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บทคัดย่อ
	 การศึึกษาน้�	ม้ีวิตัถุุประสงค์์เพ่ื่�อศึึกษาผลของระดับปัจัจััยต่าง	ๆ 	ท้ี่�มีต้อ่การบริห็าร
ล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิและค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�าในกรุงเที่พื่มีห็านค์ร	ได�แก่	อิที่ธิิพื่ลของ
ข�อม้ีลการเดินที่าง	 การส่�อสารการตลาด	 และเป้าห็มีายการซ่ึ่�อสินค์�าและบริการ	 และ
เพ่ื่�อศึึกษาอิที่ธิิพื่ลของการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิท้ี่�ส่งผลต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�า
ในกรุงเที่พื่มีห็านค์ร	 ในการวิิจััยเชิงคุ์ณภาพื่จัะม้ีกลุ่มีตัวิอย่างเป็นผ้�บริห็ารฝ่ึายการ
บริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	 จัำานวินรวิมี	 10	 ค์น	 ท้ี่�สามีารถุให็�ข�อม้ีลเชิงลึก	 ส่วินการวิิจััยเชิง
ปริมีาณ	 จัะใช�กลุ่มีตัวิอย่างเป็นประชาชน	 จัำานวิน	 400	 ค์น	 	 ผลการวิิจััย	 พื่บว่ิา	
กลุ่มีตัวิอย่างเป็นเพื่ศึห็ญิง	จัำานวิน	268	ค์น	คิ์ดเป็นร�อยละ	67	ส่วินให็ญ่อายุ	21-30	ปี	
คิ์ดเป็นร�อยละ	42.3	ม้ีการศึึกษาระดบัปริญญาตร้	จัำานวิน	269	ค์น	ค์ดิเป็นร�อยละ	67.3	
จัำานวินสมีาชิกในค์รัวิเร่อน	3-4	ค์น	คิ์ดเป็นร�อยละ	53.3	และม้ีรายได�เด่อนละ	15,001-	
30,000	บาที่	จัำานวิน	191	ค์น	คิ์ดเป็นร�อยละ	47.8	ค่์าดัชน้ค์วิามีสอดค์ล�องกลมีกล่น
กันของโมีเดล	(goodness	of	fit	indices)	ให็�ค่์า	SRMR	=	0.05,	CFI	=	0.96,	NFI	=	
0.96,	TLI	=	0.96	และ	GFI	=	0.94	ซึึ่�งถุ่อว่ิายอมีรับได�	ส่วินค่์า	RMSEA	=	0.02	และ	
χ2/df	 =	 1.56	 ถุ่อว่ิายอมีรับได�อย่างน่าพื่อใจั	 และผลการที่ดสอบสมีมีติฐาน	 พื่บว่ิา	
การส่�อสารการตลาดและเป้าห็มีายการซ่ึ่�อสินค์�า	ม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อการบริห็ารล้กค์�า
สัมีพัื่นธ์ิ	อย่างม้ีนัยสำาคั์ญที่างสถิุติท้ี่�ระดับ	0.001	เท่ี่ากัน		และยัง	พื่บว่ิา	เป้าห็มีายการ
ซ่ึ่�อสินค์�าและการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	ม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สนิค์�า	
อย่างม้ีนัยสำาคั์ญที่างสถิุติท้ี่�ระดับ	0.001	และ	0.01	ตามีลำาดับ
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Abstract
	 The	study	to	study	effects	of	different	levels	of	factors	on	customer	
relationship	management	and	loyalty	to	department	stores	in	Bangkok,	
including	the	influences	of	travel	information,	marketing	communication,	
to	goals	for	the	purchase	of	goods	and	services	and	to	study	the	influence	
of	customer	relationship	management	and	loyalty	to	department	stores	
in	Bangkok.	For	a	qualitative	research,	the	sample	group	containing	10	
executives	 of	 customer	 relationship	management	 who	were	 able	 to	
provide	 insights.	 For	 a	 quantitative	 research	 part,	 the	 sample	 of	 400	
people.	The	results	of	the	research	found	that	the	sample	group	was	268	
females,	representing	67%.	Most	of	them	were	21-30	years	old,	representing	
42.3%,	with	269	people	67.3%	had	a	bachelor’s	degree.	The	majority	of	
53.3%	have	a	number	of	family	members	of	3-4	people	and	there	were	
191	people	or	47.8%	earning	15,001-30,000	baht	per	month.	The	model’s	
goodness	of	fit	indices	gave	SRMR	=	0.05,	CFI	=	0.96,	NFI	=	0.96,	TLI	=	
0.96,	and	GFI	=	0.94,	which	was	considered	acceptable.	While	the	RMSEA	
=	0.02	and		χ2/df	=	1.56	were	considered	satisfactorily	acceptable.	The	
hypothesis	 testing	 results	 showed	 that	marketing	 communication	 and	
purchasing	 goals	 had	 a	 positive	 influence	 on	 customer	 relationship	
management	with	a	statistical	significance	at	 the	same	level	of	0.001.	
Also,	 it	was	found	that	the	goal	of	purchasing	products	and	customer	
relationship	management	had	a	positive	influence	on	department	store	
loyalty	with	statistically	significances	of	0.001	and	0.01,	respectively.
Keywords :	Customer	Relationship	Management;	Loyalty;	Department	Stores
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บทนำา
	 ห็�างสรรพื่สินค์�าในกรุงเที่พื่มีห็านค์รม้ีอย้่จัำานวินมีากกระจัายอย้่ในทุี่กเขตพ่ื่�นท้ี่�	
ห็�างสรรพื่สินค์�า	 แต่ละแห็่งม้ีร้ปแบบการจััดการให็�บริการที่้�ม้ีจุัดเด่นแตกต่างกันไป
ประชาชนจึังม้ีที่างเล่อกอย้่มีากในการเข�าใช�บริการห็�างต่าง	ๆ 	จัากสภาพื่เศึรษฐกิจัและ
สังค์มีส่งผลให็�อำานาจัซ่ึ่�อของผ้�บริโภค์ลดลงการห็าล้กค์�าค่์อนข�างยาก	 การตลาดอิ�มีตัวิ	
(ศึตพื่ล	 วิรกำาแห็ง,	 2557)	 และพื่ฤติกรรมีผ้�บริโภค์เปล้�ยนแปลงตลอดเวิลา	 ม้ีร�านค์�า
ออนไลน์เกิดขึ�นมีากมีายส่งผลให็�ห็�างสรรพื่สินค์�าต�องปรับกลยุที่ธ์ิห็ลายด�าน
	 อย่างไรก็ตามี	 ทีุ่กห็�างสรรพื่สินค์�าจัะม้ีกลยุที่ธ์ิที่างการตลาดเพ่ื่�อดึงด้ดล้กค์�าให็�
เข�าไปใช�บริการในห็�างของตน	 โดยเฉพื่าะการใช�แนวิที่างการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิเพ่ื่�อ
ติดตามีล้กค์�า	โดยการสร�างสัมีพัื่นธิภาพื่กับล้กค์�าผ่านการส่�อสารระห็ว่ิางกันภายใต�พ่ื่�น
ฐานค์วิามีเช่�อท้ี่�ว่ิา	ห็ากม้ีการติดต่อโต�ตอบน้�จัะไม่ีที่ำาให็�ขาดการปฏิิสัมีพัื่นธ์ิกันระห็ว่ิาง
ล้กค์�ากับองค์์กร	องค์์กรจัะได�ข�อม้ีลของล้กค์�าตลอดจันร้�ว่ิาอะไร	ค่์อ	ค์วิามีค์าดห็วัิงของ
ล้กค์�าเพ่ื่�อนำาไปส่้การเตร้ยมีผลิตภัณฑ์ิและการบริการท้ี่�ด้ท้ี่�สุดสำาห็รับล้กค์�าแก�ปัญห็าให็�
ล้กค์�าได�อย่างเห็มีาะสมีที่ำาให็�ล้กค์�าประที่ับใจั	 (บริษัที่	 ซัึ่นเด	 โซึ่ล้ชั�นส์	 จัำากัด,	 2563)	
นอกจัากน้�	การบริการห็ลังการขายก็ม้ีค์วิามีสำาคั์ญ	เช่น	การเข�าเย้�ยมีล้กค์�าแมี�ว่ิาล้กค์�า
ไม่ีม้ีปัญห็าใด	 ๆ	 แต่การไปพื่บเป็นการสร�างสัมีพัื่นธ์ิให็�แน่นแฟ้นยิ�งขึ�นค่้์แข่งจัะเข�ามีา
แที่รกได�ยาก	เป็นต�น	(พื่รพัื่ฒิน์	วัิฒินนิยมีขจัร,	2563)	กระบวินการทัี่�งห็มีดน้�ม้ีพื่นักงาน
แผนกต่าง	 ๆ	 เป็นผ้�ผลักดันสนับสนุนแก�ปัญห็าให็�ล้กค์�าประทัี่บใจั	 ขณะเด้ยวิกันการ
บริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิภายในองค์์กรยอ่มีเกิดปัญห็าอุปสรรค์ได�ซึึ่�งต�องนำามีาวิิเค์ราะห็เ์พ่ื่�อ
แก�ปัญห็าให็�องค์์กรสามีารถุบรรลุเป้าห็มีายท้ี่�ต�องการต่อไป	สอดค์ล�องกับผลการศึึกษา
ของ	สาธิิดา	 ภัสสรโยธิิน	 (2560)	 ท้ี่�พื่บว่ิา	 ปัญห็าและอุปสรรค์สำาห็รับการบริห็ารงาน
ล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	ค่์อ	ปัญห็าด�านแนวิที่างการดำาเนินงาน	การเข�าถึุงกลุ่มีเป้าห็มีายของร�าน
ค์�าเอ็กซ์ึ่เพื่รส	และปัญห็าด�านการประสานงาน	
	 เป้าห็มีายของการผลิตสินค์�าและบริการส่วินห็นึ�งก็เพ่ื่�อสนองตอบค์วิามีต�องการ
ของล้กค์�า	ห็ร่อสร�างค์ณุค่์าให็�ล้กค์�าเกดิค์วิามีพื่งึพื่อใจั	ม้ีค์วิามีภักด้ต่อแบรนด	์จึังม้ีค์วิามี
จัำาเป็นท้ี่�ฝ่ึายบริห็ารต�องร้�ค์วิามีต�องการท้ี่�ชัดเจันของล้กค์�าก่อน	โดยใช�เค์ร่�องม่ีอต่าง	ๆ	
เช่น	การวิิจััยตลาด	การศึึกษาค่้์แข่งและอุตสาห็กรรมี	เป็นต�น	การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ
เป็นอ้กเค์ร่�องม่ีอห็นึ�งท้ี่�ช่วิยให็�องค์์กรธุิรกิจัเข�าใจัค์วิามีค์าดห็วิงัของล้กค์�า	(Anticipate)	
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ค์วิามีต�องการในปัจัจุับันและศัึกยภาพื่ของล้กค์�า	 การรับร้�สิ�งเห็ล่าน้�ช่วิยสนับสนุน
เป้าห็มีายห็ลักขององค์์กรธุิรกิจัในเร่�องการพัื่ฒินาผลิตภัณฑ์ิ	การขายสินค์�าและบริการ	
การตลาด	 การบริการล้กค์�า	 การพัื่ฒินาผ้�เช้�ยวิชาญในองค์์กร	 การจััดการเร่�อง
ประสิที่ธิิภาพื่	 การพัื่ฒินาที่รัพื่ยากรมีนุษย์	 การฝึึกอบรมีพื่นักงาน	 การบริห็ารค่์า
ตอบแที่น	(Jha,	2008)	การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิจึังม้ีค์วิามีสำาคั์ญอย่างมีาก	ห็ากองค์์กร
บริห็ารค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิท้ี่�ม้ีต่อล้กค์�าไม่ีม้ีประสิที่ธิิภาพื่ย่อมีเกิดจุัดอ่อนให็�ค่้์แข่งเข�ามีาชิง
ล้กค์�าไปได�การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิจึังต�องวิางกลยทุี่ธ์ิและกำาห็นดวิิธ้ิปฏิิบัติอย่างเห็มีาะสมี
กับพื่ฤติกรรมีผ้�บริโภค์ในยุค์ปัจัจุับันซึึ่�งเป็นยุค์ดิจิัทัี่ล	

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	เพ่ื่�อศึึกษาระดับปัจัจััยท้ี่�ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิและค์วิามีภักด้
ต่อห็�างสรรพื่สินค์�าในกรุงเที่พื่มีห็านค์ร
	 2	 เพ่ื่�อศึึกษาอิที่ธิิพื่ลของข�อม้ีลการเดินที่างท้ี่�ส่งผลต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ
และค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�าในกรุงเที่พื่มีห็านค์ร
	 3.	เพ่ื่�อศึึกษาอิที่ธิิพื่ลของการส่�อสารการตลาดท้ี่�ส่งผลต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ
และค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�าในกรุงเที่พื่มีห็านค์ร
	 4.	เพ่ื่�อศึึกษาอิที่ธิิพื่ลของเป้าห็มีายการซ่ึ่�อสินค์�าและบริการท้ี่�ส่งผลต่อการบริห็าร
ล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิและค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�าในกรุงเที่พื่มีห็านค์ร
	 5.	เพ่ื่�อศึึกษาอิที่ธิิพื่ลของการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิท้ี่�ส่งผลต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�าง
สรรพื่สินค์�าในกรุงเที่พื่มีห็านค์ร

การทบทวนวรรรณกรรม
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
	 การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	 เป็นส่วินห็นึ�งของกิจักรรมีการตลาดม้ีผ้�ให็�ค์วิามีห็มีาย
ค์ำาน้�ไวิ�แตกต่างกันไปแต่ภาพื่รวิมีประเด็นทัี่�งห็มีดท้ี่�สนใจัจัะเก้�ยวิข�องกับล้กค์�าทัี่�งสิ�น	
(Goddard,	Raab,	Ajami,	&	Gargeya,	2012)	ห็ากฝ่ึายการตลาดม้ีข�อม้ีลของล้กค์�า
มีากยิ�งที่ำาให็�สามีารถุวิิเค์ราะห็เ์พ่ื่�อให็�เข�าถึุงค์วิามีต�องการของล้กค์�าและที่ำาให็�ล้กค์�าเกดิ
ค์วิามีพื่ึงพื่อใจัในสินค์�าและบริการ	 ตลอดจันมี้ค์วิามีภักด้ต่อองค์์กรในระยะยาวิ	 จัึงม้ี
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ค์วิามีจัำาเป็นท้ี่�จัะต�องที่ำาค์วิามีเข�าใจัค์วิามีห็มีายห็ร่อขอบเขตงานการบริห็ารล้กค์�า
สัมีพัื่นธ์ิให็�ตรงกัน	
	 การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	customer	relationship	management	(CRM)	ค่์อ	
กระบวินการที่้�ม้ีค์วิามีห็ลากห็ลายแง่มุีมีต�องประยุกต์ให็�เห็มีาะกับแต่ละองค์์การโดยม้ี
เที่ค์โนโลยส้ารสนเที่ศึเป็นส่�อกลางม้ีเป้าห็มีายเพ่ื่�อสร�างการแลกเปล้�ยนแบบสองที่างกับ
ล้กค์�าเพ่ื่�อท้ี่�องค์์กรธุิรกิจัจัะได�ร้�ว่ิาล้กค์�าม้ีค์วิามีจัำาเป็นด�านไห็น	 ต�องการอะไรและร้�ร้ป
แบบการซ่ึ่�อสินค์�าและบริการ	(Goddard	et	al.,	2012;	Jha,	2008)	
	 Mukerjee	 (2007)	กล่าวิว่ิา	การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิท้ี่�แต่ละองค์์กรใช�	สรุปได�
ว่ิาม้ีประโยชน์	ค่์อ	ได�ล้กค์�ารายให็ม่ีได�ร้�	e-mail	ของล้กค์�าเพิื่�มี	ร้�เปอร์เซ็ึ่นต์รายได�ท้ี่�จัะ
ได�จัากล้กค์�าเก่า	 ร้�รายได�ท้ี่�จัะมีาจัากธุิรกิจัท้ี่�ร่วิมีค์�าขายกัน	 ได�รับข�อเสนอแนะที่าง	
e-mail	ภาพื่ลักษณ์แบรนด์	ร้�ค์วิามีตั�งใจัซ่ึ่�อซึ่ำ�า	ล้กค์�าลงที่ะเบ้ยนในทุี่กช่องที่างที่ำาให็�ได�
ข�อม้ีลล้กค์�าเพิื่�มี	 เน่�องจัากข�อม้ีลทัี่�งห็มีดเก้�ยวิข�องกับล้กค์�า	 ดังนั�น	 การได�มีาซึึ่�งข�อม้ีล
ต�องอย้บ่นพ่ื่�นฐานของค์วิามีเปน็จัริงท้ี่�ล้กค์�าให็�ข�อม้ีลด�วิยค์วิามีเตม็ีใจั	นั�นห็มีายค์วิามีวิา่	
ระห็ว่ิางพื่นักงานกับล้กค์�าต�องม้ีค์วิามีร้�สึกท้ี่�ด้ต่อกันระดับห็นึ�งห็ร่อม้ีค์วิามีไวิ�ใจัท้ี่�จัะบอก
ข�อม้ีลของตน	
 แนวทางการบริหารงาน CRM
	 อุไรพื่ร	ชลสิริรุ่งสกุล	 (2554)	กล่าวิว่ิา	การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิเพ่ื่�อให็�ได�ข�อม้ีล
ของล้กค์�าที่ำาได�ห็ลายช่องที่าง	เช่น	อาจัใช�เว็ิบไซึ่ต์เป็นช่องที่างเช่�อมีเข�าส่้ระบบฐานข�อม้ีล	
การส่งจัดห็มีายข่าวิอิเล็กที่รอนิกส์เพ่ื่�อส่�อสารข�อม้ีลและเช่�อมีค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิท้ี่�ด้อยา่งต่อ
เน่�องเอกสารบที่ค์วิามีห็ร่อโปรโมีชั�นสำาห็รับล้กค์�าแต่ละรายจัะช่วิยให็�ผ้�รับข่าวิเกิดค์วิามี
ประทัี่บใจั	การที่ำา	CRM	ในปัจัจุับันที่ำาได�ง่ายผ่าน	Social	Media	และม้ีระบบจััดเก็บ
ข�อม้ีลโดยใช�เที่ค์โนโลย้ที่ำาให็�การค์�นห็าข�อม้ีลสะดวิกรวิดเร็วิและนำาข�อม้ีลมีาวิิเค์ราะห์็	
สังเค์ราะห์็ใช�ประโยชน์ได�	 การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิต�องอาศัึยองค์์ประกอบจัากห็ลาย
ฝ่ึาย		(อุไรพื่ร	ชลสิริรุ่งสกุล,	2554)	
 การส้�อสารการตลาด
	 การส่�อสารการตลาด	 เป็นแนวิปฏิิบัติท้ี่�สำาคั์ญสำาห็รับห็�างสรรพื่สินค์�าเน่�องจัาก
ห็�างสรรพื่สินค์�าต�องที่ำาให็�ผ้�บริโภค์ร้�จัักรวิมีทัี่�งคุ์�นชินกับตำาแห็น่งท้ี่�ตั�ง	 สถุานท้ี่�	 การให็�
บริการห็ร่อกิจักรรมีต่าง	ๆ 	รวิมีทัี่�งต�องเชิญชวินค์นให็�เข�ามีาใช�บริการจันเกิดการบอกต่อ



7

129ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความภักดีต่อห้างสรรพสินค้าในกรุงเทพมหานคร
The Factors Affecting Customer Relationship Management and Loyalty to Department Stores in Bangkok

ข่าวิสารไปยังบุค์ค์ลอ่�น	การส่�อสารการตลาด	ห็มีายถึุง	การส่งข�อม้ีลข่าวิสารไปยังกลุ่มี
เป้าห็มีายเพ่ื่�อจ้ังใจัให็�เกิดการกระที่ำาตามีท้ี่�ต�องการเพ่ื่�อให็�กลุ่มีเป้าห็มีายเกดิพื่ฤติกรรมี
การซ่ึ่�อห็ร่อม้ีค์วิามีภักด้ต่อแบรนด	์ม้ีการแนะนำาบอกตอ่ข่าวิสารไปยงัเพ่ื่�อนห็ร่อค์นร้�จััก	
เค์ร่�องม่ีอท้ี่�ใช�ส่�อสารการตลาดม้ีห็ลายร้ปแบบ	 เช่น	 จัดห็มีายข่าวิอิเล็กที่รอนิกส์	 ป้าย
โฆัษณา	ใบปลิวิ	โที่รทัี่ศึน์	ข�อค์วิามีห็ร่อค์ลิปว้ิด้โอท้ี่�ใช�สำาห็รับ	Social	Media		โฆัษณา
ในส่�อออนไลน์	(พื่จัน์		ใจัชาญสุขกิจั,	2558)	และสอดค์ล�องกับแนวิคิ์ดของ	เกษมี	พิื่พัื่ฒิน์
เสร้ธิรรมี	(2552)	ท้ี่�กล่าวิว่ิา	ช่องที่างการติดต่อส่�อสารม้ี	2	ประเภที่	ค่์อ	ช่องที่างท้ี่�ใช�
บุค์ค์ล	และช่องที่างท้ี่�ไม่ีใช�บุค์ค์ล
 เป้าหมายการซ้ื้�อสินค้าและบริการ
	 ศิึริวิรรณ	 เสร้รัตน์	 (2550)	 การวิิเค์ราะห์็พื่ฤติกรรมีผ้�บริโภค์เป็นการค์�นห็าห็ร่อ
วิิจััยเก้�ยวิกับพื่ฤติกรรมีการซ่ึ่�อห็ร่อการใช�ของผ้�บริโภค์เพ่ื่�อที่ราบถึุงลักษณะค์วิามี
ต�องการและพื่ฤติกรรมีการซ่ึ่�อและการใช�ของผ้�บริโภค์	ซึึ่�งค์ำาถุามีท้ี่�ช่วิยในการวิิเค์ราะห์็
พื่ฤติกรรมีผ้�บริโภค์	ค่์อ	6Ws	และ	1H	ดังน้�	1.	ล้กค์�าเป็นใค์รห็ร่อใค์ร	ค่์อ	ล้กค์�า	(Who)	
2.	ล้กค์�าต�องการซ่ึ่�ออะไร	(What)	3.	ที่ำาไมีล้กค์�าถึุงซ่ึ่�อ	(Why)	4.	ล้กค์�าซ่ึ่�อสินค์�าเม่ี�อไร	
(When)	 5.	 ล้กค์�าซ่ึ่�อท้ี่�ไห็น	 (Where)	 6.	 ใค์รม้ีส่วินร่วิมีในการตัดสินใจัซ่ึ่�อ	 (Who)	
7.	ล้กค์�าซ่ึ่�ออย่างไร	(How)	
	 ยุพิื่น	พิื่ที่ยาวัิฒินชัย	(2552)	กล่าวิถึุง	การบริการเป็นกิจักรรมีห็ร่อผลประโยชน์
ท้ี่�ธุิรกิจัห็นึ�ง	ๆ 	ได�นำาเสนอการให็�บริการแก่บุค์ค์ลอ่�น	ๆ 	เพ่ื่�อสร�างค์วิามีพึื่งพื่อใจัและการ
รับร้�แก่ผ้�ใช�บริการห็ร่อล้กค์�าโดยไม่ีสามีารถุโอนกรรมีสิที่ธิิ�นั�นได�	และ
	 Lovelock	and		Wirtz	(2007)	กล่าวิว่ิา	การบริการเป็นกิจักรรมีที่างเศึรษฐกิจั
ท้ี่�ผ้�ให็�บริการเสนอให็�แก่ผ้�รับบริการโดยส่วินให็ญ่แล�วิ	 การบริการเป็นกิจักรรมีท้ี่�ต�อง
อาศึยัประสทิี่ธิิภาพื่ด�านเวิลาเพ่ื่�อที่ำาให็�ผ้�รับบริการเกดิค์วิามีพื่งึพื่อใจัผ้�ท้ี่�ให็�บริการตลอด
จันพึื่งพื่อใจัสิ�งของห็ร่อสินที่รัพื่ย์ท้ี่�ผ้�ซ่ึ่�อได�เป็นเจั�าของ
 ความภักดีต่อแบรนด์
	 วิิที่วัิส	รุ่งเร่องผล	(2562)	กล่าวิว่ิา	ค์วิามีภักด้	ค่์อ	ค์วิามีช่�นชอบ	ค์วิามีรัก	ค์วิามี
ผ้กพัื่นท้ี่�ล้กค์�าม้ีต่อแบรนด์	 ล้กค์�าท้ี่�ม้ีค์วิามีภักด้จัะแสดงออกด�วิยการซ่ึ่�อซึ่ำ�า	 เป็นล้กค์�า
ประจัำา	ม้ีการแนะนำาบอกต่อทัี่�งในโลกออนไลน์และออฟไลน์	สนับสนุนให็�ค์นอ่�นมีาซ่ึ่�อ	
ซึึ่�งนับว่ิาเป็นวิิธ้ิการท้ี่�ม้ีต�นทุี่นน�อยแต่ม้ีประสิที่ธิิภาพื่ส้งมีาก	กลยุที่ธ์ิอ่�น	ๆ	ท้ี่�ช่วิยสร�าง
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ค์วิามีภักด้	 ได�แก่	 การให็�ล้กค์�าม้ีส่วินร่วิมีในกิจักรรมีต่าง	 ๆ	 การสร�างประสบการณ์											
ให็ม่ี	ๆ	เช่น	ม้ีท้ี่�นั�งสำาห็รับที่ำางาน	ม้ีปลั�กไฟให็�เส้ยบ	เป็นต�น	(มีนตร้	ศึร้วิงษ์,	2561)	
	 ค์วิามีภักด้ต่อแบรนด์เป็นประเด็นท้ี่�สำาคั์ญอย่างยิ�งเพื่ราะเป็นตัวิวัิดท้ี่�แสดงถึุง
คุ์ณค่์าของสินค์�าและบริการอย่างแที่�จัริงขององค์์กร	 ล้กค์�าต�องม้ีค์วิามีเช่�อมัี�นอย่างส้ง
ต่อแบรนดต์ลอดจันมีค้์วิามีไวิ�วิางใจัมีายาวินาน	อยา่งเช่น	ม้ีค์วิามีช่�นชอบห็�างสรรพื่สนิค์�า
นั�น	ๆ 	เป็นพิื่เศึษ	ภ้มิีใจัท้ี่�ได�เป็นสมีาชิกห็ร่อม้ีบัตรสมีาชิกของห็�างไวิ�วิางใจัและเช่�อมัี�นใน
บริการของห็�าง	สรรพื่สินค์�าบรรยากาศึในห็�างท้ี่�คุ์�นเค์ยที่ำาให็�ร้�สึกผ้กพัื่นยิ�งขึ�น	(กนกวิรรณ	
จัันที่ร์ธิร,	2561)
 งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง
	 มีนัสนันท์ี่	 รักษายศึสกล	 (2560)	 ศึึกษาเร่�อง	 ผลกระที่บของการบริห็ารล้กค์�า
สัมีพัื่นธ์ิออนไลน์ต่อการตัดสินใจัซ่ึ่�อสินค์�าของผ้�บริโภค์	 ผลการวิิจััย	 พื่บว่ิา	 ผ้�ท้ี่�ตอบ
แบบสอบถุามีส่วินให็ญ่เป็นเพื่ศึห็ญิงอายุ		20-24	ปี	สถุานภาพื่โสด	วุิฒิิการศึึกษาระดับ
ปริญญาตร้อาช้พื่พื่นักงานบริษัที่	 เงินเด่อนระห็ว่ิาง	 15,000-20,000	 บาที่	 ผลการ
วิิเค์ราะห์็สมีการโค์รงสร�าง	พื่บว่ิา	พื่ฤติกรรมีการใช�งานโซึ่เช้ยลเน็ตเวิิร์ค์และส่วินประสมี
ที่างการตลาดม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิและการตัดสินใจัซ่ึ่�อและการบริห็าร
ล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิม้ีอิที่ธิิพื่ลโดยตรงต่อการตัดสินใจัซ่ึ่�อ	ดังนั�น	แบบจัำาลองม้ีค์วิามีสอดค์ล�อง
กับข�อม้ีลเชิงประจัักษ์
	 Hassan	and	Bin-Nashwan	(2017)	การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิท้ี่�ม้ีผลกระที่บต่อ
ค์วิามีพื่งึพื่อใจัและค์วิามีจังรกัภักด้ของล้กค์�า	การที่บที่วินเอกสารเปน็การค์�นค์วิ�าศึึกษา
เอกสารและงานวิิจััยระห็วิา่งปี	2005	ถึุง	2015	มีากกวิา่	48	งานวิิจััยจัากห็ลายประเที่ศึ	
แบ่งการศึึกษาตามีห็มีวิดอุตสาห็กรรมี	ได�แก่	ยานยนต์	ธินาค์าร	โรงแรมี	โรงพื่ยาบาล	
องค์์กรธุิรกิจั	การศึึกษา	เช่ารถุ	ธุิรกิจัการส่�อสาร	ผ้�วิิจััยมุ่ีงเฉพื่าะด�านผลกระที่บของการ
บริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิท้ี่�ม้ีผลต่อค์วิามีพึื่งพื่อใจัและค์วิามีจังรักภักด้ของล้กค์�า	 ซึึ่�ง	 CRM	
เป็นชุดปฏิิบัติการท้ี่�องค์์กรนำามีาใช�เพ่ื่�อเพิื่�มีฐานล้กค์�า	
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กรอบแนวคิดการวิจัย

 
 

          งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 มนัสนันท ์รกัษายศสกล (2560) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของการบริหารลูกคา้สมัพันธ์ออนไลนต่์อ
การตัดสินใจซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภค ผลการวิจัย พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ  
20-24 ปี สถานภาพโสด วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรีอาชีพพนักงานบริษัท เงินเดือนระหว่าง 15,000-
20,000 บาท ผลการวิเคราะห์สมการโครงสรา้ง พบว่า พฤติกรรมการใชง้านโซเชียลเน็ตเวิรค์และส่วน
ประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และการตัดสินใจซื ้อและการบริหารลูกคา้
สมัพนัธม์ีอิทธิพลโดยตรงต่อการตดัสินใจซือ้ ดงันัน้ แบบจ าลองมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ 

Hassan and Bin-Nashwan (2017) การบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ี่มีผลกระทบต่อความพงึพอใจและ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ การทบทวนเอกสารเป็นการคน้ควา้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยระหว่างปี 2005 
ถึง 2015 มากกว่า 48 งานวิจยัจากหลายประเทศ แบ่งการศึกษาตามหมวดอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ ยานยนต ์
ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล องค์กรธุรกิจ การศึกษา เช่ารถ ธุรกิจการสื่อสาร ผู้วิจัยมุ่งเฉพาะด้าน
ผลกระทบของการบริหารลูกคา้สมัพันธ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคา้ ซึ่ง CRM 
เป็นชดุปฏิบติัการท่ีองคก์รน ามาใชเ้พื่อเพิ่มฐานลกูคา้  
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 
 
 
 

 

เป้าหมายการซือ้สินค้าและ
บริการ 

  

ข้อมูลการเดินทาง 
 

 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

 

 

การสื่อสารการตลาด 

 

ความภักดีต่อห้างสรรพสินค้า  

  

รูปภาพที� 1	กรอบแนวิคิ์ดการวิิจััย

วิธีการดำาเนินการวิจัย 
 การกำาหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 กลุ่มีตัวิอย่างซึึ่�งเป็นประชาชนที่้�ใช�บริการห็�างสรรพื่สินค์�าในกรุงเที่พื่มีห็านค์ร	
จัำานวิน	29	แห่็ง	(สารานุกรมีเสร้,	2563)	ในช่วิง	3	เด่อน	ท้ี่�ผ่านผ้�วิิจััยที่ำาการวิิจััยเชิง
คุ์ณภาพื่ก่อนโดยการสัมีภาษณ์เชิงลึกผ้�บริห็ารฝ่ึายการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	 จัำานวิน	
10	ค์น		และวิิจััยเชิงปริมีาณสุ่มีตัวิอย่างแบบบังเอิญ	จัำานวิน	400	ค์น	
 กลุ่มตัวอย่าง
	 การวิิจััยเชิงคุ์ณภาพื่	 ผ้�วิิจััยได�เล่อกสุ่มีตัวิอย่างด�วิยวิิธ้ิการสุ่มีอย่างง่ายแบบไม่ีม้ี
การแที่นท้ี่�	(สำานักงานสถิุติแห่็งชาติ,	2561)	จัำานวินห็�างสรรพื่สินค์�า	10	แห่็ง	เป็นผ้�บริห็าร
ฝ่ึายการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิท้ี่�สามีารถุให็�ข�อม้ีลเชิงลึกได�	 จัำานวิน	 10	 ค์น	 โดยใช�การ
สัมีภาษณ์แบบกึ�งโค์รงสร�าง
	 การวิิจััยเชิงปริมีาณ	 ผ้�วิิจััยเล่อกใช�ตารางเปร้ยบเท้ี่ยบกลุ่มีตัวิอย่างของ	 Krejcie	
and	Morgan	 (1970	 :	 607)	 จัากตารางเปร้ยบเท้ี่ยบจัะได�กลุ่มีตัวิอย่าง	 384	 ค์น	
แต่ผ้�วิิจััยจัะเก็บจัากกลุ่มีตัวิอย่าง	400	ค์น	เพ่ื่�อให็�ได�ข�อม้ีลท้ี่�เห็มีาะสมีกับการวิิเค์ราะห์็
ที่างสถิุติ
  การทดสอบเคร้�องม้อวิจัย
	 ผ้�วิิจััยได�สร�างแบบสอบถุามีเป็นเค์ร่�องม่ีอในการวิิจััยและนำาไปที่ดสอบค์วิามี
ถุ้กต�องของค์ณุภาพื่เค์ร่�องม่ีอวิิจััย	โดยการที่ำาการที่ดสอบเค์ร่�องม่ีอ	2	ส่วิน	ค่์อ	การตรวิจั
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สอบค์วิามีตรง	 และการตรวิจัสอบค์วิามีน่าเช่�อถุ่อ	 ผ้�วิิจััยปรับปรุงแก�ไขแบบสอบถุามี
ตามีค์ำาแนะนำาท้ี่�ได� รับจัากผ้�ที่รงคุ์ณวุิฒิิให็�มี้ค์วิามีเห็มีาะสมีตามีเน่�อห็าแล�วินำา
แบบสอบถุามีไปที่ดลองใช�กับกลุ่มีตัวิอยา่งท้ี่�ไม่ีใช่กลุ่มีตัวิอย่างจัริง	จัำานวิน		40	ค์น	และ
นำามีาวิิเค์ราะห์็ห็าค่์าค์วิามีเช่�อมัี�นของแบบสอบถุามีโดยใช�วิิธ้ิค์ำานวิณห็าค่์าสัมีประสิที่ธิิ�
แอลฟา	(Alpha	Coefficient)	ตามีวิิธ้ิการของค์รอนบาค์	(Cronbach)	ได�ค่์าค์วิามีเช่�อ
มัี�นระห็ว่ิาง	0.76-0.89	แล�วิจึังนำาแบบสอบถุามีฉบับสมีบ้รณ์ไปเก็บรวิมีรวิมีข�อม้ีลจัาก
กลุ่มีตัวิอย่าง
 การวิเคราะห์ข้อมูล
 การวิจัยเชิงคุณภาพ	เม่ี�อผ้�วิิจััยสัมีภาษณ์เชิงลึกผ้�เช้�ยวิชาญ	จัำานวินทัี่�งห็มีด	10	ค์น 
แล�วิผ้�วิิจััยนำาข�อม้ีลมีาจััดระเบ้ยบข�อม้ีลโดยการถุอดเที่ปและถุอดข�อม้ีลท้ี่�จัดไวิ�ในแบบ
สัมีภาษณ์	 จัากนั�นนำามีาให็�รหั็สข�อม้ีล	 ผ้�วิิจััยอ่านข�อม้ีลท้ี่�ได�กำาห็นดประเด็นห็ลักและ
ประเด็นย่อย	 สรุปห็าเน่�อห็าห็ลักท้ี่�จัะตอบค์ำาถุามีการวิิจััย	 เช่�อมีโยงเน่�อห็าห็ลักและ
บรรยายผลท้ี่�ได�อย่างละเอ้ยด
 การวิจัยเชิงปริมาณ	 ผ้�วิิจััยได�กำาห็นดตัวิแปรและข�อค์ำาถุามีห็ร่อตัวิช้�วัิดแล�วินั�น	
ผ้�วิิจััยได�นำาแบบสอบถุามีไปที่ดลองใช�		ห็ลังจัากผ่านเกณฑ์ิการตรวิจัสอบค์วิามีตรงเชิง
เน่�อห็า	(IOC)	แล�วิ	โดยที่ดลองใช�แบบสอบถุามี	(Pretest)	กับประชาชนท้ี่�ใช�บริการห็�าง
สรรพื่สินค์�า		จัำานวิน	40	ราย	และที่ำาการวิิเค์ราะห์็ค์วิามีเช่�อมัี�นของแบบสอบถุามีและ
การวิิเค์ราะห์็องค์์ประกอบของตัวิแปร	 (Factor	 Analysis)	 เพ่ื่�อตรวิจัสอบค์วิามีตรง	
(validity)	จัากนั�นวิิเค์ราะห์็ข�อม้ีลตามีวิิธ้ิการของ	Churchill	(1979)
	 เกณฑ์ิในการวัิดค่์าสัมีประสิที่ธิิ�ค์รอนบัค์แอลฟา	 การประเมิีนค์วิามีสอดค์ล�อง
ภายใน	 ค์วิามีเช่�อมัี�นจัะเป็นท้ี่�ยอมีรับได�	 ถุ�าค่์าสัมีประสิที่ธิิ�ค์รอนบัค์แอลฟากำาห็นดค์่า
ค์วิามีสอดค์ล�องภายในตั�งแต่	 0.70	 ขึ�นไป	 (Nunnally,	 1978)	 และเกณฑิ์ค่์าอำานาจั
จัำาแนกรายข�อของแต่ละข�อค์ำาถุามี	กำาห็นดม้ีค่์าตั�งแต่	0.30	ขึ�นไป	(Field,	2005)		ผล
การวิิเค์ราะห์็ค์วิามีเช่�อมัี�นของแบบสอบถุามี	จัำานวิน	40	ชุด	พื่บว่ิา	ตัวิช้�วัิดม้ีค่์า	Item-
Total	Correlation	ส้งกว่ิา	0.30	ทัี่�งห็มีด		ค่์า	Cronbach’s	Alpha	ของทุี่กตัวิแปรเกิน	
0.70	ทัี่�งห็มีด
	 ในลำาดับถัุดไปผ้�วิิจััยวิิเค์ราะห็์องค์์ประกอบ	 เพ่ื่�อตรวิจัสอบวิ่าตัวิแปรที่้�กำาห็นด
แต่ละตัวิแปรนั�นสามีารถุวัิดตัวิแปรตัวิเด้ยวิกัน	จััดอย้่ในกลุ่มีเด้ยวิกันได�	(Hair,	Black,	
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Babin,	&	Anderson,	2014;	Lu	&	Yang,	2010)	ผลการวิิเค์ราะห์็องค์์ประกอบของ
แบบสอบถุามี	จัำานวิน	40	ชุด	พื่บว่ิา	ตัวิช้�วัิดของตัวิแปรตัวิเด้ยวิกัน	วัิดตัวิแปรตัวิเด้ยวิกัน
จึังไม่ีม้ีการตัดข�อค์ำาถุามีใดออกและใช�ทุี่กตัวิแปรในการวิิเค์ราะห์็ข�อม้ีลต่อไป
	 สถิุติท้ี่�ใช�ในการวิิเค์ราะห็์ข�อม้ีลสำาห็รับการวิิจััยเชิงปริมีาณเพ่ื่�อตอบวิัตถุุประสงค์์
การวิิจััยแต่ละข�อ	แบ่งเป็น	3	ส่วิน	ดังน้�	
	 ส่วินท้ี่�	1	ข�อม้ีลทัี่�วิไป	สถิุติท้ี่�ใช�	ค่์อ	ค่์าเฉล้�ย	ส่วินเบ้�ยงเบนมีาตรฐาน	และค่์าร�อยละ	
	 ส่วินท้ี่�	2	ระดับค์วิามีเห็็นต่อตัวิแปร	สถิุติท้ี่�ใช�	ค่์อ	ค่์าเฉล้�ย	และค่์าส่วินเบ้�ยงเบน
มีาตรฐาน	
	 ส่วินท้ี่�	 3	 การวิิเค์ราะห์็ค์วิามีตรงแบบรวิมีศ้ึนย์และค์วิามีตรงแบบแตกต่าง	 รวิมี
ถึุงการที่ดสอบสมีมีติฐาน	 สถิุติที่้�ใช�	 ค่์อ	 การวิิเค์ราะห์็โมีเดลการวัิดและโมีเดลเชิง
โค์รงสร�างโดยใช�โปรแกรมีสำาเร็จัร้ปสำาห็รับการวิิจััยที่างสังค์มีศึาสตร์บนค์อมีพิื่วิเตอร์
ส่วินบุค์ค์ล

ผลการวิจัย
 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ
	 จัากการสัมีภาษณ์	 วิิเค์ราะห์็และสังเค์ราะห์็ผลการวิิจััยเชิงคุ์ณภาพื่แล�วิ	 พื่บว่ิา	
ผ้�เช้�ยวิชาญม้ีค์วิามีคิ์ดเห็็นสอดค์ล�องไปในทิี่ศึที่างเด้ยวิกัน	 โดยม้ีค์วิามีคิ์ดเห็็นเก้�ยวิกับ
ค์วิามีห็มีายของตวัิแปรเปน็ไปในทิี่ศึที่างเด้ยวิกันเช่นกัน	โดยม้ีค์วิามีคิ์ดเห็็นเก้�ยวิกับค์วิามี
ห็มีายของตัวิแปรซึึ่�งเป็นไปในทิี่ศึที่างเด้ยวิกับค์วิามีห็มีายท้ี่�ผ้�วิิจััยได�มีาจัากการที่บที่วิน
แนวิคิ์ดที่ฤษฎ้ี	 และเห็็นด�วิยกับตัวิแปรท้ี่�นำามีาใช�ในการวิิจััยว่ิาม้ีค์วิามีเห็มีาะสมีและ
สอดค์ล�องกัน	 ซึึ่�งสามีารถุนำามีาใช�ในการวิิจััยและเป็นประโยชน์ต่อองค์์การที่้�เก้�ยวิข�องได� 
นอกจัากน้�	ผ้�เช้�ยวิชาญสว่ินให็ญเ่ห็็นด�วิยกับกรอบแนวิค์ดิท้ี่�ผ้�วิิจััยได�พัื่ฒินาขึ�นมีา	ในงาน
วิิจััยน้�	 ถุ�ากล่าวิถึุง	 ข�อม้ีลการเดินที่างจัะม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	
เน่�องจัากถุ�าบริษัที่ที่ราบข�อม้ีลในการเดินที่างท้ี่�ถุ้กต�อง	 การวิางแผนดำาเนินการจััดการ
บริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิจัะม้ีประสิที่ธิิภาพื่มีากขึ�น	 ข�อม้ีลการเดินที่างจัะม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิก
ต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�า	 เน่�องจัากข�อม้ีลการเดินที่างจัะที่ำาให็�ล้กค์�าที่ราบเส�น
ที่างการเดินที่างที่้�สะดวิกรวิดเร็วิมีาที่้�ห็�างสรรพื่สินค์�าได�	 การส่�อสารการตลาดจัะมี้
อิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิเน่�องจัากการส่�อสารที่างการตลาดนั�นจัะ
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กำาห็นดทิี่ศึที่างการที่ำางานและที่างล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิก็จัะได�เข�าใจัถึุงทิี่ศึที่างท้ี่�ถุ้กต�อง	
การส่�อสารการตลาดจัะม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�าเน่�องจัากการ
ส่�อสารที่างการตลาดท้ี่�ถุ้กต�องและจัริงใจัจัะส่งผลต่อค์วิามีภักด้ของผ้�ใช�บริการ	เป้าห็มีาย
การซ่ึ่�อสินค์�าจัะม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิเพื่ราะห็�างสรรพื่สินค์�าจัะ
เข�าใจัค์วิามีต�องการของล้กค์�าและสามีารถุตอบสนองค์วิามีต�องการของล้กค์�าได�อย่าง
ถุ้กต�อง	เป้าห็มีายการซ่ึ่�อสินค์�าจัะม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�าอาจั
จัะม้ีไม่ีมีากแต่เม่ี�อที่ราบเป้าห็มีายการซ่ึ่�อสินค์�า	 ห็�างสรรพื่สินค์�าจัะได�จััดแผนกลยุที่ธ์ิ
สร�างค์วิามีภักด้ต่อล้กค์�าได�มีากขึ�น	 การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิจัะม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อ
ค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�าเป็นสิ�งท้ี่�สัมีพัื่นธ์ิกันเพื่ราะการท้ี่�ล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิส่�อสารให็�
กับผ้�ใช�บริการได�อย่างถุ้กต�องและจัริงใจัจัะที่ำาให็�ผ้�ใช�บริการประทัี่บใจัและกลับมีาใช�
บริการอ้ก	อย่างต่อเน่�อง	และม้ีการบอกต่อ
 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ
	 ข�อม้ีลส่วินบุค์ค์ลด�านเพื่ศึ	กลุ่มีตัวิอย่างเป็นเพื่ศึห็ญิงมีากท้ี่�สุด	จัำานวิน	268	ค์น	
คิ์ดเป็นร�อยละ	67	ด�านอายุ	ส่วินให็ญ่อายุ	21-30	ปี	คิ์ดเป็นร�อยละ	42.3	ด�านการศึึกษา	
ส่วินให็ญ่ระดับปริญญาตร้	จัำานวิน	269	ค์น	คิ์ดเป็นร�อยละ	67.3	ด�านจัำานวินสมีาชิกใน
ค์รัวิเร่อน	 ส่วินให็ญ่จัำานวินสมีาชิกในค์รัวิเร่อน	จัำานวิน	3-4	ค์น	 คิ์ดเป็นร�อยละ	53.3	
และด�านรายได�เฉล้�ยต่อเด่อน	ส่วินให็ญ่ม้ีรายได�เฉล้�ยต่อเด่อน	เด่อนละ	15,001-	30,000	
บาที่	จัำานวิน	191	ค์น	คิ์ดเป็นร�อยละ	47.8	ข�อม้ีลการเดินที่าง	พื่บว่ิา	ข�อม้ีลการเดิน
ที่าง	อย้่ในระดับมีาก	ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	3.51	โดยข�อม้ีลการเดินที่าง	ท้ี่�ม้ีค่์าเฉล้�ยส้งสุด
อันดับแรก	ค่์อ	เดินที่างโดยรถุส่วินตัวิ	ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	4.19	รองลงมีา	ค่์อ	ระยะที่าง
ระห็ว่ิางท้ี่�พัื่กและห็�างสรรพื่สินค์�า	ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	3.80	การส่�อสารการตลาด	พื่บว่ิา	
อย้่ในระดับมีาก	 ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	 3.65	 โดยการส่�อสารการตลาดท้ี่�ม้ีค่์าเฉล้�ยส้งสุด	
3	อันดับแรก	ค่์อ	ได�รับข่าวิสารโปรโมีชั�นห็ร่อการจััดกจิักรรมีโดยตรงจัากห็�างสรรพื่สนิค์�า	
ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	4.19	เห็็นโฆัษณาจัากส่�อออนไลน์	3.95	และม้ีโปรโมีชั�นท้ี่�น่าสนใจั	ม้ี
ค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	3.44	เป้าห็มีายการซ่ึ่�อสินค์�าและบริการ	พื่บว่ิา	อย้่ในระดับมีาก	ม้ีค่์า
เฉล้�ยเท่ี่ากับ	3.41	โดยเป้าห็มีายการซ่ึ่�อสินค์�าและบริการท้ี่�ม้ีค่์าเฉล้�ยส้งสุด	3	อันดับแรก	
ค่์อ	ซ่ึ่�อของใช�ประจัำาวัินม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	4.04	เพ่ื่�อรับประที่านอาห็าร	ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	
3.85	และมีาร่วิมีกิจักรรมี	ห็ร่อร่วิมีซ่ึ่�อสินค์�าโปรโมีชั�น	ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	3.55การบริห็าร
ล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	พื่บว่ิา	อย้ใ่นระดับปานกลาง	ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	3.12	โดยการบริห็ารล้กค์�า
สัมีพัื่นธ์ิท้ี่�ม้ีค่์าเฉล้�ยส้งสุด	3	อันดับแรก	ค่์อ	ม้ีบัตรสมีาชิกสะสมีแต�มี	ส่วินลดต่าง	ๆ	ม้ี
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ค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	3.50	ได�รับสิที่ธิิพิื่เศึษจัากแบรนด์	เช่น	ซ่ึ่�อสินค์�า	ลดราค์าในวัินเกิด	3.40	
และได�รับเอกสิที่ธิิ�พิื่เศึษในการจัอดรถุ	 ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	 2.91	 ค์วิามีภักด้ต่อ
ห็�างสรรพื่สินค์�า	พื่บว่ิา	อย้่ในระดับปานกลาง	ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	3.38	โดยค์วิามีภักด้ต่อ
ห็�างสรรพื่สินค์�าท้ี่�ม้ีค่์าเฉล้�ยส้งสุด	3	อันดับแรก	ค่์อ	บรรยากาศึในห็�างท้ี่�คุ์�นเค์ยที่ำาให็�ร้�สึก
ผ้กพัื่นยิ�งขึ�น	 ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	 3.54	 ไวิ�วิางใจัและเช่�อมัี�นในบริการของห็�าง	 ม้ีค่์าเฉล้�ย
เท่ี่ากับ	3.51	และม้ีค์วิามีช่�นชมีห็�างนั�น	ๆ	เป็นพิื่เศึษ	ม้ีค่์าเฉล้�ยเท่ี่ากับ	3.39	

รูปภาพที� 2 ผลการที่ดสอบสมีมีติฐานของโมีเดลเชิงโค์รงสร�าง
โดยแสดงค่์า	Gamma	และ	Beta

ตารางที� 1 ผลการที่ดสอบสมีมีติฐานโดยด้ค่์าสัมีประสิที่ธิิ�	Gamma	(γ)	และ	Beta	(β)	

สมีมีติฐาน สัญลักษณ์	LISREL ค์่าสัมีประสิที่ธิิ� t	value

สมีมีติฐานที่้�	1 γ
11

0.967 1.260

สมีมีติฐานที่้�	2 γ
21

0.963 1.250

สมีมีติฐานที่้�	3 γ
12

0.110 7.673****

สมีมีติฐานที่้�	4 γ
22

0.841 1.841

สมีมีติฐานที่้�	5 γ
13

0.131 8.714****

สมีมีติฐานที่้�	6 γ
23

0.078 8.182****

สมีมีติฐานที่้�	7 β
21

0.302 3.426**

*Significant	at	.10			**Significant	at	.05			***Significant	at	.01				****Significant	
at	.001	
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	 จัากตารางท้ี่�	1	ผลการที่ดสอบสมีมีติฐานโดยด้ค่์าสัมีประสิที่ธิิ�	Gamma	และ	Beta	
ตามีร้ปภาพื่ท้ี่�	2	พื่บว่ิา	ค่์าดัชน้ค์วิามีสอดค์ล�องกลมีกล่นกันของโมีเดล	(goodness	of	
fit	indices)	Hu	and	Bentler	(1998)	กล่าวิว่ิา	ให็�ด้ค่์ารากของค่์าเฉล้�ยกำาลังสองของ
ค์วิามีค์ลาดเค์ล่�อนมีาตรฐาน	 	 (SRMR)	 และค่์าวัิดระดับค์วิามีสอดค์ล�องเปร้ยบเท้ี่ยบ	
(CFI)	 ห็ร่อค่์าดัชน้ค์วิามีสอดค์ล�องกลมีกล่นเชิงสัมีพัื่ที่ธ์ิ	 (TLI)	 ห็ร่อค่์าดัชน้ค์วิามีค์ลาด
เค์ล่�อนในการประมีาณค่์าพื่ารามิีเตอร์	 (RMSEA)	 ค่์าใดค่์าห็นึ�งก็เพ้ื่ยงพื่อแล�วิ	 ผลท้ี่�ได�	
ค่์อ	 ค่์าค์วิามีสอดค์ล�องจัากดัชน้วัิดระดับค์วิามีกลมีกล่น	 (GFI)	 =	 0.94	 ค่์าดัชน้ค์วิามี
สอดค์ล�องกลมีกล่นเชิงสัมีพัื่ที่ธ์ิ	(NFI)	=	0.96	ค่์าวัิดระดับค์วิามีสอดค์ล�องเปร้ยบเท้ี่ยบ	
(CFI)	=	0.96	ค่์ารากของค่์าเฉล้�ยกำาลังสองของค์วิามีค์ลาดเค์ล่�อนมีาตรฐาน	(SRMR)	=	
0.05	ค่์าดัชน้ค์วิามีค์ลาดเค์ล่�อนในการประมีาณค่์าพื่ารามิีเตอร์	(RMSEA)	=	0.02	และ
ค่์าไค์-สแค์วิร์สัมีพัื่ที่ธ์ิ	(χ2/df	)	=	1.56	ซึึ่�งทุี่กค่์าผ่านเกณฑ์ิยอมีรับได�อย่างน่าพื่อใจั

ตารางที� 2	 สรุปผลการที่ดสอบสมีมีติฐาน		

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมีมีติฐานที่้�	1 ข�อมี้ลการเดินที่างจัะมี้อิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อการบริห็ารล้กค์�า

สัมีพื่ันธิ์

ไมี่ได�รับการสนับสนุน

สมีมีติฐานที่้�	2 ข�อมี้ลการเดินที่างจัะมี้อิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่

สินค์�า

ไมี่ได�รับการสนับสนุน

สมีมีติฐานที่้�	3 การส่�อสารการตลาดจัะมี้อิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อการบริห็ารล้กค์�า

สัมีพื่ันธิ์

ได�รับการสนับสนุน

สมีมีติฐานที่้�	4 การส่�อสารการตลาดจัะมี้อิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�าง

สรรพื่สินค์�า

ไมี่ได�รับการสนับสนุน

สมีมีติฐานที่้�	5 เป้าห็มีายการซึ่่�อสินค์�าจัะมี้อิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อการบริห็ารล้กค์�า

สัมีพื่ันธิ์

ได�รับการสนับสนุน

สมีมีติฐานที่้�	6 เป้าห็มีายการซึ่่�อสินค์�าจัะมี้อิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�าง

สรรพื่สินค์�า

ได�รับการสนับสนุน

สมีมีติฐานที่้�	7 การบริห็ารล้กค์�าสัมีพื่ันธิ์จัะมี้อิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�าง

สรรพื่สินค์�า

ได�รับการสนับสนุน

อภิปรายผลการวิจัย
	 การส่�อสารการตลาดมี้อิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิซึึ่�งสอดค์ล�อง
กับ	พื่จัน์		ใจัชาญสุขกิจั	(2558)	กล่าวิว่ิา	การส่�อสารการตลาดเป็นแนวิปฏิิบัติท้ี่�สำาคั์ญ
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สำาห็รับห็�างสรรพื่สินค์�า	 เน่�องจัากห็�างสรรพื่สินค์�าต�องที่ำาให็�ผ้�บริโภค์ร้�จัักรวิมีทัี่�งคุ์�นชิน
กับตำาแห็น่งท้ี่�ตั�ง	สถุานท้ี่�	การให็�บริการห็ร่อกิจักรรมีต่าง	ๆ	รวิมีทัี่�งต�องเชิญชวินค์นให็�
เข�ามีาใช�บริการจันเกิดการบอกต่อข่าวิสารไปยังบุค์ค์ลอ่�น	 ปัจัจุับันน้�ม้ีการพื่ัฒินาการ
ส่�อสารท้ี่�ต�องให็�ทัี่นยุค์สมัียและค์วิามีก�าวิห็น�าของเที่ค์โนโลย้ยุค์ดิจิัทัี่ล	 การส่�อสารการ
ตลาดจึังต�องเน�นการสร�างสรรค์์ประเด็นและเร่�องราวิขององค์์กรห็ร่อสินค์�าผ่านการเล่า
เร่�อง	 (Storytelling)	 ท้ี่�เข�าใจัง่าย	 สะที่�อนให็�เห็็นคุ์ณค่์าของสินค์�าห็ร่อค์วิามีน่าเช่�อถุ่อ
ขององค์์กรเพ่ื่�อให็�กลุ่มีเป้าห็มีายเกดิพื่ฤติกรรมีการซ่ึ่�อห็ร่อม้ีค์วิามีภกัด้ต่อแบรนด	์ม้ีการ
แนะนำาบอกต่อข่าวิสารไปยังเพ่ื่�อนห็ร่อค์นร้�จััก	 เค์ร่�องม่ีอท้ี่�ใช�ส่�อสารการตลาดมี้ห็ลาย
ร้ปแบบ	เช่น	จัดห็มีายข่าวิอิเล็กที่รอนิกส์	ป้ายโฆัษณา	ใบปลิวิ	โที่รทัี่ศึน์	ข�อค์วิามีห็ร่อ
ค์ลิปว้ิด้โอท้ี่�ใช�สำาห็รับ	Social	Media		โฆัษณาในส่�อออนไลน์	สอดค์ล�องกับ	Maxwell	
(2562)	กล่าวิว่ิา	การส่�อสารการตลาดและการสร�างค์วิามีสัมีพัื่นธ์ินั�นเป็นเร่�องท้ี่�เกิดขึ�น
พื่ร�อมี	ๆ 	กัน	ล้กค์�าจัะจัดจัำาห็ร่อสร�างทัี่ศึนค์ติต่อแบรนด์นั�น	ๆ 	ในทัี่นท้ี่	ดังนั�น	พื่นักงาน
ท้ี่�กำาลังส่�อสารข�อค์วิามีต�องให็�ค์วิามีสำาคั์ญกับค์นฟังมีากกว่ิาให็�ค์วิามีสำาคั์ญเฉพื่าะสิ�งท้ี่�
ตนต�องการ	 ส่วินการร้ปแบบการส่�อสารบนโลกออนไลน์นั�นก็ต�องปรับให็�เห็มีาะสมีแก่
การดึงด้ดค์วิามีสนใจัจัากกลุ่มีเป้าห็มีาย	
	 เป้าห็มีายการซ่ึ่�อสินค์�าม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	 สอดค์ล�อง
กับ	ศิึริวิรรณ	เสร้รัตน์	(2550)	กล่าวิว่ิา	การวิิเค์ราะห์็พื่ฤติกรรมีผ้�บริโภค์เป็นการค์�นห็า
ห็ร่อวิิจััยเก้�ยวิกับพื่ฤติกรรมีการซ่ึ่�อห็ร่อการใช�ของผ้�บริโภค์เพ่ื่�อที่ราบถึุงลักษณะค์วิามี
ต�องการและพื่ฤติกรรมีการซ่ึ่�อและการใช�ของผ้�บริโภค์	สามีารถุนำาไปใช�วิางแผนกลยุที่ธ์ิ
สร�างค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิกับล้กค์�าได�	 นอกจัากน้�ค์วิามีเข�าใจัพื่ฤติกรรมีผ้�บริโภค์แล�วิ	 อ้กห็นึ�ง
ปัจัจััยท้ี่�ที่ำาให็�ผ้�บริโภค์พึื่งพื่อใจั	ค่์อ	การบริการ	ซึึ่�งสอดค์ล�องกับ	Lovelock	and		Wirtz	
(2007)	 กล่าวิว่ิา	 การบริการเป็นกิจักรรมีที่างเศึรษฐกิจัท้ี่�ผ้�ให็�บริการเสนอให็�แก่ผ้�รับ
บริการโดยส่วินให็ญแ่ล�วิการบรกิารเป็นกิจักรรมีที่้�ต�องอาศึยัประสิที่ธิิภาพื่ด�านเวิลาเพ่ื่�อ
ที่ำาให็�ผ้�รับบริการเกิดค์วิามีพึื่งพื่อใจัผ้�ท้ี่�ให็�บริการ	ตลอดจันพึื่งพื่อใจัสิ�งของห็ร่อสินที่รัพื่ย์
ท้ี่�ผ้�ซ่ึ่�อได�เป็นเจั�าของ
	 เป้าห็มีายการซ่ึ่�อสินค์�าม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�า	
สอดค์ล�องกับ	 มีนัสนันท์ี่	 รักษายศึสกล	 (2560)	 พื่บว่ิา	 พื่ฤติกรรมีการใช�งานโซึ่เช้ยล
เน็ตเวิิร์ค์และส่วินประสมีที่างการตลาดม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิและการ
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ตัดสินใจัซ่ึ่�อและการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิม้ีอิที่ธิิพื่ลโดยตรงต่อการตัดสินใจัซ่ึ่�อ	 ดังนั�น	
เป้าห็มีายการซ่ึ่�อห็ร่อพื่ฤติกรรมีการซ่ึ่�อสินค์�าท้ี่�มี้ค์วิามีต�องการท้ี่�ชัดเจันจัำาเป็นนั�น	
ผ้�บริโภค์จัะม้ีการกำาห็นดเปา้ห็มีายไวิ�เบ่�องต�น	ดังท้ี่�	ศิึริวิรรณ	เสร้รัตน์	(2550)	พื่ฤติกรรมี
ผ้�บริโภค์	 ค่์อ	6Ws	และ1H	 	 เร่�อง	 ล้กค์�าซ่ึ่�อท้ี่�ไห็น	 (Where)	 ล้กค์�าที่ำาค์วิามีเข�าใจักับ
พื่ฤติกรรมีการซ่ึ่�อของล้กค์�าว่ิานิยมีซ่ึ่�อสินค์�าชนิดนั�น	ๆ 	ท้ี่�ไห็น	(outlets)	ห็ร่อสะดวิกใน
การรับร้�ถึุงการนำาเสนอร้ปแบบ	 การบริห็ารช่องที่างการนำาเสนอที่้�เห็มีาะสมีกับค์วิามี
ต�องการของล้กค์�าแต่ละกลุ่มีท้ี่�สร�างค์วิามีพึื่งพื่อใจัให็�แก่ล้กค์�าได�มีาก
	 การบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิม้ีอิที่ธิิพื่ลเชิงบวิกต่อค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�า	
สอดค์ล�องกับ	 ยุที่ธิพื่งษ์	 พิื่มีพ์ื่พิื่พัื่ฒิน์	 (2559)	 ศึึกษาเร่�อง	 ค์วิามีภักด้ของล้กค์�าตามี
แนวิที่างการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิของล้กค์�าร�านสะดวิกซ่ึ่�อ	พื่บว่ิา	ค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิระห็ว่ิาง
กลยุที่ธ์ิการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิต่อค์วิามีภักด้ของผ้�บริโภค์	พื่บว่ิา	ทุี่กด�านของกลยุที่ธ์ิ
การบรหิ็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิต่อค์วิามีภักด้ของผ้�บริโภค์อยา่งม้ีนัยสำาคั์ญที่าง
สถิุติยกเวิ�นกลยุที่ธ์ิการบริห็าร	 ล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิด�านการติดตามีล้กค์�าท้ี่�ไม่ีม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิ
กับค์วิามีภักด้ด�านการซ่ึ่�อซึ่ำ�าอย่างม้ีนัยสำาคั์ญที่างสถิุติ	 ผ้�บริห็ารร�านสะดวิกซ่ึ่�อ	 ค์วิรให็�
ค์วิามีสำาคั์ญกับการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิโดยกำาห็นดแนวิที่างให็�พื่นักงานม้ีค์วิามีเข�าใจั
และเห็็นค์วิามีสำาคั์ญของการม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธ์ิท้ี่�ด้กับล้กค์�าในทุี่ก	 ๆ	 ด�านของการบริห็าร
ล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิและค์วิรให็�ค์วิามีสำาคั์ญกับการจััดการค์วิามีภักด้ค์วิบค่้์ไปกับการบริห็าร
ล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิ	โดยกำาห็นดให็�พื่นักงานม้ีค์วิามีเข�าใจัและเห็็นค์วิามีสำาคั์ญของการที่้�ล้กค์�า
ม้ีค์วิามีภักด้ต่อร�านสะดวิกซ่ึ่�อซึึ่�งเป็นสิ�งสำาคั์ญท้ี่�ที่ำาให็�บริษัที่ประสบผลสำาเร็จัในการ
ดำาเนินธุิรกิจั	

ประโยชน์ที�ได้รับ
	 1.	ประโยชน์ต่อการศึึกษาวิิจััย/เชิงวิิชาการ	เกิดองค์์ค์วิามีร้�ให็ม่ี	เน่�องจัากงานวิิจััย
น้�เป็นการศึึกษาถึุงปัจัจััยท้ี่�ม้ีอิที่ธิิพื่ลต่อการบริห็ารล้กค์�าสัมีพัื่นธ์ิและค์วิามีภักด้ต่อห็�าง
สรรพื่สินค์�าในกรุงเที่พื่มีห็านค์ร	โดยท้ี่�งานวิิจััยในอด้ตส่วินให็ญ่จัะเน�นศึึกษาไปท้ี่�ค์วิามี
พึื่งพื่อใจั	 การวิิจััยค์รั�งน้�ไปใช�ประโยชน์เป็นฐานข�อม้ีลด�านการศึึกษาวิิจััย	 การกำาห็นด
นโยบาย	และการวิางแผนงานในอนาค์ตต่อไป
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	 2.	 ประโยชน์ต่อธุิรกิจัท้ี่�เก้�ยวิข�องกับห็�างสรรพื่สินค์�า	 สามีารถุนำาผลวิิจััยท้ี่�ได�ไป
ปรับปรุงใช�ในการดำาเนินงานภายในองค์์การ	การส่�อสารที่างการตลาด	การสร�างค์วิามี
ผ้กพัื่นกับล้กค์�า	และค์วิามีภักด้ต่อห็�างสรรพื่สินค์�า	และประโยชน์ต่อห็น่วิยงานภาค์รัฐ
และอ่�น	 ๆ	 ท้ี่�เก้�ยวิข�อง	 สามีารถุนำาผลการวิิจััยไปประยุกต์ใช�ในการวิางแผนกลยุที่ธ์ิ	
นโยบาย	เพ่ื่�อรองรับการเติบโตของธุิรกิจัต่อไป

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
	 1.	พื่นักงานและการให็�บริการถุ่อเป็นเร่�องสำาคั์ญต�องให็�ค์วิามีใส่ใจัเป็นพิื่เศึษ	
เน่�องจัากดึงด้ดใจัล้กค์�าให็�เกิดค์วิามีภักด้กับห็�างสรรพื่สินค์�านั�น	ๆ
	 2.	การจััดกลยุที่ธ์ิที่างด�านราค์าสินค์�าม้ีจััดโปรโมีชั�นราค์าท้ี่�เห็มีาะสมีห็ร่อ
โปรโมีชั�นท้ี่�ดึงด้ดใจัล้กค์�าให็�เดินที่างมีาซ่ึ่�อ	
	 3.	สถุานท้ี่�ท้ี่�เดินที่างสะดวิก	ปลอดภัยม้ีท้ี่�จัอดรถุเพ้ื่ยงพื่อที่ำาให็�ล้กค์�าได�รับค์วิามี
สะดวิกสบาย	ประห็ยัดเวิลาในการเดินที่าง	ร้�สึกการเดินที่างไปห็�างสรรพื่สินค์�านั�นเป็น
ใช�เวิลาไม่ีนานห็ากต�องซ่ึ่�อสินค์�าห็ร่อรับบริการอย่างอ่�น
	 4.	การจััดที่ำาโฆัษณาออนไลน์ท้ี่�เห็มีาะสมีกับกลุ่มีค์นแต่ละช่วิงวัิย	การเข�าถึุงล้กค์�า
ตามีเที่ค์โนโลย้	นวัิตกรรมีท้ี่�เปล้�ยนแปลงไป
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