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บทคัดย่อ
    
       การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของลูกค้าธุรกิจสตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) 
จ�ำกดั และตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลทีพั่ฒนาข้ึนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ ตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั
ครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีประสบการณ์ในการซื้อสินค้าและบริการธุรกิจสตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ของบริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด จํานวน 367 คน  ท�ำการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น 
(Nonprobability Sampling) แบบลูกโซ่ (Snowball Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ
แบบสอบถามชนิดมาตรประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์สถิติเชิงบรรยายโดยใช้
โปรแกรม SPSS  และการวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง โดยใช้โปรแกรม LISREL        
	 ผลการวิจัยพบว่า  โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า
ธุรกิจสตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่พัฒนาขึ้น ประกอบด้วย ผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติ
กส์และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นสาเหตุทางตรงของความภักดีของลูกค้า ผลการด�ำเนินงานระบบโลจิ
สตกิส์เป็นสาเหตทุางอ้อมของความภกัดขีองลูกค้า โดยส่งผ่านการบรหิารลกูค้าสมัพันธ์ โมเดลทีพั่ฒนาข้ึน
มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่า c2= 65.76, Degrees of Freedom = 58, 
P-value = 0.27, RMSEA = 0.017,CFI=0.98, IFI = 0.98, CN = 479.36, RMR = 0.0076, GFI = 0.97, 
AGFI= 0.96, PGFI=0.62  ทั้งนี้ ตัวแปรในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีของลูกค้า
ธุรกิจสตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด ได้ร้อยละ 77
  
ค�ำส�ำคัญ:	ผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติกส์ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความภักดีของลูกค้า บริษัท A 
	 (ประเทศไทย) จ�ำกัด 
                                                                            

Abstract
        The purpose of this research were to develop and validate causal relationship model 
of factors affecting the customers’ loyalty of the e-commerce startup business: A case study 
of A (Thailand) Co., Ltd. The sample consisted of 367 customers who had experience in buying 
product and service of the e-commerce startup business A (Thailand) Co., Ltd. Sampling method 
is using nonprobability sampling using snowball sampling technique. The research instrument was 
5 point Likert scale questionnaires, The data were analyzed using descriptive statistics by SPSS 
and structural equation modeling analysis by LISREL.
       The results indicated that the developed causal relationship model of customers’ loyalty 
of the e-commerce startup business; logistics activities and customer relationship management had 
direct effect on customers’ loyalty. Meanwhile, logistics activities had indirect effect on customers’ 
loyalty through customer relationship management. The developed model was valid and well fitted 
with the empirical data (c2= 65.76, Degrees of Freedom = 58, P-value = 0.27, RMSEA = 0.017, 
CFI = 0.98, IFI = 0.98, CN = 479.36, RMR = 0.0076, GFI = 0.97, AGFI = 0.96, PGFI = 0.62).  
The variables in the proposed model accounted for 77.0 of the total variance to the customers’ 
loyalty of the e-commerce startup business A (Thailand) Co., Ltd.

Keywords:	Logistics Activities, Customer Relationship Management, Customer’s Loyalty, A (Thailand) 
	 Co., Ltd.
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บทน�ำ
        ในอดตีจะพบว่าประเทศไทยมพัีฒนาการทางเศรษฐกจิอย่างต่อเนือ่ง จาก Thailand 1.0 ทีเ่น้นเกษตรกรรม
แบบดั้งเดิม มาสู่ Thailand 3.0 ที่เน้นอุตสาหกรรมหนัก  แม้ในช่วงต้นของการขับเคลื่อน Thailand 3.0 
อัตราการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทยอยู่ที่ร้อยละ 7-8 (กองบริหารงานวิจัยและประกันคุณภาพ
การศึกษา, 2559, น.7-8) ซึ่งดูเหมือนว่าทุกอย่างจะด�ำเนินไปได้ด้วยดี แต่ในความเป็นจริง Thailand 3.0 
เป็นโมเดลการพัฒนาที่ค่อนข้าง “เปราะบาง” เป็นการเร่งการเจริญเติบโต เพื่อไล่กวดให้ทันประเทศที่
พัฒนาแล้ว จงึใช้วธิกีารแบบ “มกัง่าย” ด้วยการพัฒนาบน “การปักช�ำ” ไม่มฐีานรากทีแ่ข็งแรงของตนเอง 
ไม่มภีมูคุ้ิมกนัทีเ่พียงพอ พ่ึงพิงกบัโอกาสของการค้าและการลงทนุจากภายนอก แต่ละเลยการสร้างความ
เข้มแข็งจากภายใน   ในทีส่ดุประเทศไทยจงึต้องเผชิญกบัวกิฤตต้มย�ำกุง้ ในปี พ.ศ. 2540 โดยพบว่าตัง้แต่
ปี พ.ศ. 2549 เป็นต้นมา มีเพียงปี พ.ศ. 2549 พ.ศ. 2553 และ พ.ศ. 2555 เท่านั้นที่อัตราเศรษฐกิจของ
ไทยมีการขยายตัวเกินร้อยละ 5 (ชนินทร เพ็ญสูตร, 2560) สภาพปัญหาของประเทศไทยประสบอยู่ใน
ปัจจุบันคือภาวะของการติดอยู่ใน “กับดักประเทศรายได้ปานกลาง” (Middle Income Trap)          
        การจะน�ำพาประเทศให้หลุดพ้นกับดักประเทศรายได้ปานกลาง ไปสู่การเป็นประเทศพัฒนาแล้ว
ที่มีรายได้สูง นับว่าเป็นโจทย์ส�ำคัญ ส�ำหรับ ‘ยุทธศาสตร์เดินหน้า 20 ปี ประเทศไทย’ ของรัฐบาลพล
เอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา ที่ต้องการให้ประเทศไทยก้าวไปสู่ “ความมั่นคง มั่งคั่ง และ ยั่งยืน ในทุกมิติ” 
สิ่งที่น่าสนใจ คือ แรงขับเคลื่อนหลักทางเศรษฐกิจของกลุ่มประเทศรายได้สูงทั่วโลก ไม่ได้มาจากธุรกิจ
ขนาดใหญ่ แต่เป็นพลังที่เกิดจากการเติบโตแบบก้าวกระโดดของกลุ่มวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
(SMEs) ซึ่งมีสัดส่วนมากกว่าร้อยละ 90 ของจ�ำนวนธุรกิจทั้งหมด  (ส�ำนักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม, 2558) โดยหนึ่งในนโยบายของรัฐบาลคือการส่งเสริมการพัฒนาธุรกิจเกิดใหม่ (Startup) 
ซึ่งเป็นกิจการที่เริ่มต้นธุรกิจจากจุดเล็กๆ สามารถเติบโตได้อย่างรวดเร็วแบบก้าวกระโดด ออกแบบให้
ธุรกิจมีการท�ำซ�้ำได้โดยง่าย (Repeatable) และขยายกิจการได้ง่าย (Scalable) มีการน�ำเทคโนโลยี และ/
หรือ นวัตกรรมมาใช้เป็นหัวใจหลักในการสร้างธุรกิจ เป็นธุรกิจที่เกิดข้ึนจากไอเดียเพ่ือแก้ปัญหาในชีวิต
ประจ�ำวนั หรอืเหน็โอกาสทางธรุกจิทียั่งไม่มใีครเคยคิดหรอืท�ำมาก่อน” (ตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย, 
2560) ธุรกิจสตาร์ทอัพ จึงเป็นวิสาหกิจแห่งอนาคตที่จะเป็นอีกหนึ่งก�ำลังส�ำคัญในการขับเคลื่อนระบบ
เศรษฐกิจของประเทศไทย  
         กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม (2560) เผยธุรกิจสตาร์ทอัพ (Startup) ที่มาแรงในขณะนี้ จ�ำนวน 3 
ประเภท ได้แก่ 1. สตาร์ทอัพที่เกี่ยวข้องกับการใช้ชีวิตประจ�ำวันของผู้บริโภค 2. สตาร์ทอัพด้านธุรกรรม
ทางการเงินและ การซื้อขายสินค้าออนไลน์ และ 3. สตาร์ทอัพด้านบริการซอฟต์แวร์และการบริหาร
จดัการองค์กรทางออนไลน์  นอกจากนี ้กระแสโลกปัจจบุนัก�ำลังก้าวเข้าสูยุ่คดจิทิลัอย่างเตม็รปูแบบ ซึง่ได้
เปลีย่นแปลงพฤตกิรรมผูบ้รโิภคไปอย่างสิน้เชิง และผลกัดนัให้ภาคธรุกจิต้องปรบัตวัเข้าสูก่ารค้าในโลกยุค
ดจิทิลั ผ่านเครือ่งมอืทีเ่รยีกว่า Online Marketplace หรอืทีเ่รารูจ้กักนัในรปูแบบของพาณชิย์อเิล็กทรอนกิส์ 
( E-Commerce) ซึ่งเป็นกระแสที่ก�ำลังมาแรงทั่วโลกรวมถึงประเทศไทยและถือเป็นบริบทที่ส�ำคัญของการ
ปฏริปูโครงสร้างทางเศรษฐกจิ  ปัจจบุนัมลูค่าทางการค้าของธรุกิจ อคีอมเมร์ิซในประเทศไทยมจี�ำนวน 2.8 
ล้านล้านบาท และมีผู้ประกอบการจ�ำนวน 7 แสนราย ทั้งนี้ คาดการณ์ว่าในอีก 3 ปีข้างหน้าอีคอมเมิร์ซ
จะสามารถสร้างมูลค่าทางการค้าให้ประเทศไทยได้จ�ำนวน 3 ล้านล้านบาท และมีผู้ประกอบการเข้าสู่
ระบบออนไลน์เพิ่มขึ้นเป็นจ�ำนวนมากกว่า 1 ล้านราย (สนธิรัตน์ สนธิจิรวงศ์, 2561) หากพูดถึงเว็บไซต์
ที่ขายสินค้าออนไลน์ในไทยจะเห็นได้ว่ามีการแข่งขันกันรุนแรง ไม่ว่าจะเป็น Lazada, 11 Street, Shopee, 
Amazon, Chilindo, Karmart, Konvy, Central  Online, Tarad เป็นต้น ซึ่งต่างต้องหากลยุทธ์ทางการตลาด
เพ่ือสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขันเพ่ือครองความเป็นผูน้�ำตลาดและสร้างความภกัดขีองลกูค้าให้ได้ 
        อย่างไรก็ตาม ถึงแม้จะมีการขยายตัวของ Startup แบบก้าวกระโดด แต่ก็มี Startup เป็น
จ�ำนวนมากที่ล้มเหลว ซึ่งจากการส�ำรวจ Startup จากหลายส�ำนัก อาทิ CB Insights, ArcticStartup and 
CoFounder Magazine, Forbes เป็นต้น ต่างพบว่า อัตราความล้มเหลวของ Startup มีมากถึง 90% 
(กรุงเทพธุรกิจ, 2559) ดังนั้น จึงเห็นได้ว่าการท�ำธุรกิจ Startup ประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ไม่ใช่
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เรื่องง่าย บทเรียนจากกรณีการปิดตัวของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ที่เป็นที่รู้จักดีคือ Ensogo ถือเป็น
บทเรยีนย่ิงใหญ่ทีผู่ป้ระกอบการธรุกจิต้องตระหนกัถงึความส�ำคัญในการมองเหน็ปัญหาและแก้ไขจดุบอด
ที่ตนมี คือวิธีการส�ำคัญที่จะเปลี่ยนธุรกิจ Startup ของตน ให้มาอยู่ฝั่ง 10% ที่รอดโดยการวางกลยุทธ์ที่
ไม่ใช่แค่ให้ผูบ้รโิภคสนใจซือ้เพียงอย่างเดยีวแต่ต้องมกีลยุทธ์ทีท่�ำให้ผูบ้รโิภคเกดิความจงรกัภกัดต่ีอแบรนด์ 
(Brand Loyalty) เพ่ือให้ผูบ้รโิภคกลับมาซือ้สนิค้าซ�ำ้อกี ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าสามารถวดัผลได้อย่างน่า
เชื่อถือ จากการพยากรณ์ยอดขายและการเติบโตทางการเงิน ไม่เหมือนความพอใจซึ่งเป็นทัศนคติ ความ
ภกัดสีามารถนยิามในส่วนของพฤตกิรรมการซือ้ (Griffin,1995) ประกอบไปด้วย การซือ้ข้ามสายผลติภณัฑ์
สินค้าและบริการ การซื้อซ�้ำเป็นปกติ การแนะนําบอกต่อ และการมีภูมิคุ้มกันจากแรงดึงดูดของคู่แข่ง 
          ด้วยความตระหนักถึงบทบาทของธุรกิจสตาร์ทอัพซึ่งถือเป็นฟันเฟืองส�ำคัญในการขับเคลื่อน
ระบบเศรษฐกจิของประเทศ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศึกษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองลกูค้าธรุกิจ
สตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาธุรกิจสตาร์ทอัพตามเกณฑ์
ของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย (2560) ประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ แบบ B2C (Business to 
Customer) ที่เป็น Unicorns (มีมูลค่ามากกว่า 1 พันล้านดอลลาร์)  และเป็นผู้น�ำทางด้านการขายสินค้า
ออนไลน์ที่ยิ่งใหญ่ที่สุดในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ กรณีศึกษา เฉพาะ บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด ซึ่ง
เปิดด�ำเนินการในประเทศไทย ตั้งแต่ ปี 2555 ข้อมูลสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้ ผู้ประกอบการ
ธรุกิจสตาร์ทอพัประเภทพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ และผูท้ีเ่ก่ียวข้องสามารถน�ำไปพัฒนาธรุกจิให้ประสบความ
ส�ำเร็จในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล  น�ำไปสู่การเติบโตที่ยั่งยืนและน�ำพาประเทศก้าวไปสู่ “ความมั่นคง มั่งคั่ง 
และ ยั่งยืน” ตามนโยบายประเทศไทย 4.0

ค�ำถามการวิจัย 
         โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจสตาร์ทอัพประเภท
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์หรือไม่

วัตถุประสงค์ในการวิจัย
       	1. เพ่ือพัฒนาโมเดลความสมัพันธ์เชิงสาเหตปัุจจยัทีม่อิีทธพิลต่อความภกัดขีองลูกค้าธรุกจิสตาร์ท
อัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด
	 2. เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
         การทบทวนวรรณกรรมครั้งนี้น�ำเสนอรายละเอียดเกี่ยวกับตัวแปรแฝง (Latent Variables) ที่เป็น 
ปัจจยัเชิงสาเหตขุองความภกัดขีองลกูค้าธรุกจิสตาร์ทอพัประเภทพาณชิย์อิเลก็ทรอนกิส์: กรณศึีกษา บรษิทั 
A (ประเทศไทย) จ�ำกัด รวมถึงการวัดตัวแปรแฝงเหล่านั้น ผ่านตัวแปรสังเกตได้ (Observed Variables) 
ของนักวิชาการและนักวิจัยต่างๆ โดยมีรายละเอียดดังนี้
	 1. ผลการด�ำเนนิงานระบบโลจสิตกิส์ (Logistics Activities) ปัจจบุนัแนวคิดการจดัการโลจสิติกส์ได้
กลายมาเป็นศูนย์กลางของแนวคิดการจัดการการด�ำเนินงานธุรกิจในปัจจุบันตั้งแต่ธุรกิจระดับโลกจนถึง
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ดังนั้นไม่ว่าจะเป็นธุรกิจในระดับใดก็สามารถน�ำเอาแนวคิดโลจิสติกส์ไป
ใช้ในการจัดการธุรกิจได้ อีกทั้งรัฐบาลในอดีตและปัจจุบันยังให้ความส�ำคัญในการก�ำหนดให้โลจิสติกส์
เป็นยุทธศาสตร์ชาติในการสร้างความเข้มแข็งของประเทศ โลจิสติกส์ถือว่าเป็นการเพ่ิมอรรถประโยชน์
ทางด้านเวลาและสถานที่ โดยมีการน�ำสินค้าที่ลูกค้าต้องการเพื่อบริโภคหรือเพื่อการผลิตไปยังสถานที่ที่
ต้องการในเวลาทีต้่องการ ในสภาพทีต้่องการ และในต้นทนุทีต้่องการ สามารถสร้างความจงรกัภกัดใีนตวั
ผลิตภณัฑ์และมองบรษิทัในภาพลกัษณ์ทีด่ ีเป็นจดุทีท่�ำให้เพ่ิมรายได้จากยอดขายทีเ่พ่ิมข้ึนในทีส่ดุ (ค�ำนาย  
อภิปรัชญาสกุล, 2550)  โดยอาศัยแนวคิดของ Stock & Lambert (2001) ซึ่งก�ำหนดองค์ประกอบของ
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โลจิสติกส์ ประกอบด้วย กิจกรรม ทั้งหมด 13 กิจกรรม ประกอบด้วยกลุ่มกิจกรรมหลัก 8 กิจกรรมคือ 
การบริการลูกค้า การด�ำเนินการตามค�ำสั่งซื้อของลูกค้า การคาดการณ์ความต้องการสินค้า การบริหาร
สนิค้าคงคลงั การขนส่ง การบรหิารคลงัสนิค้า โลจสิตกิส์ย้อนกลับ และการจดัซือ้ กลุ่มกิจกรรมสนับสนนุ 
5 กิจกรรม คือการจัดเตรียมอะไหล่และชิ้นส่วนต่างๆ การเลือกที่ตั้งโรงงานและคลังสินค้า การจัดการ
วัตถุดิบ บรรจุภัณฑ์ และการจัดการสารสนเทศ ซึ่งในงานวิจัยนี้ เป็นการส�ำรวจการรับรู้ของผู้รับบริการ 
จึงเลือกตัวแปรผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติกส์ 5 ตัวประกอบด้วย การบริการลูกค้า การคาดการณ์
ความต้องการสินค้า การขนส่ง การจัดซื้อ และการจัดการสารสนเทศ ซึ่งผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติ
กส์ทีม่ปีระสทิธภิาพจะส่งผลทัง้การลดต้นทนุการประกอบการ และการเพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้าจาก
ศักยภาพของผู้ประกอบการในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น การจัดการโลจิสติกส์และ
การบรหิารลกูค้าสมัพันธ์จงึนบัเป็นการบรหิารธรุกิจทีผู่ป้ระกอบการสามารถน�ำมาใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธภิาพ
ในการประกอบธุรกิจ เพิ่มผลก�ำไร และเพิ่มศักยภาพการแข่งขัน โดยจะน�ำไปสู่ความได้เปรียบทางธุรกิจ
ขององค์กรเมื่อเทียบกับคู่แข่ง (รุธิ พนมยงค์ และ นุจรี สุพัฒน์, 2551)
	 2. การบรหิารลกูค้าสมัพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) ปัจจบุนัมคีวามสาํคัญ
ต่อการด�ำเนนิธรุกิจในปัจจบุนัซึง่มกีารแข่งขันกนัสงูส่งผลให้ธรุกิจต่างๆ ต้องมกีารปรบัตวัให้สามารถอยู่รอด 
เป็นเครื่องมือที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า สามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายในการแสวงหา
ลูกค้า การรักษาลูกค้าที่มีอยู่ตลอดจนสามารถนําข้อมูลมาวิเคราะห์และ พัฒนาสินค้าและบริการให้ตรง
ตามความต้องของลกูค้า เพ่ือสร้างผลกาํไรและความสมัพันธ์อย่างย่ังยืน โดยอาศัยแนวคิดของวทิยา ด่าน
ธํารงกุล และพิภพ อุดร (2547) ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบหลัก ที่เรียกง่ายๆ ว่า DEAR Model คือ 
การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า  การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม  การกําหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ 
และการเก็บรกัษาลูกค้าให้อยู่กบัองค์กรตลอดไป น�ำมาซึง่ความได้เปรยีบทางการแข่งขันและผลการด�ำเนนิ
กจิการทีม่ปีระสทิธภิาพจนบรรลุเป้าหมายทีว่างไว้ ท�ำให้องค์กรเกิดรายได้ทีเ่พ่ิมข้ึน ลูกค้ามจี�ำนวนมากข้ึน 
สามารถรักษาลูกค้าให้คงอยู่กับองค์กร (Liu, Liu, and Xu, 2013) ดังนั้นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงถูก
ออกแบบมาเพ่ือช่วยให้องค์กรสามารถบรหิารจดัการทรพัยากรต่างๆให้ด�ำเนนิการได้อย่างสอดคล้องและ
ตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า ส่งผลให้ลกูค้าเกดิความพอใจสงูสดุน�ำมาซึง่ความภกัดใีนสินค้าหรอื
บริการที่องค์กรมอบให้
	 3. ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) เป็นการสมัครใจของลูกค้าที่จะสนับสนุนหรือมอบ
ผลประโยชน์ให้กบัธรุกจิในระยะยาวโดยลูกค้า จะซือ้ซ�ำ้หรอืใช้บรกิารจากธรุกจิอย่างต่อเนือ่ง หรอืแนะนํา
บุคคลอื่นถึงข้อดีของธุรกิจ (Gronroos, 2000) ประกอบกับปัจจุบันมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมากมาย
เพ่ือดงึดดูใจให้ผูบ้รโิภคเปลีย่นหรอืหนัไปใช้สินค้าใหม่ๆ อยู่เสมอ ดงันัน้กลยุทธ์ทีส่�ำคัญทางการตลาดคือ 
การสร้างความภกัดขีองลกูค้า ซึง่มคีวามจาํเป็นมาก และทาํให้ลูกค้าเกิดต้นทนุทีจ่ะเปล่ียนไปใช้บรกิารอ่ืน 
โดยอาศัยแนวคิดการวัดความจงรักภักดีของลูกค้าจากพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าของ Griffin (1995)   
ประกอบด้วย การซื้อซ�้ำ การซื้อข้ามสายผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการ การบอกต่อกับบุคคลอื่น และการมี
ภูมิคุ้มกันในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง
         การทบทวนวรรณกรรมข้างต้นสามารถก�ำหนดความสัมพันธ์ระหว่าง 3 ตัวแปรแฝง (Latent 
Variables) ตามกรอบแนวคิดของการวิจัย ดังภาพที่ 1
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย
       	สมมติฐานที่	1	โมเดลสมการโครงสร้างของปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองลกูค้าธรุกิจสตาร์ท
อัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด สอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์
   	 สมมติฐานที่	2	ผลการด�ำเนนิงานระบบโลจสิตกิส์มอิีทธพิลทางตรงต่อความภกัดขีองลกูค้าธรุกจิ
สตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด 
     	 สมมติฐานที่	3	การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจสตาร์ท
อัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด
     	 สมมติฐานที่	4	ผลการด�ำเนนิงานระบบโลจสิตกิส์มอีทิธพิลทางอ้อมต่อความภกัดขีองลูกค้าธรุกจิ
สตาร์ทอัพประเภทพาณชิย์อิเลก็ทรอนกิส์: กรณศึีกษา บรษิทั A (ประเทศไทย) จ�ำกัดผ่านการบรหิารลกูค้า
สัมพันธ์
	
วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ประชากรและตัวอย่าง
	 ประชากรในการศึกษาครัง้นีคื้อผูท้ีม่ปีระสบการณ์ในการซือ้สนิค้าและบรกิารผ่านทางเวบ็ไซต์หรอื
แอพพลิเคชั่นของ บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด ตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ที่มีประสบการณ์ในการซื้อสินค้าและ
บริการผ่านทางเว็บไซต์ หรือแอพพลิเคชั่นของ บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด จ�ำนวน 367 คน การวิจัย
ในครัง้นี ้เป็นการวเิคราะห์ข้อมลูเพ่ือศึกษาอิทธพิล และสร้างตวัแบบความสมัพันธ์เชิงเส้นระหว่างตวัแปรใน
การวิจัย ดังนั้น จึงจ�ำเป็นต้องก�ำหนดขนาดตัวอย่างให้เหมาะสม โดยการพิจารณาถึงจ�ำนวนพารามิเตอร์
อิสระที่ต้องการประมาณค่า โดยใช้กฎ Rule of Thumb (Hair et al., 1998 อ้างถึงใน นงลักษณ์ วิรัชชัย, 
2542) เสนอว่า ขนาดของกลุม่ตวัอย่างในการวเิคราะห์ด้วยโปรแกรมลสิเรล คือ จ�ำนวนกลุม่ตวัอย่าง 10-20 
คนต่อหนึ่งตัวแปร ในการวิจัยครั้งนี้ ตัวแปรสังเกตได้ รวม 13 ตัวแปร ซึ่งจะได้ขนาดตัวอย่างประมาณ 
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130 – 260 คน แต่ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก�ำหนดขนาดตัวอย่าง จ�ำนวน 400 ตามที่ Broomsma (1983 อ้างใน 
นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) ได้เสนอว่า ขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมกับการวิเคราะห์โมเดลลิสเรล ควรมี 400  
โดยท�ำการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) แบบลูกโซ่ (Snowball 
Sampling)
	 การสร้างเครื่องมือและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยัคือแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 5 ตอน โดยตอนที ่1 เป็น ข้อมลูปัจจยั
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) ตอนที่ 2-4 เป็นข้อค�ำถาม
เกี่ยวกับตัวแปรแฝงต่างๆ เป็นมาตรวัดแบบประมาณค่าตามแนวทางของลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดับ 
ซึ่งเป็นการวัดทัศนคติโดยมีข้อดีกว่าวิธีการอื่นๆ เนื่องจากมีความง่ายในการใช้ นิยมใช้อย่างแพร่หลาย
ไม่ว่าจะพิจารณา จากด้านผู้วิจัยหรือผู้ตอบก็ตาม โดยหากต้องการแบบวัดเจตคติที่มีค่าความน่าเชื่อถือ
สอดคล้องภายในตัง้แต่ 0.80 ข้ึนไปและมค่ีาความคลาดเคล่ือนในการวดัต�ำ่สดุ ควรใช้แบบวดัของลเิคิร์ททีม่ี 
5 มาตรา (มณฐิณี ประเสริฐลาภ, 2558) และตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเป็นค�ำถามปลายเปิด ส�ำหรับผลการ
ตรวจสอบคุณภาพของเครือ่งมอืวจิยัในด้านความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) จากผูเ้ช่ียวชาญในด้านที่
เกีย่วข้องกับการวจิยัครัง้นีจ้�ำนวน 3 ท่าน โดยการหาค่าดชันคีวามสอดคล้อง (IOC) =0.86 และน�ำมาปรบั
แก้ตามข้อเสนอแนะ แล้วน�ำมาทดสอบความน่าเช่ือถอื (Reliability) เพ่ือให้แน่ใจว่าข้อคาํถามมคีวามน่าเช่ือ
ถอืเชงิสถติ ิก่อนนําไปใช้จรงิ โดยทาํการทดสอบ (Try out) กบักลุม่ตัวอย่างที่มีลกัษณะคล้ายคลงึกบักลุม่
ประชากรที่จะทําการศึกษา จํานวน 30 ชุดแล้วได้นํามาทดสอบเพื่อหาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Coefficient of 
Alpha) ของครอนบคั (Cronbach,1990) ซึง่ได้ค่าสัมประสิทธิอ์ลัฟา = 0.866 ซึง่ได้ค่าใกล้เคียง 1 แสดงว่ามี
ความเชื่อมั่นสูง 
	 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตัวอย่าง ใช้ค่าความถี่และร้อยละ เพื่ออธิบายลักษณะเบื้องต้น 
ของกลุ่มตวัอย่าง และวเิคราะห์ค่าสถติพ้ืินฐานของตวัแปร โดยใช้ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ความเบ้ 
ความโด่งของตัวแปรสังเกตได้ โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป SPSS และใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป LISREL 
เพ่ือทดสอบโมเดลการวัด การทดสอบโมเดลสมการโครงสร้างกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัย ตามล�ำดับ  

ผลการวิจัย        	  
	 1.	ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจากตวัอย่างจ�ำนวน 400 ราย  บคุคลผูท้ีเ่ตม็ใจจะให้ข้อมลู
จ�ำนวนทัง้สิน้ 367 ราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 62.1 อายุ 21 – 30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 33.0สถานภาพสมรสโสด คิดเป็นร้อยละ 74.1 มรีะดบัการศึกษาปรญิญาตร ีคิดเป็นร้อยละ 
41.1 เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 50.4  และมรีายได้ 20,001- 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.4
	 2.	ผลการวเิคราะห์ค่าเฉลีย่ของปัจจยัต่างๆ ในแบบจ�ำลอง พบว่า ความภกัดขีองลกูค้าต่อธรุกจิ
สตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด ภาพรวม อยู่ใน
ระดับมาก (X= 3.66, S.D = 0.53) ส�ำหรับปัจจัยเชิงสาเหตุ พบว่าผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติกส์ ตาม
การรบัรูข้องตวัอย่างอยู่ในระดบัมาก (X = 3.97,S.D = 0.38) และการบรหิารลกูค้าสมัพันธ์อยู่ในระดบัมาก 
(X = 3.95, S.D = 0.40)  ตามล�ำดับ 
	 3.	ผลการพัฒนาแบบจ�ำลองการวดั (Measurement Model) ซึง่ประกอบด้วยจ�ำนวน 3 ตวัแปรแฝง 
และ 13 ตัวแปรสังเกตได้ พบว่า มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (χ2/ df = 1.11, P-value = 0.25, 
RMSEA = 0.017, CFI = 0.98, IFI = 0.98, CN = 471.32, RMR = 0.0081, GFI = 0.97, AGFI = 0.96) 
แสดงว่า องค์ประกอบมค่ีาความเช่ือมัน่สงู และสามารถอธบิายความแปรปรวนของตวัแปรในองค์ประกอบ
ได้ดี (Hair, et al., 2010) กล่าวคือ ตัวแปรแฝงที่น�ำมาพัฒนาโมเดลในงานวิจัยนี้ รวมถึงข้อค�ำถามใน
แบบสอบถามที่ ใช้วัดตัวแปรสังเกตได้มีความเหมาะสม

_
_

_
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	 4.	การทดสอบแบบจ�ำลองสมการโครงสร้าง (SEM Model) พบว่า มคีวามกลมกลืนกับข้อมลูเชิง
ประจักษ์ (χ2 = 65.76, Degrees of Freedom = 58, P-value = 0.27, RMSEA = 0.017, CFI = 0.98, 
IFI = 0.98, CN = 479.36, RMR = 0.0076, GFI = 0.97, AGFI = 0.96, PGFI = 0.62) เมื่อพิจารณา
น�ำ้หนกัองค์ประกอบของแต่ละตวัแปรแฝง พบว่า ตวัแปรแฝงผลการด�ำเนนิงานระบบโลจสิติกส์ ด้านการ
บริการลูกค้า มีค่าน�้ำหนักองค์ประกอบ มากที่สุด เท่ากับ 0.15 (p<.05) ส�ำหรับตัวแปรแฝงการบริหาร
ลกูค้าสมัพันธ์ด้านโปรแกรมสร้างความสมัพันธ์ มค่ีาน�ำ้หนกัองค์ประกอบสูงสุด เท่ากับ 0.24 (p<.05) ขณะ
ที่ตัวแปรแฝงความภักดีของลูกค้า ด้านการมีภูมิคุ้มกันในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง มีค่าน�้ำหนักองค์ประกอบ
มากที่สุด เท่ากับ 0.28 (p<.05) 
	 5.	ผลการทดสอบสมมตฐิาน เพ่ือวเิคราะห์เส้นทางอทิธพิลระหว่างตวัแปรแฝงในแบบจ�ำลอง พบว่า 
ผลการด�ำเนนิงานระบบโลจสิตกิส์ มอิีทธพิลทางตรงเชิงบวกต่อการบรหิารลกูค้าสมัพันธ์และความภกัดขีอง
ลูกค้าธุรกิจสตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด โดยมี
ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 0.84 และ 0.39 ตามล�ำดับ เช่นเดียวกับผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติกส์
มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความภักดีของลูกค้าโดยผ่านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล
เท่ากับ 0.1848 ซึ่งปัจจัยทั้ง 2 ยังร่วมกันอธิบายความภักดีของลูกค้าฯ บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด
ได้ถึงร้อยละ 77 รายละเอียดดังภาพที่ 2  

Chi-Square = 65.76, Degrees of Freedom = 58, P-value = 0.27, RMSEA = 0.017, CFI = 0.98, 
IFI = 0.98, 
CN = 479.36, RMR = 0.0076, GFI = 0.97, AGFI = 0.96, PGFI =0.62

ภาพที่ 2	 แสดงผลสรปุโมเดลสมการโครงสร้างปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองลกูค้าธรุกจิสตาร์ทอพั
	 ประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด
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การอภิปรายผล  
          ผลการวจิยัตามสมมตฐิานที ่2 ซึง่พบว่าผลการด�ำเนนิงานระบบโลจสิตกิส์มอีทิธพิลทางตรงเชิงบวก
ต่อความภกัดขีองลกูค้าธรุกจิสตาร์ทอัพประเภทพาณชิย์อเิล็กทรอนกิส์: กรณศึีกษา บรษิทั A (ประเทศไทย) 
จ�ำกดัซึง่สอดคล้องกบัผลการวจิยัของ ณฐัธยาน์ ภทัรพิเศษวงศ์ (2556) วภิาวลัย์ แซ่โง้ว (2557) และศิรริตัน์ 
สยัวฒิุ (2558) ซึง่สามารถอภปิรายได้ว่าด้วยความทีบ่รษัิท A (ประเทศไทย) จ�ำกัดมกีารสร้างจดุแข็งด้วยการ
เป็นธรุกจิทีค่รบวงจร จงึท�ำให้ภาพลกัษณ์ในการเป็นผูน้�ำทางการตลาดออนไลน์ หรอื e–Commerce ของ
บริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัดเป็นอันดับหนึ่งมายาวนาน โดยบริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัดมีการบริหาร
ระบบโลจิสติกส์ที่มีประสิทธิภาพ เป็นหลักส�ำคัญในการบริหารการตลาดออนไลน์ ไม่ว่าการบริการลูกค้า 
คุณภาพสินค้าตรงความต้องการ การขนส่งสินค้าไปถึงมือลูกค้าอย่างเร็วที่สุด สะดวกที่สุดและประหยัด
ที่สุด และการจัดการสารสนเทศที่ทันสมัยส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเช่ือมั่นและสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ต่อองค์กร
          ผลการวิจัยตามสมมติฐานที่ 3 ซึ่งพบว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความภักดีของลูกค้าธุรกิจสตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: กรณีศึกษา บริษัท A (ประเทศไทย) 
จ�ำกัด สอดคล้องกับ ผลการวจิยัของ กฤตนพัฒน์  สิงห์สีโว (2555) ชลลณา กลุสวุรรณ  (2556) และวนัชัย 
กจิเรอืงโรจน์ (2557) แต่ไม่สอดคล้องกบัผลการวจิยัของสรุรีตัน์ ชดช้อย (2560) ซึง่สามารถอภปิรายได้ว่า  
เมื่อผู้บริโภคเกิดความเชื่อมั่น และความไว้วางใจในการซื้อสินค้าทางเว็บไซต์ก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคจนเกิดพฤติกรรมการตั้งใจซื้อสินค้าทางเว็บไซต์ ผู้ประกอบการจึงควรสร้างความสัมพันธ์ไว้
วางใจให้กบัลกูค้าเพราะเมือ่ลกูค้ามคีวามไว้วางใจอเิลก็ทรอนกิส์ ร้านค้าทางเวบ็ไซต์กจ็ะสามารถเพ่ิมก�ำไร
ให้กับธุรกิจได้ (Dkudiene & McCorkle, 2015) สอดคล้องกับ Chung & Shin (2009) ที่พบว่า การดูแล
ลกูค้าเป็นคุณค่าการรบัรูท้ีเ่กีย่วข้องกบัความพึงพอใจและความภกัดขีองลกูค้า นอกจากนี ้การศึกษายืนยันว่า
ความพึงพอใจของลกูค้ามคีวามสมัพันธ์โดยตรงและในทศิทางบวกกับความภกัดขีองลกูค้า ลกูค้าทีม่คีวาม
พึงพอใจมแีนวโน้มทีจ่ะรบัรูคุ้ณค่าโดยการซือ้ซ�ำ้ และลกูค้าจะพูดในเชิงบวกของการสือ่สารแบบปากต่อปาก 
ดงันัน้ ในการรกัษาความสมัพันธ์ทีด่ใีนระยะยาว เจ้าของเวบ็ไซต์ควรเพ่ิมคุณภาพการบรกิารเพ่ือตอบสนอง
ลกูค้า ซึง่จะส่งผลให้เกิดความภกัด ีการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์จะเป็นการรกัษาฐานลูกค้าเดมิ ในขณะเดยีวกันก็
เป็นการสร้างจ�ำนวนลกูค้าใหม่ให้เพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะอย่างย่ิงในการด�ำเนนิธรุกิจในยุคการแข่งขันทีร่นุแรง 
การบรหิารลกูค้าสมัพันธ์สามารถสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขันได้อย่างย่ังยืน มคํีากล่าวว่าลูกค้าคือ
สนิทรพัย์ทีม่ค่ีาย่ิงต่อธรุกจิ  การสร้างลกูค้าใหม่ 1 คน จะมต้ีนทนุสงูกว่าการรกัษาลกูค้าเก่า 1 คน ถงึ 5 – 10  เท่า
และในปัจจุบันเกิดความหลากหลายในสินค้า ประกอบกับการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายเพ่ือ
ดงึดดูใจให้ผูบ้รโิภคเปลีย่นหรอืหนัไปใช้สนิค้าใหม่ๆอยู่เสมอ ดงันัน้กลยุทธ์ทีส่�ำคัญทางการตลาดคือ การ
สร้างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพื่อก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้า  
          ผลการวิจัยตามสมมติฐานที่ 4 ซึ่งพบว่าผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางอ้อม
ต่อความภกัดขีองลกูค้าธรุกจิสตาร์ทอัพประเภทพาณชิย์อเิล็กทรอนกิส์: กรณศึีกษา บรษิทั A (ประเทศไทย) 
จ�ำกัด โดยผ่านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  สอดคล้องกับ ผลการวิจัยของ วิภาวัลย์ แซ่โง้ว (2557) และ 
ศิริรัตน์ สัยวุฒิ (2558) ซึ่งสามารถอภิปรายได้ว่า ปัจจุบันบริษัท A (ประเทศไทย) จ�ำกัด มีศักยภาพใน
การบริหารจัดการระบบโลจิสติกส์ในการด�ำเนินธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เหนือคู่แข่งอย่างมาก และ
จากการที่รัฐบาลชุดปัจจุบันก�ำหนดโปรเจคอีคอมเมิร์ซ พาร์ค ในเขตพื้นที่เศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก 
(อีอีซี) ซึ่งคาดว่าจะสามารถเปิดให้บริการได้ภายในปี 2562 โดยโปรเจคนี้จะเป็นประตูเศรษฐกิจและโลจิ
สติกส์ที่เปิดสู่ตลาดนานาประเทศ ทั้งยังอ�ำนวยความสะดวกในการเช่ือมต่อด้านการขนส่งโดยเฉพาะกับ
ประเทศเพื่อนบ้าน เช่น กัมพูชา ลาว เมียนมา และเวียดนาม ซึ่งโครงการอีคอมเมิร์ซ พาร์ค จะน�ำไป
สู่การพัฒนาระบบนิเวศอีคอมเมิร์ซ หรืออีโคซิสเต็มที่ดีที่สุดของประเทศไทย และจะเป็นระบบนิเวศช้ัน
น�ำในภูมิภาค เป็นจุดนัดพบของเจ้าของธุรกิจขนาดย่อมหรือเอสเอ็มอี ผู้ผลิต ผู้ให้บริการ และพันธมิตร
ทางโลจิสติกส์ นอกจากนี้โปรเจคดังกล่าว จะเป็นศูนย์รวมที่น�ำโครงสร้างทางโลจิสติกส์และเทคโนโลยี
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ข้ันสูงมาไว้ในที่เดียวกันในเขตอีอีซีเพ่ือให้บริการอย่างครบวงจร ซึ่งส่งผลให้มีประสิทธิภาพด้านต้นทุน
และความมีคุณภาพของสินค้า ประกอบกับการมีกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ดีจะน�ำไปสู่ความภักดี
ของลูกค้าตามมาในที่สุด

ข้อเสนอแนะ  
	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลวิจัยไปใช้
	 จากข้อค้นพบที่พบว่า ผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติกส์และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพล
ทางตรงต่อความภกัดขีองลูกค้าและผลการด�ำเนนิงานระบบโลจสิตกิส์มอีทิธพิลทางอ้อมต่อความภกัดขีอง
ลกูค้าธรุกจิสตาร์ทอัพประเภทพาณชิย์อเิล็กทรอนกิส์: กรณศึีกษา บรษิทั A (ประเทศไทย)จ�ำกดั ดงันัน้ ธรุกจิ
สตาร์ทอัพประเภทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ควรด�ำเนินการดังต่อไปนี้
	 1)	ด้านผลการด�ำเนนิงานของระบบโลจสิตกิส์ ธรุกิจพาณชิย์อิเล็กทรอนกิส์มุง่เน้นความส�ำคัญทีจ่ะ
ส่งสนิค้าทัง้คุณภาพและปรมิาณให้ตรงตามทีล่กูค้าสัง่ซือ้มากทีสุ่ด ทัง้นีเ้พ่ือให้ผลการด�ำเนนิงานของระบบ
โลจสิตกิส์มปีระสทิธภิาพสงูข้ึน อนัจะส่งผลต่อต้นทนุทีต่�ำ่ลง รวมทัง้รกัษาคุณภาพในตวัผลิตภณัฑ์ การตรง
ต่อเวลาและความรวดเร็วในการจัดส่ง การบริการหลังการขาย โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การรับประกันสินค้า 
หรือการรับคืนสินค้า และควรหมั่นส�ำรวจความต้องการของลูกค้าโดยอาจจะผ่านการท�ำแบบสอบถาม 
หรือสัมภาษณ์ลูกค้าโดยตรง เพื่อที่จะได้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
	 2)	ด้านการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์นัน้ ควรมกีลยุทธ์ในรปูแบบทีห่ลากหลาย โดยเกบ็รวบรวมข้อมลู
ของลูกค้าแล้วน�ำมาวิเคราะห์เก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค จากนั้นจึงน�ำเสนอสินค้าและบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในมิติต่างๆ ให้มากที่สุด เช่น ช่องทางการติดต่อที่สะดวก และง่ายต่อ
การเข้าถึงของลูกค้า ความมีประสิทธิภาพของระบบบริการ รวมถึงการบริหารความเสี่ยง กรณีเมื่อเกิด
ความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้าและบริการ ธุรกิจควรมุ่งเน้นการส่ือสารให้ลูกค้ารับรู้ถึงประโยชน์และ
ความปลอดภัยของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
	 3)	ควรมกีารตดิต่อสือ่สารถึงลกูค้าผ่านทางอเีมล์แจ้งข่าวสารใหม่ๆ อย่างสม�ำ่เสมอ เพ่ือเป็นการ
ให้ลูกค้าจดจ�ำและเกดิความคุ้นเคย ความเช่ือมัน่ ส่งผลให้ลูกค้ารบัรูถึ้งความปรารถนาด ีและความน่าเช่ือ
ถืออันน�ำไปสู่ความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้าในที่สุด
	 4)	ผลการวจิยัช้ีชัดให้เหน็ว่าปัจจยัทีม่อิีทธพิลรวมมากทีส่ดุทีม่ต่ีอความภกัด ี(Loyalty) ของลูกค้า
ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ ปัจจัยผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติกส์ (Logistics) มีอิทธิพลรวมสูงถึง 
0.5748 รองลงมาคือ ปัจจยัการบรหิารลกูค้าสมัพันธ์ของธรุกจิสตาร์ทอพั (CRM) มอีทิธพิลรวมสงูถงึ 0.22 
แต่เมื่อพิจารณาจากอิทธิพลรวมของปัจจัยผลการด�ำเนินงานระบบโลจิสติกส์ (Logistics) ที่มีต่อปัจจัยการ
บรหิารลกูค้าสมัพันธ์ของธรุกจิพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ (CRM) จะสงูถงึ 0.84 นัน่แสดงให้เหน็ว่าในการบรหิาร
ลกูค้าสมัพันธ์ (CRM) ควรให้ความส�ำคัญกบัปัจจยัด้านระบบโลจสิตกิส์ (Logistics) เพราะมขีนาดของความ
สัมพันธ์กันสูง ประกอบกับปัจจัยด้านระบบโลจิสติกส์ (Logistics) ยังมีผลส่งผ่านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
(CRM) ไปยังความภักดี (Loyalty) ของลูกค้าธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ดังนั้นในการด�ำเนินงานด้านการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าจะต้องน�ำ
ปัจจยัทางระบบการจดัการโลจสิตกิส์เข้ามาพิจารณาวางแผนให้เกิดความสมดลุในการบรหิารจดัการต่อไป
	 5)	เนือ่งจากปัจจบุนัธรุกจิพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์มกีารแข่งขันกันรนุแรง การท�ำกิจกรรมความรบั
ผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility: CSR) อย่างต่อเนื่อง ก็จะเป็นแนวทางหนึ่งที่สามารถ
สร้างภาพลักษณ์ให้กับองค์กร ก่อให้เกิดความจงรักภักดีอย่างยั่งยืนกับองค์กรและตราสินค้าได้
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ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป  
	 1.	การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ดังนั้น จึงควรมีการท�ำวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการ
ศึกษาเชิงลึก เพ่ือให้ได้ข้อมลูทัง้เชิงกว้างและเชิงลึกได้อย่างละเอียดลกึซึง้มากข้ึนหรอือาจท�ำการวจิยัแบบ
ผสมผสาน (Mixed Method) เพ่ือให้ได้ข้อมลูมาสนบัสนนุผลการวจิยัทีส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน และทีส่�ำคัญ
ยังจะได้ข้อมูลส�ำคัญที่จะน�ำมาอภิปรายถึงสิ่งที่ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยได้อย่างละเอียดยิ่งขึ้น
	 2.	จากผลการวิจัยพบว่า โมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดี ได้ร้อยละ 77.0 
แต่โมเดลนี้ก็ยังสามารถต่อยอดไปได้ โดยอาจจะมีตัวแปรอื่นๆ ที่ส่งผลต่อความภักดี จึงควรมีการศึกษา
ตวัแปรอืน่ๆ เพ่ิมเตมิจากแนวคิด ทฤษฎแีละงานวจิยัต่างๆ ทีเ่ก่ียวข้องเพ่ือพัฒนาโมเดลได้อย่างเหมาะสม 
มีความหลากหลายและชัดเจนมากยิ่งขึ้น
	 3.	ควรมกีารศึกษาเปรยีบเทยีบระหว่างธรุกิจพาณชิย์อิเล็กทรอนกิส์ประเภทเดยีวกัน เพ่ือทราบถึง
ความแตกต่างของผลการวิจัย เพื่อสามารถน�ำมาก�ำหนดกลยุทธ์ที่เหมาะสมได้ 
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