
 HDO2-1 

  

ความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างการจัดการความสัมพนัธ์ลูกค้าของธุรกจิขายตรง 
The Linear Structural Relationships Customer Relationship Management  

of Direct Sales Business 
 

พีระวฒัน์  ชาติพฤกษพนัธ์ุ (Peerawat  Chatpraeksapan)* ดร.วชิิต  อู่อน้ (Dr.Vichit  Uon)**  
 

บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษารูปแบบความสมัพนัธ์เชิงโครงสร้างสาเหตุของผลการด าเนินงาน

ของธุรกิจในการด า เนินการการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าของธุรกิจขายตรง  โดยเป็นการวิจัยแบบเชิง
ป ริมาณ  ประชากรคือ  ก ลุ่มธุ ร กิจข ายตรงร ายใหญ่ข องประ เทศไทย  5 องค์ก ร  ใช้ก ารค านวณก ลุ่ม
ตัวอย่าง ท่ีระดับความเ ช่ือมั่นร้อย  95 โดยได้ก ลุ่มตัวอย่างองค์กรละ 400 คน รวม 2,000 ตัวอย่าง  ใช้
วิ ธีการ สุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่ าจะ เ ป็นแบบเฉพาะเจ าะจงโดย เลือกกลุ่มตัวอย่าง ที่ มีผล
การด า เนิน ง านดี  400 อันด ับ แรกสุ ดของแต่ล ะอ งค์ก ร  และ ใช ้ก ารวิ เ ค ร าะห์สมการโคร งสร้ า ง ใน
การศึกษาค ร้ัง น้ีผลการศึกษาพบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ องคก์าร และการมุ่งเน้นตลาดมีอิทธิพลต่อการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ โดยเทคโนโลยีมีอิทธิพลเชิงบวกมากท่ีสุดรองลงมาคือองคก์ร ขณะท่ีการมุ่งเนน้ตลาดมีอิทธิพลเชิงลบ 
และนอกจากน้ีพบวา่การจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ  
 

ABSTRACT 
 This study aims to study the linear structural relationship model of business performance from relationship 
management of direct sales business. This study was quantitative research. The population of this research was top 
five of direct sale companies in Thailand. The researcher was used sample size 2,000 samples (400 per company) and 
purposive selection to select the top 400 who was the best of direct sales in each company.  The researcher was used 
the structural equation model (SEM) for data analysis. The result indicated that the information technology, 
organization, and market orientation influenced on customer relationship management (CRM). By the way, 
technology has more positive influenced than any independence. Next below was organized. In other hand, market 
orientation has a negative influenced. Also, the customer relationship management has an influenced on business 
performance (efficiency and effectiveness).      
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บทน า 
 ธุรกิจขายตรงเป็นธุรกิจท่ีมีการเจริญเติบโต
อยา่งรวดเร็วในประเทศไทย มูลค่าการตลาดรวมสุทธิ
ของอุตสาหกรรมธุรกิจขายตรงในประเทศไทยปี 2556 
รวมทั้ งส้ิน 68,700 ล้านบาท และมีแนวโน้มในการ
เติบโตเพ่ิมสูงข้ึนอย่างต่อเน่ืองทุกปี (สมาคมการขาย
ตรงไทย, 2556) ปัจจุบนัประเทศไทยมีผูป้ระกอบการ
ธุรกิจขายตรงท่ีจดทะเบียนเป็นบริษทัและได้รับการ
รับรองจากส านักงานคุ้มครองผู ้บ ริโภค (สคบ .)  
จ านวน 353 บริษทั ธุรกิจขายตรงไดเ้ขา้มาเปิดตลาดใน
ประเทศไทยเม่ือหลายสิบปีท่ีผา่นมา ต่อมาเร่ิมมีบริษทั
ต่าง ๆ ไดเ้ปิดด าเนินการธุรกิจขายตรงเพ่ิมมากข้ึน โดย
ท่ีนักธุรกิจขายตรงจะไดรั้บผลตอบแทนจากส่วนของ
ยอดขายปลีกท่ีจ าหน่ายได้ ซ่ึงท าให้มีโอกาสในการ
สร้างรายไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและไม่มีขีดจ ากดั ซ่ึงเกิดจาก
การท่ีชักชวนผู ้อ่ืน เข้าร่วมธุรกิจอันท าให้ ระบบ
การตลาดของธุรกิจขายตรงเป็นระบบท่ีมีศกัยภาพสูง 
เน่ืองจากธุรกิจขายตรงเป็นธุรกิจท่ีใช้เงินลงทุนและ
ค่าธรรมเนียมในการเร่ิมต้นธุรกิจต ่า เพียงจ่ายเงินค่า
สมัครเพ่ือรับคู่ มือ  ความ รู้เอกสารฝึกอบรม และ
ผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ จากนั้นสามารถเร่ิมงานขายไดท้ันที 
ดว้ยเหตุน้ีจึงท าให้คนจ านวนมากนิยมท าธุรกิจขายตรง 
ส่งผลให้บริษทัธุรกิจขายตรงเปิดตวัข้ึนมารองรับผูท่ี้
ตอ้งการมีรายได้จ านวนมากข้ึน  แต่ละบริษทัจึงมีจุด
ขาย และกลยทุธ์ท่ีแตกต่างกนัไป ธุรกิจขายตรงถือเป็น
อีกธุรกิจหน่ึงมีความส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจ 
ส่งผลดีต่อสงัคมของประเทศท่ีก าลงัพฒันา และช่วยลด
ปัญหาการว่างงานของคนในประเทศ  และการ
ประกอบอาชีพธุรกิจขายตรงสามารถช่วยพัฒนา
คุณภาพชีวติของประชาชนคนในประเทศให้ดีข้ึน จาก
ปัจจัยดังกล่าวจึงเป็นแรงผลักดันท่ีท าให้เกิดความ
สนใจในการประกอบธุรกิจขายตรงท่ีเพ่ิมข้ึน(สมาคม
การขายตรงไทย , 2556) ปัจจุบันธุรกิจขายตรงต้อง
เผชิญกบัการเปล่ียนแปลงและสภาวะการแข่งขนัทาง
การตลาดท่ีมีความรุนแรงเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจากธุรกิจ
ขายตรงนับเป็นหน่ึงในธุรกิจอุตสาหกรรมท่ีมีความ

เจริญเติบโตสวนกระแสของสภาวะเศรษฐกิจ ธุรกิจ
ขายตรงโดยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจท่ีจ าหน่ายเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑ์ เสริมสุขภาพและความงาม ผลิตภัณฑ์
อุปโภคบริโภค ท าให้มีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง และมี
คู่แข่งขันรายใหม่เกิดข้ึนเป็นจ านวนมาก ดังนั้ นนัก
ธุรกิจขายตรงจึงจ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองมือทางการตลาดท่ี
จะช่วยให้ธุรกิจขายตรงสามารถประสบความส าเร็จ
ในการด าเนินธุรกิจ ธุรกิจขายตรงจะมุ่งเน้นความ
ต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญในด้านการให้บริการ
เพื่อให้ลูกค ้าเกิดความพึงพอใจ มีความภักดี  และ
ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของธุรกิจ 
ซ่ึงแนวคิดการจัดการความสัมพนัธ์ลูกค ้าถือเป็น
แนวคิดทางด้านธุรกิจโดยการมุ่งเน้นในด้านการ
บริการเพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและความภักดี
ต่อธุรกิจในระยะยาว   
 จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีพบว่า 
ต ัวแปรที ่สามารถข ับ เค ลื ่อนให ้เกิดการจ ัดการ
ความสัมพนัธ์ลูกค ้าได ้แก่ Bucker, et al. (2009) ได้
ส ารวจความสัมพนัธ์เก่ียวกับเทคโนโลยีสารสารเทศ 
(การจัดเก็บข้อมูลลูกคา้ การเข้าถึงข้อมูลของลูกค้า)  
กบัการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ พบวา่ความสัมพนัธ์
ของเทคโนโลยีสารสนเทศบ่งบอกถึงความสัมพนัธ์เชิง
บวกอย่างมีนัยส าคัญส าหรับการแสวงหาลูกค้า การ
บ ารุงรักษา และการรักษาลูกคา้ และนอกจากน้ี Peltier 
(2005) ไดส้มัภาษณ์เชิงลึกผูจ้ดัการจ านวน 17 คนใน 5 
บริษัท ได้ค้นพบว่าการสนับสนุนด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ (การเก็บรวบรวบข้อมูลลูกค้า และการ
แบ่งปันขอ้มูลของลูกคา้) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับ
การด าเนินการของธุรกิจ  และส่งผลกระทบต่อ
ความส าเร็จโดยรวมของความสัมพัน ธ์กับ ลูกค้า 
นอกจากน้ียงัมีปัจจยัองคก์ร Bowditch (1973) กล่าวว่า 
โครงสร้างการบริหารองค์การจากบนลงล่างเป็น
รูปแบบของการบ ริห ารงาน เพื่ อ ให้ ก ารจัดการ
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ประสบความส าเร็จ ความมุ่งมั่น
ของผูบ้ริหาร ความร่วมมือของพนกังานท่ีมีความเชียว
ชาญ  ผูบ้ริหารจะต้องให้การสนับสนุนบุคลากรท่ีมี
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ความรู้ ความสามารถเพื่อให้การจดัการความสัมพนัธ์
ของลูกคา้ประสบความส าเร็จ นอกจากน้ี Adam et al. 
(2010)  ไดก้ล่าววา่การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้เป็น
ส่ิงท่ีจ าเป็นอยา่งยิ่งส าหรับการสนบัสนุนของผูบ้ริหาร
ตามโครงสร้างขององค์การ และ Cai (2009) ได้กล่าวว่า 
ปัจจยัดา้นองคก์ารในการมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นการก าหนด
ทิศทางของลูกค้า และเป็นการก าหนดกิจกรรม 
พฤติกรรมลูกคา้ และความเช่ือท่ีอยูใ่นความสนใจของ
ลูกค้าอย่างต่อเน่ืองเพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่ลูกคา้ท่ี
เหนือกว่า การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้จะตอ้งมีการ
ปรับเปล่ียนกระบวนการทางธุรกิจอย่างต่อเน่ืองจาก
ความตอ้งการและมุมมองของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ขณะท่ีอีกปัจจัยท่ีค้นพบ คือ การมุ่งเน้นตลาด โดย
พ บ ว่ า  Frejkova ( 2009)  ท่ี ไ ด้ ศึ ก ษ า เ ก่ี ย ว กั บ
ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นการตลาดกับการ
จัดการความสัมพนัธ์ลูกคา้และการมุ่งเน้นลูกคา้ ผล
การศึกษาพบว่า การมุ่งเน้นตลาดมีความสัมพนัธ์กับ
การจัดการความสัมพนัธ์ลูกคา้ และสามารถบรรลุผล
การด าเนินงานของธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เน่ืองจากการมุ่งเน้นตลาดเป็นแนวคิดท่ีสอดคลอ้งกบั
การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีมุ่งเนน้การสร้างคุณค่า
ใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว ซ่ึงไม่ใช่เพียงแค่การสร้างและ
พฒันาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้เท่านั้น แต่การมุ่งเนน้
ตลาดยงัเอาใจใส่และการให้ความส าคญัในดา้นความ
ต้องการของผู ้มีส่วนเก่ียวข้องกับธุรกิจอีกด้วย ซ่ึ ง
น าไปสู่การท าให้ธุรกิจมีความสามารถในการสร้าง
ความพึงพอใจให้ก ับพนักงาน คู่ค า้ และบรรลุผล
การด าเนินงานท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงมีความคิดเห็นสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Wu. (2003) ท่ีศึกษาเก่ียวกบับทบาท
ของการมุ่งเน้นตลาดส าหรับการเอ้ืออ านวยต่อการ
น าไปประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในการจดัการ
ความสัมพันธ์ลูกค้า ผลการศึกษาพบว่าการมุ่งเน้น
ตลาดเป็นการเอ้ืออ านวยต่อการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศในการจดัการความสัมพนัธ์ของธุรกิจ ซ่ึง
จากแนวค ิดและทฤษฎีด งักล ่าวไดน้ าไป สู ่การ

สนับสนุนการก าหนดกรอบแนวคิดและสมมติฐาน
ในการวิจยัคร้ังน้ี 
 

วตัถุประสงค์การวจิยั 
 รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างสาเหตุ
ข อ ง ผ ล ก า ร ด า เ น ิ น ง า น ข อ ง ธ ุ ร ก ิ จ ใ น ก า ร
ด า เ นินการการจัดการความสัมพันธ์ลูก ค ้าของ
ธุรกิจขายตรง  
 

สมมตฐิานการวจิยั 
 สมมติฐานข้อท่ี 1: เทคโนโลยีสารสนเทศ
(IT) ส่งผลทางตรงต่อการด าเนินการการจัดการ
ความสมัพนัธ์ลูกคา้(CRM) 
 สมมติฐานข้อท่ี  2: องค์การ (ORG) ส่งผล
ทางตรงต่อการด าเนินการการจัดการความสัมพันธ์
ลูกคา้ (CRM) 
 สมมติฐานข้อ ท่ี  3: การมุ่งเน้นการตลาด 
(MO) ส่งผลทางตรงต่อการด าเนินการการจัดการ
ความสมัพนัธ์ลูกคา้ (CRM) 
 สมมติฐานข้อท่ี  4: การจัดการความสัมพันธ์
ลูกค้า  (CRM)  ส่งผลทางตรงต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ  (BP) 
 

แนวคดิและทฤษฎ ี
การด าเนินการการจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้ 

(Customer relationship management Implementation) 
หมายถึง คือ การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (Focusing on Key Customers) องค์การในการ
สร้างความสัมพันธ์ (Organizing Around CRM) การ
จดัการความรู้ (Managing knowledge) และเทคโนโลยี
การสร้างความสมัพนัธ์ (CRM-based Technology) เพื่อ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ และประสิทธิภาพต่อ
ผลการด าเนินงานของธุรกิจแนวคิดการด าเนินการการ
จดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ ประกอบดว้ยการมุ่งเนน้การ
รักษ าความสั มพัน ธ์กับ ลู กค้า  (Focusing on Key 
Customers) อ งค์ก ารใน การส ร้างความสั มพัน ธ์ 
(Organizing Around CRM) การจัดการความรู้ลูกค้า 
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(Managing knowledge) และเท คโนโลยีก ารส ร้ าง
ความสัมพนัธ์ (CRM-based Technology) เป็นแนวคิด
ท่ีน ามาใช้ในการศึกษาถึงการด าเนินการการจัดการ
ความสมัพนัธ์ลูกคา้ ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ 

 

วธีิการวจิยั 
 ประชากร กลุ่มตวัอย่างและกลุ่มตวัอย่าง 
 ผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตดา้นพ้ืนท่ีในการวจิยั
คร้ังน้ี คือบริษทัธุรกิจขายตรงท่ีเป็นสมาชิกสมาคมการ
ขายตรงไทย (Thai Direct Selling Association: TDSA) 
ซ่ึงมีทั้ งหมดจ านวน 33 บริษัท (สมาคมการขายตรง
ไทย, 2556) เพ่ือให้ไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นตวัแทนของ
ผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีดีและมีประสิทธิภาพ รวมถึงการพิจารณา
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีความเหมาะสมกับการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม ลิสเรลโดยการใช้
เค ร่ื อ ง มื อ ท าง เท ค นิ ค ส ถิ ติ  Structural Equation 
Modeling (SEM) ผู ้วิ จัย จึ งก าหนดขน าดตัวอย่ าง
จ านวนสูงสุด 400 รายต่อบริษทั ตามการค านวณกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และยอมรับ
ความคลาดเคล่ือนท่ีร้อยละ 5 รวมขนาดตวัอยา่งทั้งส้ิน 
2,000 ราย ใช้การสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง 
โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลการด าเนินงานดีท่ีสุด 400 
ล าดบัแรกของแต่ละองคก์ร 
 เคร่ืองมือที่ ใช้ในการวิจัยและการพัฒนา
เคร่ืองมือ 
 การศึกษาคร้ังน้ีผู ้วิจัยได้ใช้แบบสอบถาม
แบบประ เมิน ค่ าอัต ราส่ วน  (Rating Scale) แบบ 
Likert’s Scale โดยได้พัฒนาจากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
และใหผู้เ้ช่ียวชาญด าเนินการประเมินคา่ IOC จ านวน 5 
ท่าน พบวา่ ค่าสถิติของแต่ละขอ้ค าถามมีระดบัคะแนน 
1 ซ่ึงมีความเหมาะสมต่อการน าไปใช้และนอกจากน้ี
ไดด้ าเนินการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
(Reliability Analysis) โด ยพ บ ว่ าแ ต่ ล ะ ด้ าน มี ค่ า 
Cronbach’s alpha เกินกวา่ร้อยละ 0.7 
  
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจัยได้ใช้การวิเคราะห์สมการโครงสร้าง 
(Structure Equation Model: SEM) ในการวิ เค ราะ ห์
รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างสา เหตุของผล
การด า เ นินงานของธุรกิจในการด า เ นินการการ
จัดการความสัมพันธ์ลูกค้าของธุรกิจขายตรง  
 

ผลการวจิยั 
 การศึกษาได้รวมรวบข้อมูลจากนักขายตรง 
จ านวน 2,000 ตวัอยา่ง พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ต  ่ากว่า 40 ปี จบการศึกษาต ่ากว่าระดับปริญญาตรี มี
อาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ขา้ราชการบ านาญ ระยะเวลาในการ
ท าธุรกิจขายตรงไม่เกิน 5 ปี รายได้ 20,001 – 40,000 
บาท   
 ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างตาม
สมมติฐาน พบว่า โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกับ
ขอ้มูลเชิงประจกัษโ์ดยมีค่าดชันีความกลมกลืนทั้ง 6 ดชันี
ท่ีผ่านเกณฑ์ การยอมรับ คือค่าดชันี 2/df = 1.360, CFI = 
0.999, GFI = 0.996, AGFI = 0.990, RMSEA = 0.013 และ 
SRMR = 0.0107 จึงสรุปได้ว่า โมเดลแบบจ าลองสมการ
เชิงโครงสร้างมีความเหมาะสม กลมกลืนกับขอ้มูลเชิง
ประจกัษซ่ึ์งสามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
 (1) ค่าไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีค่าเท่ากบั 
1.360 แสดงว่าโมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกับ
ขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจาก ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์มี
ค่านอ้ยกวา่ 2.00 
 (2) ดัชนีวดัความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมพัท ธ์  (Comparative Fit Index: CFI) มีค่ าเท่ ากับ 
0.999 แสดงว่าโมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิง
สมัพทัธ์ เน่ืองจากค่า  CFI  มีค่า 0.90 ข้ึนไป  
 (3) ดัชนีวดัความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมบูรณ์ (Absolute Fit Index) พิจารณาจาก ดัชนีวดั
ความกลมกลืน  (Goodness of Fit Index: GFI) มีค่ า
เท่ากบั 0.996 และดชันีวดัความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ข
แล้ว  (Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI)  มี ค่ า
เท่ ากับ  0.990 แสดงว่าโม เดลมีความสอดคล้อง
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กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจากค่า GFI และ
ค่า AGFI มีค่ าระหว่าง 0 ถึง 1 และค่า GFI และค่า 
AGFI ท่ียอมรับไดมี้ค่ามากกวา่ 0.90  
 (4) ดัช นี ร าก ท่ี ส องข องค่ า เฉ ล่ี ยค วาม
คลาดเคล่ือนก าลังสองของการประมาณค่า (Root 
Mean Square Error of Approximation: RMSEA) มีค่า
เท่ากับ 0.013 หมายถึง โมเดลค่อนข้างสอดคล้อง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจากค่า RMSEA 
มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หรือมีค่าระหวา่ง 0.05 ถึง 0.08 
 (5) ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนในรูป
ความคลาดเคล่ือน โดยดัชนีท่ีผูว้ิจัยน ามาใช้ในการ
พิจารณา คือ รากท่ีสองของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วน
เห ลื อม าต รฐ าน  (Standardized Root Mean Square 
Residual: SRMR) มีค่าเท่ากับ 0.0107 แสดงว่าโมเดล
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจากมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 ผลการวเิคราะห์ตามสมมติฐานการวิจยัพบวา่
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) มีอิทธิพลทางตรงต่อการ
ด าเนินการการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า  (CRM)  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติ ท่ี ระดับ  .01การจัดการ
ความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM)ได้รับอิทธิพลรวมจาก
เทคโนโลยีสารสนเทศ  (IT) ขนาด 0.814 แบ่งเป็น
อิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.84 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 
สามารถอธิบายได้ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ใน
เร่ืองโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศของ
ธุรกิจขายตรง(ITI) ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี
ส ารส น เท ศ   (HII)   มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ ก า ร จั ด ก า ร
ความสมัพนัธ์ลูกคา้ (CRM) 
 องค์การ (ORG) มีอิทธิทางทางตรงต่อการ
ด าเนินการการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM)  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยการจัดการ
ความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM) ได้รับอิทธิพลรวมจาก
องค์การขนาด 0.380 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 

0.380ไม่มี อิทธิพลทางอ้อม สามารถอธิบายได้ว่า
องค์การ (ORG) ในเร่ืองของโครงสร้างองค์การ (OS) 
การมุ่งเน้นการฝึกอบรม (TO) และความมุ่งมั่นของ
ผูบ้ริหาร (TMC) มีอิทธิพลต่อการจดัการความสัมพนัธ์
ลูกค้า (CRM) การมุ่งเน้นการตลาด (MO) มีอิทธิพล
ทางตรงต่อการด าเนินการการจัดการความสัมพันธ์
ลูกค้า (CRM) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
โดยการด าเนินการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ (CRM) 
ได้รับอิทธิพลรวมจากการมุ่งเน้นการตลาดขนาด -
0.164 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงลบ -0.164 ไม่มี
อิทธิพลทางอ้อม สามารถอธิบายได้ว่า การมุ่งเน้น
ตลาด ในเร่ืองการมุ่งเน้นลูกคา้ การมุ่งเนน้การแข่งขนั 
และการมุ่งเน้นประสานความร่วมมือในการด าเนินงาน 
มีอิทธิพลต่อการจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้ (CRM) 
 การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า  (CRM)  มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ 
(BP) อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ (BP) ไดรั้บอิทธิพลรวมจากการ
จัดการความสัมพันธ์ลูกค้า  (CRM)  ขนาด 1.000 
แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 1.000ไม่มีอิทธิพล
ท างอ้ อ ม   ส าม าร ถ อ ธิ บ าย ได้ ว่ า ก า ร จั ด ก า ร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้  (CRM) ในเร่ืองของการมุ่งเน้น
การรักษาความสัมพนัธ์กับลูกคา้ (FKC) องค์การใน
การสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า  (OAC)  การจัดการ
ค ว าม รู้ (MK)  แ ล ะ เท ค โน โ ล ยี เพื่ อ ก าร ส ร้ า ง
ความสัมพนัธ์ (CMRT) มีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงาน
ทางของธุรกิจ (BP) โดยสามารถแสดงผลอิทธิพลได้
ตารางท่ี 1 
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ตารางที ่1  แสดงการวเิคราะห์อิทธิพลของตวัแปรในโมเดลเชิงสาเหตุ 

ปัจจยัเหตุ 
ปัจจยัผล  

CRM BP B
P TE  DE  IE TE DE IE B
P IT 0.814 

 
0.814 

 
- 0.765 - -  

ORG 0.380 0.380 
 

11.6 

- 0.380 - -  

MO -0.164 -0.164 - -0.164 - -  

CRM - - - 1.000** 1.000**   

ค่าสถิตไิคว-์สแควร์= 61.182, df = 45  P = 0.054, GFI = 0.996, AGFI = 0.990,  SRMR = 0.017  

ตวัแปร           ITI         HII        OS   TORG   TMC   CTO   CPO    IFC 
ความเทีย่ง     0.873     0.872    0.874   0.872     0.874   0.867   0.889   0.870 

 

ตวัแปร        FKC       OAC       MK     CRMT     F    NF       
ความเทีย่ง0.878   0.874      0.879      0.869     0.894    0.875   

เมทริกซ์สหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝง 
ตวัแปรแฝง MO ORG IT CRM BP 

MO 1.00     
ORG 0.962 1.00    

IT 0.874 0.841 1.00   
CRM 0.913 0.906 0.990 1.00  

BP 0.913 0.906 0.990 1.000 1.00 
หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  

 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1  แสดงโมเดลสมการโครงสร้าง
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ตารางที ่2 แสดงการวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 
ดชันีความกลมกลืน เกณฑ์ ค่าดชันีทีว่ดัได้ ผลการพจิารณา 

χ2/df <2.00 1.360 ผา่นเกณฑ ์

CFI ≥ 0.95 0.999 ผา่นเกณฑ ์

GFI ≥ 0.95 0.996 ผา่นเกณฑ ์

AGFI ≥ 0.90 0.990 ผา่นเกณฑ ์

RMSEA  < 0.05 0.013 ผา่นเกณฑ ์

SRMR < 0.05 0.0107 ผา่นเกณฑ ์
  

 จากตารางพบว่า โมเดลมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยมีค่าดัชนีความ
กลมกลืนทั้ง 6 ดชันีท่ีผา่นเกณฑ ์การยอมรับ คือค่าดชันี 
2/df = 1.360 , CFI = 0 .999 , GFI = 0.996, AGFI = 
0.990, RMSEA = 0.013 และ SRMR = 0.0107 จึงสรุป
ไดว้่า โมเดลแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างมีความ
เหมาะสม กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ซ่ึงสามารถ
อธิบายได ้ดงัน้ี 
 (1) ค่ าไค -สแควร์สัมพัท ธ์  (2/df)  มีค่ า
เท่ ากับ  1.360 แสดงว่าโม เดลมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์เน่ืองจาก ค่าไค-สแควร์
สมัพทัธ์มีค่านอ้ยกวา่ 2.00 
 (2) ดัชนีว ัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมพัท ธ์  (Comparative Fit Index: CFI) มี ค่ าเท่ ากับ 
0.999แสดงว่าโมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สมัพทัธ์ เน่ืองจากค่า CFI มีค่า 0.90 ข้ึนไป  
 (3) ดัชนีว ัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมบูรณ์ (Absolute Fit Index) พิจารณาจาก ดัชนีวดั
ความกลมกลืน  (Goodness of Fit Index: GFI) มี ค่ า
เท่ากบั 0.996 และดชันีวดัความกลมกลืนท่ีปรับแกไ้ข
แล้ ว  (Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI)  มี ค่ า
เท่ ากับ  0.990  แสดงว่าโม เดลมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจากค่า GFI และ
ค่า AGFI มีค่ าระหว่าง 0 ถึง 1 และค่า GFI และค่า 
AGFI ท่ียอมรับไดมี้ค่ามากกวา่ 0.90  
 

 (4) ดั ช นี ร าก ท่ี ส อ งข อ งค่ า เฉ ล่ี ยค ว าม
คลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า (Root Mean 
Square Error of Approximation: RMSEA) มีค่าเท่ากับ 
0.013 หมายถึง โมเดลค่อนขา้งสอดคลอ้งกลมกลืนกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจากค่า RMSEA มีค่าน้อยกว่า 
0.05 หรือมีค่าระหวา่ง 0.05 ถึง 0.08 
 (5) ดัชนีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนในรูป
ความคลาดเคล่ือน โดยดัชนีท่ีผู ้วิจัยน ามาใช้ในการ
พิจารณา คือ รากท่ีสองของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วน
เห ลื อ ม าต รฐ าน  (Standardized Root Mean Square 
Residual: SRMR) มีค่าเท่ากับ 0.0107 แสดงว่าโมเดล
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจากมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

อภิปรายและสรุปผลการวจิยั 
 ผลการศึกษาพบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ 
และองคก์ารส่งผลทางตรงต่อการด าเนินการการจดัการ
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ Bucker, et al. (2009), Peltier (2005), Minamia  & 
Dawson (2008), Bose & Chong (2003) แล ะ  Ferrell,  
et al. (2010)  ท่ีพบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพล
หรือส่งผลทางบวกกบัการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ 
ทั้งท าใหเ้กิดการแสวงหาลูกคา้ การดูแลรักษา ท่ีน าไปสู่
ความส าเร็จของการจัดการความสัมพนัธ์ลูกค้า ทั้ งน้ี 
Bose & Chong (2003) ไ ด้ ส นั บ ส นุ น ให้ เ ห็ น ถึ ง
ความส าคญัของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีท าให้เกิดการ
สนับสนุนด้านฐานขอ้มูลในการจดัการความสัมพนัธ์
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ลูกคา้ซ่ึงสอดคลอ้งกบันกัวิจยัจ านวนมาก เช่น Abbott, 
et al. (2001b), Chang (2007), Goodhue, et al. (2002) 
อธิบายในลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกันถึงความส าคญัของ
เทคโนโลยท่ีีน าไปสู่การใชง้านดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูล
ลูกคา้ การก าหนดเกณฑใ์นการแบ่งลูกคา้เฉพาะรายซ่ึง
เป็นการสนับสนุนกลยทุธ์ในการจดัการความสัมพนัธ์
ลูกคา้เป็นการสร้างมูลค่าส าหรับลูกคา้ระยะยาว ทั้งน้ี
ห ากพิ จารณ าผลการศึกษาของ Nelson & Kirkby 
(2001), Arndt & Schoegel ( 2009)  ท่ี ค้ น พ บ ว่ า
เทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการจัดการฐานขอ้มูล
ของลูกคา้ท่ีมีความผิดพลาดและมีความไม่สมบูรณ์เป็น
สาเหตุของความล้มเหลวในด าเนินการการจัดการ
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ เน่ืองจากขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ท่ีได้
น าไปวิเคราะห์และการตัดสินใจไม่มีประสิทธิภาพ 
หมายความว่าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีปราศจาก
คุณภาพย่อมส่งผลหรือขัดขวางความส าเร็จของการ
ด าเนินการในการจดัการความสัมพนัธ์ของลูกคา้และ
น าไปสู่สาเหตุและผลกระทบต่อผลการด าเนินงานการ
จดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ ซ่ึงกล่าวได้ว่าเทคโนโลยี
ส ารสน เท ศ ท่ี ดี ท า ให้ เกิ ด คุ ณ ภ าพ ก ารจัด ก าร
ความสมัพนัธ์ลูกคา้ท่ีดี แต่หากเทคโนโลยสีารสนเทศท่ี
ไม่มีประสิทธิภาพจะน าไปสู่ปัญหาในการจัดการ
ความสัมพัน ธ์กับ ลูกค้า ผลการศึกษาของผู ้วิจัย
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Chen & Popovich (2003) 
ท่ีได้น าเสนอว่าโครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับการด าเนินการการจัดการ
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความสอดคลอ้งกับความ
ต้องการเฉพาะของลูกค้าเป็นรายบุคคล  ซ่ึ งเม่ือ
พิ จ ารณ าการ ศึกษ าของนั กวิจัย อ่ืน  เช่น  Dutu & 
Halmajan (2011), Goodhue, et al. (2002) หรือ Abbott 
et al. (2001a) จะพบว่าความพร้อมของธุรกิจเก่ียวกับ
โครงสร้างด้านเทคนิคและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การบูรณาการขอ้มูลลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศมี
ผลต่ อ ก ารด า เนิ น กิ จก รรมก าร ริ เ ร่ิ ม ก ารส ร้ าง

ความสัมพนัธ์กับลูกคา้ ทั้ งการท าให้เกิดแหล่งขอ้มูล
ลูกค้าท่ี มีศักยภาพ  และการด าเนิน กิจกรรมการ
บ ารุงรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีเก่ียวกบัการก าหนด
กิจกรรมหรือโปรแกรมการสร้างความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ ความสามารถในการบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคลบนพ้ืนฐานการสร้าง
มูลค่าจากลูกคา้ในระยะยาวให้กับธุรกิจ กิจกรรมการ
ขายต่อเน่ืองและการขายต่อยอดท่ีสามารถสร้างมูลค่า
ตลอดช่วงชีวิตของลูกค้า ดังนั้ นโครงสร้างพ้ืนฐาน
เทคโนโลยีสารสนเทศจึงมีความส าคญัท่ีจะตอ้งมีการ
พฒันาให้เกิดข้ึนอย่างมีประสิทธิภาพ Goodhue, et al 
(2002) น อ ก จ า ก น้ี  Abbott, et al. (2001a) ท่ี ไ ด้
ท าการศึกษา 17 องค์การ ท่ีน ากลยุท ธ์การจัดการ
ความสมัพนัธ์ลูกคา้ไปใชแ้ละปฏิบติั  และผลการศึกษา
ยืนย ันและสอดคล้องอย่างชัด เจนว่าเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าท่ี มี
คุณภาพย่อมส่งผลต่อความส าเร็จในการจัดการ
ความสัมพัน ธ์ลูกค้า  ทั้ ง น้ี ส ามารถอธิบายความ
สอดคล้องได้ว่า เม่ือองค์การมีการสนับสนุนด้าน
โครงสร้างพ้ืนฐานของเทคโนโลยีสารสนเทศจะท าให้
เกิดการพฒันาและการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
อย่างเหมาะสมในองค์กร เม่ือมีการน ามาใช้จะท าให้
เกิดการพฒันาความรู้ความสามารถของบุคลากรของ
อ งค์ ก าร ให้ เ กิ ด ก าร เรี ยน รู้ แ ล ะพัฒ น าทั ก ษ ะ
ความสามารถของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
เกิดข้ึนเพ่ือสนบัสนุนการด าเนินกิจกรรมหรืองานต่างๆ 
ของตนเองและองคก์ารท่ีจะท าให้เกิดการน ามาใชเ้พ่ือ
การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า เพื่อการตอบสนองลูกค้า
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลแบบเฉพาะราย 
ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีขบัเคล่ือนการจดัการความสมัพนัธ์
ลูกค้าให้ เกิดความเหมาะสมหรือมีประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล  
 ทั้งน้ีองคก์ารส่งผลทางตรงต่อการด าเนินการ
การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ นอกจากการท่ีองค์การ
สร้างโครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น 
การมุ่งเน้นการฝึกอบรมบุคลากรท่ีเป็นพนักงานขาย 

- 35 -



 HDO2-9 

  

ความมุ่งมัน่ของผูบ้ริหาร ตลอดจนโครงสร้างองคก์ารท่ี
สนบัสนุนการด าเนินงานดา้นการจดัการความสัมพนัธ์
กับ ลูกค้าเป็นส่วนท่ีส าคัญในการขับ เค ล่ือนไปสู่
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทั้งน้ีผลการศึกษาของ
ผูว้ิจยัมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Croteau & Li 
(2003) ท่ีพบผลการศึกษาในลกัษณะท่ีว่าความมุ่งมั่น
ของผูบ้ริหารคือปัจจัยท่ีส าคัญในการขับเคล่ือนการ
ด าเนินงานดา้นต่างๆ ขององคก์ารให้เกิดประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงานทางธุรกิจ เช่นเดียวกบัการศึกษาของ
นกัวจิยัท่านอ่ืนๆ Almotairi (2008),  Kim, et al. (2010), 
Ou & Banerjee (2009), Sohrabi, et al. (2010) พ บ ว่ า
ความมุ่งมัน่ของผูบ้ริหารมีความส าคญัอยา่งมากและมี
อิท ธิพล เชิงบวกต่อความส าเร็จของการจัดการ
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ นอกจากน้ีการศึกษายงัสอดคลอ้ง
กบั Bowditch (1973) ท่ีกล่าวถึงความส าคญัของความ
มุ่งมั่นของผู ้บริหาร และรวมไปถึงโครงสร้างของ
องค์การและการฝึกอบรมบุคลากรให้ มีความ รู้
ความสามารถท่ีสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมดา้นการ
จดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ทั้งน้ีสามารถอธิบายไดว้า่ ผูบ้ริหารมีส่วน
ส าคญัอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งมีความจริงใจ และมุ่งมัน่ท่ีจะ
สนับสนุนให้เกิดการจัดการความสัมพนัธ์ลูกคา้อย่าง
เหมาะสม เช่นเดียวกนักบั Bucker, et al. (2009) ท่ีกล่าว
วา่ผูบ้ริหารตอ้งสร้างบรรยากาศในองค์การให้เกิดการ
ยอมรับดา้นการจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้า และพฒันา
โครงสร้างขององค์กรให้สนับสนุนและเป็นกลยุทธ์
ทางธุรกิจ นอกจากน้ียงัมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งพฒันา
ศกัยภาพหรือความสามารถของบุคลากรด้านการขาย
ให้มีความรู้ความสามารถสอดคลอ้งต่อการสนับสนุน
การด าเนินงานการจัดการความสัมพนัธ์ลูกคา้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล การมุ่งเนน้การฝึกอบรม
ให้เกิดการเป็นมาตรฐานเพ่ือสร้างทศันคติเชิงบวกและ
พฤติกรรมท่ีดีต่อการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
Chang & Ku (2009) ซ่ึงการศึกษาของ Kim (2008) เนน้
ย  ้าความส าคญัท่ีบุคลากรจ าเป็นยิ่งท่ีตอ้งมีการฝึกอบรม
เน่ืองจากเป็นภาระงานท่ีมีลกัษณะการใช้ทักษะและ

ความช านาญเป็นส่วนใหญ่ และส่งผลกระทบต่อ
ความรู้สึกของลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ การ
ฝึกอบรมท่ีสอดคล้องกับการท างานด้านการจัดการ
ความสัมพนัธ์ลูกคา้จะสนบัสนุนให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีของ
การจดัการความสัมพนัธ์ของลูกคา้ ทั้ งการสร้างความ
ประทับใจหรือการท างานอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 

 ผลการศึกษาพบวา่ผลการทดสอบสมมติฐาน
การ มุ่ ง เน้นการตลาด  มี อิท ธิพลท างตรงต่อการ
ด าเนินการการจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้ พบวา่มีความ
สอดคล้องกับ  Frejkova (2009) ท่ี ได้ศึกษาเก่ียวกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นการตลาดกับการ
จัดการความสัมพันธ์ลูกค้าและการมุ่งเน้นลูกค้า ผล
การศึกษาพบว่า การมุ่งเน้นตลาดมีความสัมพนัธ์กับ
การจัดการความสัมพนัธ์ลูกคา้ และสามารถบรรลุผล
การด าเนินงานของธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เน่ืองจากการมุ่งเน้นตลาดเป็นแนวคิดท่ีสอดคลอ้งกบั
การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีมุ่งเนน้การสร้างคุณค่า
ให้กบัลูกคา้ในระยะยาว ซ่ึงไม่ใช่เพียงแค่การสร้างและ
พฒันาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้เท่านั้น แต่การมุ่งเน้น
ตลาดยงัเอาใจใส่และการให้ความส าคญัในดา้นความ
ต้องการของผู ้มีส่วนเก่ียวข้องกับธุรกิจอีกด้วย ซ่ึ ง
น าไปสู่การท าให้ธุรกิจมีความสามารถในการสร้าง
ความพึงพอใจให้ก ับพนักงาน คู ่ค า้ และบรรลุผล
การด า เน ิน งาน ที ่เพิ ่ม ขึ ้น  น อกจาก นี้ ย งัม ีค วาม
สอดคลอ้งกบั Wu  (2003) ที่ศึกษาเกี่ยวกบับทบาท
ของการมุ่งเน้นตลาดส าหรับการเอ้ืออ านวยต่อการ
น าไปประยกุต์ใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในการจดัการ
ความสัมพันธ์ลูกค้า ผลการศึกษาพบว่าการมุ่งเน้น
ตลาดเป็นการเอ้ืออ านวยต่อการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศในการจดัการความสัมพนัธ์ของธุรกิจ 
เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Richard, et al. (2007) ท่ีได้
ศึกษาเก่ียวกับการมุ่งเน้นตลาดกับการด าเนินการการ
จดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ในธุรกิจ ผลการศึกษาพบวา่
ธุรกิจท่ีมีการมุ่งเนน้ตลาดในระดบัสูงส่งผลท าใหธุ้รกิจ
ประสบความส าเร็จในการน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ

- 36 -



 HDO2-10 

  

ส าหรับการจัดการความสัมพนัธ์ลูกคา้ไปใชใ้นธุรกิจ
มากกว่าธุรกิจท่ี มีการมุ่งเน้นตลาดท่ีต ่ า เน่ืองจาก
พ้ืนฐานของการมุ่งเน้นตลาดเป็นการท่ี ธุรกิจให้
ความส าคญัในการมุ่งเน้นลูกคา้โดยมีจุดมุ่งหมายใน
การท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ และการมุ่งเน้นตลาดเป็น
การท่ีธุรกิจมีการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและ
เผยแพร่ข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าและคู่แข่งขันระหว่าง
แผนกงานภายในธุรกิจอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอ 
ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีสามารถอธิบายได้ว่าเม่ือนัก
ข ายม ีก าร มุ ่ง เน ้นตลาด  ทั้ งก าร มุ ่ง เน ้นล ูกค า้  คู่
แข่งขนัและการประสานความร่วมมือในการด าเนินงาน 
ท าใหน้กัขายมีการพฒันาความสามารถของตนเองและการ
จดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้เพ่ือให้เกิดการเพ่ิมยอดขายใน
การกระตุ ้นความต้องการของลูกค้าและการรักษาฐาน
ลูกคา้ของตนเองท าให้เกิดการจดัการความสัมพนัธ์อยา่งมี
ประสิทธิภาพและน าไปสู่ประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ของธุรกิจ 

ทั้ ง น้ี ผ ลก าร ศึกษ ายังพบ ว่ า  การจัดการ
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ส่งผลทางตรงต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ ซ่ึงมีความสอดคล้องกับการศึกษาของ Kasim & 
Minai (2009) และ Battor & Battor (2010) ท่ีได้แสดง
ให้เห็นว่า การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าเป็นปัจจัย
ส าคญัแห่งความส าเร็จหรือการสร้างผลการด าเนินงาน
ขอ ง ธุ ร กิ จ ท่ี มี ป ระ สิ ท ธิภ าพ และป ระ สิ ท ธิผ ล 
เช่ น เดี ยวกับ  Dutu & Halmajan (2011)  ท่ี ก ล่ าว ถึ ง
ความส าคญัของการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีสร้าง
การรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า และการมุ่งเน้นการ
รักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีน าไปสู่ ผลการด าเนินงาน
ดา้นลูกคา้ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ การรักษาลูกคา้ รายไดจ้ากลูกคา้ใหม่ และผล
การด าเนินงานดา้นกระบวนการการลดตน้ทุนเก่ียวกบั
การให้บริการ และการตอบสนองความต้องการของ
ลูกคา้ไดร้วดเร็วและถูกตอ้งโดยไดรั้บความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ การรักษาลูกค้า 
และการท ารายได้จากลูกค้าใหม่ ซ่ึงมีผลกระทบเชิง
บวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ เน่ืองจากการรักษา

ลูกคา้มีค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนน้อยกว่าการดึงดูดลูกค้า
ใหม่ เช่นเดียวกบัการศึกษาของ Akroush, et al. (2011)  
ท่ีพบวา่การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้น าไปสู่ผลลพัธ์เชิง
บวกทางด้านการเงินและการตลาดให้ กับองค์กร 
เช่ น เดี ยวกับ  Soliman (2011) ท่ี พ บ ว่ าก ารจั ด ก าร
ความสัมพนัธ์กับลูกคา้ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทาง
การตลาดขององค์การ เช่น ส่วนแบ่งทางการตลาด การ
รักษาลูกค้า การดึงดูดลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ การเจริญเติบโตของยอดขายและผลก าไรจากการ
ขาย เป็นต้น  ซ่ึงสามารถอธิบายได้ว่า การจัดการ
ความสัมพนัธ์กับลูกคา้จะตอ้งมีการมุ่งเน้นการรักษา
ความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยพนักงานขายต้องมีการ
ประสานความสมัพนัธ์หรือปฏิสมัพนัธ์ท่ีต่อเน่ืองและมี
มิตรไมตรี ตลอดจนรู้จกัใชค้วามรู้และบริหารความรู้ใน
การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า ตลอดจนการน า
เทคโนโลยีเขา้มาสนับสนุน เช่น การน ามาใชเ้พ่ือการ
บนัทึกขอ้มูล รายละเอียดลูกคา้ การแจง้เตือนหรือการ
วิเคราะห์จ าแนกความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย 
น อ ก จ าก น้ี อ งค์ ก ารต้ อ งส นั บ ส นุ น ก ารส ร้ า ง
ความสัมพนัธ์เพ่ือให้บุคลากรท่ีเป็นพนักงานขายเกิด
การซึมซับตลอดจนทศันคติเชิงบวกท่ีจะน าการจดัการ
ความสัมพนัธ์ไปใชอ้ยา่งเหมาะสม ซ่ึงสามารถสรุปได้
ว่าการจัดการความสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมจะน าไปสู่ผล
การด าเนินงานทางธุรกิจให้กบัองคก์ารท่ีน ามาใชอ้ยา่ง
เหมาะสม 
 

ข้อเสนอแนะการวจิยั 
 ข้อเสนอแนะจากการวจิยั  
 การศึกษาพบว่า องค์การมีอิทธิพลต่อการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ดงันั้นหมายความวา่องคก์ารตอ้ง
มุ่งเน้นการฝึกอบรมบุคลากรอย่างเหมาะสมเพ่ือให้มุ่ง
ไปสู่การเป็นนกัขายท่ีเหมาะสม โดยผูบ้ริหารจ าเป็นท่ี
จะต้องแสดงความชัดเจนและความมุ่งมั่นในการ
สนับส นุน ให้ เกิ ด ข้ึ น  พ ร้อมทั้ งต้อ ง มี การป รับ
โครงสร้างองค์การให้เกิดความเหมาะสมและน าไปสู่
การสนบัสนุนการจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้ 
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 เทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลทางตรงต่อการ
ด าเนินการการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า ทั้ งน้ีต้อง
สนับสนุนให้ บุคลากรท่ี เป็นนักขายต้องมีความรู้
ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยอย่าง
เหมาะสมเพ่ือให้ เกิดการประยุกต์ใช้ เทคโนโลยี
สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้านอกจากน้ี 
องค์การเป็นส่วนส าคัญนอกจากการสนับสนุนและ
สร้างการฝึกอบรมให้ เกิดความสามารถในการใช้
เทคโนโลย ีจะตอ้งพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ส่งผลทางตรงต่อ
ผลการด าเนินงานของธุรกิจ แสดงให้เห็นถึงความส าคญั
ของการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ ดงันั้นองค์การตอ้งมี
การพฒันาและสร้างบุคลากร นักขายท่ีมีความพร้อมทั้ ง
ความรู้ความสามารถ และคุณลักษณะประกอบกับการ
สนับสนุนดา้นเทคโนโลยี การพฒันาโครงสร้างองค์การ
ต่างๆ เพ่ือสนบัสนุนใหเ้กิดการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้
ท่ีมีความเหมาะสมและน าไปสู่ผลการด าเนินงานของธุรกิจ 
อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
  

 ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 การศึกษาคร้ังต่อไปควรด าเนินการศึกษาการ
น าตัวแบบท่ีได้จากการวิจัยค ร้ังน้ีไปก าหนดเป็น
แนวทางหรือแผนการด าเนินงานเพื่อน าไปทดลองใช้
ในองคก์ร 
 การศึกษาคร้ังต่อไปควรด าเนินการเพ่ิมเติม
ตวัแปรท่ีมีความน่าสนใจเพ่ิมเติมเพ่ือท าการวิเคราะห์
และพฒันาตวัแบบในล าดบัต่อไป 
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