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อิทธิพลของกลยุทธ์การจัดการส่วนประสมการค้าปลีกและกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม  อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

 
Influence of management strategies mix of retail and customer relationship management 

strategyThat affect customer loyalty traditional retailers Muang Ratchaburi. 
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บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์คือ 1.เพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลกีที่ส่งผล
ต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 2. เพื่อศึกษา
อิทธิพลของกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีก
แบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี และ 4.เพื่อศึกษา
อิทธิพลของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี เชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี กลุ่มตัวอย่างคือลูกค้าที่มาใช้บริการร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง   
จังหวัดราชบุรี จ านวน 400 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  และการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ผลการวิจัยพบว่า 1. อิทธิพลของกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม คือชนิดของสินค้าที่ผู้ค้าปลีกเสนอขาย การส่งเสริมการตลาดและการให้ความ
ช่วยเหลือลูกค้า และความสะดวกของท าเลที่ตั้งร้านค้า  2.อิทธิพลของกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก
ทุกด้านส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 3. อิทธิพลของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีเชิงพฤติกรรม คือเทคโนโลยี  ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับลูกค้า  ผู้ประกอบการและพนักงานของร้านค้า
ปลีกแบบดั้งเดิม และ 4. อิทธิพลของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทุกด้านส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
ซึ่งผลการศึกษานี้ท าให้ผู้ที่สนใจน าความรู้ที่ได้มาใช้วางแผนเพื่อปรับกลยุทธ์ทางการต ลาดให้เหมาะสม  
นอกจากนี้ยังปรับปรุงให้เข้ากับคุณลักษณะพื้นฐานที่แตกต่างกันของลูกค้าเพื่อท าให้เกิดความพึงพอใจและความ
แตกต่างด้านการบริการเพื่อความอยู่รอด   
ค าส าคัญ : กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก/ กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์/ ความจงรักภักดี 
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Abstract 
 This research had purposes for 1. studying the strategic influence of management in 
the mix of retailing market affecting customers' behavior loyalty of traditional retail stores in 
Mueang district, Ratchaburi province, 2. studying strategic management in the mix of retailing 
market affecting customers' attitudinal loyalty of traditional retail stores in Mueang district, 
Ratchaburi province 3. studying strategic influence of the customer service management 
affecting customers' behavioral loyalty of traditional retail stores in Mueang district, Ratchaburi 
province and 4. studying strategic influence of the customer service management affecting 
customers' attitudinal loyalty of traditional retail stores in Mueang district, Ratchaburi province. 
The sample group was 400 customers using the service of traditional retail stores in Mueang 
district, Ratchaburi province by using the questionnaire as a tool in this research.  The statistics 
used in the research was percentage, mean, standard deviation, coefficient correlation, and 
multiple regressive analyses which had the significant level at 0.05. The results of the research 
were found that 1. The strategic influence of the management in the mix of retailing market 
affecting customers' behavior loyalty was the type of goods which seller offered to customers, 
the marketing promotion and the customer service, and the convenience of location, 2. The 
strategic influence of the management in the mix of retailing market in every sides affected 
customers' attitudinal loyalty, 3. The strategic influence of customer service management 
affecting customers' behavior loyalty was the technology, information about customers, 
entrepreneurs and staffs of traditional retail stores, and 4. The strategic influence of customer 
service management in every sides affected customers' attitude loyalty. These results of the 
research should interest people and make them apply it to make a plan for adjusting the 
marketing strategy suitably. Moreover, they can improve it for going along with the different 
basic characteristics of customers for the pleasure and the difference of the service for living. 
 
บทน า 
 การค้าปลีกจัดว่าเป็นธุรกิจที่มีความส าคัญต่อเศรษฐกิจของประเทศ  โดยเป็นตัวกลางระหว่างผู้ขาย
สินค้าและบริการกับผู้บริโภค  การค้าปลีกเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการทางการตลาดที่สังคมทุกวันนี้มี
ความคุ้นเคยเป็นอย่างดี (นัฐติกูณฑ์  มุนินทร์, 2556 : 117-118) การค้าปลีกของสังคมไทยส่วนใหญ่ตั้งแต่อดีตจะ
เป็นลักษณะผ่านร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมหรือร้านโชห่วย  มีการด าเนินธุรกิจบริหารงานแบบครอบครัวโดยใช้
ประสบการณ์  ใช้เงินลงทุนไม่มากนักและไม่มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในระบบบริหารจัดการ  ระบบการ
ท างานยังไม่มีมาตรฐานที่ชัดเจน การซื้อขายสินค้านานาชนิดทั้งที่เป็นของใช้ในชีวิตประจ าวันและของใช้ส าหรับ
การประกอบอาหาร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546  : 13)  
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 การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภค เนื่องจากผู้บริโภคมีการศึกษาที่ดีขึ้นและได้มีการน า
เทคโนโลยีมาใช้ในการบริหารจัดการ  ท าให้เกิดรูปแบบการด าเนินธุรกิจค้าปลีกรูปแบบใหม่  เช่น เทสโกโลตัส  
บิ๊กซี  ที่อาศัยความได้เปรียบทางด้านวิทยาการความรู้  อ านาจการต่อรองทางด้านธุรกิจที่ดีกว่า  ตลอดจนการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านความสะดวกสบายและความครบถ้วนของสินค้า  โดยผู้บริโภคจ านวนมาก
หันมาซื้อสินค้า จากร้านที่เป็นลักษณะแบบครั้งเดียวได้ครบตามความต้องการ ( One Stop Shopping ) ท าให้
ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ได้รับความนิยมขึ้นเร่ือยๆ (อนุศาสตร์  สระทองเวียน, 2550 : 89-97)   
 ผู้วิจัยเห็นว่าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม เป็นธุรกิจรากฐานการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจอย่างยั่งยืนใน
สังคมไทย  ประกอบกับร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมยังคงมีข้อได้เปรียบและศักยภาพในการแข่งขันที่สามารถปรับปรุง
ได้ จึงเป็นที่น่าสนใจที่จะศึกษาว่าจะด าเนินกิจกรรมการจัดการส่วนประสมการค้าปลีก ในการบริหารจัดการ
ร้านค้าอย่างไร เพื่อสามารถน าเสนอแนวทางในการพัฒนาความรู้ของผู้ประกอบการร้านค้าให้มีความสามารถใน
การตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าสูงสุด และเพิ่มความสามารถในการแข่งขันกับธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (ภา
วิณี กาญจนาภา, 2554 : 39) นอกจากนี้ร้านค้ายังต้องมีการปรับตัวเพื่อให้กิจการสามารถเติบโต และสร้างความ
มั่นคงอย่างยั่งยืนในอนาคตได้ต่อไป โดยอาศัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ได้ให้ความส าคัญของการมองลูกค้าว่า 
ลูกค้าคือบุคคลที่ส าคัญที่สุดเสมอ (สุมาลี  ยรรยงเวโรจน์, 2552 : 5)  
 จากสภาพปัญหาที่เกิดขึ้นของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมที่กล่าวข้างต้น  ผู้วิจัยสนใจศึกษาเรื่อง  อิทธิพล
ของกลยุทธ์การจัดการส่วนประสมการค้าปลีกและกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม  อ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี  เพื่อท าให้ทราบถึงพฤติกรรมผู้บริโภคที่สอดคล้องกับ
ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการเลือกซื้อสินค้าของผู้บริโภค  และสามารถหาแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงร้านค้า
ปลีกแบบดั้งเดิมในด้านต่างๆให้สามารถอยู่รอดได้ในธุรกิจค้าปลีกที่มีภาวะการแข่งขันที่สูง  ตลอดจนผู้ประกอการ
รายใหม่ที่มีความสนใจสามารถใช้เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจ และเป็นแนวทางในการน าไปใช้เพื่ อปรับตัว
ของธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิมในโอกาสต่อไป  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม
ของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
 4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
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สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1  กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก (Retailing  Mix) มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 1.1 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านด้านชนิดของสินค้าและบริการที่
ผู้ค้าปลีกเสนอขายมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  
จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 1.2 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านราคาสินค้า  มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 1.3 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านการส่งเสริมการตลาดและการให้
ความช่วยเหลือลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  
จังหวัดราชบุรี   
  สมมติฐานที่ 1.4 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านการจัดวางผังร้านค้า , ออกแบบ
ร้านค้า และการจัดแสดงสินค้าภายในร้านมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 1.5 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้ง
ร้านค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   
  
 สมมติฐานที่ 2 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก (Retailing  Mix) มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 2.1 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านด้านชนิดของสินค้าและบริการที่
ผู้ค้าปลีกเสนอขายมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  
จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 2.2 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านราคาสินค้า  มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 2.3 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านการส่งเสริมการตลาดและการให้
ความช่วยเหลือลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  
จังหวัดราชบุรี   
  สมมติฐานที่ 2.4 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านการจัดวางผังร้านค้า , ออกแบบ
ร้านค้า และการจัดแสดงสินค้าภายในร้านมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 2.5 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้ง
ร้านค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   
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 สมมติฐานที่ 3 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม
ของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 3.1 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านด้านวิสัยทัศน์ของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมมี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   
  สมมติฐานที่ 3.2 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านเทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   
  สมมติฐานที่ 3.3กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับลูกค้ามีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   
  สมมติฐานที่ 3.4กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านผู้ประกอบการและพนักงานของร้านค้าปลีก
แบบดั้งเดิมมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัด
ราชบุรี   
  
 สมมติฐานที่ 4 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
  สมมติฐานที่ 4.1 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านด้านวิสัยทัศน์ของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมมี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   
  สมมติฐานที่ 4.2 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านเทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   
  สมมติฐานที่ 4.3กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับลูกค้ามีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   
  สมมติฐานที่ 4.4กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านผู้ประกอบการและพนักงานของร้านค้าปลีก
แบบดั้งเดิมมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอ 
เมือง  จังหวัดราชบุรี   
 
วิธีการวิจัย 
 1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง   
จังหวัดราชบุรี  จ านวน 161,075  ราย จาก 21 ต าบล ข้อมูลได้จากสถิติประชากร  อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
ประจ าเดือนกันยายน พ.ศ. 2557   ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการค านวณจากสูตร Yamane ที่
ระดับความเชื่อมั่น 95 % (ประสพชัย พสุนนท์, 2555: 187) จากการค านวณได้จ านวนตัวอย่างเท่ากับ 400 ราย 
และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Proportional - Stratified Random Sampling) โดยก าหนดชั้นภูมิแบ่ง
ตามต าบลในอ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี และท าการสุ่มแต่ละชั้นภูมิตามจ านวนที่ก าหนดไว้ จากนั้นท าการสุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง ( Purposive Random  Sampling ) เลือกลูกค้าประจ าที่มาใช้บริการร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
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2. กรอบแนวคิดการวิจัยซึ่งแสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรในการวิจัยแสดงดังภาพที่ 1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 5 ตอนดังนี้ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิดเก่ียวกับ ข้อมูล
ทั่วไปส าหรับผู้ตอบแบบสอบถาม  ตอนที่ 2 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก โดยวัดทัศนคติของผู้ตอบ
แบบสอบถามด้วยวิธีของลิเกิร์ต ตอนที่ 3 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยวัดทัศนคติของผู้ตอบ
แบบสอบถามด้วยวิธีของลิเกิร์ต  ตอนที่ 4 เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีก อ าเภอเมือง จังหวัด
ราชบุรี โดยวัดทัศนคติของผู้ตอบแบบสอบถามด้วยวิธีของลิเกิร์ต ตอนที่ 5  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ รวม
ทั้งสิ้น 60 ข้อ 
 4. ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลการวิจัยในครั้งนี้  ด าเนินการระหว่าง 30 มกราคม 2557 –            
31 สิงหาคม 2557 โดยการเก็บแบบสอบถามด าเนินการระหว่าง 1 กันยายน 2557 – 31 พฤศจิกายน 2557 
 5. ผู้วิจัยตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือวัดโดยหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่าง
ข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (IOC) พบว่าค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามมีค่าระหว่าง 0.50 – 1.00 แสดง
ว่าข้อค าถามมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย จากการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิง โครงสร้างของ
เครื่องมือวัดโดยการทดสอบองค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) พบว่ามีค่าอยู่ระหว่าง 0.518-0.927 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.4 แสดงว่ามีค่าความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้างสูง (Nunnally และ Bernstein ,1994 อ้างถึงใน (Jadesadalug 
and Ussahawanchakit, 2009: 47) และหาค่าความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือวัดด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอ
นบาค พบว่าความเชื่อมั่นของข้อค าถามแต่และด้านมีค่าอยู่ระหว่าง 0.747– 0.948 ซึ่งค่าความเชื่อมั่นควรอยู่ที่
ระดับ 0.71 - 1.00 แบบสอบถามจึงสามารถน าไปใช้ได้และมีความเชื่อมั่นสูง (บุญชม ศรีสะอาด, 2545:99) 
ดังนั้นแบบสอบถามจึงจัดอยู่ในเกณฑ์ความเชื่อมั่นสูงและสามารถน าไปใช้ในการทดสอบได้ 
 6. การวิจัยครั้งนี้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ประกอบด้วย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน ( Pearson’s 

กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก (Retailing Mix)   (Levy and Weitz ,2004) 
1. ชนิดของสินค้าและบริการที่ผู้ค้าปลีกเสนอขาย (SER) 
2. ราคาสินค้า (PRI) 
3. การส่งเสริมการตลาดและการให้ความช่วยเหลือลูกค้า (MAR) 
4. การจัดวางผังร้านค้า, ออกแบบร้านค้า และการจัดแสดงสินค้าภายในร้าน (PLA) 
5. ความสะดวกของท าเลที่ตั้งร้านค้า (LOC) 

ความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีก
แบบดั้งเดิม  
(Bourdeau, 2005) 
1. ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม 
(BEH) 
2. ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (ATT) 

กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 
(Gartner Group ,2002) 
1. วิสัยทัศน์ของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม (VIS) 
2. เทคโนโลยี (TECH) 
3. ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับลูกค้า (INF) 
4. ผู้ประกอบการลพนักงานของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม (ENT) 
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correlation coefficient) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม เมื่อทดสอบแล้ว
พบว่าตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีความสัมพันธ์กัน จึงทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัว
แปรอิสระซึ่งเป็นเงื่อนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้
เทคนิควิธีน าเข้า (Enter) ซึ่งมีสมการที่ใช้ทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

   BEH  =    β01 + β1RE (SER) + β2RE (PRI) + β3RE (MAR) +  β4RE (PLA) + β5RE (LOC) +  

   ATT  =    β02 + β6RE (SER) + β7RE(PRI) + β8RE (MAR) +  β9RE(PLA) + β10RE(LOC) +  

   BEH  =   β03 + β11CRM (VIS) + β12CRM (TECH) + β13CRM (INF) + β14CRM (ENT) +  

   ATT  =     β04 + β15CRM (VIS) + β16CRM (TECH) + β17CRM (INF) + β18CRM (ENT) +  
 
ผลการวิจัย 
 1. จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุระหว่าง 25-40 ปี จ านวน 
182 ราย (ร้อยละ 45.5)  ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 244 ราย(ร้อยละ56) ระดับการศึกษาส่วนใหญ่จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 205 ราย (ร้อยละ51.3) ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน จ านวน 117 
ราย (ร้อยละ 29.3) มีรายได้ต่อเดือนส่วนใหญ่อยู่ในช่วง10,000-20,000 บาท/เดือน จ านวน 135 ราย (ร้อยละ
33.8)  

 2. กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.77 S.D. =0.86 )  
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าความคิดเห็นอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.40-3.91โดย

เรียงล าดับดังต่อไปนี้ ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ด้านราคาสินค้า ( = 3.91 S.D. = 0.63) รองลงมาคือ

ด้านชนิดของสินค้าและบริการที่ผู้ค้าปลีกเสนอขาย (  = 3.83 S.D. = 0.55)  ด้านความสะดวก 
 
 
 

ของท าเลที่ตั้งร้านค้า ( = 3.82 S.D. = 0.70)  ด้านการจัดวางผังร้านค้า , ออกแบบร้านค้า และการจัดแสดง

สินค้าภายในร้าน ( = 3.72 S.D. = 0.70)  และการส่งเสริมการตลาดและการให้ความช่วยเหลือลูกค้า ( = 
3.40 S.D. = 0.72)  ตามล าดับ 

 3. กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)  ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.96 S.D. = 0.75)  และ 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าความคิดเห็นอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.86-4.07โดยเรียงล าดับ
ดังต่อไปนี้ โดยเรียงล าดับดงัต่อไปนี้  ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ผู้ประกอบการและพนักงานของร้านค้า

ปลีกแบบดั้งเดิม ( = 4.07 S.D. = 0.59) รองลงมาคือเทคโนโลยี (  = 3.97 S.D. = 0.65) และ ข้อมูลข่าวสาร

เกี่ยวกับลูกค้า ( = 3.97 S.D. = 0.55) โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน และวิสัยทัศน์ของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม ( = 3.86 
S.D. = 0.54)  ตามล าดับ 
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 4. ความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก ( = 4.01 S.D. = 0.68) และ เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านแล้วพบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.92-4.09 โดยเรียงล าดับดังต่อไปนี้ ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความจงรักภักดีเชิง

ทัศนคติ ( = 4.09 S.D. = 0.52)  รองลงมาคือ ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม ( = 3.92 S.D. = 0.49)  ตามล าดับ 
 5. ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรโดยการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน ซึ่งใช้ 
ส าหรับการหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัวโดยพิจารณาประกอบการทดสอบค่า  VIF (Variance 
inflation factors) ไม่เกิน 10 (Belsley, 1991, อ้างถึงใน สรรค์ชัย กิติยานันท์, 2552: 132)  พบว่า 
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระไม่เกิดปัญหาสหสัมพันธ์ (Multicollinearity) สามารถดูได้จากตารางที่ 1 การ
วิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ สามารถดูได้จากตารางที่ 2 และผลการทดสอบสมมติฐานสามารถดูได้จาก
ตารางที่ 1-4 
 
ตารางที่ 1  ผลการทดสอบสมมติฐานกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 

สมมติฐานของการศึกษา ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 3 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลเชิงบวก

ในช่ วงระดับปานกลางต่อความจงรักภักดี เชิ ง
พฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอ
เมือง  จังหวัดราชบุรี มีค่าสถิติสหสัมพันธ์แบบเพียร์
สัน ตั้งแต่ 0.467-0.759 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(Sig. = 0.01) และค่า Durbin-Watson= 1.777 เมื่อ
ผู้วิจัยวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยแบบพหุคูณเป็น
รายด้านพบว่า 

 

สมมติฐานที่ 3.1 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านด้านวิสัยทัศน์
ของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีก
แบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   

ปฏิเสธสมมติฐาน 

(β = -0.084, p >0.05) 

สมมติฐานที่ 3.2 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านเทคโนโลยี มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัด
ราชบุรี   

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.111, p < 0.05) 

สมมติฐานที่ 3.3 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านข้อมูลข่าวสาร
เก่ียวกับลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอ
เมือง  จังหวัดราชบุรี   

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.236 , p < 0.001) 
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สมมติฐานที่ 3.4 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านผู้ประกอบการ
และพนักงานของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้า
ปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.362, p < 0.001) 

 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของตัวแปรระหว่างอิทธิพลของกลยุทธ์การ
จัดส่วนประสมของการค้าปลีกที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม อ าเภอ
เมือง จังหวัดราชบุรีในภาพรวม 
 

ตัว
แปร 

SER PRI MAR PlA LOC VIS TECH INF ENT BEH ATT VIF 

 3.83 3.91 3.40 3.72 3.82 3.86 3.97 3.97 4.07 3.92 4.09   

S.D. 0.55 0.63 0.72 0.70 0.70 0.54 0.66 0.55 0.59 0.49 0.52   

SER                     
 

1.938 

PRI 
.627** 

        
      

  
  

 
2.118 

(0.00)         

MAR 
.480** .494** 

      
      

  
  

 
1.706 

(0.00) (0.00)         

PLA 
.463** .610** .586** 

    
      

  
  

 
2.574 

(0.00) (0.00) (0.00)         

LOC 
.551** .510** .539** .701** 

  
      

  
  

 
2.304 

(0.00) (0.00) (0.00) (0.00)         

VIS                     
 

2.573 

TECH 
          .741** 

        
 

3.382 
          (0.00) 

INF 
          .719** .757** 

      
 

2.728 
          (0.00) (0.00) 

ENT      
.587** .691** .600** 

    
 1.990 
  

     
(0.00) (0.00) (0.00) 

  
BEH .499** .390** .223** .330** .379** .467** .586** .576**  
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(0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) 

.647** 
 
 
(0.00) 

  
  

ATT 

.585** .578** .227** .539** .586** .599** .666* .639** .610** 
 
 
(0.00) 

  
  

(0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) (0.00) 
  

  

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001  
 
 
ตารางที่ 3 การทดสอบความสัมพันธ์ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของอิทธิพลของกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้า
ปลีกที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมและเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม อ าเภอเมือง 
จังหวัดราชบุรี  และการทดสอบความสัมพันธ์ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของอิทธิพลของกลยุทธ์การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมและเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม อ าเภอเมือง 
จังหวัดราชบุรี ในภาพรวม 
 

ตัวแปร 
ความจงรักภักดีเชิง

พฤติกรรม 
ความจงรักภักดีเชิง

ทัศนคติ 

1. กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก 
   ค่าคงที่ (a) 2.071*** 1.490*** 
 
 
1.1 ชนิดของสนิค้าและบริการทีผู่้ค้าปลีกเสนอขาย 

(0.157) 
.347*** 
(0.052) 

(0.132) 
.297*** 
(0.044) 

1.2 ราคาสนิค้า  .072 
(0.048) 

.213*** 
(0.040) 

1.3 การส่งเสริมการตลาดและการให้ความช่วยเหลือลูกค้า  -.085* 
(0.038) 

-.254*** 
(0.032) 

1.4 การจัดวางผังร้านค้า, ออกแบบร้านค้า และการจัด 
แสดงสินคา้ภายในร้าน 

.049 
(0.047) 

.162*** 
(0.040) 

1.5 ความสะดวกของท าเลที่ตั้งร้านค้า .091* 
(0.045) 

.233*** 
(0.038) 

Adjusted R2  0.269 0.552 
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2. กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)  
   ค่าคงที่ (a) 
 
 

1.400*** 
(0.147) 

1.194*** 
(0.150) 

2.1 วิสัยทัศน์ของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม  -.084 
(0.052) 

.110*** 
(0.054) 

2.2 เทคโนโลย ี .111* 
(0.049) 

.191 
(0.051) 

2.3 ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับลูกค้า  .236*** 
(0.053) 

.218 
(0.054) 

2.4 ผู้ประกอบการและพนักงานของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม .362*** 
(0.042) 

.209 
(0.043) 

Adjusted R2  0.477 0.518 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001  
 
 
ตารางที่ 4  ผลการทดสอบสมมติฐานกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 

สมมติฐานของการศึกษา ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 1 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกมีอิทธิพล

เชิงบวกในช่วงระดับปานกลางต่อความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอ
เมือง  จังหวัดราชบุรี มีค่าสถิติสหสัมพันธ์แบบเพียร์
สัน ตั้งแต่ 0.223-0.701 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(Sig. = 0.01) และค่า Durbin-Watson= 1.443 เมื่อ
ผู้วิจัยวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยแบบพหุคูณเป็น
รายด้านพบว่า 

 

สมมติฐานที่ 1.1 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านด้าน
ชนิดของสินค้าและบริการที่ผู้ค้าปลีกเสนอขายมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัด
ราชบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.347 , p < 0.001) 

สมมติฐานที่ 1.2 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านราคา
สินค้า  ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิง

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 (β = 0.072 , p > 0.05) 
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พฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอ
เมือง  จังหวัดราชบุรี 

สมมติฐานที่ 1.3 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านการ
ส่งเสริมการตลาดและการให้ความช่วยเหลือลูกค้ามี
อิทธิพลเชิงลบต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัด
ราชบุรี   

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = -0.085 , p <0.05) 

สมมติฐานที่ 1.4 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกดา้นการจัด
วางผังรา้นคา้ , ออกแบบร้านค้า และการจัดแสดง
สินค้าภายในร้านไม่มีอิทธิพลเชงิบวกต่อความ
จงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุร ี

ปฏิเสธสมมติฐาน 

(β = 0.049, p >0.05) 

สมมติฐานที่ 1.5 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกดา้นความ
สะดวกของท าเลที่ตัง้ร้านคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.091, p <0.05) 

 
ตารางที่ 5  ผลการทดสอบสมมติฐานกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 

สมมติฐานของการศึกษา ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 2 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกมีอิทธิพล

เชิงบวกในช่วงระดับปานกลางต่อความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอ
เมือง  จังหวัดราชบุรี  มีค่าสถิติสหสัมพันธ์แบบเพียร์
สัน ตั้งแต่ 0.227-0.701 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(Sig. = 0.01) และค่า Durbin-Watson= 1.444 เมื่อ
ผู้วิจัยวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยแบบพหุคูณเป็น
รายด้านพบว่า 

 

สมมติฐานที่ 2.1 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านด้าน
ชนิดของสินค้าและบริการที่ผู้ค้าปลีกเสนอขายมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัด
ราชบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.297 , p < 0.001) 

สมมติฐานที่ 2.2 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านราคา ยอมรับสมมติฐาน 
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สินค้า  มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอ
เมือง  จังหวัดราชบุรี 

(β = 0.213, p < 0.001) 

สมมติฐานที่ 2.3 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านการ
ส่งเสริมการตลาดและการให้ความช่วยเหลือลูกค้ามี
อิทธิพลเชิงลบต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัด
ราชบุรี   

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = -0.254, p < 0.001) 

สมมติฐานที่ 2.4 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านการจัด
วางผังร้านค้า , ออกแบบร้านค้า และการจัดแสดง
สินค้าภายในร้านมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอ
เมือง  จังหวัดราชบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.162, p < 0.001) 

สมมติฐานที่ 2.5 กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกด้านความ
สะดวกของท าเลที่ตั้งร้านค้ามีอิทธิพลเชงิบวกต่อความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.233, p < 0.001) 

 
ตารางที่ 6  ผลการทดสอบสมมติฐานกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ
ของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 

สมมติฐานของการศึกษา ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 4 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลเชิงบวก

ในช่วงระดับปานกลางต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ
ของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  
จังหวัดราชบุรี  มีค่าสถิติสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
ตั้งแต่ 0.599-0.757 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (Sig. = 
0.01) และค่า Durbin-Watson= 1.939  เมื่อผู้วิจัย
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยแบบพหุคูณเป็นราย
ด้านพบว่า 

 

สมมติฐานที่ 4.1 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านด้านวิสัยทัศน์
ของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.110, p < 0.05) 

สมมติฐานที่ 4.2 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านเทคโนโลยี มี ยอมรับสมมติฐาน 
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อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัด
ราชบุรี   

(β = 0.191, p < 0.001) 

สมมติฐานที่ 4.3 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านข้อมูลข่าวสาร
เก่ียวกับลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอ
เมือง  จังหวัดราชบุรี   

ยอมรับสมมติฐาน 

(β = 0.218, p < 0.001) 

สมมติฐานที่ 4.4 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านผู้ประกอบการ
และพนักงานของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้า
ปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี   

ยอมรับสมมติฐาน 

 (β = 0.209, p < 0.001) 

 
 
สรุปและอภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย เรื่อง อิทธิพลของกลยุทธ์การจัดการส่วนประสมการค้าปลีกและกลยุทธ์การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม  อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี   ซึ่งข้อ
ค้นพบจากการวิจัยในคร้ังนี้  สามารถอภิปรายผลดังนี้  
 1. กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก 
  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก      

(   3.77=  S.D. =0.86 )  และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าความคิดเห็นอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ยอยู่

ระหว่าง 3.41-4.07 โดยเรียงล าดับดังต่อไปนี้  ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ด้านราคาสินค้า (  = 3.91 

S.D. = 0.63) รองลงมาคือด้านชนิดของสินค้าและบริการที่ผู้ค้าปลีกเสนอขาย (  = 3.83 S.D. = 0.55)  ด้าน

ความสะดวกของท าเลที่ตั้งร้านค้า (  = 3.82 S.D. = 0.70)  ด้านการจัดวางผังร้านค้า , ออกแบบร้านค้า และ

การจัดแสดงสินค้าภายในร้าน (  = 3.72 S.D. = 0.70)  และการส่งเสริมการตลาดและการให้ความช่วยเหลือ

ลูกค้า ( = 3.40 S.D. = 0.72)  ตามล าดับ 
 2. กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)  ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.96   
S.D. = 0.75)  และ เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านแล้วพบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยอยู่
ระหว่าง 3.86-4.07  โดยเรียงล าดับดังต่อไปนี้  ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ผู้ประกอบการและพนักงาน

ของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม (  = 4.07 S.D. = 0.59) รองลงมาคือเทคโนโลยี ( = 3.97 S.D. = 0.65) และ ข้อมูล

ข่าวสารเกี่ยวกับลูกค้า (  = 3.97 S.D. = 0.55) โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน และวิสัยทัศน์ของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม 

( = 3.86 S.D. = 0.54)  ตามล าดับ 
 3. เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีก อ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี 
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ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( = 4.01 S.D. = 0.68) และ เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านแล้วพบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก  มีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.92-4.079  โดยเรียงล าดับดังต่อไปนี้ ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความ

จงรักภักดีเชิงทัศนคติ ( = 4.09 S.D. = 0.52)  รองลงมาคือ ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม ( = 3.92            
S.D. = 0.49)  ตามล าดับ 
 4. การทดสอบสมมติฐาน  
  สมมติฐานที่ 1 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีกมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า สมมติฐานที่ 1.1  สมมติฐานที่ 1.3   สมมติฐานที่ 1.5 มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
จงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี  อาจเป็นเพราะลูกค้ามี
ความพึงพอใจในเรื่องของสินค้าที่มีตรายี่ห้อและมีคุณสมบัติเป็นที่ยอมรับของท้องตลาด จัดวางสินค้าเป็น
หมวดหมู ่หรือมีสินค้าให้เลือกหลายชนิด  มีกระบวนการสั่งซื้อและขั้นตอนการให้บริการที่ง่าย มีการจัดรายการ
ส่งเสริมการ  
  ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ อาทิตยา  อนุกูลชัย (2547) ที่ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสม
การค้าปลีกที่มีผลต่อการเลือกร้านจ าหน่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่และอุปกรณ์เสริมของลูกค้าในอ าเภอแสนสุข  
จังหวัดชลบุรี พบว่า ปัจจัยด้านสินค้าและบริการมีผลต่อการเลือกร้านจ าหน่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ตอบ
แบบสอบถามโดยรวมในระดับมาก  โดยปัจจัยย่อยที่มีผลในระดับมากที่สุดคือ ทางร้านมีการจัดหาสินค้าที่ตรงกับ
ความต้องการของลูกค้า และปัจจัยย่อยที่ส่งผลในระดับมาก คือมีสินค้าให้เลือกหลากหลาย  การรับประกัน
ตัวเครื่อง  บริการหลังการขาย  และมีสินค้าหลายเกรดให้ลูกค้าเลือก ท าให้ลูกค้าเลือกซื้อสินค้าและบริการของ
ร้านจ าหน่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่และอุปกรณ์เสริมของลูกค้าในอ าเภอแสนสุข  จังหวัดชลบุรี 
  ส่วนสมมติฐานที่ 1.2 และสมมติฐานที่1.4 ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม
ของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวัดราชบุรี  อาจเป็นเพราะ ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมมีการซื้อ
ขายจ านวนไม่มากท าให้มีก าไรที่ได้จากการขายสินค้าน้อยลงไปด้วย  จึงมีผลให้ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกมี
ข้อจ ากัดเกี่ยวกับการขายสินค้าเงินผ่อนให้กับลูกค้า  
  สมมติฐานที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้าปลีก มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  จังหวั ดราชบุรี  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า สมมติฐานที่ 2.1 สมมติฐานที่ 2.2  สมมติฐานที่ 2.3  สมมติฐานที่ 2.4 และ 
สมมติฐานที่ 2.5 มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง  
จังหวัดราชบุรี อาจเป็นเพราะร้านค้าสร้างและพัฒนาสัมพันธภาพที่ดีกับลูกค้า และวิสัยทัศน์ของร้านค้า สร้าง
ความเชื่อมั่นกับลูกค้ามีความรู้สึกที่ดีต่อการใช้บริการแต่ละคร้ัง ซึ่งการศึกษาพบว่า สอดคล้องกับผลการวิจัย
ของ รศ.ดร.กุณฑลี  รื่นรมย์และคณะ (2537) ที่ได้กล่าวไว้ว่าการน ากลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ใน
องค์กรมีประโยชน์ทั้งสองฝ่ายคือฝ่ายธุรกิจและฝ่ายลูกค้า  เนื่องจากเป็นการสร้างและพัฒนาสัมพันธภาพกับ
ลูกค้า เพื่อสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า และ สอดคล้องกับค ากล่าวของ การ์เนอร์  กรุ๊ป (2002) ได้กล่าวถึง
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กรอบความคิด ที่ช่วยให้องค์กรสามารถมองเห็นภาพรวมของการสร้างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในการ
บริหารธุรกิจ ในด้านเทคโนโลยีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ได้กล่าวไว้ว่า การน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ในกล
ยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ จะช่วยให้องค์กรบรรลุเป้าหมายในการบริ หารลูกค้าสัมพันธ์ได้เร็วและมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
  สมมติฐานที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรีเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า สมมติฐานที่ 3.2  สมมติฐานที่ 3.3 และ สมมติฐานที่ 3.4  มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี
เชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี อาจเป็นเพราะทางร้านให้ความ
สะดวกและความรวดเร็วในการติดต่อรับบริการ ลูกค้าได้รับการแก้ปัญหาในกรณีที่มีปัญหาทันที จึงท าให้เกิด
ความรู้สึกที่ดีต่อการใช้บริการแต่ละคร้ัง จึงเกิดความสัมพันธ์ที่ดีกับร้านค้า 
  ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ พลฤทธิ์  จิวะเสวี (2550) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูก มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องจากผู้ใช้บริการเล็งเห็นว่าโรงพยาบาลที่
ดียอมสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้มาใช้บริการโดยมี เครื่องมือในการรักษาที่ทันสมัย ส่วนสมมติฐานที่ 3.1 ไม่มี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี อาจเป็น
เพราะว่าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมเป็นการซื้อมาแล้วขายไปเพื่อน าไปใช้งานทันที ดังนั้นการบริการหลังการขายจึง
น ามาใช้บริการได้น้อย ท าให้มีการบริการนอกเหนือจากการให้บริการหลักที่น้อยซึ่งจากการศึกษา 
  สมมติฐานที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า สมมติฐานที่ 4.1 สมมติฐานที่ 4.2 และ สมมติฐานที่ 4.3  สมมติฐานที่ 4.4  มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี อาจเป็นเพราะทางร้าน
ยึดความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก มีการให้บริการนอกเหนือจากการให้บริการหลักท าให้ลูกค้ามีความผูกพันกับ
ทางร้านค้า ส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและแนะน าให้บุคคลอื่นมาใช้บริการ เนื่องจากทางร้านสร้างความ
เชื่อมั่นที่ดีให้กับลูกค้า ท าให้เกิดความจงรักภักดีข้ึนกับทางร้าน  
  ซึ่งการศึกษาพบว่าสอดคล้องกับผลการวิจัยของ อภิญญา  บุญจ ารัส (2542) ได้ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของคนไข้ต่อการบริการของแผนกทันตกรรมโรงพยาบาลยันฮี  พบว่า กลุ่มตัวอย่างแสดงความพึงพอใจ
มากในด้านเครื่องมือ อุปกรณ์ อีกทั้งภาพลักษณ์และประวัติของโรงพยาบาลยันฮีมีความน่าเชื่อถือ 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 1. ควรศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การจัดการส่วนประสมการค้าปลีกและกลยุทธ์การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม อ.เมือง จ.ราชบุรี ด้วยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
อาทิ การสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) การสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus  Group) 
 2. ควรศึกษาเพิ่มเติมว่าตัวแปรใดบ้างที่อาจส่งผลหรือมีความสัมพันธ์ต่อความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมและเชิงทัศนคติ เพื่อท าความเข้าใจถึงเหตุและผลที่ท าให้ลูกค้าเกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ าและมีความเต็ม
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ใจที่จะจ่ายเงินในราคาที่สูงว่าห้างสรรพสินค้า  อันจะเป็นประโยชน์ให้นักการตลาดสามารถน าไปปรับใช้ส าหรับ
กลยุทธ์ต่างๆ เพื่อสร้างความจงรักภักดีและสร้างคุณค่าในใจของลูกค้า   
 3. ควรศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับความเป็นไปได้ในการลงทุนร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม อ.เมือง จ.ราชบุ รี 
เพื่อให้ทราบถึงข้อมูลในด้านอื่นๆ เช่น ข้อมูลด้านการจัดการการเงิน ข้อมูลด้านการจัดการ และข้อมูลทางด้าน
เทคนิค  เพื่อที่จะสามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลส าหรับการลงทุนได้ดียิ่งขึ้น 
 4. ควรศึกษาเปรียบเทียบการจัดการส่วนประสมการค้าปลีกและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม อ.เมือง จ.ราชบุรี กับร้านค้าปลีกสมัยใหม่ เช่น เซเว่นอีเลฟเว่น  
ห้างเทสโกโลตัส เป็นต้น 
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