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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส การบริหาร

ลูกคาสัมพันธ ภาพลักษณองคกร และความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 2) พัฒนาโมเดลความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี

ของลูกคา และ 3) ตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลท่ีพัฒนาข้ึนกับขอมูลเชิงประจักษ การวิจัยครั้งนี้เปน

การวิจัยแบบผสมผสานโดยกลุมตัวอยางคือลูกคาท่ีมีประสบการณในการซื้อสินคาและบริการผานธุรกิจสตารท

อัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 400 คน เครื่องมือท่ีใชคือแบบสอบถามซึ่งมีคาความตรง .960 และ 

ความเช่ือมั่น .961 และแบบสัมภาษณกึ่งโครงสราง สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี 

รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความเบ ความโดง คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน คา

สัมประสิทธิ์เสนทางของอิทธิพล ผลการวิจัย พบวา 1) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจ

สตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ไดแก การบริหารลูกคาสัมพันธ ภาพลักษณองคกร 

และผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส 2) โมเดลความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ 

ความจงรักภักดีของลูกคา สามารถอธิบายความแปรปรวนความจงรักภักดีของลูกคาไดรอยละ 70 และโมเดลท่ี

พัฒนาข้ึนสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ และ ผลการวิจัยเชิงคุณภาพสอดคลองกับเชิงปริมาณโดยมี

องคประกอบความจงรักภักดีของลูกคา 4 ดาน คือ การซื้อซ้ําเปนปกติ การบอกตอกับบุคคลอื่น การมี

ภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง และการซื้อขามสายผลิตภัณฑและการบริการ และพบองคประกอบเพิ่ม 2 

ดาน คือ ความเช่ือมั่นตอสินคาและบริการ และความพึงพอใจของลูกคาในสินคาและบริการ 
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Abstract 

The purpose of this study is to investigate the level of performance of logistics activities. 

Customer relationship management, corporate image, and loyalty of Thai e-commerce 

startups. In addition, this study developed a causal relationship model of factors influencing 

customer loyalty and checked its consistency with empirical data. This study is mixed research 

with a sample group of 400 customers who have purchased goods and services through  

e-commerce startups. Frequency distribution, percentage, mean, standard deviation, 

skewness, kurtosis, and Pearson's correlation coefficient are the statistics used to analyze data 

and influence path efficacy. The quantitative results suggested that customer relationship 

management influenced customer loyalty to e-commerce startups in Thailand. The 

performance of logistics activities and the corporate image. The model of causal relationships 

between factors influencing customer loyalty varied by 70%, and the model developed was 

consistent with the empirical data. The qualitative findings supported the quantitative findings. 

Customer loyalty comprises four components: regular repeat purchases, referring products 

and services to others, aversion to purchasing competitors' products and services, and cross-

purchasing products and services. In addition, two new factors were discovered: product and 

service confidence and customer satisfaction with products and services. 

 

 Keywords: customer loyalty; logistics activities; corporate image; customer 
relationship management; startup; electronic commerce  
 
บทนํา 

ธุรกิจเกิดใหม หรือธุรกิจสตารทอัพ (startup) เปนกิจการท่ีเริ่มตนธุรกิจจากจุดเล็ก ๆ ออกแบบให

ธุรกิจมีการทําซ้ํา (repeatable) ไดโดยงาย และขยายกิจการ (scalable) ไดงาย มีศักยภาพในการเติบโตอยาง

กาวกระโดด มีการนําเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใชเปนหัวใจหลักในการสรางธุรกิจ เปนธุรกิจท่ีเกิดข้ึนจาก

ไอเดียเพื่อแกปญหาในชีวิตประจําวัน หรือเห็นโอกาสทางธุรกิจท่ียังไมมีใครเคยคิดหรือทํามากอน จึงเปน

วิสาหกิจแหงอนาคตท่ีจะเปนอีกหนึ่งกําลัง สําคัญในการขับเคล่ือนระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย 

 (The Stock Exchange of Thailand, 2017) รูปแบบการประกอบธุรกิจสตารทอัพท่ีกําลังไดรับความนิยม

เปนอยางมาก ไดแก ธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-commerce startup business) 

โดยเฉพาะหลังจากมีการแพรระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) พบวา ผูบริโภคจํานวน

มากมีการเปล่ียนพฤติกรรมการซื้อสินคาผานชองทางออนไลน แทนการซื้อสินคาท่ีรานคาและหางสรรพสินคา 

สงผลใหมูลคาของธุรกิจประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส มีแนวโนมเติบโตแบบกาวกระโดด และมีโอกาสท่ี 

การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมดังกลาวจะเปนการเปล่ียนแปลงระยะยาว ซึ่งจะสงผลใหธุรกิจประเภทพาณิชย
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อิเล็กทรอนิกสมีบทบาทมากข้ึนตอภาคการคาของไทยในอนาคต การสรางใหเกิดผูประกอบการใหมเปนกลไก

สําคัญในการสรางความเติบโตใหกับเศรษฐกิจในระยะยาว  (Electronic Transactions Development 

Agency, 2020) ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เริ่มเขามาในประเทศไทยไดประมาณ 10 ป และเพิ่มจํานวนมาก

ข้ึนเรื่อย ๆ อยางรวดเร็ว โดยจุดเดนและปจจัยสนับสนุนท่ีทําใหการเติบโตของมูลคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไทย

สูงข้ึนตอเนื่องทุกป อยูท่ีความรวดเร็ว สะดวกสบาย เพราะเพียงมีเว็บไซตหนึ่งเว็บไซตก็เปรียบเสมือนวามี

รานคาอยูท่ัวโลก รวมท้ังเรื่องของเวลาท่ีไมจํากัดเพราะสามารถซื้อขายสินคาและบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

ทุกวันไมมีวันหยุด ความหลากหลายของชองทางการขายออนไลน การสนับสนุนและสงเสริมจากภาครัฐ  

การเขามาลงทุนของนักลงทุนจากตางประเทศมีจํานวนมากข้ึน (Department of Business Development, 

2018) จากผลการสํารวจมูลคาพาณิชยอิ เล็กทรอนิกสในประเทศไทยป พ.ศ. 2562 หรือ Value of  

E-Commerce Survey in Thailand 2019 ช้ีมูลคาธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไทยในรอบหลายปท่ีผานมาท่ี

มีเพิ่มข้ึนตอเนื่อง ไดสะทอนปจจัยหลายอยาง โดยเฉพาะชวงวิกฤตโควิด-19 ท่ีวิถี “ความปกติใหม หรือ new 

normal” ซึ่งจําเปนตองเวนระยะหางทางสังคม (social distancing) ไดเปล่ียนแปลงไลฟสไตลการใชชีวิตและ

การทํางาน ท่ีผลักดันใหคนตองพึ่งเทคโนโลยีมากกวาเดิมเพื่อลดการพบปะกัน จนทําใหปริมาณการใช

อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทมือถือเพิ่มข้ึน สงผลใหการทําธุรกรรมทางออนไลนและธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

ไมใชเรื่องไกลตัวอีกตอไป โดยพบวาใน พ.ศ. 2562 ผูประกอบการธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไทย มีประมาณ 

680,000 ราย มีมูลคาธุรกิจรวมอยูท่ีประมาณ 4 ลานลานบาท (คิดเปนรอยละ 24 ของมูลคาจีดีพี ป พ.ศ. 

2562) ขยายตัวจากป พ.ศ. 2561 ประมาณรอยละ 7 โดยรายไดสวนใหญมาจากการขายสินคาและบริการทาง

ออนไลนภายในประเทศถึงรอยละ 91.29 ธุรกิจอีคอมเมิรซขยายตัวอยางรวดเร็ว จากการท่ีผูประกอบการ

ขยายชองทางการขายสินคาและบริการผ านชองทางออนไลนมาก ข้ึน (Electronic Transactions 

Development Agency, 2020) อยางไรก็ตาม ถึงแมจะมีการขยายตัวของธุรกิจสตารทอัพแบบกาวกระโดด 

แตจากรายงานของ Worldwide Business Start-Ups โดย โมยา เค. เมสัน  ในเว็บไซต Moyak.com  

ค.ศ. 2019 รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับสตารทอัพท่ัวโลก พบวา ธุรกิจท่ีเกิดใหมมีจํานวน 137,000 รายตอวัน หรือ

ประมาณ 50 ลานรายตอป แตมีอัตราการลมเหลวถึงรอยละ 90 มีเพียงรอยละ 10 เทานั้นท่ีประสบความสําเร็จ 

(moyak.com, 2019) ดังนั้น จึงเห็นไดวาการทําธุรกิจสตารทอัพประเภทธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ไมใช

เรื่องงาย ดังท่ี สตีฟ แบลงค (Steve Blank) ผูไดช่ือวาเปนบิดาแหงผูประกอบการยุคใหม และสตารทอัพ ได

เนนย้ํามาโดยตลอดวาการสรางผลิตภัณฑท่ีตรงใจลูกคาและมีความแตกตางจากส่ิงท่ีมีอยูในปจจุบัน สตารทอัพ

ตองใชความคลองตัวท่ีมีอยู ทดลองทําตามไอเดีย (ideas) ท่ีคิดข้ึนมาใหมและทําซ้ําจนตอบสนองกลุมลูกคาใน

ระดับเกินความคาดหมายจึงจะสามารถขยาย (scale) จนประสบความสําเร็จได (Silpakorn University, 

2017) ผูประกอบการใหมประเภทธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จึงตองตระหนักถึงเรื่องของการวางกลยุทธท่ี

ไมใชแคใหผูบริโภคสนใจซื้อเพียงอยางเดียว แตตองมีกลยุทธท่ีทําใหผูบริโภคนั้นสนใจและกลับมาซื้อสินคาซ้ํา

อีก ส่ิงสําคัญท่ีผูประกอบการใหมตองตระหนักคือความจงรักภักดีของลูกคา (customers loyalty)  

ปจจุบันการตลาดมีการแขงขันสูง ลูกคาสามารถเปล่ียนผูใหบริการหรือผูจัดจําหนายไดโดยงาย  

การทําธุรกิจกับกลุมลูกคาใหมจะมีตนทุนสูง เมื่อเทียบกับการรักษาลูกคาเกาท่ีมีอยู และเปนท่ียอมรับวา 
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ความจงรักภักดีของลูกคาเปนตัวแปรท่ีสําคัญตอการประกอบธุรกิจในปจจุบัน การวางแผนการสราง 

ความจงรักภักดีของลูกคาจึงเปนกลยุทธท่ีสําคัญ ความจงรักภักดีของลูกคา สามารถวัดผลไดอยางนาเช่ือถือ 

จากการพยากรณยอดขายและการเติบโตทางการเงิน ไมเหมือนความพอใจซึ่งเปนทัศนคติ ความจงรักภักดี

สามารถนิยามในสวนของพฤติกรรมการซื้อ ประกอบดวย การซื้อขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ การซื้อ

ซ้ําเปนปกติ การแนะนําบอกตอ และการมีภูมิคุมกันจากแรงดึงดูดของคูแขง (Griffin, 2005) ดังนั้น 

ผูประกอบการใหม จึงตองตระหนักและใหความสําคัญกับการวางกลยุทธในการสรางความจงรักภักดีของลูกคา 

ใหเหมาะสมกับบริบทของธุรกิจ โดยเฉพาะผูประกอบการใหมธุรกิจประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ควรศึกษา

และใหความสําคัญกับปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของ พบวา ธุรกิจสตารทอัพจําเปนตองอาศัยการบริการขนสงสินคา

เปนองคประกอบหลัก ดวยเหตุนี้ ผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกสจึงเปนปจจัยสําคัญของการเพิ่มขีด

ความสามารถในการแขงขัน โดยเนนท่ีการลดตนทุนรวมและการตอบสนองความตองการท่ีเปล่ียนแปลงอยู

ตลอดเวลาของลูกคา การขยายตัวทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะนําไปสูโอกาสอยางมหาศาลของธุรกิจ 

โลจิสติกส แมวาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะเขามาพลิกโฉมรูปแบบการคาปลีกใหเปล่ียนไปสูการซื้อขายและ

ชําระเงินผานเทคโนโลยีบนโลกออนไลน แตการสงมอบสินคาจากผูขายใหถึงมือผูซื้อยังคงตองพึ่งพาการขนสง

สินคา หากกิจกรรมซื้อขายท่ีสามารถเกิดข้ึนอยางงายดายบนโลกออนไลนมากข้ึนเทาไรก็จะยิ่งกอใหเกิด 

ความตองการใชบริการขนสงสินคาไปยังผูรับมากข้ึนเทานั้น จากการพัฒนาดานเทคโนโลยีและอินเทอรเน็ตท่ีมี

อิทธิพลอยางมากตอการทําธุรกิจในปจจุบัน สามารถใชเครือขายอินเทอรเน็ตชวยในเรื่องการติดตอส่ือสารท่ี

สะดวกและงายข้ึน พฤติกรรมของผูบริโภคเปล่ียนแปลงไปจากเดิม การเปล่ียนแปลงในเรื่องของอํานาจของ

ลูกคาเปนการสรางโอกาสใหกับธุรกิจในการเพิ่มสวนแบงการตลาด และความไดเปรียบในการแขงขัน 

(Limmanont, 2016) การบริหารลูกคาสัมพันธ จึงเปนกลยุทธและเครื่องมือท่ีสําคัญท่ีองคกรควรนํามาใชใน

การดําเนินงานธุรกิจในปจจุบันซึ่งเปนสภาวะท่ีมีการแขงขันทางธุรกิจอยางรุนแรง ทําใหลูกคาเกิด 

ความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดีตอองคกร การทําธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

จึงจําเปนตองอาศัยเทคนิคการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธเพื่อชวยเนนการบริการลูกคา การเก็บขอมูล

พฤติกรรมในการใชจายและความตองการของลูกคา เพื่อนําขอมูลมาวิเคราะหใหเกิดการบริหารจัดการงาน

บริการหลังการขายใหมีประสิทธิภาพ สามารถวิเคราะหอนาคตของตลาดและชวยในการตัดสินใจได ในขณะท่ี

องคกรธุรกิจในปจจุบันไมสามารถปฏิเสธไดวา การมีภาพลักษณองคกรท่ีดีนั้นจะทําใหผูบริโภคมอบ 

ความไววางใจในการใชบริการหรือเลือกซื้อสินคาและผลิตภัณฑขององคกร ตลอดจนดึงดูดใหนักลงทุนเขามา

ลงทุนในองคกร เนื่องจากภาพลักษณองคกรเปนส่ิงท่ีสรางความนาเช่ือถือท่ีลูกคามีตอสินคาและบริการของ

องคกร ภาพลักษณเปรียบเสมือนกระจกสะทอนใหองคกรไดปรับเปล่ียนใหตรงกับวัตถุประสงคและความ

ตองการของกลุมลูกคา การสรางกลยุทธภาพลักษณท่ีดีถือเปนการเพิ่มมูลคาใหกับองคกรและสามารถสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขันดวย อาจกลาวไดวา ภาพลักษณขององคกรจะมีผลตอการรับรูของลูกคา อันทํา

ใหเกิดความเช่ือถือในสินคาหรือบริการ และอยากเขามาใชบริการมากยิ่งข้ึน (Browning, Gogo, & Kimmel, 

2018)  
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ดวยความตระหนักถึงบทบาทของธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งเปนการสราง

ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอธุรกิจสตารทอัพถือเปนกลไกสําคัญในการขับเคล่ือนประเทศในยุคเศรษฐกิจ

ดิจิทัล ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาบุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพ

ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย โดยนําปจจัยผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส ปจจัย 

การบริหารลูกคาสัมพันธ และปจจัยภาพลักษณองคกรมาพัฒนาโครงสรางความสัมพันธ ท่ีสงผลตอ 

ความจงรักภักดีของลูกคา ขอคนพบจากการวิจัยในครั้งนี้ เปนองคความรูใหม โมเดลความสัมพันธเชิงสาเหตุ

ของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศ

ไทย คือเปนโมเดลท่ีมีความทันสมัย ทันตอสภาวะแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วในปจจุบัน 

ผูประกอบการธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และผูท่ีเกี่ยวของสามารถนําไปพัฒนาธุรกิจ

สตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใหประสบความสําเร็จท่ีสรางความจงรักภักดีของลูกคา และ

ประยุกตใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธในการพัฒนาองคการธุรกิจ เพื่อสรางความไดเปรียบทาง 

การแขงขัน 

 
วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับของปจจัยผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ปจจัยภาพลักษณองคกร และปจจัยความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ในประเทศไทย  

2. เพื่อพัฒนาโมเดลความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจ

สตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  

3. เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลท่ีพัฒนาข้ึนกับขอมูลเชิงประจักษ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง “บุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย”  สามารถกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยไดตามแผนภาพท่ี 1 
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แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 บุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยท่ีพัฒนาข้ึน สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 

สมมติฐานท่ี 2 ผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกสมีอิทธิพลทางตรงตอภาพลักษณองคกร  

การบริหารลูกคาสัมพันธ และความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน

ประเทศไทย  

สมมติฐานท่ี 3 ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพ

ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 4 การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารท

อัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  

สมมติฐานท่ี 5 ผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกสมีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีของลูกคาโดย

ผานภาพลักษณองคกรของธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 6 ผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกสมีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีของลูกคา

โดยผานการบริหารลูกคาสัมพันธของธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส 

การขนสง 

การติดตอสื่อสาร

ดานโลจิสติกส 

การดําเนินการ

ตามคําสั่งซ้ือ 

การบริการลูกคา 

การคาดการณ
ความตองการ

ของลูกคา 

การจัดซื้อ 

การบริหาร

ลูกคา

 

การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม การกําหนดโปรแกรมสรางความสัมพันธ 

การเก็บรักษา

 
การสรางฐานขอมูล

 

ภาพลกัษณ

องคกร 

คุณภาพการใหบริการ 

ผลิตภัณฑและบริการ ความรับผิดชอบตอสังคม 

การสื่อสารการตลาด 

ผลการดําเนิน 
งานกิจกรรม 
โลจิสติกส 

ความ 
จงรักภักดี 
ของลูกคา 

การซื้อซ้ําเปนปกติ 

การซ้ือขามสาย
ผลิตภัณฑ 

 
การบอกตอกับบุคคล

 
การมีภูมิคุมกันใน 

การดึงดูดไปหาคูแขง 
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 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการโลจิสติกส พบวา โลจิสติกสเปนรายจายท่ี

สําคัญสําหรับธุรกิจตาง ๆ และสงผลกระทบและไดรับผลกระทบจากกิจกรรมอื่นในระบบเศรษฐกิจ ผล 

การดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกสสามารถเพิ่มอรรถประโยชนและสรางความพึงพอใจของลูกคา ตลอดจนสงผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคาในท่ีสุด ผูวิจัยจึงไดนําผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกสมาเปนองคประกอบ

ของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศ

ไทย จากการสังเคราะหองคประกอบผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกสในการดําเนินธุรกิจ ประกอบดวยผล 

การดําเนินงาน 6 ปจจัย คือการบริการลูกคา การดําเนินการตามคําส่ังซื้อของลูกคา การคาดการณ 

ความตองการของลูกคา การขนสง การจัดซื้อ และการติดตอส่ือสารดานโลจิสติกส ท้ังนี้ จากการทบทวน

วรรณกรรมท้ังภายในประเทศและตางประเทศ พบวา ผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกสสงผลตอ 

คว ามจงรั ก ภั ก ดีขอ ง ลูกค า  (Meekaew, 2017; Kaewphiban, & Kotikul, 2019; Noonthong, 2019; 

Otsetova, 2017) 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธ เปน

กลยุทธทางธุรกิจท่ีมีแบบแผนท่ีใชสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคาในลักษณะท่ีกอใหเกิดผลกําไร สราง

ความจงรักภักดี (loyalty) และสรางความสัมพันธอันดีตอองคกรตลอดไป ผูวิจัยไดนําแนวคิดทฤษฎีการบริหาร

ลูกคาสัมพันธมาประยุกตใชเปนตัวแปรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ โดยพิจารณาจาก 4 องคประกอบหลักของ 

DEAR  Model (Danthamrongkul, & Udon, 2006) ไดแก การสรางฐานขอมูลลูกคา การใชเทคโนโลยีท่ี

เหมาะสม การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ และการเก็บรักษาลูกคา และจากการทบทวน

วรรณกรรมท้ังในประเทศและตางประเทศ พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา 

( Achola, 2017; Chodchoi, 2 0 1 7 ; Jitsakulchai & Saensuk, 2 0 1 8 ; Ilaria, Oliver, & Jean,  2018; 

Hayeewangah, N., 2019; Kotler & Keller, 2020) 

ภาพลักษณองคกร 

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณองคกร พบวา ภาพลักษณองคกรมีความสําคัญตอ

การดําเนินงานภายใตความรุนแรงของการแขงขันและการเปล่ียนแปลงท่ีซับซอนจากพฤติกรรมลูกคา 

ภาพลักษณองคกร  ท่ีดีจะชวยสนับสนุนกิจกรรมทางการตลาดใหกับองคกร เพราะภาพลักษณองคกรจะชวย

กระตุนลูกคาและสังคมรอบขางใหเกิดความรูสึกท่ีดีจนเกิดการตัดสินใจซื้อและสงผลเปนความจงรักภักดีใน

ท่ีสุด จากการสังเคราะหองคประกอบภาพลักษณองคกร มีองคประกอบภาพลักษณองคกรท่ีเหมาะสมกับ 

การสรางความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย 4 ปจจัย 

ไดแก คุณภาพการใหบริการ ผลิตภัณฑและบริการ ความรับผิดชอบตอสังคม และการส่ือสารทางการตลาด 

และจากการทบทวนวรรณกรรมท้ังภายในประเทศและตางประเทศ พบวา ภาพลักษณองคกรสงผลตอ 

ความจงรักภักดีของลูกคา (Jaijit, 2017; Khamplae, 2017; Mumm & Knornschild, 2017; Pho-Ngam, 

2017; Wang, Fu, Qiu, Moore, & Wang, 2017; Jitsakulchai,  & Saensuk, 2018; Soonsan & Sirirak, 

2018; Kittinorat & Nakhonsri, 2019; Phummaphan, 2019; Kotler & Keller, 2020)  
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ความจงรักภักดีของลูกคา   
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ สรุปไดวาความจงรักภักดีของลูกคา (customer loyalty) 

เปนตัวแปรสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-commerce startup 

business) เนื่องจากความจงรักภักดีของลูกคา เปนการสมัครใจของลูกคาท่ีจะสนับสนุนหรือมอบผลประโยชน

ใหกับธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในระยะยาวโดยลูกคาจะซื้อซ้ําหรือใชบริการจากธุรกิจ

อยางตอเนื่อง หรือแนะนําบุคคลอื่นถึงขอดีของธุรกิจ ในขณะท่ีปจจุบันมีการใชกลยุทธทางการตลาดท่ี

หลากหลายเพื่อดึงดูดใจใหผูบริโภคเปล่ียนหรือหันไปใชสินคาใหม ๆ อยูเสมอ ดังนั้นกลยุทธท่ีสําคัญทาง

การตลาดท่ีจะสงผลตอความสําเร็จของธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือการสราง 

ความจงรักภักดีของลูกคา ซึ่งมีความจําเปนมาก และทําใหลูกคาเกิดตนทุนท่ีจะเปล่ียนไปใชบริการอื่น จาก 

การทบทวนวรรณกรรมพบวา แนวคิดการวัดความจงรักภักดีของลูกคาท่ีสอดรับกับธุรกิจสตารทอัพประเภท

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือ การวัดความจงรักภักดีของลูกคาจากพฤติกรรมการซื้อของลูกคาของ กริฟฟน 

(Griffn, 2005) ประกอบดวย การซื้อซ้ํา การซื้อขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ การบอกตอกับบุคคลอื่น 

และการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง  

ผลการทบทวนวรรณกรรม พบวา ปจจัยผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส ปจจัยการบริหารลูกคา

สัมพันธ และปจจัยภาพลักษณองคกร เปนตัวแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจ

สตารทอัพ ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ผูวิจัยจึงไดพัฒนาเปนโมเดลความสัมพันธเชิงสาเหตุ

ของบุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน

ประเทศไทย จํานวนท้ังส้ิน 3 ตัวแปร ประกอบดวย 1) ผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส 2) การบริหาร

ลูกคาสัมพันธ และ 3) ภาพลักษณองคกร  

วิธีดําเนินการวิจัย  
การออกแบบการวิจัย (Research Design) 
การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยแบบผสมผสาน (mixed methods research) โดยใชรูปแบบข้ันตอนเชิง

อธิบายเปนลําดับ (sequential explanatory design) แบงการวิจัยออกเปน 2 ระยะ ระยะท่ี 1 เก็บรวบรวม

ขอมูลและวิเคราะหขอมูลดวยการวิจัยเชิงปริมาณ และระยะท่ี 2 เก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหเชิงคุณภาพ 

โดยขอมูลเชิงคุณภาพจะใชเสริมหรือสนับสนุนขอมูลเชิงปริมาณ และนําผลท่ีไดจากการวิจัยมาบูรณาการใน

ข้ันตอนของการตีความและการอภิปรายผล (Creswell, & Clark, 2018; Joungtrakul, & Ferry, 2020) 

ข้ันตอนการดําเนินการ 
 ระยะท่ี 1 วิธีวิจัยเชิงปริมาณ  

ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาท่ีมีประสบการณในการซื้อสินคาและบริการผานธุรกิจ

สตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน กลุมตัวอยาง

คือ ลูกคาท่ีมีประสบการณในการซื้อสินคาและบริการผานธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน

ประเทศไทย จํานวน 400 คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยางดวยการประมาณคาจากตัวแปรสังเกต คือใชขนาด
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กลุมตัวอยาง 10-20 คนตอตัวแปรสังเกตได 1 ตัวแปร (Schumacker, & Lomax, 2016) ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ 

มีตัวแปรสังเกตไดสําหรับใชวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคและสมมติฐานการวิจัย รวมท้ังส้ิน 18 ตัวแปร ได

ขนาดกลุมตัวอยางประมาณ 180-360 คน ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ตัวอยาง ซึ่งเปน

จํานวนท่ีเพียงพอในการวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องมือทางสถิติ การวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 

(structural equation modeling: SEM) เพื่อทดสอบโมเดลความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน ดวยโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูปลิสเรล (LISREL) ซึ่งจํานวนกลุมตัวอยาง ไมควรตํ่ากวา 400 ตัวอยาง (Peter,  

& Russell, 2009) กําหนดวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (multi-stage random sampling) ข้ันตอน

ท่ี 1 สุมตัวอยางแบบแบงช้ันภูมิ ข้ันตอนท่ี 2 สุมตัวอยางแบบกลุม และข้ันตอนท่ี 3 สุมตัวอยางดวยวิธีตาม 

ความสะดวก เพื่อใหไดกลุมตัวอยางตามจํานวนท่ีกําหนด 400 คน ดังแผนภาพท่ี 2 

 
ภาคเหนือ   ภาคกลาง  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ภาคตะวันออก  ภาคตะวันตก  ภาคใต 

    
9 จังหวัด      22 จังหวัด       20 จังหวัด              7 จังหวัด        5 จังหวัด    14 จังหวัด 

 
 

เชียงใหม         กรุงเทพฯ       นครราชสีมา             ชลบุรี       กาญจนบุรี        สงขลา 
 
 

จํานวน 47 คน   จํานวน 114 คน  จํานวน 104 คน  จํานวน 36 คน  จํานวน 26 คน  จํานวน 73 คน 

แผนภาพท่ี 2 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางและการสุมตัวอยาง 
 

  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  

  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเรื่องบุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพ

ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย เปนแบบสอบถามเพื่อใหไดขอมูลความคิดเห็นของผูตอบ

แบบสอบถาม โดยใชมาตรวัดแบบประมาณคา (rating scale) 5 ระดับ และสรางข้ึนตามนิยามปฏิบัติการ 

ประกอบดวย 6 ตอน ไดแก 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะคําถามแบบปลายปด และเปนคําถามแบบ

ตรวจสอบรายการ ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และ

บริษัทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีนิยมใชบริการ  

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยผลการดําเนนิงานของกิจกรรมโลจิสติกส  

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ  

 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานภาพลักษณองคกร  

 ตอนท่ี 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานความจงรักภักดี   
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 และตอนท่ี 6 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม โดยแบบสอบถามในตอน

ท่ี 2 - 5 เปนแบบสอบถามปลายปด ลักษณะมาตรวัด เปนมาตรประมาณคา 5 ระดับ ผานการทดสอบคุณภาพ

ของแบบสอบถาม ดานความถูกตองของเนื้อหาจากผูเช่ียวชาญ 5 ทาน ไดคา IOC 0.96 และดานความเช่ือถือ

ไดของมาตรวัด โดยมีคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามท้ังฉบับ 0.961 และคาสัมประสิทธิ์ของทุกตัวแปรอยู

ระหวาง 0.761–0.972 เก็บรวบรวมขอมูล โดยจัดสงแบบสอบถามเปนเอกสาร และแบบสอบถามออนไลน 

วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปลิสเรล (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2019) 

  ระยะท่ี 2 วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ผูวิจัยกําหนดผูใหขอมูลสําคัญ (key informants) ซึ่งเปนผูมีสวนไดเสียในธุรกิจสตารทอัพประเภท

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง (purposive sampling) รวมท้ังหมด 12 คน 

แบงเปน 2 กลุม กลุมท่ี 1 เจาของกิจการ/ผูบริหารธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จํานวน 6 

คน ซึ่งเปนผูท่ีมีความรู ความเขาใจในบริบทของธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และมี

ประสบการณดานธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส อยางนอย 3 ป และกลุมท่ี 2 ผูทรงคุณวุฒิ/นักการตลาด/

ผู เ ช่ียวชาญดานธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จํานวน 6 คน ซึ่งเปนผู ท่ีมีความรู  ประสบการณ และ 

ความเช่ียวชาญดานธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส อยางนอย 3 ป เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบสัมภาษณ

แบบกึ่งโครงสราง (semi-structure interview) เก็บรวบรวมขอมูล โดยใชการสัมภาษณเชิงลึก (in-depth 

interview) การตรวจสอบขอมูล ผูวิจัยจะสรุปประเด็นท่ีไดรับ แลวยืนยันกับผูใหขอมูลเมื่อส้ินสุดการสัมภาษณ 

แลวนําขอมูลนั้นมาตรวจสอบความถูกตองดวยวิธีการตรวจสอบขอมูลเชิงสามเสา (triangulation) (Miles, 

Huberman, & Saldana, 2019) วิเคราะหขอมูลโดยการวิเคราะหเชิงเนื้อหา (content analysis) แลวจึง

นําไปวิเคราะหรวมกับผลท่ีไดจากการวิจัยเชิงปริมาณ และนําผลท่ีไดมาอภิปรายและนําเสนอขอเสนอแนะ

เพิ่มเติมตอไป 

ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบวา ลูกคาท่ีมีประสบการณในการซื้อสินคาและบริการผานธุรกิจสตารทอัพ
ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย สวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 51 มีอายุอยูระหวาง  
21–30 ป คิดเปนรอยละ 68.3 มีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 78.1 มีระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี คิด
เปนรอยละ 62.8 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท และสวนใหญใช
บริการจากบริษัท Shopee ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ทุกดานอยูในระดับมากประกอบดวย ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ (คาเฉล่ีย 
3.97) ปจจัยภาพลักษณองคกร (คาเฉล่ีย 3.94) และปจจัยผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส (คาเฉล่ีย 3.90) 
ตามลําดับ 
 ผลการตรวจสอบโมเดลความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคา

ธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย พบวา โมเดลจากผลการวิเคราะหขอมูลมี 

ความเหมาะสมและสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ จึงเปนการยอมรับสมมติฐานการวิจัย ท่ีผูวิจัยกําหนดไววา

บุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศ

ไทยท่ีพัฒนาข้ึน สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ดังแผนภาพท่ี 3  
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แผนภาพท่ี 3 รูปแบบโมเดลบุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภท 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 
 
ผลการศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลโดยรวมของประเภทพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย พบวา โมเดลโครงสรางความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยตาง ๆ สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยได
รอยละ 70 โดยมีคาอิทธิพล ดังตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1  
คาอิทธิพลของบุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพ ประเภท 
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

ปจจัย คาอิทธิพลทางตรง คาอิทธิพลทางออม คาอิทธิพลรวม 

ปจจัยดานภาพลักษณองคกร 0.85 0.45 1.30 

ปจจัยผลการดําเนินงานโลจิสติกส 0.34 0.75 1.09 

ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ 0.60 - 0.60 

 
จากตารางท่ี 1 สรุปไดวา ปจจัยดานภาพลักษณองคกร มีอิทธิพลรวมสูงสุด และมีอิทธิพลทางตรงตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยสูงสุด รองลงมา ไดแก 

ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ และปจจัยผลการดําเนินงานโลจิสติกส ตามลําดับ 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ บุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภท

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย พบวา ปจจัยผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส ปจจัยการบริหาร
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ลูกคาสัมพันธ และปจจัยภาพลักษณองคกร มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพ

ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ดังนี้ 

 ผลการดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภท

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส เนื่องจากผลของการดําเนินกิจกรรมโลจิสติกสสามารถสรางอรรถประโยชน ตอบสนอง 

ความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาในท่ีสุด โดยองคประกอบของผล 

การดําเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส ท่ีมีความเหมาะสมกับการสรางความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพ

ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวยผลการดําเนินงาน 6 ปจจัย ไดแก 1) การขนสง 2) การคาดการณ

ความตองการของลูกคา 3) การดําเนินการตามคําส่ังซื้อของลูกคา 4) การติดตอส่ือสารทางดานโลจิสติกส  

5) การบริการลูกคา และ 6) การจัดซื้อ 

 ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนท้ังกลยุทธและเครื่องมือท่ีสําคัญท่ีองคการควรนํามาใชใน 

การดําเนินงานธุรกิจในปจจุบัน เนื่องจากการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีประสิทธิภาพจะสงผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยองคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ ท่ีมี

ความเหมาะสมกับการสรางความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

ประกอบดวย 4 ปจจัย ไดแก 1) การเก็บรักษาลูกคา 2) การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 3) การกําหนดโปรแกรม

เพื่อสรางความสัมพันธ และ 4) การสรางฐานขอมูลลูกคา 

 ปจจัยภาพลักษณองคกร มีความสําคัญตอการประกอบธุรกิจภายใตความรุนแรงของการแขงขันและ

การเปล่ียนแปลงในการบริโภคท่ีซับซอนจากพฤติกรรมลูกคา ภาพลักษณองคกรสงผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยองคประกอบภาพลักษณองคกรท่ีมีความเหมาะสม

กับการสรางความจงรักภักดีของธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย 4 ปจจัย ไดแก 

ความรับผิดชอบตอสังคม คุณภาพการใหบริการ ผลิตภัณฑและบริการ และการส่ือสารทางการตลาด 

  ความจงรักภักดีของลูกคา เปนสวนสําคัญท่ีสุดในธุรกิจสตารทอัพ ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจสตารท

อัพ ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยจะตองรักษาแบรนดสินคา บริการ ภาพลักษณองคกร 

รวมท้ังพัฒนาในสวนอื่น ๆ ใหมีประสิทธิภาพอยูเสมอ เชน การจัดชองทางการจัดจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพ 

การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา เหลานี้จะชวยทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอธุรกิจ หรือกิจการธุรกิจได 

ซึ่งจากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญพบคําสัมภาษณท่ีมีลักษณะเหมือนกัน และสามารถตีความออกมาไดเปน

องคประกอบของความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

ไดแก 1) การซื้อซ้ําเปนปกติ 2) การมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง 3) ความเช่ือมั่นตอสินคาและบริการ 

4) ความพึงพอใจของลูกคาในสินคาและบริการ 5) การบอกตอกับบุคคลอื่น และ 6) การซื้อขามสายผลิตภัณฑ

และการบริการ 

 สรุป โมเดลความสัมพันธเชิงสาเหตุของบุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารท

อัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย จากการบูรณาการงานวิจัยเชิงปริมาณและงานวิจัยเชิง

คุณภาพ จากวัตถุประสงคท่ีสําคัญของการวิจัยครั้งนี้ เพื่อพัฒนาโมเดลความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยท่ีมี

อิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย โดยอาศัย



สตารทอัพพาณิชยอิเล็กทรอนกิส / วสวัตติ์ มุครสกุล นันทพร ชเลจร และ เตอืนใจ แสงทอง, น. 135-154. 
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ระเบียบวิธีการวิจัยแบบผสมผสาน ใชวิธีวิจัยเชิงปริมาณเปนหลักตามดวยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อขยาย 

ความ ตรวจสอบยืนยันและเพิ่มความลึกของขอมูล รวมถึงเพิ่มเติมองคความรูใหมท่ีคนพบ โดยใชธุรกิจสตารท

อัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนหนวยวิเคราะห ซึ่งพบวาผลการทดสอบเปนไปตามสมมติฐานท่ีผูวิจัย

กําหนด บุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน

ประเทศไทยท่ีพัฒนาข้ึน สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ผลการวิเคราะหขอมูลงานวิจัยเชิงคุณภาพ พบวา มี

ความสอดคลองกับผลการวิเคราะหขอมูลในงานวิจัยเชิงปริมาณ และยังไดเพิ่มเติมองคความรูใหมจาก

ผลงานวิจัยเชิงคุณภาพ ท่ีคนพบองคประกอบสําคัญซึ่งเปนตัวแปรสังเกตได ท่ีกําหนดปจจัยความจงรักภักดี

ของลูกคา อีกจํานวน 2 ตัวแปร คือ ความเช่ือมั่นตอสินคาและบริการ และความพึงพอใจของลูกคาในสินคา

และบริการ จึงไดนําผลการวิจัยในเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพมาบูรณาการรวมกัน สรุปเปนโมเดล

ความสัมพันธเชิงสาเหตุของบุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ตามท่ีผูวิจัยไดศึกษาคนพบและยืนยันจากผลการวิจัย ดังแผนภาพท่ี 4 

 

 

 
  ตัวแปรสังเกตได (observed variable) ท่ีคนพบเพ่ิมเติม จากการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 

แผนภาพท่ี 4 โมเดลความสัมพันธเชิงสาเหตุของบุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจ

สตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ท่ีผูวิจัยพัฒนาข้ึน 

 

  

 

 อภิปรายผลการวิจัย 

ผลงานวิจัย
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บูรณาการ
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 1. ปจจัยดานภาพลักษณองคกร มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพ

ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย สอดคลองกับงานวิจัยของ มหัสธวิน ใจจิต (Jaijit, 2017) พบวา 

ปจจัยดานภาพลักษณและดานการบริการ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับความภักดีของผูบริโภค 

สอดคลองกับงานวิจัยของ นัทธีรา พุมมาพันธ (Phummaphan, 2019) พบวา ปจจัยภาพลักษณองคกรเปน

ปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีของลูกคา และสอดคลองกับงานวิจัยของ สรีพร โพธิ์งาม (Pho-Ngam, 2017) 

พบวา ภาพลักษณตราสินคา ความเช่ือถือและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีตอลาซาดา 

นอกจากนี้ ยังพบวาปจจัยภาพลักษณองคกร ยังมีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีของลูกคา โดยสงผาน

ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ สอดคลองกับงานวิจัยของภัทรวรรณ คําแปล (Khamplae, 2017) พบวา 

ภาพลักษณองคกรสงผลทางออมตอความจงรักภักดีในองคกร โดยสงผานความพึงพอใจ และสอดคลองกับ 

วาเลรี (Valery, 2019) พบวา การสรางแบรนดสินคามีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาในอุตสาหกรรม 

คาปลีก  

 2. ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพ

ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย สอดคลองกับผลการศึกษาของ สมพล ทุงหวา (Thungwha, 

2017) พบวา กลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคา มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 

สอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริวรรณ พันธุ และ ชาคริต ศรีทอง (Phanthu, & Srithong, 2019) พบวา

ระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ สงผลตอการต้ังใจซื้อซ้ําผลิตภัณฑสมุนไพรเสริมอาหารผานออนไลน สอดคลอง

กับงานวิจัยของ บัณฑร แสงศรี และอรพรรณ คงมาลัย (Sangsri, & Kongmalai, 2019) พบวา ปจจัยดาน

ความพึงพอใจของผูซื้อและการรับรูถึงประโยชนของผูซื้อรวมกันสงผลทางตรงตอความจงรักภักดี และ

สอดคลองงานวิจัยของ นันทพร ชเลจร (Chalaechorn, 2019) พบวาการบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งสามารถอภิปรายได

วาเมื่อลูกคาเกิดความเช่ือมั่นและความไววางใจในการซื้อสินคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

จะสงผลตอความพึงพอใจ จนเกิดพฤติกรรมการต้ังใจซื้อสินคาธุรกิจสตารทอัพ ผูประกอบการสตารทอัพ

ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จึงควรสรางความสัมพันธ และความไววางใจใหกับลูกคาเพราะเมื่อลูกคามี

ความไววางใจ ก็จะสามารถเพิ่มกําไรใหกับธุรกิจสตารทอัพได ดังนั้นการบริหารลูกคาสัมพันธ จึงเปนคุณคา 

การรับรู ท่ี เกี่ยวของกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา นอกจากนี้ จากการศึกษายืนยันวา  

ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธโดยตรงและในทิศทางบวกกับความภักดีของลูกคา ลูกคาท่ีมี 

ความพึงพอใจมีแนวโนมท่ีจะรับรูคุณคาสินคาโดยการซื้อซ้ํา และส่ือสารในเชิงบวกแบบปากตอปาก จึงเปน 

การรักษาฐานลูกคาเดิม และการเพิ่มจํานวนลูกคาใหมใหเพิ่มข้ึน ผูประกอบการธุรกิจสตารทอัพประเภท

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสจึงควรดูแลรักษาความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว จะชวยเพิ่มความจงรักภักดี 

(loyalty) ท่ีลูกคามีตอธุรกิจสตารทอัพไดมากข้ึน  

3. ปจจัยผลการดําเนินงานโลจิสติกส มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพ

ประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย สอดคลองงานวิจัยของ กิตตินาท นุนทอง (Nunthong, 2019) 

พบวา คุณภาพกระบวนการบริการโลจิสติกส และคุณภาพผลการบริการโลจิสติกส สงผลตอความภักดี 
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เชิงเจตคติและความภักดีเชิงพฤติกรรมในทิศทางบวก สอดคลองงานวิจัยของ นันทพร ชเลจร (Chalaechorn, 

2019) พบวา ผลการดําเนินงานระบบโลจิสติกสมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาธุรกิจสตารท

อัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และสอดคลองงานวิจัยของ ออตเซโทวา (Otsetova, 2017) พบวา ปจจัย

ผลการดําเนินงานโลจิสติกส การใหบริการท่ีมีคุณภาพสูงและบริการตามท่ีกําหนด สามารถรักษาความพึงพอใจ

ของลูกคาและพัฒนาความภักดีของลูกคาได นอกจากนี้ยังพบวา ปจจัยผลการดําเนินงานโลจิสติกส มีอิทธิพล

ทางออมตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย โดย

สงผานปจจัยภาพลักษณองคกร สอดคลองกับงานวิจัยของ โรช (Roach,2015) พบวา ผลการดําเนินงาน

กิจกรรมโลจิสติกสสงผลตอประสิทธิผลขององคกรและทําใหลูกคาพึงพอใจ ซึ่งจะสงผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาในท่ีสุด ซึ่งสามารถอภิปรายไดวา การบริหารระบบโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพ เปนหลักสําคัญใน 

การบริหารธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หรือ e–commerce การใหบริการท่ีมีคุณภาพสูง

ท้ังในดานคุณภาพของขอมูล ข้ันตอนการดําเนินงาน การจัดการคําส่ังจากลูกคา คุณภาพในการติดตอลูกคา

ปริมาณในการกระจายคําส่ังจากลูกคาตรงเวลา ความถูกตอง และเงื่อนไขการส่ังซื้อ และบริการตามท่ีกําหนด

ซึ่งปจจัยเหลานี้มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและความภักดีท้ังดานทัศนคติและดานพฤติกรรม 

ขอเสนอแนะ 
1. ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 

  1.1 ผูประกอบการธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ควรตระหนัก 

และใหความสําคัญกับการวางกลยุทธในการสรางความจงรักภักดีของลูกคาใหเหมาะสมกับบริบทของธุรกิจโดย

นําปจจัยผลการดําเนินงานโลจิสติกส ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ และปจจัยภาพลักษณองคกร ซึ่งนับวา

เปนเครื่องมือทางการบริหารธุรกิจท่ีผูประกอบการสตารทอัพสามารถนําไปใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน 

การดําเนินธุรกิจ ประหยัดคาใชจาย เพิ่มผลกําไร เพิ่มศักยภาพการแขงขันและสรางมูลคาเพิ่ม โดยจะนําไปสู

ความไดเปรียบทางธุรกิจขององคกรเมื่อเทียบกับคูแขง ดังนี้ 

  1) ธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสควรใหความสําคัญกับการดําเนินงานของ

ระบบโลจิสติกส การบริการลูกคา การดําเนินการตามคําส่ังซื้อของลูกคามีข้ันตอนการส่ังซื้อท่ีเขาใจงาย สะดวก 

มีความถูกตอง รวดเร็ว การคาดการณความตองการของลูกคา การตรงตอเวลาและความรวดเร็วในการจัดสง 

การรักษาคุณภาพในตัวผลิตภัณฑ  มีการรับประกันสินคาหรือการรับคืนสินคา และควรหมั่นสํารวจความ

ตองการของลูกคา เพื่อท่ีจะไดตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง โดยผลการดําเนินงาน

กิจกรรมโลจิสติกสจะสามารถสรางอรรถประโยชน สรางความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนสงผลตอ 

ความจงรักภักดีของลูกคาในท่ีสุด 

2) ธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสควรใหความสําคัญกับการบริหารลูกคา

สัมพันธ ดวยการสรางฐานขอมูลลูกคา นําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยมาใชกับฐานขอมูลของธุรกิจ ให

สามารถสืบคนขอมูล หรือใหขอมูลกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ สามารถติดตอส่ือสารไดรวดเร็ว  

การเลือกใชเทคโนโลยีใหเหมาะสมในการวิเคราะหและแยกแยะลูกคาเพื่อการสรางจุดท่ีใชติดตอ (contact 
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point/touch point) การสรางความสัมพันธท่ียาวนานกับลูกคา ลูกคามองเห็นคุณคาของความสัมพันธนี้เปน

ความไววางใจท่ีมีตอองคกร จนเวลาผานไปจะเกิดเปนความจงรักภักดีของลูกคาในท่ีสุด  

3) ธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสควรใหความสําคัญกับปจจัยภาพลักษณ

ขององคกร โดยองคประกอบท่ีจะทําใหองคกรเกิดภาพลักษณท่ีมีความชัดเจนมากข้ึนในใจของผูบริโภคไดนั้น

จําเปนตองสรางภาพลักษณท่ีผูบริโภคสามารถรับรูได ท้ังในเรื่องคุณภาพใหบริการ ผลิตภัณฑและบริการ ความ

รับผิดชอบตอสังคม และการส่ือสารทางการตลาด ภาพลักษณองคกรท่ีดีจะชวยสนับสนุนกิจกรรมทาง

การตลาดใหกับองคกร เพราะภาพลักษณองคกรจะชวยกระตุนลูกคาและสังคมรอบขางใหเกิดความรูสึกท่ีดีจน

เกิดการตัดสินใจซื้อและสงผลเปนความจงรักภักดีในท่ีสุด 

1.2 ผูประกอบการธุรกิจสตารทอัพในประเทศไทย สามารถนําองคความรูโมเดลความสัมพันธ 

เชิงสาเหตุของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน

ประเทศไทย ท่ีคนพบจากการวิจัยนี้ ไปใชเปนแนวทางในพัฒนาธุรกิจสตารทอัพเพื่อนําไปสูความไดเปรียบเชิง

การแขงขันและความอยูรอดอยางยั่งยืน และยังสามารถนําไปประยุกตใชกับธุรกิจประเภทอื่น ๆ รวมถึงภาครัฐ 

ภาคเอกชน และองคกรท่ีเกี่ยวของ สามารถนําขอคนพบท่ีไดจากการวิจัยในครั้งนี้ ไปใชในการวางแผน กําหนด

นโยบาย และกลยุทธในการสงเสริม สนับสนุนธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และธุรกิจ

สตารทอัพประเภทอื่น ๆ ใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อยกระดับความสามารถในการแขงขัน สราง

รายไดใหกับประเทศ และเสริมสรางผูประกอบการในประเทศไทยใหมีศักยภาพในการแขงขันไดอยางมั่นคง 

ยั่งยืนตอไป  

2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 2.1 จากผลการวิ เคราะหและพัฒนาโมเดลความสัมพันธของบุพปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ 

ความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย พบวา ตัวแปรเชิง

สาเหตุตามกรอบทฤษฎีท้ังหมดท่ีผูวิจัยนํามาศึกษา ไดรวมกันอธิบายความแปรปรวนของความจงรักภักดีของ

ลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยในภาพรวมไดถึงรอยละ 70 สวนท่ีเหลือ

เปนตัวแปรท่ีผูวิจัยไมไดนํามาศึกษา ดังนั้น ในการวิจัยครั้งตอไป ควรมีการศึกษาถึงตัวแปรเชิงสาเหตุอื่น ๆ ท่ีมี

อิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจสตารทอัพประเภทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย เชน  

กลยุทธพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสมัยใหม สวนประสมทางการตลาดออนไลน ความเช่ือมั่นตอสินคาและบริการ 

และความพึงพอใจของลูกคาในสินคาและบริการ ระบบบริหารงานขององคกร การส่ือสารการตลาดแบบครบ

วงจร นวัตกรรมบริการ และนวัตกรรมดิจิทัล เปนตน 

2.2 สําหรับงานวิจัยในเชิงคุณภาพ ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยเลือกใชวิธีในการเก็บรวบรวมขอมูล 

โดยการสัมภาษณเชิงลึก (in-depth interview) ในการศึกษาตอไป เพื่อใหไดขอมูลและองคประกอบปจจัย

ความสัมพันธเชิงสาเหตุท่ีครบถวน ผูวิจัยควรเก็บรวบรวมขอมูล ดวยวิธีท่ีหลากหลายมากข้ึน เชน การประชุม

กลุมยอย การระดมสมอง (focus group) เปนตน รวมถึงควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบระหวางธุรกจิพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสประเภทเดียวกันเพื่อหากลยุทธธุรกิจท่ีเหมาะสมมากข้ึน 
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