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การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับผลการด าเนินงานกิจกรรมโลจิสติกส์ , 
ระดับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ และผลการด าเนินงานของกิจกรรมโลจิสติกส์ในธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ โดยการใช้โมเดลสมการโครงสร้าง               
เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้คือ ผู้ที่มีประสบการณ์ในการซื้อสินค้า
หรือบริการผ่านธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ส่วนกลุ่มตัวอย่างมีจ านวน 400 คน 
ใช้สถิติพรรณนาวิเคราะห์ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมาน
วิเคราะห์ด้วยโมเดลสมการโครงสร้าง ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ผลการศึกษาพบว่า โมเดลมีความสัมพันธ์กับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยผลการด าเนินงาน
ของกิจกรรมโลจิสติกส์ที่มีอิทธิพลทางตรงต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ การบริการลูกค้า 
และการจัดซื้อ ผลการด าเนินงานของกิจกรรมโลจิสติกส์ที่ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ การคาดการณ์ความต้องการของลูกค้า และการขนส่ง การจัดการสารสนเทศ
ที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ โดยผ่านผลการด าเนินงานของกิจกรรม                 
โลจิสติกส์ซึ่งได้แก่ การบริการลูกค้า และการจัดซื้อ ส่วนการจัดการสารสนเทศที่ไม่มีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ โดยผ่านผลการด าเนินงานของกิจกรรมโลจิสติกส์ ได้แก่  
การคาดการณ์ความต้องการของลูกค้า และการขนส่ง 

 
ข้อเสนอแนะ ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ควรเพิ่มระดับความส าคัญและสนับสนุน               

โลจิสติกส์ด้านการบริการลูกค้า การจัดซื้อและการจัดการสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
เพราะเมื่อผลการด าเนินงานนั้นอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ก็จะช่วยลดต้นทุนและเพิ่มความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า นอกจากนี้ยังส่งผลให้การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อยู่ในเกณฑ์ดีเหนือคู่แข่งขันตามขึ้นไปด้วย 
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