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บทคดัย่อ

	 การวิจยัมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นการจดัการลูกคา้

สมัพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ประโยชนแ์ละการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ของ 

ผูบ้ริโภค 2) ศึกษาการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้ประโยชน์

ของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัท์

เคล่ือนท่ีในจงัหวดัล�ำปาง กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผ่านแอพพลิเคชัน่  

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในจงัหวดัล�ำปาง จ�ำนวน 400 คน เป็นการวจิยัเชิงส�ำรวจ เคร่ืองมือ

วิจยั คือ แบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาวิเคราะห์หาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมานเพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลตวัแปรดว้ยเทคนิค 

การวเิคราะห์เสน้ทาง

	 ผลการวิจยัพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ในจงัหวดัล�ำปางส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยูร่ะหว่าง 18-27 ปี มีสถานภาพโสด  
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วฒิุการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือน 

อยูช่่วง 10,001-20,000 ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 4-6 ปี สินคา้หรือบริการ 

ท่ีสัง่ซ้ือเป็นสินคา้/เส้ือผา้ประเภทแฟชัน่มากท่ีสุด จ�ำนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการสัง่ซ้ือ 2-3 เดือน

ต่อ 1 คร้ัง ใชช่้องทางในการช�ำระเงินค่าสินคา้ผา่นตู ้ATM ธนาคารมากท่ีสุด

	  ความคิดเห็นดา้นการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้

ประโยชน์อยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั ผลวเิคราะห์อิทธิพลเส้นทาง พบวา่การจดัการลูกคา้

สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ การจดัการ

ลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้ประโยชน ์การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพล

ทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ การรับรู้ประโยชนมี์อิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจ

เลือกซ้ือสินคา้ ล�ำดบัสุดทา้ยการรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจ 

เลือกซ้ือสินคา้ อีกทั้งการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางออ้มต่อการตดัสินใจ 

เลือกซ้ือสินคา้ผา่นการรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้ประโยชน ์

 

ค�ำส�ำคัญ : การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์, การรับรู้คุณภาพบริการ, การรับรู้ประโยชน์,  

การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้

Abstract

	 The objectives of this research were (1) to study the opinion level of customer 

relationship management, the service quality perception and the consumer’s benefits 

perception influencing the decision to purchase products and (2) to study the customer 

relationship management, the service quality perception and the consumer’s benefits 

perception influencing the decision to purchase products through mobile functional  

applications in Lampang province. The study employed survey method and involved  

400 participants who purchased products through mobile functional applications.  

The data obtained from the questionnaire were analyzed and carried out by using  

the computer program with descriptive statistics of percentage, mean, standard deviation 

and path analysis. 

	 The findings of the research revealed that most of the customers who purchased 

products through mobile functional applications in Lampang province were females,  

age between 18 -27 years, single, with a bachelor degree, students and undergraduates, 
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their earnings between 10,001 – 20,000 baht a month. Duration of using mobile phone 

was for 4 - 6 years. Most of products and services purchased were fashionable garments. 

Each consumer ordered products every two or three months. The method of payment for 

their products was made through ATM service.

	 The general overview was indentified to be the most as followed; the customer 

relationship management, service quality perception and consumer’s benefits perception. 

Results of the path analysis consequently indicated that first, the customer relationship 

management directly influenced to the service quality perception. Second, the customer 

relationship management directly influenced to the consumer’s benefits perception.  

Third, customer relationship management directly influenced to the decision to purchase 

products. Fourth, the consumer’s benefits perception directly influenced to the decision 

to purchase products. Finally, the service quality perception directly influenced to  

the decision to purchase products. In addition, the customer relationship management 

indirectly influenced to the decision to purchase products through the service quality 

perception and the benefits perception.

Keywords: Customer Relationship Management, Service Quality Perception,  

Consumer’s Benefits Perception and Decision to Purchase Products.

บทน�ำ

	 ปัจจุบนัการด�ำเนินธุรกิจมีการเปล่ียนแปลงเพ่ิมมากข้ึนตามบริบทของ 

สภาพแวดลอ้ม ท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป รวมถึงการน�ำเทคโนโลยเีขา้มาประยกุตใ์ชใ้น 

การด�ำเนินธุรกิจโดยมีเป้าหมาย เพื่อสร้างโอกาสการเติบโตของธุรกิจ และไดพ้ฒันาธุรกิจ

มาอยูบ่นระบบอินเทอร์เน็ต ท�ำใหก้ารติดต่อซ้ือขายสามารถท�ำไดอ้ยา่งง่ายดายโดยไม่ตอ้ง

มีการตั้งร้านคา้จริงๆ ข้ึนมา จึงท�ำใหเ้กิดผูป้ระกอบการหนา้ใหม่ข้ึนมากมาย ความกา้วหนา้

ของระบบอินเทอร์เน็ตคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยกีารส่ือสารก่อใหเ้กิดนวตักรรมใหม่

ทางสังคม คือ เครือข่ายสังคมใหม่ท่ีรู้กนัอยา่งแพร่หลายวา่ “สังคมออนไลน์” (Online 

Community) หรือ “สงัคมเสมือน”(Virtual Community) หรือ “เครือข่ายสงัคมออนไลน”์ 

(Social Network) โดยเครือข่ายสงัคมออนไลนน้ี์เป็นพ้ืนท่ีสาธารณะท่ีสมาชิกทุกเพศ ทุกวยั 

ทุกเช้ือชาติ และศาสนา ทุกระดบัการศึกษา ทุกสาขาอาชีพและทุกกลุ่มสังคมยอ่ยจาก 
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ทัว่โลกเป็นผูส่ื้อสารขอ้มูลสารสนเทศแลว้น�ำมาแบ่งปันให้กบัผูอ่ื้นท่ีอยูใ่นเครือข่าย 

ของตน ผา่นทางระบบอินเทอร์เน็ตและส่ือสงัคมออนไลน ์(Social Media) เครือข่ายสงัคม

ออนไลนเ์ติบโตอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ืองก่อใหเ้กิดววิฒันาการดา้นเทคโนโลยขีองส่ือสงัคม

ออนไลนห์ลากหลายประเภท ไดแ้ก่ เวบ็บลอ็ก (Weblog) หรือเรียกสั้นๆ วา่ บลอ็ก (Blog) 

เวบ็ไซตเ์ครือข่ายสงัคมออนไลน์ (Social Networking Sites) ดงัจะเห็นวา่ปัจจุบนัการส่ือสาร

บนโลกออนไลนไ์ดพ้ฒันาไปอยา่งรวดเร็ว ทั้งน้ีเน่ืองจากการพฒันาของเทคโนโลย ีWeb 2.0 

และการเกิดข้ึนของสงัคมเครือข่ายท่ีอินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มาก�ำหนดและปรับเปล่ียนวถีิชีวติ

ของผูรั้บสารและผูบ้ริโภคเกือบส้ินเชิงท�ำใหเ้กิดช่องทางการส่ือสารรูปแบบใหม่ๆ เป็น

จ�ำนวนมาก (Eid and Ward, 2009)

	 ล�ำดบัต่อมาโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดรั้บการพฒันาอยา่งมากจากกลางทศวรรษท่ี 1990 

ทั้งการพฒันารูปลกัษณ์และเพ่ิมประสิทธิภาพการใชง้านอยา่งมาก จนอาจกล่าวไดว้่า

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกลายเป็นคอมพิวเตอร์พกพาขนาดเลก็ท่ีใชง้านไดอ้ยา่งหลากหลาย  

ทั้งการส่งขอ้ความ ส่งคลิปวดีิโอ และไฟลเ์พลง ซ่ึงผูบ้ริโภคใหก้ารตอบรับเป็นจ�ำนวนมาก 

ดงันั้นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจึงกลายเป็นส่ือแบบใหม่ เป็นช่องทางการส่ือสารท่ีนกัการตลาด

สามารถน�ำมาใชป้ระโยชน์เพ่ือเขา้ถึงตวัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นส่ือ 

ท่ีอยูใ่กลต้วั ท่ีผูบ้ริโภคมีการเปิดใชง้านตลอดเวลาและเป็นส่วนหน่ึงของการด�ำเนินชีวติ

ประจ�ำวนัของคนยคุปัจจุบนัดว้ยเหตุน้ีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจึงสามารถแทรกตวัเขา้ไปมีบทบาท

หลายอยา่งในส่วนผสมทางการตลาด ตั้งแต่ใชรั้บและส่งขอ้มูลในรูปแบบปกติไปจนถึง

การท�ำธุรกรรมเฉพาะ ขณะเดียวกนั โทรศพัทเ์คล่ือนท่ียงัท�ำใหผู้บ้ริโภคเขา้ถึงนกัการตลาด

ตลอดจนขอ้มูลข่าวสารของสินคา้ และบริการต่างๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็วยิง่ข้ึนตลอดเวลา ส�ำหรับ

นกัการตลาดดิจิทลันั้นการมีพฒันาการของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงศกัยภาพ 

ในการท�ำธุรกรรมต่าง ๆ  ไดม้ากข้ึน เป็นเคร่ืองมือเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของแบรนด ์สามารถ

ใชเ้ป็นช่องทางโฆษณาสินคา้ เป็นอุปกรณ์สั่งซ้ือสินคา้ไดโ้ดยตรง และจะพฒันาต่อไป 

จนกลายเป็นช่องทางส่ือสารหลกัมากยิง่ข้ึน (Wertime และ Fenwick, 2551)

	 ทั้งน้ีจากผลการส�ำรวจพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางออนไลนพ์บ

วา่ปัญหาดา้น การรับรู้คุณภาพบริการ คือ (1) ไดรั้บสินคา้ล่าชา้กวา่ท่ีก�ำหนด (2) ไดรั้บสินคา้

ไม่ตรงตามท่ีโฆษณาไว ้และ (3) สินคา้เกิดความช�ำรุดเสียหาย (สุรางคณา วายภุาพ, 2558) 

นอกจากน้ียงัพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ ผ่านแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน 

จงัหวดัล�ำปาง รับรู้ถึงคุณภาพบริการในทางลบเก่ียวกบั ความไม่แน่นอนโดยเฉพาะดา้น

การจดัส่งสินคา้ใหก้บัผูบ้ริการท่ีล่าชา้หรือสินคา้ท่ีไดรั้บไม่ตรงกบัท่ีโฆษณาไว ้ สินคา้ 
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ไม่มีอยูจ่ริง คิดค่าบริการในการจดัส่งสูงเกินจริง การคืนสินคา้กรณีมีปัญหาใชเ้วลานาน 

(มลัลิกา ติณศรี, 2559, สมัภาษณ์) อีกทั้งปัญหาการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการติดต่อ 

เจา้หนา้ท่ี Call Center รับสายชา้ ความเช่ือมัน่ความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวั หรือเวบ็ไซต์

นั้นไม่มีอยูจ่ริง (วราภรณ์ ดดังอน, 2559, สมัภาษณ์) ส่งผลใหเ้กิดความคิดเห็นในดา้นลบ

ของผูบ้ริโภคและทา้ยท่ีสุดท�ำให้ลูกคา้ไม่เกิดความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินคา้ 

ผา่นออนไลน ์ส่งผลใหย้อดขายของผูป้ระกอบการสินคา้ออนไลนล์ดลงไปในท่ีสุด

	 ดงันั้นจากการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มการพฒันาของเทคโนโลย ี 

โดยเฉพาะโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดก้ลบักลายมาเป็นส่วนหน่ึงของชีวติประจ�ำวนั รวมถึงการน�ำ

เทคโนโลยเีขา้มาประยกุตใ์ชใ้นการด�ำเนินธุรกิจโดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างโอกาสการเติบโต

ของธุรกิจ และไดพ้ฒันาธุรกิจมาอยูบ่นระบบอินเทอร์เน็ต ส่งผลท�ำใหก้ารติดต่อซ้ือขาย

สามารถท�ำไดอ้ยา่งง่ายดายโดยไม่ตอ้งมีการตั้งร้านคา้จริง ท�ำใหเ้กิดเครือข่ายสงัคมใหม่ 

ท่ีรู้กนัอยา่งแพร่หลาย เกิดความนิยมซ้ือขายกนัมากข้ึน กิจการมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง 

จึงเป็นท่ีมาของการศึกษาการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้

ประโยชน์ของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัท์

เคล่ือนท่ีในคร้ังน้ี เพื่อใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจขายสินคา้หรือบริการผา่นออนไลนไ์ดน้�ำมา

ปรับปรุงพฒันากลยทุธ์การตลาดท�ำใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด

	

วตัถุประสงค์ของการวจิยั

	 1.	 เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ การรับรู้คุณภาพ

บริการ การรับรู้ประโยชนแ์ละการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค

	 2.	 เพ่ือศึกษาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้

ประโยชน์ของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ผ่านแอพพลิเคชัน่ 

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในจงัหวดัล�ำปาง

สมมตฐิานการวจิยั	

	 การศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัเร่ืองการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ การรับรู้ 

คุณภาพบริการและการรับรู้ประโยชน์ของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ

สินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่ บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในจงัหวดัล�ำปาง ผูว้จิยัไดก้�ำหนดสมมติฐาน

การวจิยัจากกรอบแนวคิดการวจิยัและก�ำหนดสมมติฐานไดด้งัน้ี

	 H1:		การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
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	 H2:		การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์

	 H3:		การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้

	 H4:		การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้

	 H5:		การรับรู้ประโยชนมี์อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้

กรอบแนวความคดิวจิยั

	 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้จิยัสามารถสรุปตวัแปร

ท่ีมีความสมัพนัธ์และเก่ียวขอ้งดงักรอบแนวคิด ต่อไปน้ี

ภาพที ่1 กรอบแนวความคิดการวจิยั

การทบทวนวรรณกรรม และแนวคดิ 

	 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยั ดงัน้ี

	 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ประยกุตใ์ชท้ฤษฎีของ Zeithamal Valarie A. and  

Mary Jo. (2000) โดย วทิยา ด่านธ�ำรงกลุ และพิภพอุดร (2547) กล่าวถึง กระบวนการ 

ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ DEAR Model ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ คือ  

1) การสร้างฐานขอ้มูลลกูคา้ (Database: D) 2) การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพ่ือการวเิคราะห์

และแยกแยะลูกคา้ (Electronic: E) 3) การก�ำหนดโปรแกรมเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์  

(Action: A) และ 4) การรักษาลกูคา้ (Retention: R)

	 การรับรู้คุณภาพบริการประยกุตใ์ชท้ฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 
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(1985) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการ คือ การรับรู้ของลกูคา้ซ่ึงลกูคา้จะท�ำการประเมินคุณภาพ

บริการ โดยเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และ

การท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมีการบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบั 

ของการรับรู้ของลกูคา้ หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลกูคา้ นอกจากนั้นยงัไดก้ล่าวถึงการ

ประเมินคุณภาพบริการวา่ “การประเมินคุณภาพบริการของลกูคา้นั้นยากกวา่การประเมิน

คุณภาพของสินคา้” การรับรู้คุณภาพบริการ เป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบของความ 

คาดหวงัของลูกคา้กบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมิน

เฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการ

ท่ีไดรั้บ แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry, (1998) ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพ

การบริการจ�ำแนก 5 ดา้น ดงัน้ี

	 1.	 ความไวใ้จ หรือ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบ้ริการ

ใหต้รงตามท่ีตกลงกนัไวก้บัลูกคา้ และบริการท่ีใหทุ้กคร้ัง มีความสม�่ำเสมอ ท�ำใหลู้กคา้

รู้สึกวา่น่าเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ สามารถใหค้วามไวว้างใจได้

	 2.	 ความมัน่ใจ (Assurance) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด 
กบัลกูคา้ มีความซ่ือสตัย ์สร้างความมัน่ใจ และความมัน่คงปลอดภยั 

	 3.	 ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์  

เคร่ืองมือส่ิงอ�ำนวยความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่างๆ บริการท่ีถกู

น�ำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท�ำใหล้กูคา้รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน

	 4.	 ความเขา้ใจและเอาใจใส่ลกูคา้ (Empathy) ลกูคา้สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก

และสามารถติดต่อไดง่้าย ความสามารถในการติดต่อส่ือสารใหล้กูคา้เขา้ใจได ้ความเห็นอก

เห็นใจ และเขา้ใจลกูคา้ 

	 5.	 การสนองตอบลกูคา้ (Responsiveness) ผูใ้หบ้ริการพร้อมและเตม็ใจท่ีจะให้

บริการทนัทีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ไดท้นัท่วงที และให ้

ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี 

	 การรับรู้ประโยชน์ ประยกุตใ์ชท้ฤษฎีของ Hansen (2005) ไดก้ล่าววา่ การท่ี 

ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ดา้นประโยชนสู์ง เช่น ดา้นความสะดวก ดา้นราคา และการประหยดั

เวลาในการซ้ือ มีผลต่อความตั้งใจซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค และ Liu and Wei (2003)  
ท่ีกล่าววา่ ผูบ้ริโภคมีการรับรู้เชิงบวกเก่ียวกบัประโยชนแ์ละความสะดวกในการใชอิ้นเทอร์เน็ต

เพื่อซ้ือผลิตภณัฑอ์อนไลน ์ในทางตรงกนัขา้มถา้หากผูบ้ริโภคมีการรับรู้ถึงความซบัซอ้น

ของการซ้ือผลิตภณัฑท์างอินเทอร์เน็ตจะมีผลเสียต่อการซ้ือผลิตภณัฑอ์อนไลน์

	 การตดัสินใจเลือกซ้ือ ประยกุตใ์ชท้ฤษฎีของ Mowen and Minor (1998) ไดก้ล่าว

ไวว้า่ การตดัสินใจเลือกซ้ือมีความสัมพนัธ์อยา่งมากกบัพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
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เน่ืองจากก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจเลือกซ้ือ 

หรือมีแนวโนม้ท่ีจะแสดงพฤติกรรมนั้นข้ึนมาก่อนโดยอาจจะอยูใ่นรูปแบบของการคน้ควา้

หาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ หรือการบอกเล่าแก่บุคคลอ่ืนถึงประสบการณ์ในการ

ใชสิ้นคา้หรือบริการเหล่านั้น การตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการเป็นความตั้งใจของ 

ผูบ้ริโภคในการกระท�ำใหไ้ดม้าซ่ึงการจดัการและการใชสิ้นคา้หรือบริการ ดงันั้นผูบ้ริโภค

อาจจะสร้างการตดัสินใจเลือกซ้ือโดยการหาขอ้มูล รวมทั้งพดูคุยกบัผูอ่ื้นถึงประสบการณ์

เก่ียวกบัสินคา้ นอกจากน้ี การสร้างการตดัสินใจเลือกซ้ือมีแนวโนม้ท่ีจะเกิดข้ึนในกรณี 

ท่ีมีความเก่ียวพนัสูง

ขอบเขตของการวจิยั

	 การวจิยัจ�ำแนกขอบเขต 4 ดา้น คือ (1) ดา้นเน้ือหา มุ่งเนน้การศึกษา การจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ประโยชน์ และการเลือกซ้ือสินคา้ของ 

ผูบ้ริโภค (2) ดา้นประชากร คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปี ข้ึนไปท่ีซ้ือสินคา้ผา่น 

แอพพลิเคชัน่บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในจงัหวดัล�ำปาง (3) ระยะเวลาในการศึกษารวมทั้งส้ิน 

9 เดือน (ตั้งแต่เดือนมกราคม 2559 ถึง เดือนกนัยายน 2559) 

วธีิด�ำเนินการวจิยั

	 1.	 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง

	 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ กลุ่มวยัรุ่นและวยัท�ำงานท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปี ข้ึนไป

ท่ีอยูใ่นกลุ่มท่ีมีความใกลเ้คียงกบักลุ่มท่ีบรรลุนิติภาวะ อาย ุ 20 ปี เน่ืองจากมีเหตุผล 

และอ�ำนาจในการซ้ือสินคา้ออนไลนด์ว้ยตนเอง โดยมีประชากรจ�ำนวน 76,197 คน ขอ้มูล 

ณ เดือน ธนัวาคม 2558 (ส�ำนกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, ออนไลน)์ แต่เน่ืองจาก

จ�ำนวนประชากร ท่ีใชใ้นการวจิยัน้ีมีจ�ำนวนมาก ดงันั้น จึงไดก้�ำหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

ผูบ้ริโภคท่ีใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตอ�ำเภอเมือง จงัหวดัล�ำปาง จ�ำนวน 400 คน ตามเกณฑ์

ของ Comrey and Lee (1992) และค�ำนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการท�ำวิจยัคร้ังน้ี 

โดยใชว้ธีิการเปิดตารางส�ำเร็จของ Taro Yamane (1973) ท่ีมีการก�ำหนดค่าความเช่ือมัน่

ร้อยละ 0.95 ความผดิพลาดไม่เกินร้อยละ 0.05	

	 2.	 เคร่ืองมอืวจิยั

	 ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือวจิยั คือ แบบสอบถามตามแนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจ

ซ้ือของ รวมถึงวรรณกรรมท่ีไดท้บทวนมา โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
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(1) ขอ้มูลพ้ืนฐานทัว่ไป (2) ขอ้มูลเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรจ�ำนวน 4 ดา้น โดยทดสอบความเช่ือมัน่

ของแบบสอบถามตามวธีิของครอนบาค (Cronbach) ดงัน้ี (1) การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์  

ไดค่้าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.955 (2) การรับรู้คุณภาพบริการ ไดค่้าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.969 

(3) การรับรู้ประโยชน ์ไดค่้าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.899 และ (4) การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 

ไดค่้าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.916 โดยมีค่าความเช่ือมัน่รวมทั้งฉบบั เท่ากบั 0.935 

	 การวเิคราะห์ขอ้มลู ผูว้จิยัใชส้ถิติพรรณนาเพ่ือหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และสถิติอนุมานวเิคราะห์ปัจจยัเชิงสาเหตุของตวัแปรทั้งทางตรงและทางออ้ม

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ ดว้ยเทคนิคการวิเคราะห์เส้นทาง  

(Path Analysis)

 

ผลการวจิยั

	 ข้อมูลพืน้ฐานทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 ผลการวจิยัพบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 72.47 อายรุะหวา่ง 

18-27 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.96 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 59.74 วฒิุการศึกษา

ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 50.40 มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษามากท่ีสุด 

คิดเป็นร้อยละ 28.31 มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือนอยูช่่วง 10,001-20,000 บาท คิดเป็น 

ร้อยละ 43.64 ระยะเวลา ท่ีใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 4- 6 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.52 สินคา้

หรือบริการท่ีสั่งซ้ือเป็นสินคา้/เส้ือผา้ประเภทแฟชัน่มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41.30  
จ�ำนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการสั่งซ้ือ 2-3 เดือนต่อ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 40 ใชช่้องทางการ 
ช�ำระเงินค่าสินคา้ผา่นตู ้ATM ของธนาคารมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 65.20 

	 ตอนที่ 1 ผลของวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 ศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นการจดัการ

ลกูคา้สมัพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ประโยชนแ์ละการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้

ของผูบ้ริโภค

	 ผลการวจิยัพบวา่การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ มีระดบัความคิดเห็นระดบัมาก โดยมี

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.93 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.452 การรับรู้คุณภาพบริการ มีระดบั

ความคิดเห็นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.494 การรับรู้

ประโยชน ์มีระดบัความคิดเห็นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.541 การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ มีระดบัความคิดเห็นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.531 
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ตอนที ่2	 ผลของวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 การวิเคราะห์ผลการทดสอบสมมติฐานและ 

การวเิคราะห์อิทธิพลเสน้ทาง

 

ภาพที ่2  การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของเสน้ทาง

	 ผลการวิจยัพบวา่ ความสัมพนัธ์ของเส้นทาง ตวัแปรการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการ มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางมากท่ีสุด เท่ากบั 0.732 

และ R2 เท่ากบั 0.535 รองลงมา คือ การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการ 

รับรู้ประโยชน ์มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง เท่ากบั 0.702 และ R2 เท่ากบั 0.492 การจดัการ

ลกูคา้สมัพนัธ์ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง เท่ากบั 

0.250 และ R2 เท่ากบั 0.516 การรับรู้ประโยชนมี์อิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ

สินคา้ มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง เท่ากบั 0.318 และ R2 เท่ากบั 0.516 การรับรู้คุณภาพบริการ

มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง เท่ากบั 0.223 และ 

R2 เท่ากบั 0.516 นอกจากน้ีการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ยงัมีอิทธิพลทางออ้มต่อการตดัสินใจ

เลือกซ้ือสินคา้ผา่นการรับรู้คุณภาพบริการ มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง เท่ากบั 0.163 และ  

R2 เท่ากบั 0.516 การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางออ้มต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้

ผา่นการรับรู้ประโยชนมี์ค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง เท่ากบั 0.223 และ R2 เท่ากบั 0.516
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ตารางที ่1	 ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั

หมายเหตุ :	 t-stat  1.96 แสดงวา่มีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05,   *P  .05

	 	 t-stat  2.58 แสดงวา่มีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01,   **P  .01

	 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ทุกสมมติฐานการวิจยั มีค่า t-stat  1.96 

สนบัสนุนสมมติฐาน ณ นยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

ตารางที ่2	 ผลการวเิคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวม

หมายเหตุ : TE = Total Effect, DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, N/A = Not Applicable,
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	 ตารางท่ี 2 เป็นการวเิคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวม พบวา่  

1) การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลรวมต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 

มีค่ามากท่ีสุด เท่ากบั 0.732 รองลงมาการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงและอิทธิพล

รวมต่อการรับรู้ประโยชน ์ มีค่าเท่ากบั 0.702 การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรง 

ต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ มีค่าเท่ากบั 0.250 มีอิทธิพลทางออ้มต่อการตดัสินใจ 

เลือกซ้ือสินคา้ ผา่นทางการรับรู้คุณภาพและการรับรู้ประโยชน ์มีค่ารวมกนัเท่ากบั 0.386 

และมีอิทธิพลรวมต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ มีค่าเท่ากบั 0.636 2) การรับรู้คุณภาพ

บริการมีอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลรวมต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ มีค่า เท่ากบั 0.223 

3) การรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลรวมต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้  

มีค่า เท่ากบั 0.318

อภปิรายผล	

	 ผลการวจิยัท�ำใหท้ราบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่บน

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในจงัหวดัล�ำปาง จ�ำนวน 385 คน มีระดบัความคิดเห็นต่อการจดัการ

ลกูคา้สมัพนัธ์ ดา้นฐานขอ้มูลลกูคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียง

จากมากไปหานอ้ย คือ มีการส่ือสารกบัลกูคา้ผา่นทาง SMS/Line/e-mail โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

มีระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ และล�ำดบัสุดทา้ย คือมีขอ้มูลของลูกคา้ถูกตอ้ง

และเป็นปัจจุบนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Harrigan (2011) ไดศึ้กษาโมเดลการบริหาร

ลูกคา้สมัพนัธ์ในยคุของส่ือสงัคม ผลการวิจยั พบวา่การมุ่งสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้  

มีผลกระทบเชิงบวกต่อกระบวนการขอ้มูลเชิงสมัพนัธ์ โดยภาพรวมแลว้งานวจิยัน้ีสนบัสนุน

การมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งส่ือสงัคมและการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์ขอ้มูลลกูคา้ทางส่ือสงัคม 

ท่ีถูกใชเ้พื่อขบัเคล่ือนความผกูพนัลูกคา้บนเครือข่ายสงัคมออนไลนแ์ละการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์เทคโนโลยีส่ือสังคมไดข้จดั ความไม่สมดุล และระยะห่างระหว่างตราสินคา้  

นกัการตลาดและลูกคา้ของพวกเขาผลลพัธ์ก็คือลูกคา้จะผกูพนักบัตราสินคา้และผกูพนั 

กบันกัการตลาดผา่นฟอร่ัมออนไลนต่์าง ๆ  และเกิดคุณค่าดา้นความคิดสร้างสรรคร่์วมกนั

ในหลากหลายรูปแบบ

	 การรับรู้คุณภาพบริการ ดา้นความไวว้างใจ/ความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถาม

มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไปหานอ้ย คือ 

ราคาของสินคา้เป็นไปตามท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลกูคา้ เง่ือนไขการจดัส่งสินคา้/บริการ เป็นไปตาม

ท่ีไดร้ะบุไว ้และมีการช้ีแจงรายละเอียดของสินคา้ท่ีขายอยา่งชดัเจนครบถว้นและถูกตอ้ง 
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สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (Leon, 1978) ท่ีกล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดี

ของลูกคา้ ขอ้ท่ีวา่ความไวว้างใจและความซ่ือสตัยข์องผูบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดกต็าม 

ท่ีการตกลงในการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการ โดยพนกังานท�ำตาม

สญัญาท่ีตกลงไว ้ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลกูคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ

	 การรับรู้ประโยชน์ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไปหานอ้ย คือ การซ้ือสินคา้หรือบริการผา่นทาง

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท�ำใหมี้ขอ้มูลก่อนตดัสินใจซ้ือ การสั่งซ้ือสินคา้หรือบริการผา่นทาง

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีช่วยใหป้ระหยดัเวลา การติดต่อกบัร้านคา้/ผูข้ายสินคา้หรือบริการผา่น

ทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดต้ลอด 24 ชัว่โมง การสัง่ซ้ือสินคา้หรือบริการผา่นทางโทรศพัท์

เคล่ือนท่ีช่วยลดค่าใชจ่้ายไดม้ากกว่าจากการซ้ือสินคา้หรือบริการช่องทางอ่ืน และ 

การติดตามดูสินคา้หรือบริการผา่นแอพพลิเคชัน่ บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดเ้สมอ ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัแนวคิด Hansen (2005) ไดก้ล่าววา่ การท่ีผูบ้ริโภคมีการรับรู้ดา้นประโยชน์สูง เช่น  

ดา้นความสะดวก ดา้นราคา และการประหยดัเวลาในการซ้ือ มีผลต่อความตั้งใจซ้ือผลิตภณัฑ์

ของผูบ้ริโภค และ Liu and Wei (2003) ท่ีกล่าววา่ ผูบ้ริโภคมีการรับรู้เชิงบวกเก่ียวกบั

ประโยชนแ์ละความสะดวกในการใชอิ้นเทอร์เน็ตเพ่ือซ้ือผลิตภณัฑอ์อนไลน ์ในทางตรงกนัขา้ม

ถา้หากผูบ้ริโภคมีการรับรู้ถึงความซบัซอ้นของการซ้ือผลิตภณัฑท์างอินเทอร์เน็ตจะมี 

ผลเสียต่อการซ้ือผลิตภณัฑอ์อนไลน์

	 การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไปหานอ้ยคือ ท่านเลือกซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่

เพราะสามารถเปรียบเทียบราคาไดส้ะดวกตลอดเวลา ท่านเลือกซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่

เพราะมีสินคา้หลากหลายใหเ้ลือก การเลือกซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่เกิดจากการไดรั้บ 

ค�ำแนะน�ำจากบุคคลใกลชิ้ด ในอนาคตท่านยงัจะเลือกซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัท์

เคล่ือนท่ีต่อไป เม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่ 

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีคืออนัดบัแรกท่ีเลือก และการเลือกซ้ือสินคา้/บริการ ผา่นแอพพลิเคชัน่ 

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นส่ิงท่ีท่านกระท�ำอยูเ่สมอ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Mowen and 

Minor (1998) กล่าววา่ การตดัสินใจเลือกซ้ือมีความสมัพนัธ์อยา่งมากกบัพฤติกรรมการซ้ือ

ของผูบ้ริโภค เน่ืองจากก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจ

เลือกซ้ือหรือมีแนวโนม้ท่ีจะแสดงพฤติกรรมนั้น ข้ึนมาก่อนโดยอาจจะอยูใ่นรูปแบบ 

ของการคน้ควา้หาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ หรือการบอกเล่าแก่บุคคลอ่ืนถึง

ประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้หรือบริการเหล่านั้น การตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการ 
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เป็นความตั้งใจของผูบ้ริโภคในการกระท�ำใหไ้ดม้าซ่ึงการจดัการและการใชสิ้นคา้หรือ

บริการ ดงันั้นผูบ้ริโภคอาจจะสร้างการตดัสินใจเลือกซ้ือโดยการหาขอ้มูล รวมทั้งพดูคุย

กบัผูอ่ื้น ถึงประสบการณ์เก่ียวกบัสินคา้ นอกจากน้ี การสร้างการตดัสินใจเลือกซ้ือมีแนวโนม้

ท่ีจะเกิดข้ึนในกรณีท่ีมีความเก่ียวพนัสูง

	 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลเส้นทาง พบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพล 

ทางตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการมากท่ีสุด เพราะกระบวนการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีดี

กบัผูบ้ริโภค ท�ำใหท้ราบถึงความตอ้งการและตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดต้รง

เป้าหมาย สอดคลอ้งกบัแนวคิดของวทิยา ด่านธ�ำรงกลุ และพิภพ อุดร, (2547) กล่าวไวว้า่ 

การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไม่ไดเ้กิดเฉพาะท่ีฝ่ายการตลาดเท่านั้น แต่สามารถเกิดข้ึนได ้

ทุกๆ จุดท่ีลูกคา้ไดส้มัผสัและติดต่อกบับริษทั ดงันั้นหากสามารถท�ำใหก้ารปฏิสมัพนัธ์ 

เป็นท่ีพอใจกบัลูกคา้ได ้นั้นหมายถึงความส�ำเร็จของการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  

ดว้ยเหตุน้ีการจดัการความสมัพนัธ์กบัลกูคา้จึงไม่ไดมี้ความหมายเฉพาะเร่ืองของการตลาด

เท่านั้น หากแต่จะตอ้งบูรณาการทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง มาร่วมกนั ซ่ึงกระบวนการของ

การจดัการความสมัพนัธ์กบัลกูคา้จะเก่ียวขอ้งกบัองคก์ร โดยรวมทั้งหมดในการท่ีจะพยายาม

ตอบสนองลูกคา้เป็นรายบุคคลอยา่งเจาะจงผ่านทุกๆ หนา้ท่ี ทุกๆ สินคา้และบริการ  

ทุกๆ หน่วยงาน และทุกๆ ช่องทางของบริษทัไปพร้อมๆ กนั ไม่วา่จะเป็นการมีปฏิสมัพนัธ์

ทางการตลาด การขาย การบริการ และการสนบัสนุน

	  การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้ประโยชน์ เพราะเม่ือ 

ผูบ้ริโภครับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเขาไดรั้บส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ สอดคลอ้งกบัแนวคิด 

ของ ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกลุ, (2546) กล่าวถึง รูปแบบการสร้างสมัพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่ม 

หมายถึง การสร้างสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคดว้ยประโยชน์เพ่ิมเติมไปจากประโยชน์หลกัท่ี 

ผูบ้ริโภคไดรั้บจากสินคา้หรือบริการที่ผูบ้ริโภคจ่ายเงินซ้ือเป็นการสร้างความเหนือกวา่ 

ความพึงพอใจแก่ลกูคา้

	  การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้  

เพราะกระบวนการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีดีส่งผลต่อความประทบัใจของลูกคา้ท�ำใหเ้กิด

การตอบสนองต่อการเลือกซ้ือสินคา้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วทิยา ด่านธ�ำรงกลุ และ

พิภพ อุดร (2549) กล่าวถึง กระบวนการของการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์ ซ่ึงมี 4 องคป์ระกอบ 

ไดแ้ก่ (1) การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (2) การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะห์ 

และแยกแยะลกูคา้ (3) การก�ำหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสมัพนัธ์ ไดแ้ก่ การบริหาร

ลูกคา้โดยการคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้แลว้หาทางตอบสนองความตอ้งการ 



56 วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย
ปีที่ 12 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2560)

ของลูกคา้ โปรแกรมสะสมคะแนนหรือโปรแกรมสร้างความภกัดี โปรแกรมสร้าง 

ความสมัพนัธ์ในเชิงสงัคมเพ่ือยดึเหน่ียวลกูคา้ใหย้าวนานท่ีสุด โปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์

เชิงโครงสร้างโดยใชเ้คร่ืองมือหรือเทคโนโลยเีพื่อใหล้กูคา้เกิดความสะดวก ในการติดต่อ 

และ (4) การรักษาลกูคา้โดยการประเมินผลการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์และรักษาความเติบโต 

ของความสมัพนัธ์กบัลูกคา้เพ่ือสร้างความประทบัใจในตราสินคา้และสร้างสมัพนัธภาพ 

ท่ีดีกบัลกูคา้ปัจจุบนั

	 การรับรู้คุณภาพบริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้  

เพราะเม่ือลกูคา้รับรู้ถึงคุณภาพบริการท่ีดีตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ เกิดความเช่ือมัน่ 

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น สินคา้ตรงกบัความตอ้งการ ใส่ใจต่อลูกคา้ท�ำใหเ้กิดพึงพอใจ 

และส่งผลใหเ้กิดการเลือกซ้ือสินคา้ต่อไป สอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ Qingjin Fan and 

other (2013) สามารถสรุปไดว้า่คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ไดจ้ากการใชบ้ริการร้านคา้ออนไลน ์

ประกอบไปดว้ย ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการมีเน้ือหาท่ีถกูตอ้งครบถว้น สามารถ

ติดต่อ ผูใ้หบ้ริการไดต้ามความตอ้งการ และมีการปรับแต่งสินคา้และบริการใหต้รงกบั

ความตอ้งการ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Yomnak Tortrakul (2007) เร่ือง การรับรู้ 

คุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ไทย ผลการวิจยั 

พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์และความพึงพอใจไม่มีความสมัพนัธ์กนั

อยา่งมีนยัส�ำคญั และความพึงพอใจกบัความตั้งใจท่ีจะจงรักภกัดีกไ็ม่มีความสมัพนัธ์กนั

อยา่งมีนยัยะส�ำคญัดว้ยเช่นกนั โดยปัจจยัท่ีส�ำคญัท่ีสุดท่ีจะช่วยใหรั้กษาลูกคา้ไวไ้ด ้กคื็อ 

ความน่าเช่ือถือเพราะผูท่ี้ซ้ือสินคา้ออนไลน์ไทยตอ้งการใหบ้ริษทัท�ำตามสัญญาท่ีใหไ้ว้

ดว้ยการบริการท่ีถูกตอ้ง ทั้งการเรียกเกบ็เงิน การจดัส่งสินคา้ท่ีถูกตอ้ง รวดเร็วตามท่ีได้

สญัญาไว้

	 การรับรู้ประโยชน ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 

ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่ผูบ้ริโภคมีการรับรู้วา่การซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ท�ำให้มีขอ้มูลก่อนการตดัสินใจ ช่วยให้ประหยดัเวลา ติดต่อกบัร้านคา้/ผูข้ายสินคา้ 

หรือบริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ลดค่าใชจ่้ายไดม้ากกว่าจากการซ้ือสินคา้หรือบริการ 

ช่องทางอ่ืน และติดตามดูสินคา้หรือบริการผา่นแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท�ำไดเ้สมอ 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Hansen (2005) ไดก้ล่าวว่า การท่ีผูบ้ริโภคมีการรับรู้ 

ดา้นประโยชนสู์ง เช่น ดา้นความสะดวก ดา้นราคา และ การประหยดัเวลาในการซ้ือ มีผล

ต่อความตั้งใจซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค และ Liu and Wei (2003) ท่ีกล่าววา่ ผูบ้ริโภค 

มีการรับรู้เชิงบวกเก่ียวกบัประโยชนแ์ละความสะดวกในการใชอิ้นเทอร์เน็ตเพ่ือซ้ือผลิตภณัฑ์
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ออนไลน ์ในทางตรงกนัขา้มถา้หากผูบ้ริโภคมีการรับรู้ถึงความซบัซอ้นของการซ้ือผลิตภณัฑ์

ทางอินเทอร์เน็ตจะมีผลเสียต่อการซ้ือผลิตภณัฑอ์อนไลน์

ข้อเสนอแนะในการวจิยั

	 1.	 ข้อเสนอแนะจากการวจิยั	

	 	 1.1	 ผลการวิจยัพบว่าการรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

ซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่ซ่ึงมีค่านอ้ยท่ีสุด คือ 0.223 แต่ในทางตรงกนัขา้มทฤษฎีบอกวา่

คุณภาพบริการมีความส�ำคญั ดงันั้น ควรมีการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ

เพิ่ม เน่ืองจากงานวจิยัน้ีมีขอ้จ�ำกดัในการศึกษาดา้นการซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่เท่านั้น 

หากเป็นอุตสาหกรรมอ่ืนๆอาจจะมีผลลพัธ์ท่ีน่าสนใจมากกวา่น้ี

	 2.	 ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป	

	 	 2.1.	 ควรจะศึกษากลุ่มผูบ้ริโภคท่ียงัไม่เคยซ้ือสินคา้หรือบริการผา่นแอพพลิเคชัน่

เวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเดน็อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง การเลือกซ้ือ

สินคา้ผา่น YouTube เพ่ือน�ำมาเป็นขอ้มูลในการประกอบธุรกิจการซ้ือขายผา่นแอพพลิเคชัน่ 

บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีต่อไป	

	 3.	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

	  	 3.1	 หน่วยงานภาครัฐ โดยเฉพาะกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ 

การส่ือสารตลอดจนกระทรวงพาณิชยท่ี์ดูแลเก่ียวกบัการท�ำธุรกรรมดว้ยคอมพิวเตอร์ 

ควรมีนโยบายเชิงรูปธรรมเพ่ือการบริหารจดัการระบบความปลอดภยับนเวบ็ไซตเ์พ่ือสร้าง 

ความมัน่ใจใหก้บัผูบ้ริโภคและความปลอดภยัในขอ้มูลสารสนเทศของผูป้ระกอบการ
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