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บทคัดย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อการซ้ือซ ้าของลูกคา้
ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชัยชาญ  จังหวดัอ่างทอง กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าท่ีซ้ือสินคา้
มากกว่าหน่ึงคร้ังขึ้นไป จากร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม  จ านวน  385  คน โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง และใชก้าร
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณในการทดสอบสมมติฐาน   ผลศึกษาพบว่า การรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ 
1.ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ 2.ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ส่งผลทางบวกต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ 3.
ดา้นการบริหารการส่ือสารระหว่างลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ 4.ดา้นการตอบสนองเฉพาะบุคคล ส่งผลทาง
ลบต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ผลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางให้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม
น าไปก าหนดกลยทุธ์ในการการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 

ABSTRACT 
 The purposes of this research was  to  study  the perception to customer relationship administration strategy 
affecting  repurchase of customer’ s traditional retiling store in Wisetchaichan District, Angthong Province.  a sample 
was selected from repurchase of customer's traditional retailing. The sample was 385 consumers by purposive sampling.  
The hypotheses were tested by multiple regression analysis.  The result of study found that the perception to customer 
relationship management strategy consist customers relations and customer expectation understanding which  positively 
affected  repurchase of customer. For interactive communication management, it did  not affect repurchase of customer, 
meanwhile, personalization negatively affected  repurchase of customer.  The results of this study can be used as a 
guideline to determine customer relationship management strategy in traditional retailing stores. 

 
ค าส าคัญ: การรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การซ้ือซ ้า ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
Keywords: Customer relationship administration, Repurchase, Traditional retiling store 
1Corresponding author: yingying.ke69@gmail.com 
*นักศึกษา สาขาวิชาบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ พระนครศรีอยุธยา  
**ผู้ช่วยศาสตราจารย์ คณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ พระนครศรีอยธุยา 



วารสารวจิัย มข. สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ (ฉบับบัณฑิตศึกษา) ปีที ่8 ฉบับที่ 3: กันยายน-ธันวาคม 2563 166 
KKU Research Journal of Humanities and Social Sciences (Graduate Studies) Vol. 8 No.: 3 September-December 2020  

 

 

บทน า 
ธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิม (Traditional Trade) มีบทบาทท่ีส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยอย่างย่ิง 

เป็นแหล่งรายไดห้ลกัของประเทศท าให้เกิดการจา้งงาน โดยปี พ.ศ. 2560 ธุรกิจคา้ปลีกมีแนวโนม้เติบโตไดร้้อยละ 3.0-
3.5 จากมาตรการกระตุน้การใชจ้่ายของภาครัฐ ส าหรับธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ยงัคงขยายตวัไดเ้พ่ิมขึ้นโดยเฉพาะยอดขาย
ของผูป้ระกอบ  และการขยายตวัจากการลงทุนเพื่อขยายสาขาใหม่ และรีโนเวทสาขาเดิม รวมทั้งการเพ่ิมพ้ืนท่ีให้เช่า ซ่ึง
จะช่วยท าให้รายได ้ของผูป้ระกอบการเติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ศูนยวิ์จยัเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก [1] ธุรกิจ
คา้ปลีกจึงท าหน้าท่ีเป็นตวักลางในการเช่ือมโยงกระจายสินคา้จากผูผ้ลิตสู่ผูบ้ริโภค เป็นการขายสินคา้และบริการทั้ง
สินคา้อุปโภคและสินคา้บริโภคให้กบัผูบ้ริโภคคนสุดท้ายโดยตรง ซ่ึงถือเป็นขั้นตอนสุดทา้ยของการตลาด ดงันั้นธุรกิจ
คา้ปลีกจึงเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการทางการตลาด  ท่ีผูบ้ริโภคมีความคุน้เคยเป็นอยา่งดี  

อย่างไรก็ตามปัจจุบนัระบบเศรษฐกิจเป็นแบบเสรีมากขึ้น ธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่หลายรูปแบบเขา้มาด าเนิน
ธุรกิจในประเทศไทย ย่ิงส่งผลให้การแข่งขนัในภาคการคา้ปลีกมีความรุนแรงเพ่ิมขึ้น การเกิดรูปแบบทางการคา้ใหม่ๆ 
ท่ีเรียกว่า Modern Trade เช่น ร้านสะดวกซ้ือ ดิสเคาน์สโตร์ ท่ีมีการขยายตวัสู่ชานเมืองอยา่งมากและเจริญเติบโตเป็นวง
กวา้ง ท าให้ธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิมตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัมากขึ้นดว้ย พีระพงษ ์[2] ซ่ึงสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปจากเดิมให้ความสนใจกับส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีช่วยให้การด าเนินชีวิตประจ าวนัง่ายขึ้น 
ตอบสนองต่อความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว อีกทั้งกระแสสังคม ค่านิยม เทคโนโลยี  และพฤติกรรมนิยมการเลือกซ้ือ
สินคา้ตามร้านคา้ปลีกสมยัใหม่มากขึ้น อาจกล่าวไดว่้าการขยายตวัของธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่สร้างความเสียหายให้กบั
ธุรกิจร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในวงกวา้ง และมีผลกระทบโดยตรง ท าให้ธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิมตอ้งปิดกิจการลง
บางส่วน 

ดว้ยเหตุน้ีร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมจึงตอ้งปรับตวั เพ่ือความอยู่รอดทางธุรกิจตอ้งแสวงหาความยัง่ยืนท่ีเป็น
เอกลกัษณ์เพื่อสร้างจุดขายโดยการน าเอากลยุทธ์ต่างๆ มาพฒันาปรับใชใ้นการประกอบธุรกิจเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางแข่งขนั  เช่น การปรับรูปแบบการบริหารจดัการแบบสมยัใหม่ การปรับปรุงร้านคา้ของตนเอง ตลอดจนการใชก้ล
ยุทธ์ราคา และกลยุทธ์ดา้นอื่นๆ ท่ีไม่ใช่ราคาเขา้มาท าการแข่งขนั  ดงันั้นกลยุทธ์ท่ีร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมจะสามารถ
ครองความยัง่ยืนอยู่  เพ่ือรักษายอดขายและการกลบัมาซ้ือซ ้ าของลูกคา้  โดยมุ่งเน้นการบริหารความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกค้า (Customer Relationship Management) ซ่ึงเป็นวิธีการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกับลูกค้าให้มีความรู้สึกผูกพนักับ
สินค้าและบริการต่อร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในระยะยาว ท าให้ลูกคา้มีการกล่าวอ้างถึงความพึงพอใจในสินคา้และ
บริการ มีการกลบัมาจบัจ่ายใชส้อยซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ าอีก ซ่ึงร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมจะตอ้งเรียนรู้ความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัของลูกคา้ และตอบสนองความตอ้งการในการใชสิ้นคา้หรือบริการท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละคนให้ไดม้าก
ท่ีสุด เกรียงศกัด์ิ [3] เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เขา้ไปอยูใ่นใจของลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงส าคญัในการรักษาลูกคา้เก่าให้
คงอยูต่ลอดไป เพราะการรักษาลูกคา้เก่าจะเป็นการช่วยสร้างความภกัดีท่ีลูกคา้มีให้ต่อธุรกิจ ก่อให้เกิดการกลบัมาซ้ือซ ้ า
เป็นประจ าอยา่งต่อเน่ืองนัน่เอง 

ดงันั้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์จึงเป็นส่วนท่ีช่วยให้ธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิมสามารถเขา้ถึงและการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้และสร้างการรับรู้ท่ีดีส าหรับลูกคา้ ซ่ึงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงัเป็นสร้างการผกูมดัลูกคา้
ปัจจุบนัดึงดูดลูกคา้คาดหวงัให้มาซ้ือสินคา้ ตลอดจนดึงลูกคา้เก่าท่ีหายไปให้กลบัมาอีกคร้ัง เพราะการหาลูกคา้ใหม่ย่อม
มีตน้ทุนท่ีสูงกว่าการรักษาฐานลูกคา้เดิมดว้ยความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อกนันัน่เอง ช่ืนจิตต์ [4] โดยเป้าหมายสูงสุดของการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์จะน าไปสู่การเติบโตของธุรกิจท่ีสร้างยอดขายและผลก าไรดว้ยการน าเสนอสินคา้และบริการท่ี
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เหมาะสมให้กบักลุ่มลูกคา้ อีกทั้งการคงรักษาความเป็นร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมท่ีมีมายาวนานให้คงอยู่ต่อไป จากความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในปัจจุบนัจากความเป็นมาและความส าคญัดงักล่าว ผูวิ้จยัไดส้นใจท่ีจะศึกษา การรับรู้กลยุทธ์
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง 
โดยพิจารณาพบว่าจังหวดัอ่างทอง ในอ าเภอวิเศษชัยชาญ มีจ านวนต าบล และจ านวนประชากรสูงสุด อีกทั้งกลุ่ม
ประชากรในพ้ืนท่ีมีความหลากหลายทั้ง  เพศ  อายุ  อาชีพ  การศึกษา ส านักงานจงัหวดัอ่างทอง [5] ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ี
เหมาะสม และสอดคลอ้งกบับริบทการศึกษางานวิจยัน้ี  อีกทั้งยงัเป็นแนวทางการสร้างความไดเ้ปรียบ และสร้างโอกาส 
ส าหรับร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในการรักษาลูกคา้เก่าให้คงอยูต่ลอดไปดว้ยการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และเป็นประโยชน์
อยา่งย่ิงต่อร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมท่ีสามารถน าผลการวิจยัไปใชใ้นการด าเนินกิจการ เพื่อปรับตวัให้ทนัต่อสถานการณ์ท่ี
มีการแข่งขนัอยู่ตลอดเวลา พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปและสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจะช่วยพฒันาธุรกิจให้มีศกัยภาพในการแข่งขนั 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
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วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัมุ่งศึกษา การรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้
ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง ผูวิ้จยัไดท้  าการศึกษา คน้ควา้หาขอ้มูล จากแหล่งขอ้มูลต่างๆ 
เช่น งานวิจยั หนงัสือ เอกสาร โดยจากศึกษาแนวคิด ทฤษฎี สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Perception to Customer Relationship Management Strategy) 
หมายถึง การท่ีร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมไดด้ าเนินงานโดยมุ่งเน้นเพ่ือบริหารจดัการลูกคา้ สร้างการรับรู้ท่ีดี เพ่ิมคุณค่า
ให้กบัลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ไวว้างใจต่อสินคา้และบริการ ตลอดจนมุ่งหวงัการรักษาความสัมพนัธ์ลูกคา้เก่า และสร้าง
สัมพนัธ์ลูกคา้ใหม่ในระยะยาว และเป็นกิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อลูกคา้แต่ละรายอยา่งต่อเน่ือง  เพื่อสร้างรักษา และ
ขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยมุ่งให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดี  ตลอดจนมีความรับชอบสินคา้  และการ
บริการของธุรกิจ  เป็นการพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจกบัลูกคา้ให้ไดร้ับประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่ายเป็นระยะ
เวลานาน สุพรรณี [6] 
 Lawson & Limayem [7] ไดจ้ดัล าดบัเหตุการณ์ส าคญัต่างๆ  ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ประกอบดว้ย 1)การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting) คือ การท่ีกิจการไดมี้การเสาะแสวงหาศึกษาความตอ้งการ
ความจ าเป็นของลูกคา้ใหม่ และไดมี้การท าส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อเตรียมผลิตภณัฑ์ และส่ิงท่ีดึงดูดใจ
ส าหรับลูกคา้  2)การมีสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relationship with Customers) คือ การเร่ิมตน้ การพฒันาการรักษา และ
การสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารเพ่ือรองรับลูกคา้ให้รู้สึกดีย่ิงขึ้นไป 3)การบริหารการส่ือสารระหว่างกนั (Interactive 
Administration) คือ การมีการติดต่อโตต้อบเช่ือมโยงแลกเปล่ียนขอ้สนเทศการปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างลูกคา้กบั กิจการ                        
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4)การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer Expectations) คือ กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวล
ความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัและความจ าเป็นของลูกคา้ เพื่อท่ีจะเตรียมผลิตภณัฑ์และการบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้  
5)การให้อ านาจ (Empowerment) คือ กระบวนการน าเอาการสนบัสนุนส่งเสริมและการให้รางวลัแก่พนกังานท่ีไดริ้เร่ิม
และมีส่วนในการสร้างสรรค์คุณค่า และช่วยแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ได ้6)การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) คือ การส่งเสริม
สนบัสนุนดา้นการด าเนินการต่าง ๆ แก่ผูจ้ดัหาสินคา้ คู่คา้ท่ีไดมี้กิจกรรมท่ีสร้างสรรค์กบัลูกคา้และเพ่ิมแรงปรารถนา
การบริการไปสู่ผลิตภณัฑ ์และการน าเสนอการบริการท่ีดีให้กบัลูกคา้ 7)การท าให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) 
คือ การมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจน าเสนอลูกคา้และพฒันาหรือเตรียมผลิตภณัฑเ์ฉพาะใหพ้ิเศษสาหรับลูกคา้เป็น
การเฉพาะเจาะจง  ซ่ึงองค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์จึงเป็นเคร่ืองมือรูปแบบหน่ึงในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการ จนสามารถกลบัมาใชบ้ริการซ ้าในคร้ัง
ต่อไป 
 Lee & Feick [8] ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการซ้ือซ ้ า หมายถึง พฤติกรรมการใช้บริการซ ้ าเก่ียวกับสินคา้หรือ
บริการเป็นส่วนหน่ึงของความภกัดีของลูกคา้ท่ีเกิดขึ้น จะแสดงให้เห็น เช่น มีการซ้ือสินคา้หรือบริการเดิมมากขึ้น หรือ
มีการซ้ือสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกบัสินคา้หรือบริการเดิมจากร้านเดียวกนั  การแนะน าร้านให้กบัผูอ้ื่น และสะทอ้น
ให้เห็นถึงความน่าจะเป็นในการเลือกท่ีจะซ้ือหรือใชบ้ริการในระยะยาวส าหรับสินคา้และบริการในร้านเดิม 
 ความจงรักภกัดีกบัการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ หมายถึง ความตอ้งการในการใชบ้ริการซ ้ าจนในท่ีสุดเกิดความติดใจ
ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้น ให้นานเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู่ความพอใจและความภกัดีจากลูกคา้
เป็นเป้าหมาย อนัส าคญัท่ีสุดท่ีทุกธุรกิจตอ้งการ หากสินคา้และบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการ ของ
ลูกคา้ไดย้่อมสร้างความพอใจและความภกัดี  ชัยสมพล [9] ซ่ึงเป็นความเก่ียวขอ้งหรือความผูกผนัท่ีมีต่อตราสินค้า 
ร้านคา้ ผูผ้ลิตการบริการหรืออ่ืนๆ ท่ีอยูบ่นพ้ืนฐานของทศันครติท่ีชอบพอ หรือการตอบสนอง ดว้ยพฤติกรรมอย่างการ
ร่วมกิจกรรมทางการตลาดกบัตราสินคา้และการซ้ือสินคา้ซ ้าๆ ธีรพนัธ์ [10] 
 ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม  หมายถึง ร้านคา้ขายสินคา้ท่ีเขา้ถึงผูบ้ริโภคโดยผ่านบุคคลท่ีเป็นเจา้ของธุรกิจ ไม่มี
ระบบการจดัการบริหารงาน ขายสินคา้ในพ้ืนฐานความจ าเป็นในการด ารงชีวิต  มีความเป็นกนัเองในการสนทนาซกัถาม  
สารทุกขสุ์ขดิบ ดว้ยความสนิมสนมระหว่างผูค้า้กบัลูกคา้  จึงสามารถเจรจาต่อรองได ้ การด าเนินธุรกิจจึงมีทั้งขายเงิน
สดและเงินเช่ือ  มีความยืดหยุน่เร่ืองสินคา้ ราคา และสถานท่ี  ธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิมจึงมีการด าเนินธุรกิจแบบพอเพียง 
และเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้และบริการให้กบัผูบ้ริโภคคน ฐิติพร [11] 
  จากการทบทวนวรรณกรรม ท าให้ผูวิ้จยัสนใจท่ีจะศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้กลยุทธ์การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง โดยเลือกศึกษาใน
บริบทท่ีเหมาะสม และสามารถก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาไดด้งัน้ี 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1  การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส่งผลทางบวกต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีก
แบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง 
 สมมติฐานท่ี 1.1 การรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ ส่งผลทางบวก
ต่อการซ้ือซ ้าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ  จงัหวดัอ่างทอง      
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 สมมติฐานท่ี 1.2  การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการบริหารการส่ือสารระหว่างลูกคา้ ส่งผล
ทางบวกต่อการซ้ือซ ้าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ  จงัหวดัอ่างทอง      
 สมมติฐานท่ี 1.3 การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลูกคา้ ส่งผล
ทางบวกต่อการซ้ือซ ้าของลูกคา้ ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ  จงัหวดัอ่างทอง       
 สมมติฐานท่ี 1.4 การรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการตอบสนองเฉพาะบุคคล ส่งผลทางบวกต่อ
การซ้ือซ ้าของลูกคา้ ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม อ าเภอวิเศษชยัชาญ  จงัหวดัอ่างทอง      
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                
        การรับรู้กลยทุธ์บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
  (Perception to Customer Relationship 
              Administration Strategy) 
  1. ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้              การซ้ือซ ้าของลูกคา้ 

2. ดา้นการบริหารการส่ือสารระหว่างลูกคา้                       ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
3. ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้                                                 (Repurchase of  Customer's 
4. ดา้นการตอบสนองเฉพาะบุคคล                                      Traditional Retailing Store)
   

 

 ภาพที ่1  แสดงกรอบแนวคดิการวิจยัการรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อการซ้ือซ ้าของลูกคา้
 ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม  ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง 

 

วิธีด าเนินการวิจัย  
 ประชากรกลุ่มตัวอย่าง   
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการซ้ือสินคา้ ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมท่ีอาศยัอยู่ในอ าเภอวิเศษชยั
ชาญ  จงัหวดัอ่างทอง โดยผูวิ้จยัไดพิ้จารณาร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมท่ีเปิดให้บริการมายาวนาน ท่ีมีลกัษณะการขายสินคา้
และบริการท่ีใกลเ้คียงกนัในรูปแบบคา้ปลีกแบบดั้งเดิม และกลุ่มประชากรในพ้ืนท่ีมีความหลากหลายทั้ง  เพศ  อายุ  
อาชีพ  การศึกษา ความถ่ีในการซ้ือสินคา้  เพ่ือท าการเก็บขอ้มูลประชากร ซ่ึงร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชัย
ชาญ จงัหวดัอ่างทอง ประกอบดว้ย 3 ร้าน คือ  ร้านก่ิงกมล  ร้านทรัพยง์าม และ ร้านกรุณา โดยประชากรในการศึกษาวิจยั
คร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการซ้ือสินคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมท่ีเกิดการซ้ือสินคา้ซ ้ า  หรือการซ้ือสินคา้มากกว่าหน่ึงคร้ังขึ้นไป  
ซ่ึงมีเป็นจ านวนมากและไม่สามารถระบุจ านวนประชากรไดอ้ย่างชดัเจน ดงันั้นผูวิ้จยัจึงใชก้ารหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างจาก
สูตรแบบไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของ Cochran [12] จ านวน 385  คน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ท่ีความคลาด
เคล่ือน ± 5% ดงัน้ี ธานินทร์ [13] 
 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร 
      ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั โดยแบบสอบถามไดแ้บ่ง
ออกเป็น 4 ตอน ไดแ้ก่ 1)ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)                 
2)แบบสอบถามความคิดเห็นการรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมลกัษณะของขอ้
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ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 3)แบบสอบถามเก่ียวกบัการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบ
ดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale) 4)
ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมลกัษณะแบบสอบถามปลายเปิดเพ่ือให้กลุ่มตวัอย่างไดมี้โอกาสในการแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่ง
อิสระ 
 ความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือในการวิจัย 
 ผูวิ้จัยได้ด าเนินการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item 
Objective Congruence: IOC) โดยใช้ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ซ่ึงพบว่าทุกขอ้ค าถามมีค่าคะแนนมากกว่า 0.5 ทุกขอ้
ค าถาม และไดด้ าเนินการทดลองใชแ้บบสอบถาม (Try out) จ านวน 30 ชุด จากกลุ่มท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอย่าง ท่ี
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง และน าข้อมูลท่ีไดม้าทดสอบดว้ยวิธีทางสถิติ โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิของครอนบรัชอลัฟ่า 
(Cronbach’s alpha) ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าเพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ซ่ึงพบว่าค่าท่ีไดอ้ยู่ระหว่าง 0.72 – 
0.78 ซ่ึงมากกว่าเกณฑพ์ิจารณา 0.7 กลัยา [14]  ดงัตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1  ผลลพัธ์ของค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

ตัวแปร     ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
         ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ (RC)                  0.77 
         ดา้นการบริหารการส่ือสารระหว่างลูกคา้ (IM)                  0.76 
         ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (UC)                  0.77 
         ดา้นการรตอบสนองเฉพาะบุคคล (PS)                  0.78 
        การซ้ือซ ้าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม (RP)                  0.72 

            

ผลลพัธ์การวิจัย 
 ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดก้ารวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการซ้ือสินคา้ซ ้ าจาก
ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง จากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 385 คน จ าแนกตามระดบัการ
รับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัตารางท่ี 2 และจ าแนกตามระดบัการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ดงั
ตารางท่ี 3  โดยใช้สถิติแสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สามารถแสดงผล
การศึกษา และใช้การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์และการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณระหว่างตัวแปรการบริหาร
ความสัมพนัธ์ และการซ้ือซ ้าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง ดงัตารางท่ี 4 และ
แสดงผลการการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณการบริหารความสัมพนัธ์ และการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบ
ดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง ดงัตารางท่ี 5 
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ตารางท่ี 2 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
 ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง         

        (n = 385) 

การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ล าดับ
ที ่

1. ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ 3.94 0.54 มาก 1 
2. ดา้นการบริหารการส่ือสารระหว่างลูกคา้ 3.66 0.35 มาก 3 
3. ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 3.68 0.45 มาก 2 
4. ดา้นการตอบสนองเฉพาะบุคคล 3.52 0.39 มาก 4 

รวม 3.70 0.43 มาก  

 
  จากตารางท่ี 2 ผลการศึกษาระดบัการรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในอ าเภอวิเศษชัยชาญ จังหวดั
อ่างทอง โดยภาพระดบัการรับรู้ กลยทุธ์อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.43 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก โดยพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัจากมากไป
น้อยไดด้งัน้ี คือ ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ ( x = 3.94) ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ( x = 3.68) 
ดา้นการบริหารการส่ือสารระหว่างลูกคา้ ( x = 3.66) และดา้นการตอบสนองเฉพาะบุคคล( x = 3.52) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการซ้ือซ ้าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
 ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง        
                     (n = 385) 

การซ้ือซ ้าของลกูค้าร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ล าดับที ่

1. จะกลบัมาซ้ือสินคา้จากร้านคา้แห่งน้ีอีกแน่นอน
แมว่้าร้านอื่นจะมีขอ้เสนอท่ีดีกว่า 

3.71 0.85 มาก 2 

2. ร้านคา้แห่งน้ีสามารถให้บริการไดดี้กว่าร้านคา้
อื่นๆ 

3.92 0.67 มาก 1 

3. พิจารณาแลว้ว่าการตดัสินใจซ้ือสินคา้จากร้านคา้
แห่งน้ีจะท าให้ไดรั้บประโยชน์สูงสุด 

3.62 0.64 มาก 3 

4. หากตอ้งการซ้ือสินคา้ในอนาคตจะเลือกซ้ือ
สินคา้จากร้านคา้แห่งน้ีเท่านั้น 

3.27 0.58 มาก 5 

5. พิจารณาแลว้ว่าการเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้แห่ง
น้ีท าใหเ้กิดความสะดวก และเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

3.50 0.68 มาก 4 

รวม 3.60 0.68 มาก  
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จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษาระดบัการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดั
อ่างทอง ภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.60 ค่าเฉล่ียเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.68 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี คือ ร้านคา้แห่งน้ีสามารถให้บริการท่านไดดี้กว่าร้านคา้อื่นๆ 
อยู่ในระดบัมาก ( x = 3.92)  จะกลบัมาซ้ือสินคา้จากร้านคา้แห่งน้ีอีกแน่นอนแมว่้าร้านอื่นจะมีขอ้เสนอท่ีดีกว่า อยู่ใน
ระดบัมาก ( x = 3.71)  พิจารณาแลว้ว่าการตดัสินใจซ้ือสินคา้จากร้านคา้แห่งน้ีจะท าให้ไดรั้บประโยชน์สูงสุด อยู่ใน
ระดบัมาก ( x = 3.62) พิจารณาแลว้ว่าการเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้แห่งน้ีท าให้ท่านเกิดความสะดวกและเป็นทางเลือก
ท่ีดีท่ีสุดส าหรับท่าน อยู่ในระดบัมาก ( x = 3.50) และหากตอ้งการซ้ือสินคา้ในอนาคตจะเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้
แห่งน้ีเท่านั้น อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.27) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า Variance Inflation Factors ค่า Tolerance ค่า Durbin –Watson  ค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรการบริหารความสัมพนัธ์ และการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบ
ดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง 

ตวัแปร RP RC IM UC PS VIF Tolerance Durbin 

Watson 

x  3.52 3.94 3.66 3.68 3.52    
S.D 0.48 0.54 0.35 0.45 0.39    
RP   - 0.74** 0.33** 0.58** 0.68** 2.31 0.43  
RC    - 0.37** 0.63** 0.56** 2.55 0.39 2.33 
IM     - 0.68** 0.66** 1.86 0.53  
UC      - 0.59** 2.79 0.35  
PS       - - -  

***ระดบันยัส าคญั p < .01 , **ระดบันยัส าคญั p < .05 
 
 จากตารางท่ี 4  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า VIF ค่า Tolerance ค่า Durbin-Watson และค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ใน
อ าเภอวิเศษชัยชาญ จังหวดัอ่างทอง พบว่า  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ประกอบดว้ย  ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้  (RC) ดา้นการบริหารการส่ือสารระหว่างลูกคา้  (IM)   ดา้นการเขา้
ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (UC) ดา้นการตอบสนองเฉพาะบุคคล(PS)  และการซ้ือซ ้า  (RP) มีค่าอยูร่ะหว่าง 0.33 – 0.74 
ซ่ึงมีค่าไม่เกิน 0.80 ประกอบกบัการพิจารณาค่า VIF พบว่าค่า VIF  อยู่ระหว่าง 1.86 – 2.79 ซ่ึงไม่เกิน 10  การพิจารณา
ร่วมกบัค่า Tolerance พบว่าค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.35 – 0.53 ซ่ึงอยู่ ระหว่าง 0 – 1 และพิจารณาร่วมกบัค่า Durbin-
Watson พบว่าค่า Durbin-Watson คือ 2.33 ซ่ึงมีค่าอยู่ในช่วง 1.50 – 2.50 เพราะฉะนั้นผลการตรวจสอบความเป็นอิสระ
ของตัวแปรอิสระแสดงว่าความสัมพนัธ์ของตัวแปรอิสระไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity จึงสามารถน าไป
ทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ(Multiple Regression Analysis) ได ้  
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ตารางท่ี 5 แสดงผลการการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณการบริหารความสัมพนัธ์ และการซ้ือซ ้าของลูกคา้ร้านคา้ 
  ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง 

***ระดบันยัส าคญั p < .01 , **ระดบันยัส าคญั p < .05 
 
 จากตารางที่ 5 พบว่า ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ส่งผลทางบวกต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีก
แบบดั้งเดิม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ( = 0.47, p < 0.01) จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.1 ดา้นการบริหารการ
ส่ือสารระหว่างลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ( = 0.04, p > 0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐาน
ท่ี 1.2 ด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า ส่งผลทางบวกต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ( = 0.58, p < 0.01)  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.3 ดา้นการตอบสนองเฉพาะบุคคลส่งผล
ทางลบต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ( = - 0.13 , p < 0.05) จึง
ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1.4   
 

อภิปรายผลการวิจัย   
 จากการวิเคราะห์การรับรู้กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลทางบวกต่อการซ้ือซ ้าของลูกคา้ ร้านคา้ปลีก
แบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง โดยสามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคก์ารศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี 
 ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการ
สร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ ส่งผลทางบวกต่อการซ้ือซ ้าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ  จงัหวดั
อ่างทอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  ยทุธพงษ ์
[15] ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความภกัดีของลูกคา้ตามแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ของลูกคา้ร้านสะดวกซ้ือ ในเขต
กรุงเทพมหานคร  พบว่า กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบั
ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค ทั้งน้ีเป็นเพราะว่าการท่ีร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ไดส้ร้างความสัมพนัธ์ท่ี

 
การรับรู้กลยุทธ์ 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

                 การซ้ือซ ้าของลูกค้า  t  p – value 

 สัมประสิทธิ์ ความคลาดเคล่ือน                     
การถดถอย มาตรฐาน         Beta 

() (Std.Error)  

ค่าคงท่ี (a) -0.18 0.16 - -1.12   0.26 
1. ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบั
ลูกคา้ 

0.47 0.04 0.53 12.08   0.00*** 

2. ดา้นการบริหารการส่ือสาร
ระหว่างลูกคา้ 

0.04 0.06 0 .03 0.65   0.51 

3. ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของ
ลูกคา้ 

0.58 0.04 0 .54 13.56    0.00*** 

4. ดา้นการตอบสนองเฉพาะบุคคล -0.13 0.06 -0.10 -2.19    0.02** 
    

 R  = 0.82    R2 = 0.67   Adjusted R2 = 0.67     SEE = 0.27    F = 197.88    Sig = 0.00 
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ดีระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ความสนิมคุน้เคยท่ีมีมายาวนาน จึงท าให้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดง้่าย การ
ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงเป็นการสานความสัมพนัธ์กบัลูกค้าในระดบัท่ีเหนือชั้น จึงท า
ให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกประทบัใจ และก่อเกิดเป็นความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างกนั  
 ดา้นการบริหารการส่ือสารระหว่างลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่า  การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้น
การบริหารการส่ือสารระหว่างลูกคา้ ไม่ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชัยชาญ  
จังหวัดอ่างทอง ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว้  และไม่สอดคล้องกับง านวิจัยของ กาญจนา [16] ได้
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัคุณภาพการให้บริการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการส่ือสารทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้างสมยัใหม่ในจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์   
การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการกับลูกค้า ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวสัดุก่อสร้าง
สมยัใหม่ในจงัหวดัปทุมธานี ทั้งน้ี เป็นเพราะว่า การท่ีร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมมีการส่ือสารระหว่างลูกคา้ในลกัษณะท่ี
เป็นทั้งแบบทางการ และไม่เป็นทางการ ก็ไม่ไดก่้อให้เกิดการกลบัมาซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ถึงแม้
ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมสามารถสร้างการรับรู้ท่ีดี  การเขา้ถึงการส่ือสารระหว่างลูกคา้ได ้ ความพึงพอใจต่อสินคา้และ
บริการ หรือน าเสนอสินคา้และบริการท่ีเป็นประโยชน์ให้ตรงต่อความคาดหวงันั้น ท่ีช่วยให้ตดัสินใจซ้ือไดง้่ายขึ้น ก็
ไม่ไดก่้อให้เกิดการกลบัมาซ้ือซ ้ า เพราะปัจจุบนัปัจจยัทางเลือกสินคา้และบริการท่ีมีความหลากหลาย ส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ อีกทั้งความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา 
 ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการ
เขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ส่งผลทางบวกต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชัยชาญ  
จงัหวดัอ่างทอง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ณัชชา [17]  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าวตัสัน สาขาหวัหิน 3 มาร์เก็ตวิลเลจ 
ของนักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี  พบว่า ด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้ามี
ความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการซ ้ า ร้านวตัสัน สาขา หัวหิน 3 มาร์เก็ตวิลเลจ ของกลุ่มนักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร 
วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ทั้งน้ี เป็นเพราะว่า การท่ีร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมมีความเขา้ใจต่อใจความคาดหวงัของลูกคา้ 
มีการเตรียมสินคา้และบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ เช่น การจดัหาสินคา้ท่ีแตกต่างจากร้านคา้ปลีกสมยัใหม่มีความ
หลากหลายท่ีพร้อมให้บริการ และสามารถคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงการเลือกซ้ือสินคา้ ท่ีพร้อมส่งมอบสินคา้และบริการได้
ตามท่ีลูกคา้คาดหวงัลูกคา้ไดดี้ท่ีสุด โดยตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงกบัที่คาดการณ์อยา่งพึงพอใจสูงสุด 
จึงท าให้ลูกคา้เกิดประทบัใจและความภกัดีต่อสินคา้และบริการของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม จึงน าไปสู่การกลบัมาใช้
บริการซ ้าอีกคร้ังอยา่งต่อเน่ือง 

ด้านการตอบสนองเฉพาะบุคคล ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ด้านการ
ตอบสนองเฉพาะบุคคล ส่งผลทางลบต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชัยชาญ จงัหวดั
อ่างทอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
เตือนใจ [18] ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  ด้านการท าให้เฉพาะเจาะจงบุคคลส่ง
ผลกระทบเชิงบวกกับความจงรักภกัดีของลูกค้า ด้านการซ้ือซ ้ าเป็นปกติ ด้านการซ้ือข้ามสายผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ี เป็น
เพราะว่า การท่ีร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมมีการจดัจ าหน่ายสินคา้ลกัษณะสินค้าเบ็ดเตลด็ทัว่ไปสินคา้อุปโภค และบริโภค 
เพ่ือใชใ้นชีวิตประจ าวนัท่ีซ้ือมาใชแ้ลว้หมดไป และกลบัมาซ้ือซ ้ าเป็นประจ า  อีกทั้งสามารถเลือกสินคา้อ่ืนๆ ท่ีสามารถ
ทดแทนสินคา้ประเภทเดียวกนัไดเ้อง ดงันั้นการท่ีร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมตอ้งการตอบสนองเฉพาะบุคคลส าหรับลูกคา้
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เพ่ือให้เกิดการรับรู้หรือคุณประโยชน์ของสินคา้และบริการท่ีแตกต่างและหลากหลาย ก็ไม่ไดก่้อให้เกิดการกลบัมาซ้ือ
ซ ้าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 

 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
จากการศึกษาเร่ือง การรับรู้กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ ร้านคา้ปลีกแบบ

ดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชัยชาญ จงัหวดัอ่างทอง  ผูวิ้จยัไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการท าวิจยัคร้ังน้ี และขอ้เสนอแนะ
ส าหรับงานวิจยัในอนาคต ไวด้งัน้ี 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
1. การสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ส่งผลทางบวกต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ดงันั้น ร้านคา้

ปลีกแบบดั้งเดิมจึงควรให้ความส าคญัต่อการสร้างความสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้ เพ่ิมความเช่ือมัน่ต่อสินคา้ท่ีมีคุณภาพ
และการบริการท่ีดี พฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายให้ดีย่ิงขึ้นไป การสร้างความคุน้เคยเป็นกนัเองต่อลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ โดยมุ่งเนน้ความรู้สึกถึงคุณค่าท่ีดีให้กบัลูกคา้ สร้างความประทบัใจต่อการให้บริการ ท าให้ลูกคา้เกิดการ
ตอบสนองเชิงบวก เกิดความรู้สึกสนิทใกลชิ้ด มีความไวว้างใจต่อสินคา้และบริการมากย่ิงขึ้น  เพ่ือเพ่ิมความรู้สึกผูกพนั 
เกิดทศันคติท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ก็จะสามารถท าให้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมเกิดแรงสนบัสนุนจาก
ลูกคา้  และประสบความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

2.  ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมท าความเขา้ใจถึงความคาดหวงัของลูกคา้  มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้
เพื่อแนะน าสินคา้ท่ีเป็นประโยชน์ ไดต้รงต่อความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้ไดอ้ย่างแม่นย  า  อีกทั้งการคดัเลือกสินคา้
ท่ีมีคุณภาพ  การจดัเตรียมสินคา้และการบริการต่างๆ ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ  หรือการสอบถามถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ เพื่อตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ให้ดีย่ิงขึ้น และบริการไดอ้ย่างเหมาะสม  ก็จะสามารถ
ท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกผกูพนั มีทศันคติท่ีดี และประทบัใจมัน่ใจในการเลือกซ้ือสินคา้ของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ซ่ึง
เป็นการสร้างความภกัดีท าให้ลูกคา้เช่ือมัน่และพร้อมจะกลบัมาซ้ือซ ้าอีกคร้ังอยา่งต่อเน่ือง 

3.  การตอบสนองเฉพาะบุคคลส่งผลทางลบต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม  เน่ืองจากลูกคา้
ไม่ไดต้อ้งการการตอบสนองเฉพาะบุคคลแต่ซ้ือซ ้ า เพราะสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ต่างๆ ของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมท่ีมี
ความหลากหลาย  เป็นสินคา้เบด็เตลด็ทัว่ไป ประเภทสินคา้อุปโภค บริโภค ท่ีลูกคา้จ าเป็นตอ้งใชใ้นชีวิตประจ าวนั และ
ลูกคา้มีความคุน้เคยต่อสินคา้ประเภทนั้นๆ เป็นอยา่งดี ดงันั้น ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมตอ้งพยายามคน้หาสินคา้ใหม่ๆ มา
น าเสนอให้มีความหลากหลาย คดัสรรสินคา้ท่ีดีและมีคุณภาพ  สินคา้ท่ีไดรั้บความนิยม ตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
ก็จะสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ในสินคา้และบริการและพร้อมจะกลบัมาซ้ือซ ้าอยา่งต่อเน่ือง  
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 

1. การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาท่ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัการรับกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อ
การซ้ือซ ้าของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง พบว่า การบริหารการส่ือสารระหว่าง
ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ และการตอบสนองเฉพาะบุคคลส่งผลทางลบต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้  ซ่ึงเป็นราย
ดา้นท่ีมีความน่าสนใจอย่างย่ิงในการศึกษาคร้ังต่อไป ผูท่ี้สนใจอาจศึกษาเปรียบเทียบกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
รายดา้นดงักล่าวของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมและร้านสะดวกซ้ือแบบสมยัใหม่ เพื่อน ามาหาแนวทางในการพฒันากลยทุธ์
การตลาดให้มีประสิทธิภาพต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้าของลูกคา้ 
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2.  การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเก่ียวกบัการรับกลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ต่อการซ้ือซ ้าของลูกคา้
ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ในอ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง โดยเป็นการ ศึกษาเชิงปริมาณ ดงันั้น ในการศึกษาคร้ัง
ต่อไป ผูท่ี้สนใจอาจศึกษาในเชิงคุณภาพหรือในเชิงลึก โดยการสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ทุกร้านว่าเพราะเหตุใดจึงเลือก
ซ้ือสินคา้และใชบ้ริการร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม เพ่ือน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดแก่ธุรกิจร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม  
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