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บทคัดย่อ
	 การศึึกษาน้ี้� มีีวัตัถุุประสงค์์เพ่ื่�อศึึกษาผลของระดัับปััจจััยต่่าง ๆ  ท่ี่�มีีต่อ่การบริิหาร
ลููกค้้าสััมพันธ์์และความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้าในกรุุงเทพมหานคร ได้้แก่่ อิทธิิพลของ
ข้้อมููลการเดิินทาง การส่ื่�อสารการตลาด และเป้้าหมายการซื้้�อสิินค้้าและบริิการ และ
เพ่ื่�อศึึกษาอิิทธิิพลของการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ท่ี่�ส่่งผลต่่อความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้า
ในกรุุงเทพมหานคร ในการวิิจััยเชิิงคุุณภาพจะมีีกลุ่่�มตัวอย่่างเป็็นผู้้�บริิหารฝ่่ายการ
บริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ จำ ำ�นวนรวม  10 ค น ท่ี่�สามารถให้้ข้้อมููลเชิิงลึึก ส่ วนการวิิจััยเชิิง
ปริิมาณ จ ะใช้้กลุ่่�มตัวอย่่างเป็็นประชาชน จำ ำ�นวน 400 ค น   ผลการวิิจััย พ บว่่า 
กลุ่่�มตัวอย่่างเป็็นเพศหญิง จำำ�นวน 268 คน คิดเป็็นร้้อยละ 67 ส่วนใหญ่อายุุ 21-30 ปี 
คิิดเป็็นร้้อยละ 42.3 มีีการศึึกษาระดับัปริิญญาตรีี จำำ�นวน 269 คน คิดิเป็็นร้้อยละ 67.3 
จำำ�นวนสมาชิิกในครัวเรืือน 3-4 คน คิดเป็็นร้้อยละ 53.3 และมีีรายได้้เดืือนละ 15,001- 
30,000 บาท จำำ�นวน 191 คน คิดเป็็นร้้อยละ 47.8 ค่าดััชนีีความสอดคล้้องกลมกลืืน
กัันของโมเดล (goodness of fit indices) ให้้ค่า SRMR = 0.05, CFI = 0.96, NFI = 
0.96, TLI = 0.96 และ GFI = 0.94 ซ่ึ่�งถืือว่่ายอมรับได้้ ส่วนค่่า RMSEA = 0.02 และ 
χ2/df = 1.56 ถืื อว่่ายอมรับได้้อย่่างน่่าพอใจ  และผลการทดสอบสมมติฐาน พ บว่่า 
การส่ื่�อสารการตลาดและเป้้าหมายการซื้้�อสิินค้้า มีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อการบริิหารลููกค้้า
สััมพันธ์์ อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ 0.001 เท่่ากััน  และยััง พบว่่า เป้้าหมายการ
ซื้้�อสิินค้้าและการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ มีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความภักดีีต่อห้้างสรรพสินิค้้า 
อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ 0.001 และ 0.01 ตามลำำ�ดับ
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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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บทนำ�
	 ห้้างสรรพสินค้้าในกรุุงเทพมหานครมีีอยู่่�จำำ�นวนมากกระจายอยู่่�ในทุุกเขตพื้้�นท่ี่� 
ห้้างสรรพสิินค้้า แต่่ละแห่่งมีีรููปแบบการจััดการให้้บริิการที่่�มีีจุดเด่่นแตกต่่างกัันไป
ประชาชนจึึงมีีทางเลืือกอยู่่�มากในการเข้้าใช้้บริิการห้้างต่่าง ๆ  จากสภาพเศรษฐกิิจและ
สัังคมส่งผลให้้อำำ�นาจซื้้�อของผู้้�บริิโภคลดลงการหาลููกค้้าค่่อนข้้างยาก การตลาดอิ่่�มตัว 
(ศตพล ว รกำำ�แหง, 2557) และพฤติิกรรมผู้�บริิโภคเปลี่่�ยนแปลงตลอดเวลา มีีร้้านค้้า
ออนไลน์์เกิิดขึ้้�นมากมายส่่งผลให้้ห้้างสรรพสินค้้าต้้องปรัับกลยุุทธ์หลายด้้าน
	 อย่่างไรก็็ตาม ทุ ุกห้้างสรรพสิินค้้าจะมีีกลยุุทธ์ทางการตลาดเพ่ื่�อดึึงดููดลููกค้้าให้้
เข้้าไปใช้้บริิการในห้้างของตน โดยเฉพาะการใช้้แนวทางการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์เพ่ื่�อ
ติิดตามลููกค้้า โดยการสร้้างสััมพันธภาพกับลููกค้้าผ่่านการส่ื่�อสารระหว่างกัันภายใต้้พื้้�น
ฐานความเช่ื่�อท่ี่�ว่่า หากมีีการติิดต่่อโต้้ตอบน้ี้�จะไม่่ทำำ�ให้้ขาดการปฏิิสััมพันธ์์กัันระหว่าง
ลููกค้้ากัับองค์์กร องค์์กรจะได้้ข้้อมููลของลููกค้้าตลอดจนรู้้�ว่่าอะไร คืือ ความคาดหวังของ
ลููกค้้าเพ่ื่�อนำำ�ไปสู่่�การเตรีียมผลิิตภััณฑ์์และการบริิการท่ี่�ดีีท่ี่�สุุดสำำ�หรับลููกค้้าแก้้ปัญหาให้้
ลููกค้้าได้้อย่่างเหมาะสมทำำ�ให้้ลููกค้้าประทัับใจ  (บริิษััท ซั นเด โซลููชั่่�นส์์ จำ ำ�กัด, 2563) 
นอกจากน้ี้� การบริิการหลังการขายก็็มีีความสำำ�คัญ เช่่น การเข้้าเยี่่�ยมลููกค้้าแม้้ว่าลููกค้้า
ไม่่มีีปัญหาใด ๆ แต่่การไปพบเป็็นการสร้้างสััมพันธ์์ให้้แน่่นแฟ้้นยิ่่�งขึ้้�นคู่่�แข่่งจะเข้้ามา
แทรกได้้ยาก เป็็นต้้น (พรพััฒน์ วัฒนนิิยมขจร, 2563) กระบวนการทั้้�งหมดน้ี้�มีีพนักงาน
แผนกต่่าง ๆ เป็็นผู้้�ผลัักดัันสนัับสนุุนแก้้ปัญหาให้้ลููกค้้าประทัับใจ  ขณะเดีียวกันการ
บริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ภายในองค์์กรย่อ่มเกิิดปััญหาอุุปสรรคได้้ซ่ึ่�งต้้องนำำ�มาวิิเคราะห์เ์พ่ื่�อ
แก้้ปัญหาให้้องค์์กรสามารถบรรลุุเป้้าหมายท่ี่�ต้้องการต่่อไป สอดคล้้องกัับผลการศึึกษา
ของ สาธิิดา ภัสสรโยธิิน (2560) ท่ี่�พบว่่า ปัญหาและอุุปสรรคสํําหรับการบริิหารงาน
ลููกค้้าสััมพันธ์์ คืือ ปัญหาด้้านแนวทางการดำำ�เนิินงาน การเข้้าถึึงกลุ่่�มเป้้าหมายของร้้าน
ค้้าเอ็็กซ์์เพรส และปััญหาด้้านการประสานงาน 
	 เป้้าหมายของการผลิิตสิินค้้าและบริิการส่่วนหนึ่่�งก็็เพ่ื่�อสนองตอบความต้้องการ
ของลููกค้้า หรืือสร้้างคุณุค่่าให้้ลููกค้้าเกิดิความพึงึพอใจ มีีความภักดีีต่อแบรนด์ ์จึงมีีความ
จำำ�เป็็นท่ี่�ฝ่่ายบริิหารต้้องรู้้�ความต้้องการท่ี่�ชััดเจนของลููกค้้าก่่อน โดยใช้้เครื่�องมืือต่่าง ๆ 
เช่่น การวิิจััยตลาด การศึึกษาคู่่�แข่่งและอุุตสาหกรรม เป็็นต้้น การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์
เป็็นอีีกเครื่�องมืือหนึ่่�งท่ี่�ช่่วยให้้องค์์กรธุุรกิิจเข้้าใจความคาดหวังัของลููกค้้า (Anticipate) 
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ความต้้องการในปััจจุบัันและศัักยภาพของลููกค้้า การรัับรู้้�สิ่่�งเหล่าน้ี้�ช่่วยสนัับสนุุน
เป้้าหมายหลักขององค์์กรธุุรกิิจในเร่ื่�องการพััฒนาผลิิตภััณฑ์์ การขายสิินค้้าและบริิการ 
การตลาด การบริิการลููกค้้า การพััฒนาผู้้�เชี่่�ยวชาญในองค์์กร การจััดการเร่ื่�อง
ประสิิทธิิภาพ  การพััฒนาทรัพยากรมนุษย์์ การฝึึกอบรมพนักงาน การบริิหารค่่า
ตอบแทน (Jha, 2008) การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์จึึงมีีความสำำ�คัญอย่่างมาก หากองค์์กร
บริิหารความสัมพันธ์์ท่ี่�มีีต่อลููกค้้าไม่่มีีประสิิทธิิภาพย่อมเกิิดจุุดอ่่อนให้้คู่่�แข่่งเข้้ามาชิิง
ลููกค้้าไปได้้การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์จึึงต้้องวางกลยุทุธ์และกำำ�หนดวิิธีีปฏิิบััติิอย่่างเหมาะสม
กัับพฤติิกรรมผู้�บริิโภคในยุุคปัจจุบัันซ่ึ่�งเป็็นยุุคดิจิิทััล 

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	เพ่ื่�อศึึกษาระดัับปััจจััยท่ี่�มีีอิทธิิพลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์และความภักดีี
ต่่อห้้างสรรพสินค้้าในกรุุงเทพมหานคร
	 2	 เพ่ื่�อศึึกษาอิิทธิิพลของข้้อมููลการเดิินทางท่ี่�ส่่งผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์
และความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้าในกรุุงเทพมหานคร
	 3.	เพ่ื่�อศึึกษาอิิทธิิพลของการส่ื่�อสารการตลาดท่ี่�ส่่งผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์
และความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้าในกรุุงเทพมหานคร
	 4.	เพ่ื่�อศึึกษาอิิทธิิพลของเป้้าหมายการซื้้�อสิินค้้าและบริิการท่ี่�ส่่งผลต่่อการบริิหาร
ลููกค้้าสััมพันธ์์และความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้าในกรุุงเทพมหานคร
	 5.	เพ่ื่�อศึึกษาอิิทธิิพลของการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ท่ี่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีต่อห้้าง
สรรพสินค้้าในกรุุงเทพมหานคร

การทบทวนวรรรณกรรม
	 การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ 
	 การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ เป็็นส่่วนหนึ่่�งของกิิจกรรมการตลาดมีีผู้�ให้้ความหมาย
คำำ�นี้�ไว้้แตกต่่างกัันไปแต่่ภาพรวมประเด็็นทั้้�งหมดท่ี่�สนใจจะเกี่่�ยวข้้องกัับลููกค้้าทั้้�งสิ้้�น 
(Goddard, Raab, Ajami, & Gargeya, 2012) หากฝ่่ายการตลาดมีีข้้อมููลของลููกค้้า
มากยิ่่�งทำำ�ให้้สามารถวิิเคราะห์เ์พ่ื่�อให้้เข้้าถึึงความต้้องการของลููกค้้าและทำำ�ให้้ลููกค้้าเกิดิ
ความพึึงพอใจในสิินค้้าและบริิการ ตลอดจนมีีความภัักดีีต่อองค์์กรในระยะยาว จึ ึงมีี
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ความจำำ�เป็็นท่ี่�จะต้้องทำำ�ความเข้้าใจความหมายหรืือขอบเขตงานการบริิหารลููกค้้า
สััมพันธ์์ให้้ตรงกััน 
	 การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ customer relationship management (CRM) คืือ 
กระบวนการที่่�มีีความหลากหลายแง่่มุุมต้้องประยุุกต์์ให้้เหมาะกัับแต่่ละองค์์การโดยมีี
เทคโนโลยีีสารสนเทศเป็็นส่ื่�อกลางมีีเป้้าหมายเพ่ื่�อสร้้างการแลกเปลี่่�ยนแบบสองทางกัับ
ลููกค้้าเพ่ื่�อท่ี่�องค์์กรธุุรกิิจจะได้้รู้�ว่่าลููกค้้ามีีความจำำ�เป็็นด้้านไหน ต้้ องการอะไรและรู้้�รููป
แบบการซื้้�อสิินค้้าและบริิการ (Goddard et al., 2012; Jha, 2008) 
	 Mukerjee (2007) กล่่าวว่า การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ท่ี่�แต่่ละองค์์กรใช้้ สรุุปได้้
ว่่ามีีประโยชน์์ คืือ ได้้ลููกค้้ารายใหม่ได้้รู้� e-mail ของลููกค้้าเพิ่่�ม รู้�เปอร์์เซ็็นต์์รายได้้ท่ี่�จะ
ได้้จากลููกค้้าเก่่า รู้ �รายได้้ท่ี่�จะมาจากธุุรกิิจท่ี่�ร่่วมค้้าขายกััน ได้้รับข้้อเสนอแนะทาง 
e-mail ภาพลักษณ์์แบรนด์์ รู้�ความตั้้�งใจซื้้�อซ้ำำ�� ลููกค้้าลงทะเบีียนในทุุกช่่องทางทำำ�ให้้ได้้
ข้้อมููลลููกค้้าเพิ่่�ม  เน่ื่�องจากข้้อมููลทั้้�งหมดเกี่่�ยวข้้องกัับลููกค้้า ดั งนั้้�น การได้้มาซ่ึ่�งข้้อมููล
ต้้องอยู่่�บนพื้้�นฐานของความเป็น็จริงท่ี่�ลููกค้้าให้้ข้้อมููลด้้วยความเต็ม็ใจ นั่่�นหมายความว่า่ 
ระหว่างพนักงานกัับลููกค้้าต้้องมีีความรู้�สึึกท่ี่�ดีีต่อกัันระดัับหนึ่่�งหรืือมีีความไว้้ใจท่ี่�จะบอก
ข้้อมููลของตน 
	 แนวทางการบริิหารงาน CRM
	 อุุไรพร ชลสิิริิรุ่่�งสกุุล (2554) กล่่าวว่า การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์เพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููล
ของลููกค้้าทำำ�ได้้หลายช่่องทาง เช่่น อาจใช้้เว็็บไซต์เป็็นช่่องทางเช่ื่�อมเข้้าสู่่�ระบบฐานข้้อมููล 
การส่่งจดหมายข่่าวอิเล็็กทรอนิิกส์์เพ่ื่�อส่ื่�อสารข้้อมููลและเช่ื่�อมความสัมพันธ์์ท่ี่�ดีีอย่า่งต่่อ
เน่ื่�องเอกสารบทความหรืือโปรโมชั่่�นสำำ�หรับลููกค้้าแต่่ละรายจะช่่วยให้้ผู้�รัับข่่าวเกิิดความ
ประทัับใจ การทำำ� CRM ในปััจจุบัันทำำ�ได้้ง่ายผ่่าน Social Media และมีีระบบจััดเก็็บ
ข้้อมููลโดยใช้้เทคโนโลยีีทำำ�ให้้การค้้นหาข้้อมููลสะดวกรวดเร็็วและนำำ�ข้้อมููลมาวิิเคราะห์์ 
สัังเคราะห์์ใช้้ประโยชน์์ได้้  การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ต้้องอาศััยองค์์ประกอบจากหลาย
ฝ่่าย  (อุุไรพร ชลสิิริิรุ่่�งสกุุล, 2554) 
	 การสื่่�อสารการตลาด
	 การส่ื่�อสารการตลาด เป็็นแนวปฏิิบััติิท่ี่�สำำ�คัญสำำ�หรับห้้างสรรพสินค้้าเน่ื่�องจาก
ห้้างสรรพสินค้้าต้้องทำำ�ให้้ผู้�บริิโภครู้�จัักรวมทั้้�งคุ้้�นชิินกัับตำำ�แหน่งท่ี่�ตั้้�ง สถานท่ี่� การให้้
บริิการหรืือกิิจกรรมต่าง ๆ  รวมทั้้�งต้้องเชิิญชวนคนให้้เข้้ามาใช้้บริิการจนเกิิดการบอกต่่อ
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ข่่าวสารไปยัังบุุคคลอ่ื่�น การส่ื่�อสารการตลาด หมายถึึง การส่่งข้้อมููลข่่าวสารไปยัังกลุ่่�ม
เป้้าหมายเพ่ื่�อจููงใจให้้เกิิดการกระทำำ�ตามท่ี่�ต้้องการเพ่ื่�อให้้กลุ่่�มเป้้าหมายเกิดิพฤติิกรรม
การซื้้�อหรืือมีีความภักดีีต่อแบรนด์ ์มีีการแนะนำำ�บอกต่อ่ข่่าวสารไปยังัเพ่ื่�อนหรืือคนรู้้�จััก 
เครื่�องมืือท่ี่�ใช้้สื่�อสารการตลาดมีีหลายรููปแบบ เช่่น จ ดหมายข่่าวอิเล็็กทรอนิิกส์์ ป้ าย
โฆษณา ใบปลิิว โทรทััศน์ ข้้อความหรืือคลิปวีีดีีโอท่ี่�ใช้้สำำ�หรับ Social Media  โฆษณา
ในส่ื่�อออนไลน์์ (พจน์  ใจชาญสุุขกิิจ, 2558) และสอดคล้้องกัับแนวคิดของ เกษม พิพััฒน์
เสรีีธรรม (2552) ท่ี่�กล่่าวว่า ช่องทางการติิดต่่อส่ื่�อสารมีี 2 ประเภท คืือ ช่องทางท่ี่�ใช้้
บุุคคล และช่่องทางท่ี่�ไม่่ใช้้บุคคล
	 เป้้าหมายการซ้ื้�อสิินค้้าและบริิการ
	 ศิิริิวรรณ เสรีีรัตน์์ (2550) การวิิเคราะห์์พฤติิกรรมผู้�บริิโภคเป็็นการค้้นหาหรืือ
วิิจััยเกี่่�ยวกับพฤติิกรรมการซื้้�อหรืือการใช้้ของผู้้�บริิโภคเพ่ื่�อทราบถึึงลัักษณะความ
ต้้องการและพฤติิกรรมการซื้้�อและการใช้้ของผู้้�บริิโภค ซ่ึ่�งคำำ�ถามท่ี่�ช่่วยในการวิิเคราะห์์
พฤติิกรรมผู้�บริิโภค คืือ 6Ws และ 1H ดังน้ี้� 1. ลููกค้้าเป็็นใครหรืือใคร คืือ ลููกค้้า (Who) 
2. ลููกค้้าต้้องการซื้้�ออะไร (What) 3. ทำำ�ไมลููกค้้าถึึงซื้้�อ (Why) 4. ลููกค้้าซื้้�อสิินค้้าเม่ื่�อไร 
(When) 5. ลูู กค้้าซื้้�อท่ี่�ไหน (Where) 6. ใครมีีส่วนร่่วมในการตััดสิินใจซื้้�อ (Who) 
7. ลููกค้้าซื้้�ออย่่างไร (How) 
	 ยุุพิิน พิทยาวััฒนชััย (2552) กล่่าวถึง การบริิการเป็็นกิิจกรรมหรืือผลประโยชน์์
ท่ี่�ธุุรกิิจหนึ่่�ง ๆ  ได้้นำำ�เสนอการให้้บริิการแก่่บุุคคลอ่ื่�น ๆ  เพ่ื่�อสร้้างความพึงพอใจและการ
รัับรู้้�แก่่ผู้้�ใช้้บริิการหรืือลููกค้้าโดยไม่่สามารถโอนกรรมสิทธิ์์�นั้้�นได้้ และ
	 Lovelock and  Wirtz (2007) กล่่าวว่า การบริิการเป็็นกิิจกรรมทางเศรษฐกิิจ
ท่ี่�ผู้้�ให้้บริิการเสนอให้้แก่่ผู้้�รัับบริิการโดยส่่วนใหญ่่แล้้ว  การบริิการเป็็นกิิจกรรมท่ี่�ต้้อง
อาศัยัประสิทิธิิภาพด้้านเวลาเพ่ื่�อทำำ�ให้้ผู้�รัับบริิการเกิดิความพึงึพอใจผู้�ท่ี่�ให้้บริิการตลอด
จนพึึงพอใจสิ่่�งของหรืือสิินทรัพย์์ท่ี่�ผู้้�ซื้้�อได้้เป็็นเจ้้าของ
	 ความภัักดีีต่่อแบรนด์์
	 วิิทวัส รุ่่�งเรืืองผล (2562) กล่่าวว่า ความภักดีี คืือ ความชื่�นชอบ ความรัก ความ
ผููกพัันท่ี่�ลููกค้้ามีีต่อแบรนด์์ ลูู กค้้าท่ี่�มีีความภักดีีจะแสดงออกด้้วยการซื้้�อซ้ำำ��  เป็็นลููกค้้า
ประจำำ� มีีการแนะนำำ�บอกต่่อทั้้�งในโลกออนไลน์์และออฟไลน์์ สนัับสนุุนให้้คนอ่ื่�นมาซื้้�อ 
ซ่ึ่�งนัับว่่าเป็็นวิิธีีการท่ี่�มีีต้้นทุุนน้้อยแต่่มีีประสิิทธิิภาพสููงมาก กลยุุทธ์อ่ื่�น ๆ ท่ี่�ช่่วยสร้้าง
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ความภักดีี  ได้้แก่่ การให้้ลููกค้้ามีีส่วนร่่วมในกิิจกรรมต่าง ๆ การสร้้างประสบการณ์์           
ใหม่ ๆ เช่่น มีีท่ี่�นั่่�งสำำ�หรับทำำ�งาน มีีปลั๊๊�กไฟให้้เสีียบ เป็็นต้้น (มนตรีี ศรีีวงษ์์, 2561) 
	 ความภักดีีต่อแบรนด์์เป็็นประเด็็นท่ี่�สำำ�คัญอย่่างยิ่่�งเพราะเป็็นตััววัดท่ี่�แสดงถึึง
คุุณค่่าของสิินค้้าและบริิการอย่่างแท้้จริงขององค์์กร ลูู กค้้าต้้องมีีความเช่ื่�อมั่่�นอย่่างสููง
ต่่อแบรนด์ต์ลอดจนมีีความไว้้วางใจมายาวนาน อย่า่งเช่่น มีีความชื่่�นชอบห้้างสรรพสินิค้้า
นั้้�น ๆ  เป็็นพิิเศษ ภููมิใจท่ี่�ได้้เป็็นสมาชิิกหรืือมีีบัตรสมาชิิกของห้้างไว้้วางใจและเช่ื่�อมั่่�นใน
บริิการของห้้าง สรรพสินค้้าบรรยากาศในห้้างท่ี่�คุ้้�นเคยทำำ�ให้้รู้�สึึกผููกพัันยิ่่�งขึ้้�น (กนกวรรณ 
จัันทร์ธร, 2561)
	 งานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง
	 มนัสนัันท์์ รั กษายศสกล (2560) ศึึกษาเร่ื่�อง ผลกระทบของการบริิหารลููกค้้า
สััมพันธ์์ออนไลน์์ต่่อการตััดสิินใจซื้้�อสิินค้้าของผู้้�บริิโภค  ผลการวิิจััย พ บว่่า ผู้ �ท่ี่�ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็็นเพศหญิงอายุุ  20-24 ปี สถานภาพโสด วุฒิิการศึึกษาระดัับ
ปริิญญาตรีีอาชีีพพนักงานบริิษััท  เงิินเดืือนระหว่าง 15,000-20,000 บาท  ผลการ
วิิเคราะห์์สมการโครงสร้้าง พบว่่า พฤติิกรรมการใช้้งานโซเชีียลเน็็ตเวิิร์์คและส่่วนประสม
ทางการตลาดมีีอิทธิิพลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์และการตััดสิินใจซื้้�อและการบริิหาร
ลููกค้้าสััมพันธ์์มีีอิทธิิพลโดยตรงต่่อการตััดสิินใจซื้้�อ ดังนั้้�น แบบจำำ�ลองมีีความสอดคล้้อง
กัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์
	 Hassan and Bin-Nashwan (2017) การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ท่ี่�มีีผลกระทบต่่อ
ความพึงึพอใจและความจงรักัภัักดีีของลููกค้้า การทบทวนเอกสารเป็น็การค้้นคว้้าศึึกษา
เอกสารและงานวิิจััยระหว่า่งปีี 2005 ถึง 2015 มากกว่า่ 48 งานวิิจััยจากหลายประเทศ 
แบ่่งการศึึกษาตามหมวดอุุตสาหกรรม ได้้แก่่ ยานยนต์์ ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล 
องค์์กรธุุรกิิจ การศึึกษา เช่่ารถ ธุรกิิจการส่ื่�อสาร ผู้�วิิจััยมุ่่�งเฉพาะด้้านผลกระทบของการ
บริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ท่ี่�มีีผลต่่อความพึงพอใจและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า ซ่ึ่�ง CRM 
เป็็นชุุดปฏิิบััติิการท่ี่�องค์์กรนำำ�มาใช้้เพ่ื่�อเพิ่่�มฐานลููกค้้า 
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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  

  

รููปภาพที่่� 1 กรอบแนวคิดการวิิจััย

วิธีการดำ�เนินการวิจัย	
	 การกำำ�หนดประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง
	 กลุ่่�มตัวอย่่างซ่ึ่�งเป็็นประชาชนที่่�ใช้้บริิการห้้างสรรพสิินค้้าในกรุุงเทพมหานคร 
จำำ�นวน 29 แห่่ง (สารานุุกรมเสรีี, 2563) ในช่่วง 3 เดืือน ท่ี่�ผ่่านผู้้�วิิจััยทำำ�การวิิจััยเชิิง
คุุณภาพก่อนโดยการสััมภาษณ์์เชิิงลึึกผู้้�บริิหารฝ่่ายการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ จำ ำ�นวน 
10 คน  และวิิจััยเชิิงปริิมาณสุ่่�มตัวอย่่างแบบบัังเอิิญ จำำ�นวน 400 คน 
	 กลุ่่�มตััวอย่่าง
	 การวิิจััยเชิิงคุุณภาพ ผู้ �วิิจััยได้้เลืือกสุ่่�มตัวอย่่างด้้วยวิิธีีการสุ่่�มอย่่างง่่ายแบบไม่่มีี
การแทนท่ี่� (สำำ�นักงานสถิิติิแห่่งชาติิ, 2561) จำำ�นวนห้้างสรรพสินค้้า 10 แห่่ง เป็็นผู้้�บริิหาร
ฝ่่ายการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ท่ี่�สามารถให้้ข้้อมููลเชิิงลึึกได้้ จำ ำ�นวน 10 ค น โดยใช้้การ
สััมภาษณ์์แบบกึ่่�งโครงสร้้าง
	 การวิิจััยเชิิงปริิมาณ ผู้ �วิิจััยเลืือกใช้้ตารางเปรีียบเทีียบกลุ่่�มตัวอย่่างของ Krejcie 
and Morgan (1970 : 607) จ ากตารางเปรีียบเทีียบจะได้้กลุ่่�มตัวอย่่าง 384 ค น 
แต่่ผู้้�วิิจััยจะเก็็บจากกลุ่่�มตัวอย่่าง 400 คน เพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลท่ี่�เหมาะสมกับการวิิเคราะห์์
ทางสถิิติิ
		  การทดสอบเครื่่�องมืือวิิจััย
	 ผู้้�วิิจััยได้้สร้้างแบบสอบถามเป็็นเครื่�องมืือในการวิิจััยและนำำ�ไปทดสอบความ
ถููกต้้องของคุณุภาพเครื่�องมืือวิิจััย โดยการทำำ�การทดสอบเครื่่�องมืือ 2 ส่วน คืือ การตรวจ
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สอบความตรง และการตรวจสอบความน่่าเช่ื่�อถืือ ผู้ �วิิจััยปรัับปรุุงแก้้ไขแบบสอบถาม
ตามคำำ�แนะนำำ�ท่ี่�ได้้รับจากผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิให้้มีีความเหมาะสมตามเนื้้�อหาแล้้วนำำ�
แบบสอบถามไปทดลองใช้้กับกลุ่่�มตัวอย่า่งท่ี่�ไม่่ใช่่กลุ่่�มตัวอย่่างจริง จำำ�นวน  40 คน และ
นำำ�มาวิิเคราะห์์หาค่่าความเช่ื่�อมั่่�นของแบบสอบถามโดยใช้้วิิธีีคำำ�นวณหาค่่าสััมประสิิทธิ์์�
แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิิธีีการของครอนบาค (Cronbach) ได้้ค่าความเช่ื่�อ
มั่่�นระหว่าง 0.76-0.89 แล้้วจึงนำำ�แบบสอบถามฉบัับสมบููรณ์์ไปเก็็บรวมรวมข้้อมููลจาก
กลุ่่�มตัวอย่่าง
	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููล
	 การวิิจััยเชิิงคุุณภาพ เม่ื่�อผู้้�วิิจััยสััมภาษณ์์เชิิงลึึกผู้้�เชี่่�ยวชาญ จำำ�นวนทั้้�งหมด 10 คน 
แล้้วผู้�วิิจััยนำำ�ข้้อมููลมาจััดระเบีียบข้้อมููลโดยการถอดเทปและถอดข้้อมููลท่ี่�จดไว้้ในแบบ
สััมภาษณ์์ จ ากนั้้�นนำำ�มาให้้รหััสข้้อมููล ผู้ �วิิจััยอ่่านข้้อมููลท่ี่�ได้้กำำ�หนดประเด็็นหลักและ
ประเด็็นย่่อย สรุุปหาเนื้้�อหาหลักท่ี่�จะตอบคำำ�ถามการวิิจััย เช่ื่�อมโยงเนื้้�อหาหลักและ
บรรยายผลท่ี่�ได้้อย่่างละเอีียด
	 การวิิจััยเชิิงปริิมาณ ผู้ �วิิจััยได้้กำำ�หนดตััวแปรและข้้อคำำ�ถามหรืือตััวชี้�วััดแล้้วนั้้�น 
ผู้้�วิิจััยได้้นำำ�แบบสอบถามไปทดลองใช้้  หลังจากผ่่านเกณฑ์์การตรวจสอบความตรงเชิิง
เนื้้�อหา (IOC) แล้้ว โดยทดลองใช้้แบบสอบถาม (Pretest) กับประชาชนท่ี่�ใช้้บริิการห้้าง
สรรพสินค้้า  จำำ�นวน 40 ราย และทำำ�การวิิเคราะห์์ความเช่ื่�อมั่่�นของแบบสอบถามและ
การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบของตััวแปร (Factor Analysis) เพ่ื่�อตรวจสอบความตรง 
(validity) จากนั้้�นวิิเคราะห์์ข้้อมููลตามวิิธีีการของ Churchill (1979)
	 เกณฑ์์ในการวััดค่่าสััมประสิิทธิ์์�ครอนบััคแอลฟา การประเมิินความสอดคล้้อง
ภายใน คว ามเช่ื่�อมั่่�นจะเป็็นท่ี่�ยอมรับได้้ ถ้้ าค่่าสััมประสิิทธิ์์�ครอนบััคแอลฟากำำ�หนดค่่า
ความสอดคล้้องภายในตั้้�งแต่่ 0.70 ขึ้้ �นไป (Nunnally, 1978) และเกณฑ์์ค่่าอำำ�นาจ
จำำ�แนกรายข้้อของแต่่ละข้้อคำำ�ถาม กำำ�หนดมีีค่าตั้้�งแต่่ 0.30 ขึ้้�นไป (Field, 2005)  ผล
การวิิเคราะห์์ความเช่ื่�อมั่่�นของแบบสอบถาม จำำ�นวน 40 ชุด พบว่่า ตัวชี้�วััดมีีค่า Item-
Total Correlation สููงกว่่า 0.30 ทั้้�งหมด  ค่า Cronbach’s Alpha ของทุุกตััวแปรเกิิน 
0.70 ทั้้�งหมด
	 ในลำำ�ดับถััดไปผู้้�วิิจััยวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ เพ่ื่�อตรวจสอบว่่าตััวแปรที่่�กำำ�หนด
แต่่ละตััวแปรนั้้�นสามารถวัดตััวแปรตััวเดีียวกัน จััดอยู่่�ในกลุ่่�มเดีียวกันได้้ (Hair, Black, 
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Babin, & Anderson, 2014; Lu & Yang, 2010) ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบของ
แบบสอบถาม จำำ�นวน 40 ชุด พบว่่า ตัวชี้�วััดของตััวแปรตััวเดีียวกัน วัดตััวแปรตััวเดีียวกัน
จึึงไม่่มีีการตััดข้้อคำำ�ถามใดออกและใช้้ทุกตััวแปรในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลต่่อไป
	 สถิิติิท่ี่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลสำำ�หรัับการวิิจััยเชิิงปริิมาณเพ่ื่�อตอบวััตถุุประสงค์์
การวิิจััยแต่่ละข้้อ แบ่่งเป็็น 3 ส่วน ดังน้ี้� 
	 ส่่วนท่ี่� 1 ข้้อมููลทั่่�วไป สถิิติิท่ี่�ใช้้ คืือ ค่าเฉลี่่�ย ส่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และค่่าร้้อยละ 
	 ส่่วนท่ี่� 2 ระดัับความเห็็นต่่อตััวแปร สถิิติิท่ี่�ใช้้ คืือ ค่าเฉลี่่�ย และค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบน
มาตรฐาน 
	 ส่่วนท่ี่� 3 การวิิเคราะห์์ความตรงแบบรวมศููนย์์และความตรงแบบแตกต่่าง รวม
ถึึงการทดสอบสมมติฐาน สถิิติิที่่�ใช้้ คืื อ การวิิเคราะห์์โมเดลการวััดและโมเดลเชิิง
โครงสร้้างโดยใช้้โปรแกรมสำำ�เร็็จรููปสำำ�หรับการวิิจััยทางสัังคมศาสตร์์บนคอมพิวเตอร์์
ส่่วนบุุคคล

ผลการวิจัย
	 ผลการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ
	 จากการสััมภาษณ์์ วิิเคราะห์์และสัังเคราะห์์ผลการวิิจััยเชิิงคุุณภาพแล้้ว พ บว่่า 
ผู้้�เชี่่�ยวชาญมีีความคิดเห็็นสอดคล้้องไปในทิิศทางเดีียวกัน โดยมีีความคิดเห็็นเกี่่�ยวกับ
ความหมายของตัวัแปรเป็น็ไปในทิิศทางเดีียวกันเช่่นกััน โดยมีีความคิดเห็็นเกี่่�ยวกับความ
หมายของตััวแปรซ่ึ่�งเป็็นไปในทิิศทางเดีียวกับความหมายท่ี่�ผู้้�วิิจััยได้้มาจากการทบทวน
แนวคิดทฤษฎีี  และเห็็นด้้วยกัับตััวแปรท่ี่�นำำ�มาใช้้ในการวิิจััยว่่ามีีความเหมาะสมและ
สอดคล้้องกััน ซ่ึ่�งสามารถนำำ�มาใช้้ในการวิิจััยและเป็็นประโยชน์์ต่่อองค์์การที่่�เกี่่�ยวข้้องได้้ 
นอกจากนี้้� ผู้�เชี่่�ยวชาญส่ว่นใหญ่เ่ห็็นด้้วยกัับกรอบแนวคิดิท่ี่�ผู้้�วิิจััยได้้พัฒนาขึ้้�นมา ในงาน
วิิจััยน้ี้� ถ้้ ากล่่าวถึง ข้้ อมููลการเดิินทางจะมีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ 
เน่ื่�องจากถ้้าบริิษััททราบข้้อมููลในการเดิินทางท่ี่�ถููกต้้อง การวางแผนดำำ�เนิินการจััดการ
บริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์จะมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น ข้้ อมููลการเดิินทางจะมีีอิทธิิพลเชิิงบวก
ต่่อความภัักดีีต่อห้้างสรรพสิินค้้า เน่ื่�องจากข้้อมููลการเดิินทางจะทำำ�ให้้ลููกค้้าทราบเส้้น
ทางการเดิินทางที่่�สะดวกรวดเร็็วมาที่่�ห้้างสรรพสิินค้้าได้้  การสื่่�อสารการตลาดจะมีี
อิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์เน่ื่�องจากการส่ื่�อสารทางการตลาดนั้้�นจะ
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กำำ�หนดทิิศทางการทำำ�งานและทางลููกค้้าสััมพันธ์์ก็็จะได้้เข้้าใจถึงทิิศทางท่ี่�ถููกต้้อง 
การส่ื่�อสารการตลาดจะมีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้าเน่ื่�องจากการ
ส่ื่�อสารทางการตลาดท่ี่�ถููกต้้องและจริงใจจะส่่งผลต่่อความภักดีีของผู้้�ใช้้บริิการ เป้้าหมาย
การซื้้�อสิินค้้าจะมีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์เพราะห้้างสรรพสินค้้าจะ
เข้้าใจความต้้องการของลููกค้้าและสามารถตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่าง
ถููกต้้อง เป้้าหมายการซื้้�อสิินค้้าจะมีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้าอาจ
จะมีีไม่่มากแต่่เม่ื่�อทราบเป้้าหมายการซื้้�อสิินค้้า ห้้ างสรรพสินค้้าจะได้้จััดแผนกลยุุทธ์
สร้้างความภักดีีต่่อลููกค้้าได้้มากขึ้้�น การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์จะมีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อ
ความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้าเป็็นสิ่่�งท่ี่�สััมพันธ์์กัันเพราะการท่ี่�ลููกค้้าสััมพันธ์์ส่ื่�อสารให้้
กัับผู้้�ใช้้บริิการได้้อย่่างถููกต้้องและจริงใจจะทำำ�ให้้ผู้�ใช้้บริิการประทัับใจและกลัับมาใช้้
บริิการอีีก อย่่างต่่อเน่ื่�อง และมีีการบอกต่่อ
	 ผลการวิิจััยเชิิงปริิมาณ
	 ข้้อมููลส่่วนบุุคคลด้้านเพศ กลุ่่�มตัวอย่่างเป็็นเพศหญิงมากท่ี่�สุุด จำำ�นวน 268 คน 
คิิดเป็็นร้้อยละ 67 ด้้านอายุุ ส่วนใหญ่อายุุ 21-30 ปี คิดเป็็นร้้อยละ 42.3 ด้้านการศึึกษา 
ส่่วนใหญ่ระดัับปริิญญาตรีี จำำ�นวน 269 คน คิดเป็็นร้้อยละ 67.3 ด้้านจำำ�นวนสมาชิิกใน
ครัวเรืือน ส่วนใหญ่จำำ�นวนสมาชิิกในครัวเรืือน จำำ�นวน 3-4 คน คิดเป็็นร้้อยละ 53.3 
และด้้านรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน ส่วนใหญ่มีีรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน เดืือนละ 15,001- 30,000 
บาท จำำ�นวน 191 คน คิดเป็็นร้้อยละ 47.8 ข้้อมููลการเดิินทาง พบว่่า ข้้อมููลการเดิิน
ทาง อยู่่�ในระดัับมาก มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.51 โดยข้้อมููลการเดิินทาง ท่ี่�มีีค่าเฉลี่่�ยสููงสุุด
อัันดัับแรก คืือ เดิินทางโดยรถส่วนตััว มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.19 รองลงมา คืือ ระยะทาง
ระหว่างท่ี่�พัักและห้้างสรรพสินค้้า มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.80 การส่ื่�อสารการตลาด พบว่่า 
อยู่่�ในระดัับมาก มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.65 โดยการส่ื่�อสารการตลาดท่ี่�มีีค่าเฉลี่่�ยสููงสุุด 
3 อันดัับแรก คืือ ได้้รับข่่าวสารโปรโมชั่่�นหรืือการจััดกิจิกรรมโดยตรงจากห้้างสรรพสินิค้้า 
มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.19 เห็็นโฆษณาจากส่ื่�อออนไลน์์ 3.95 และมีีโปรโมชั่่�นท่ี่�น่่าสนใจ มีี
ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.44 เป้้าหมายการซื้้�อสิินค้้าและบริิการ พบว่่า อยู่่�ในระดัับมาก มีีค่า
เฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.41 โดยเป้้าหมายการซื้้�อสิินค้้าและบริิการท่ี่�มีีค่าเฉลี่่�ยสููงสุุด 3 อันดัับแรก 
คืือ ซื้้�อของใช้้ประจำำ�วันมีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.04 เพ่ื่�อรัับประทานอาหาร มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 
3.85 และมาร่่วมกิจกรรม หรืือร่่วมซื้้�อสิินค้้าโปรโมชั่่�น มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.55การบริิหาร
ลููกค้้าสััมพันธ์์ พบว่่า อยู่่�ในระดัับปานกลาง มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.12 โดยการบริิหารลููกค้้า
สััมพันธ์์ท่ี่�มีีค่าเฉลี่่�ยสููงสุุด 3 อันดัับแรก คืือ มีีบัตรสมาชิิกสะสมแต้้ม ส่วนลดต่่าง ๆ มีี
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ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.50 ได้้รับสิิทธิิพิิเศษจากแบรนด์์ เช่่น ซื้้�อสิินค้้า ลดราคาในวัันเกิิด 3.40 
และได้้รับเอกสิิทธิ์์�พิิเศษในการจอดรถ  มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 2.91 คว ามภักดีีต่อ
ห้้างสรรพสินค้้า พบว่่า อยู่่�ในระดัับปานกลาง มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.38 โดยความภักดีีต่อ
ห้้างสรรพสินค้้าท่ี่�มีีค่าเฉลี่่�ยสููงสุุด 3 อันดัับแรก คืือ บรรยากาศในห้้างท่ี่�คุ้้�นเคยทำำ�ให้้รู้�สึึก
ผููกพัันยิ่่�งขึ้้�น มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.54 ไว้้วางใจและเช่ื่�อมั่่�นในบริิการของห้้าง มีีค่าเฉลี่่�ย
เท่่ากัับ 3.51 และมีีความชื่�นชมห้้างนั้้�น ๆ เป็็นพิิเศษ มีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.39 

รููปภาพที่่� 2 ผลการทดสอบสมมติฐานของโมเดลเชิิงโครงสร้้าง
โดยแสดงค่่า Gamma และ Beta

ตารางที่่� 1	ผลการทดสอบสมมติฐานโดยดููค่าสััมประสิิทธิ์์� Gamma (γ) และ Beta (β) 

สมมติฐาน สัญลักษณ์ LISREL ค่าสัมประสิทธิ์ t value

สมมติฐานที่ 1 γ
11

0.967 1.260

สมมติฐานที่ 2 γ
21

0.963 1.250

สมมติฐานที่ 3 γ
12

0.110 7.673****

สมมติฐานที่ 4 γ
22

0.841 1.841

สมมติฐานที่ 5 γ
13

0.131 8.714****

สมมติฐานที่ 6 γ
23

0.078 8.182****

สมมติฐานที่ 7 β
21

0.302 3.426**

*Significant at .10   **Significant at .05   ***Significant at .01    ****Significant 
at .001 
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วารสารร่มพฤกษ์ มหาวิทยาลัยเกริก
ปีที่ 40 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2565  

	 จากตารางท่ี่� 1 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยดููค่าสััมประสิิทธิ์์� Gamma และ Beta 
ตามรููปภาพท่ี่� 2 พบว่่า ค่าดััชนีีความสอดคล้้องกลมกลืืนกัันของโมเดล (goodness of 
fit indices) Hu and Bentler (1998) กล่่าวว่า ให้้ดููค่ารากของค่่าเฉลี่่�ยกำำ�ลังสองของ
ความคลาดเคลื่�อนมาตรฐาน   (SRMR) และค่่าวััดระดัับความสอดคล้้องเปรีียบเทีียบ 
(CFI) หรืื อค่่าดััชนีีความสอดคล้้องกลมกลืืนเชิิงสััมพัทธ์ (TLI) หรืื อค่่าดััชนีีความคลาด
เคลื่�อนในการประมาณค่่าพารามิิเตอร์์ (RMSEA) ค่ าใดค่่าหนึ่่�งก็็เพีียงพอแล้้ว  ผลท่ี่�ได้้ 
คืือ ค่ าความสอดคล้้องจากดััชนีีวัดระดัับความกลมกลืืน (GFI) = 0.94 ค่ าดััชนีีความ
สอดคล้้องกลมกลืืนเชิิงสััมพัทธ์ (NFI) = 0.96 ค่าวััดระดัับความสอดคล้้องเปรีียบเทีียบ 
(CFI) = 0.96 ค่ารากของค่่าเฉลี่่�ยกำำ�ลังสองของความคลาดเคลื่�อนมาตรฐาน (SRMR) = 
0.05 ค่าดััชนีีความคลาดเคลื่�อนในการประมาณค่่าพารามิิเตอร์์ (RMSEA) = 0.02 และ
ค่่าไค-สแควร์สััมพัทธ์ (χ2/df ) = 1.56 ซ่ึ่�งทุุกค่่าผ่่านเกณฑ์์ยอมรับได้้อย่่างน่่าพอใจ

ตารางที่่� 2	 สรุุปผลการทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐานที่ 1 ข้อมูลการเดินทางจะมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบริหารลูกค้า

สัมพันธ์

ไม่ได้รับการสนับสนุน

สมมติฐานที่ 2 ข้อมูลการเดินทางจะมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีต่อห้างสรรพ

สินค้า

ไม่ได้รับการสนับสนุน

สมมติฐานที่ 3 การสื่อสารการตลาดจะมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบริหารลูกค้า

สัมพันธ์

ได้รับการสนับสนุน

สมมติฐานที่ 4 การสื่อสารการตลาดจะมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีต่อห้าง

สรรพสินค้า

ไม่ได้รับการสนับสนุน

สมมติฐานที่ 5 เป้าหมายการซื้อสินค้าจะมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบริหารลูกค้า

สัมพันธ์

ได้รับการสนับสนุน

สมมติฐานที่ 6 เป้าหมายการซื้อสินค้าจะมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีต่อห้าง

สรรพสินค้า

ได้รับการสนับสนุน

สมมติฐานที่ 7 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จะมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีต่อห้าง

สรรพสินค้า

ได้รับการสนับสนุน

อภิปรายผลการวิจัย
	 การสื่่�อสารการตลาดมีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ซ่ึ่�งสอดคล้้อง
กัับ พจน์  ใจชาญสุุขกิิจ (2558) กล่่าวว่า การส่ื่�อสารการตลาดเป็็นแนวปฏิิบััติิท่ี่�สำำ�คัญ
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สำำ�หรับห้้างสรรพสินค้้า เน่ื่�องจากห้้างสรรพสินค้้าต้้องทำำ�ให้้ผู้�บริิโภครู้�จัักรวมทั้้�งคุ้้�นชิิน
กัับตำำ�แหน่งท่ี่�ตั้้�ง สถานท่ี่� การให้้บริิการหรืือกิิจกรรมต่าง ๆ รวมทั้้�งต้้องเชิิญชวนคนให้้
เข้้ามาใช้้บริิการจนเกิิดการบอกต่่อข่่าวสารไปยัังบุุคคลอื่่�น ปั จจุบัันน้ี้�มีีการพััฒนาการ
ส่ื่�อสารท่ี่�ต้้องให้้ทันยุุคสมััยและความก้้าวหน้้าของเทคโนโลยีียุุคดิจิิทััล การส่ื่�อสารการ
ตลาดจึึงต้้องเน้้นการสร้้างสรรค์์ประเด็็นและเร่ื่�องราวขององค์์กรหรืือสิินค้้าผ่่านการเล่่า
เร่ื่�อง (Storytelling) ท่ี่�เข้้าใจง่าย สะท้้อนให้้เห็็นคุุณค่่าของสิินค้้าหรืือความน่าเช่ื่�อถืือ
ขององค์์กรเพ่ื่�อให้้กลุ่่�มเป้้าหมายเกิดิพฤติิกรรมการซื้้�อหรืือมีีความภักัดีีต่อแบรนด์ ์มีีการ
แนะนำำ�บอกต่่อข่่าวสารไปยัังเพ่ื่�อนหรืือคนรู้้�จััก เครื่�องมืือท่ี่�ใช้้สื่�อสารการตลาดมีีหลาย
รููปแบบ เช่่น จดหมายข่่าวอิเล็็กทรอนิิกส์์ ป้ายโฆษณา ใบปลิิว โทรทััศน์ ข้้อความหรืือ
คลิปวีีดีีโอท่ี่�ใช้้สำำ�หรับ Social Media  โฆษณาในส่ื่�อออนไลน์์ สอดคล้้องกัับ Maxwell 
(2562) กล่่าวว่า การส่ื่�อสารการตลาดและการสร้้างความสัมพันธ์์นั้้�นเป็็นเร่ื่�องท่ี่�เกิิดขึ้้�น
พร้้อม   กัน ลููกค้้าจะจดจำำ�หรืือสร้้างทััศนคติต่่อแบรนด์์นั้้�น ๆ  ในทัันทีี ดังนั้้�น พนักงาน
ท่ี่�กำำ�ลังส่ื่�อสารข้้อความต้้องให้้ความสำำ�คัญกัับคนฟัังมากกว่่าให้้ความสำำ�คัญเฉพาะสิ่่�งท่ี่�
ตนต้้องการ ส่ วนการรููปแบบการสื่่�อสารบนโลกออนไลน์์นั้้�นก็็ต้้องปรัับให้้เหมาะสมแก่่
การดึึงดููดความสนใจจากกลุ่่�มเป้้าหมาย 
	 เป้้าหมายการซื้้�อสิินค้้ามีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ สอดคล้้อง
กัับ ศิริิวรรณ เสรีีรัตน์์ (2550) กล่่าวว่า การวิิเคราะห์์พฤติิกรรมผู้�บริิโภคเป็็นการค้้นหา
หรืือวิิจััยเกี่่�ยวกับพฤติิกรรมการซื้้�อหรืือการใช้้ของผู้้�บริิโภคเพ่ื่�อทราบถึึงลัักษณะความ
ต้้องการและพฤติิกรรมการซื้้�อและการใช้้ของผู้้�บริิโภค สามารถนำำ�ไปใช้้วางแผนกลยุุทธ์
สร้้างความสัมพันธ์์กัับลููกค้้าได้้  นอกจากน้ี้�ความเข้้าใจพฤติิกรรมผู้�บริิโภคแล้้ว อีี กหนึ่่�ง
ปััจจััยท่ี่�ทำำ�ให้้ผู้�บริิโภคพึงพอใจ คืือ การบริิการ ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับ Lovelock and  Wirtz 
(2007) กล่่าวว่า การบริิการเป็็นกิิจกรรมทางเศรษฐกิิจท่ี่�ผู้้�ให้้บริิการเสนอให้้แก่่ผู้้�รัับ
บริิการโดยส่่วนใหญ่แ่ล้้วการบริกิารเป็็นกิิจกรรมที่่�ต้้องอาศัยัประสิิทธิิภาพด้้านเวลาเพ่ื่�อ
ทำำ�ให้้ผู้�รัับบริิการเกิิดความพึงพอใจผู้�ท่ี่�ให้้บริิการ ตลอดจนพึึงพอใจสิ่่�งของหรืือสิินทรัพย์์
ท่ี่�ผู้้�ซื้้�อได้้เป็็นเจ้้าของ
	 เป้้าหมายการซื้้�อสิินค้้ามีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้า 
สอดคล้้องกัับ มนั สนัันท์์ รั กษายศสกล (2560) พ บว่่า พ ฤติิกรรมการใช้้งานโซเชีียล
เน็็ตเวิิร์์คและส่่วนประสมทางการตลาดมีีอิทธิิพลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์และการ
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ตััดสิินใจซื้้�อและการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์มีีอิทธิิพลโดยตรงต่่อการตััดสิินใจซื้้�อ ดั งนั้้�น 
เป้้าหมายการซื้้�อหรืือพฤติิกรรมการซื้้�อสิินค้้าท่ี่�มีีความต้้องการท่ี่�ชััดเจนจำำ�เป็็นนั้้�น 
ผู้้�บริิโภคจะมีีการกำำ�หนดเป้า้หมายไว้้เบื้้�องต้้น ดังท่ี่� ศิริิวรรณ เสรีีรัตน์์ (2550) พฤติิกรรม
ผู้้�บริิโภค คืือ 6Ws และ1H   เร่ื่�อง ลูู กค้้าซื้้�อท่ี่�ไหน (Where) ลูู กค้้าทำำ�ความเข้้าใจกับ
พฤติิกรรมการซื้้�อของลููกค้้าว่่านิิยมซื้้�อสิินค้้าชนิิดนั้้�น ๆ  ท่ี่�ไหน (outlets) หรืือสะดวกใน
การรัับรู้้�ถึึงการนำำ�เสนอรููปแบบ การบริิหารช่่องทางการนำำ�เสนอที่่�เหมาะสมกัับความ
ต้้องการของลููกค้้าแต่่ละกลุ่่�มท่ี่�สร้้างความพึงพอใจให้้แก่่ลููกค้้าได้้มาก
	 การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์มีีอิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้า 
สอดคล้้องกัับ ยุ ุทธพงษ์์ พิ มพ์พิิพััฒน์ (2559) ศึึกษาเร่ื่�อง คว ามภักดีีของลููกค้้าตาม
แนวทางการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ของลููกค้้าร้้านสะดวกซื้้�อ พบว่่า ความสัมพันธ์์ระหว่าง
กลยุุทธ์การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ต่่อความภักดีีของผู้้�บริิโภค พบว่่า ทุกด้้านของกลยุุทธ์
การบริหิารลููกค้้าสััมพันธ์์มีีความสัมพันธ์์ต่่อความภักดีีของผู้้�บริิโภคอย่า่งมีีนัยสำำ�คัญทาง
สถิิติิยกเว้้นกลยุุทธ์การบริิหาร ลูู กค้้าสััมพันธ์์ด้้านการติิดตามลููกค้้าท่ี่�ไม่่มีีความสัมพันธ์์
กัับความภักดีีด้้านการซื้้�อซ้ำำ��อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิ ผู้ �บริิหารร้้านสะดวกซื้้�อ คว รให้้
ความสำำ�คัญกัับการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์โดยกำำ�หนดแนวทางให้้พนักงานมีีความเข้้าใจ
และเห็็นความสำำ�คัญของการมีีความสัมพันธ์์ท่ี่�ดีีกับลููกค้้าในทุุก ๆ ด้้ านของการบริิหาร
ลููกค้้าสััมพันธ์์และควรให้้ความสำำ�คัญกัับการจััดการความภัักดีีควบคู่่�ไปกัับการบริิหาร
ลููกค้้าสััมพันธ์์ โดยกำำ�หนดให้้พนักงานมีีความเข้้าใจและเห็็นความสำำ�คัญของการที่่�ลููกค้้า
มีีความภักดีีต่อร้้านสะดวกซื้้�อซ่ึ่�งเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญท่ี่�ทำำ�ให้้บริิษััทประสบผลสำำ�เร็็จในการ
ดำำ�เนิินธุุรกิิจ 

ประโยชน์ที่ได้รับ
	 1.	ประโยชน์์ต่่อการศึึกษาวิิจััย/เชิิงวิิชาการ เกิิดองค์์ความรู้้�ใหม่ เน่ื่�องจากงานวิิจััย
น้ี้�เป็็นการศึึกษาถึึงปััจจััยท่ี่�มีีอิทธิิพลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์และความภักดีีต่อห้้าง
สรรพสินค้้าในกรุุงเทพมหานคร โดยท่ี่�งานวิิจััยในอดีีตส่่วนใหญ่จะเน้้นศึึกษาไปท่ี่�ความ
พึึงพอใจ  การวิิจััยครั้้�งน้ี้�ไปใช้้ประโยชน์์เป็็นฐานข้้อมููลด้้านการศึึกษาวิิจััย การกำำ�หนด
นโยบาย และการวางแผนงานในอนาคตต่่อไป
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	 2. ประโยชน์์ต่่อธุุรกิิจท่ี่�เกี่่�ยวข้้องกัับห้้างสรรพสินค้้า สามารถนำำ�ผลวิิจััยท่ี่�ได้้ไป
ปรัับปรุุงใช้้ในการดำำ�เนิินงานภายในองค์์การ การส่ื่�อสารทางการตลาด การสร้้างความ
ผููกพัันกัับลููกค้้า และความภักดีีต่อห้้างสรรพสินค้้า และประโยชน์์ต่่อหน่วยงานภาครัฐ
และอ่ื่�น ๆ ท่ี่�เกี่่�ยวข้้อง สามารถนำำ�ผลการวิิจััยไปประยุุกต์์ใช้้ในการวางแผนกลยุุทธ์ 
นโยบาย เพ่ื่�อรองรัับการเติิบโตของธุุรกิิจต่อไป

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
	 1.	พนักงานและการให้้บริิการถืือเป็็นเร่ื่�องสำำ�คัญต้้องให้้ความใส่่ใจเป็็นพิิเศษ 
เน่ื่�องจากดึึงดููดใจลููกค้้าให้้เกิิดความภักดีีกับห้้างสรรพสินค้้านั้้�น ๆ
	 2.	การจััดกลยุุทธ์ทางด้้านราคาสิินค้้ามีีจััดโปรโมชั่่�นราคาท่ี่�เหมาะสมหรืือ
โปรโมชั่่�นท่ี่�ดึึงดููดใจลููกค้้าให้้เดิินทางมาซื้้�อ 
	 3.	สถานท่ี่�ท่ี่�เดิินทางสะดวก ปลอดภััยมีีท่ี่�จอดรถเพีียงพอทำำ�ให้้ลููกค้้าได้้รับความ
สะดวกสบาย ประหยััดเวลาในการเดิินทาง รู้�สึึกการเดิินทางไปห้้างสรรพสินค้้านั้้�นเป็็น
ใช้้เวลาไม่่นานหากต้้องซื้้�อสิินค้้าหรืือรัับบริิการอย่่างอ่ื่�น
	 4.	การจััดทำำ�โฆษณาออนไลน์์ท่ี่�เหมาะสมกับกลุ่่�มคนแต่่ละช่่วงวััย การเข้้าถึึงลููกค้้า
ตามเทคโนโลยีี นวััตกรรมท่ี่�เปลี่่�ยนแปลงไป
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