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The purpose of this research is to study the factors related to implementing customer 
relationship management (CRM) in the Nonthaburi Ornamental Plant Cooperative and provide 
CRM suggestions for the Nonthaburi Ornamental Plant Cooperative. Those factors are 
integrated offerings across channels, improved sales force efficiency and effectiveness, 
improved pricing, customized products and services, improved customer services efficiency and 
effectiveness and individualized marketing messages. Primary data were used in this research. 
The data are from 422 person consumers who bought the product from cooperatives. Mean, 
percentage and multiple regression analysis were used in this study. 

 
The study showed that the level of consumer opinions about improved pricing, 

customized products and services, and improved customer service and effectiveness were high. 
The research also showed that consumer opinions about improved sales force efficiency and 
effectiveness were medium level. Moreover, opinions about integrate offering across channels, 
and individualize marketing messages were low level. Finally, the analysis found that improved 
pricing, customized products and services, and improved customer service efficiency and 
effectiveness were factors which were related to implementing CRM strategy in the Nonthaburi 
Ornamental Plant Cooperative Ltd. 
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บทที่ 1 
 

บทน ำ 
 

ควำมส ำคัญของปัญหำ 

 
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) ถือก  าเ นิดมาจาก
หลกัการพื้นฐานของการตลาดเชิงสัมพนัธ์ ซ่ึงมาจากประเทศสหรัฐอเมริกา ในทศวรรษ 1980 บาง
กระ แสก็วา่มีต้นก  า เ นิ ดมาจากการตลาดบริการ แตบ่าง กระ แสก็วา่มีจุดก  าเ นิ ดมาจากตลาด
อุตสาหกรรม ซ่ึงเน้นความสนใจไปท่ีคณุคา่ท่ีเทา่เทียมกนัของความสัมพันธ์ระหวา่งผู้ขาย  และผู้ซ้ือ 
CRM จึงเป็นผลพวงมาจากววิฒันาการท่ีตอ่เ น่ืองผสมผสานกบัแนวความคิดทางการตลาดยุคใหม ่
บวกกบัขอ้มลู เทคโนโลยีและรูปแบบการบริหารจดัการ ส าหรับประเทศไทยนั้ นเ ร่ิมมีการน าแนวคิด
ของการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช ้เมื่อ 10 กวา่ปีมาน้ี เอง  จวบจนปัจจุบันแนวคิดน้ีเ ป็นท่ี
แพรห่ลายมากย่ิงข้ึนทั้งในตลาดผูบ้ริโภคและตลาดอุตสาหกรรมรวมไปถึงในวงการธุรกิจประเภท
ตา่งๆเชน่ การบริการทางการเงิน ธุรกจิท่ีจ าหนา่ยสินค้าให้ธุรกิจด้วยกนั (Business-to-Business: B-2-
B) ธุรกิจผ ลิตหรือจ าหน ่ายสินค้าคงทน ธุรกิจบริการตา่ง ๆ สินค้าท่ีผู ้บริโภคซ้ือซ ้ าบอ่ยและ มี
กลุม่เป้าหมายชดัเจน ธุรกจิขององค์กรไมแ่สวงหาก  าไร เ ป็นต้น ก็เ น่ืองมาจาก แนวความคิด CRM 
สามารถน ามาชว่ยแกปั้ญหาด้านการตลาดได้เ ป็นอยา่งดี เชน่กรณีศึกษาดังตอ่ไปน้ี  (Management 
Information Systems, 2012)   
 

1. ในภาวะเศรษฐกจิท่ีตกต ่า อ านาจซ้ือของผูบ้ริโภคลดลง ผูผ้ลิตตอ้งใช ้ส่ิง จูงใจให้คนกลาง
ในชอ่งทางการตลาดซ้ือสินคา้ของบริษทัสต็อกเกบ็ไวใ้นร้านอยา่งตอ่เ น่ืองมากข้ึน สินค้าขายยากข้ึน 
หรือตลาดเป็นของผูซ้ื้อ  

 
2. ตน้ทุนของการหาลูกคา้ใหมสู่งกวา่ต้นทุนของการขายสินค้าให้ลูกค้าเ ดิมถึง 5 เทา่ ตาม

แนวคิดของศาสตราจารย์ Philip Kotler ท่ีได้กลา่วไว ้ดังนั้ นผู ้ขายจึงจ าเ ป็นต้องสร้างกลยุทธ์และ
เคร่ืองมอืในการผูกสัมพนัธ์กบัลูกค้าเ ดิมอยา่งตอ่เ น่ือง ความส าเ ร็จนั้ นไมไ่ด้ปรากฏอยูใ่นรูปของ
ยอดขายเทา่นั้น แตย่งัหมายถึงการท่ีลูกคา้มคีวามจงรักภกัดีในตราสินค้า และลูกค้าเหลา่น้ีก็ยังจะท า
หน้าท่ีเป็นประชาสัมพนัธ์ท่ีดีให้กบัองค์กรอีกดว้ย 
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3. ปัญหาดา้นสินคา้ นั่นคือสินคา้ตอ้งดี ได้คุณภาพแตกตา่งและให้คุณคา่เพิ่มได้จริง  และ
จะตอ้งมโีปรโมช ัน่ คือการส่ือสารการตลาดท่ีเน้นให้ลูกค้ารับรู้ เข้าใจ ชอบและตัดสินใจซ้ือสินค้า
ของบริษทั 

 
4. ธุรกจิจ าเป็นอยา่งย่ิงท่ีตอ้งสร้างความสัมพันธ์กบัผู ้มีส่วนได้เ สียในธุรกิจทุกฝ่าย ไมใ่ช ่

เฉพาะกบัลูกคา้ของตนเองเทา่นั้น หากแตต่้องสร้างสัมพันธภาพอันดีและทัศนคติท่ีดีตอ่ทุกฝ่ายท่ี
เกีย่วขอ้ง   

 
 ส่ิงท่ีองค์กรตา่งมุง่หวงัเมือ่น าแนวคิด CRM ไปปฏิบติัใชน้ั่นกคื็อ มูลคา่ทรัพย์สินในระยะ
ยาว (Customer Equity) หรือ ผลรวมทั้งหมดของมลูคา่ทรัพย์สินในระยะยาว ซ่ึงองค์กรจะได้รับจาก
ลูกคา้หรืออีกในหน่ึงกคื็อ การท่ีเราไมไ่ดม้องแคก่ารท าก  าไรจากลูกค้า ณ เวลาปัจจุบันเทา่นั้ น แตย่ัง
มองไปถึงการอุดหนุนจากลูกคา้ในวนัขา้งหน้าดว้ย โดยมลูคา่ทรัพย์สินในระยะยาวน้ีจะประกอบไป
ดว้ย มลูคา่ (Value Equity) ความภ ักดีในตราสินค้า (Brand Equity) และ ความสัมพันธ์ท่ีดีระหวา่ง
ลูกคา้กบัองค์กร (Retention Equity) (ทัศนาพร วงศ์วิเชียรช ัย , 2544) ซ่ึงถือเ ป็นคุณคา่ของลูกค้าท่ี
องค์กรตระหนักและให้ความส าคญั เพราะนั่นจะถือเป็นเคร่ืองหมายท่ีจะการันตีความส าเ ร็จของ
องค์กรไดเ้ป็นอยา่งดี  
 
 อยา่งท่ีไดก้ลา่วไวใ้นขา้งต้นวา่ CRM ถือก  าเ นิดมาจากหลักการพื้นฐานทางการตลาดเชิง
สัมพนัธ์ จึงเป็นท่ีพบเห็นอยูบ่อ่ยๆวา่ แนวคิดทางการตลาดและแนวคิด CRM ถูกน าไปปฏิบัติใช ้
ควบคูก่นัเสมอๆ เชน่ กลยุทธ์ CRM กบัการขยายตัวของธุรกิจ (Marketing Growth Expansion Grid) 
ท่ีเมือ่มกีารวเิคราะห์ขอ้มลูลูกคา้กจ็ะมกีารแสวงหาโอกาสในการเ ติบโตของธุรกิจตามมา ซ่ึงแนวคิด
การขยายตวัของธุรกจินั้นจะค านึงถึงการแบง่สว่นของตลาดและผลิตภณัฑ์ ดงัภาพท่ี 1  
  
 สินคา้เดิม สินคา้ใหม ่

ตลาดเดิม การเจาะตลาด การพฒันาสินค้าใหม ่
ตลาดใหม ่ การพฒันาตลาด การขยายกรอบธุรกจิ 

 
ภำพที่ 1  การขยายผลิตภ ัณฑ์/ตลาด  
ท่ีมา: บุริม โอทกานนท์ (2556) 
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 จากภาพท่ี 1 จะเห็นวา่ ในตลาดเดิมสินคา้เดิมนั้น จะเป็นการเจาะตลาดโดยมุง่กระตุ้นลูกค้า
ปัจจุบนั แยง่ลูกคา้คูแ่ขง่ขนั และยงัเป็นการหาลูกค้าใหมใ่นตลาดเดิมด้วย ส่วนในตลาดเดิมสินค้า
ใหมน่ั้น จะเป็นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงผลิตภณัฑ์เดิม พฒันาผลิตภณัฑ์ใหม ่ซ่ึง เ ป็นการขยายตัวท่ีมี
ความเส่ียงมาก สว่นในตลาดใหมสิ่นคา้เดิมนั้น จะเหมาะกบัตลาดปัจจุบันท่ีอ่ิมตัวแล้ว อีกทั้งยัง เ ป็น
การขยายตลาดทางภูมศิาสตร์และเป็นการหาตลาดใหมลู่กค้าใหมด่้วย และสุดท้ายคือ ในตลา ดใหม ่
สินคา้ใหมน่ั้นจะเป็นการขยายกรอบธุรกิจ เชน่การผลิตสินค้าใหมด่้วยเทคโนโลยีเ ดิมเพื่อขายใน
ตลาดใหม ่หรือผลิตสินคา้ใหมท่ี่ไมเ่กีย่วขอ้งกบัของเดิมเลยกไ็ด้  
 
 สหกรณ์นั้น ผูบ้ริโภคหรือลูกค้าของสหกรณ์อาจจะมีลูกค้าทั้ง ท่ีเ ป็นสมาชิกและท่ีไมเ่ ป็น
สมาชิกซ่ึงแตกตา่งไปจากธุรกจิทัว่ไป ข้ึนอยูก่บัสหกรณ์แตล่ะประเภทแตส่ิ่งหน่ึงท่ีถือเ ป็นหัวใจของ
องค์กรสหกรณ์กคื็อ การด าเนินกจิการโดยไมห่วงัซ่ึงผลก  าไร เพื่อให้สมาชิกได้รับประโยชน์ทั้ง ท่ีเ ป็น
ตวัเงิน คือสว่นแบง่เฉล่ียคืนกบัเงินปันผล และท่ีไมใ่ชต่ัวเ งินคือความเป็นธรรมทางสั งคม ปรัชญา
ของสหกรณ์จึงมุง่การกระจายรายไดไ้ปสูป่ระชาชนในวงกวา้ง สหกรณ์จึงด าเ นินกิจการอยา่งเ ป็น
ธรรมเพื่อชว่ยเหลือซ่ึงกนัและกนั แตส่ิ่งหน่ึงท่ีสหกรณ์มกัจะประสบกบัปัญหาอยูเ่สมอก็คือ ขาด
แนวคิดหรือกลยุทธ์ท่ีจะชว่ยในการวเิคราะห์แผนการด าเ นินงานให้องค์กรมีประสิทธิภ าพ แนวคิด 
CRM จึงเป็นแนวคิดท่ีเป็นทางออกท่ีดีทางหน่ึง ซ่ึงกระบวนการก็คือ เ ร่ิมตั้งแตก่ารวิเคราะห์จัดการ
ขอ้มลูลูกคา้และสมาชิกอยา่งเป็นระบบ ส่ิง ท่ีสหกรณ์จะได้รับกลับมาก็คือทราบรายละเ อียดข้อมูล
ลูกคา้และสามารถน าเสนอสินคา้หรือบริการไดต้รงใจผูบ้ริโภคมากย่ิงข้ึน เกิดความพึงพอใจในระดับ
ท่ีดีข้ึนและมโีอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะหวนกลบัมาซ้ือสินคา้ท่ีสหกรณ์อีกคร้ัง 
 
 สหกรณ์ผูผ้ลิตและจ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดับนนทบุรี จ ากดั ซ่ึง เ ป็นองค์กรธุรกิจรูปแบบ
หน่ึงท่ีไมห่วงัผลก  าไรเกดิจากการรวมตวักนัของเกษตรกรผูป้ระกอบอาชีพปลูกไมด้อกไมป้ระดับใ น
อ าเภอตา่งๆ ของจงัหวดันนทบุรี เป็นสหกรณ์การเกษตรขนาดเล็ก ปัจจุบันมีสมาชิกทั้ง ส้ิน 158 คน 
ด าเนินธุรกจิโดยการจดัหาวตัถุดิบในการเพาะปลูกให้แกส่มาชิก ท่ีส าคัญนั้ นสหกรณ์ได้ท าการเปิด
ตลาด ภายใตช้ื่อ ตลาดไมด้อกไมป้ระดบัสหกรณ์ให้แกส่มาชิกและบุคคลภายนอกท่ีสนใจน าผลผลิ ต
ของตนมาจ าหนา่ยซ่ึงถือเป็นการจดัหาชอ่งทางจ าหนา่ยให้แกส่มาชิก โดยผู้ท่ีจะมาจ าหน ่ายสินค้าใน
ตลาดแหง่น้ีจะตอ้งลงชื่อเป็นสมาชิกของสหกรณ์เสียกอ่น ในส่วนของลูกค้านั้ นจะกระจายทั่วพื้นท่ี
ในจงัหวดัและเขตพื้นท่ีใกลเ้คียง ในแตล่ะวนัจะมผูีบ้ริโภคเข้ามาเ ลือกซ้ือไมด้อกไมป้ระดับจ านวน
มาก โดยเฉล่ียอยูท่ี่วนัละ 100 คน  ยอดเ งินหมุนเวียนในตลาดโดยเฉล่ียวนัละ 1,000 – 5,000 บาท/
ร้าน/วนั ตลาดไมด้อกไมป้ระดับสหกรณ์ แห่ง น้ี จึงถือได้วา่มีความส าคัญในระบบเศรษฐกิจของ
จงัหวดัและประเทศ มผูีบ้ริโภคท่ีหลากหลาย และเมือ่ลูกคา้เขา้มาเ ลือกซ้ือสินค้าก็จะเป็นโอกาสท่ีจะ
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ไดพ้บปะพดูคยุกนัและรับข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกบัสินค้าได้โดยตรงอีกทั้งทางสหกรณ์ก็จัดให้มีการ
ประช ุมประจ าปีร่วมกนัของทางสมาชิกนอกจากสมาชิกทุกทา่นจะได้รับผลรายงานตา่งๆของ
สหกรณ์แลว้ขณะเดียวกนับรรดาสมาชิกกส็ามารถใชโ้อกาสน้ีเ ป็นการแลกเปล่ียนความรู้และข้อมูล
การผลิตและการจ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบัไดอี้กดว้ย กจิกรรมท่ีสหกรณ์ได้ท าน้ี ถือเ ป็นกิจกรรมทาง 
CRM อยา่งหน่ึงท่ีชว่ยท าให้สมาชิกและลูกค้ามีความภ ักดีกบัองค์กรและเป็นไปได้วา่ลูกค้าและ
สมาชิกเหลา่นั้นกจ็ะหวนกลบัมาซ้ือสินคา้อีกคร้ัง  
 
 ดงันั้น ผูว้จิยัจึงเห็นควรท่ีจะท าการศึกษา วเิคราะห์ปัจจยัด้านการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า
ในสหกรณ์ เพื่อหาแนวทางในการบริหารงานและจดัการให้องค์กรมปีระสิทธิภาพ ดังจะเห็นได้จาก
งานวจิยัของ Richard and Jone (2008) ท่ีพบวา่ งานวจิยัทางดา้น ปัจจัยขับเคล่ือนมูลคา่ทางด้าน  CRM 
สามารถน ามาก  าหนดเป็นกรอบแนวคิด เพื่อใช ้วดัผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และเชื่อมโยงไปสู่
ประสิทธิภาพการท างาน อีกทัง่ผูว้จิยัยงัมุง่หวงัให้องค์กรสหกรณ์มีความยั่ง ยืนและความส าเ ร็จสืบ
ตอ่ไป  
 

วัตถุประสงค์ 
 

1. เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้กบัความส าเ ร็จของการใช ้กลยุทธ์
การบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในสหกรณ์ผูผ้ลิตและจ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบันนทบุรี จ ากดั 

 
2. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ให้กบัสหกรณ์ผู้ผลิต และ

จ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบันนทบุรี จ ากดั  
 

ขอบเขตกำรวิจัย 
 

 ในการศึกษาเร่ือง การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าในสหกรณ์ ผู้ผลิต
และจ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบันนทบุรี จ ากดั มขีอบเขตการวจิยั ดงัน้ี  
 

1. ศึกษาเฉพาะกลุม่ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินค้าจาก สหกรณ์ผู้ผลิตและจ าหน ่ายไมด้อกไม้
ประดบันนทบุรี จ ากดั จ านวน 422 ราย 

 



5 

 

2. ศึกษาเฉพาะปัจจยัท่ีมคีวามเกีย่วข้องกบัการเข้ารับการบริการของผู้บริโภค จ านวน 6 
ปัจจยัซ่ึงไดแ้ก ่การเสนอขอ้มลูบริการหรือสินคา้โดยด าเนินการผา่นหลากหลายชอ่งทาง  การพัฒนา
ระบบงานขายให้มปีระสิทธิภาพ, การก  าหนดระดบัราคาสินค้าให้เหมาะสมกบัคุณภาพ การพัฒนา
สินคา้และบริการให้ตรงกบัความต้องการของผู้บริโภค การเพิ่มคุณภาพการให้บริการและดูแล
ผูบ้ริโภค และการส่ือสารการตลาดท่ีมุง่เป้าเฉพาะราย  

 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

 
1. ผูบ้ริหารและเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ผูผ้ลิตและจ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดับนนทบุรี จ ากดั ใช ้

ผลการศึกษาเป็นแนวทางในการวางแผนการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์และพัฒนารูปแบบการ
บริหารงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 
2. ผลการศึกษาจะเป็นขอ้มลูพื้นฐานส าหรับผูท่ี้สนใจในการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์  

อีกทั้งยงัเป็นประโยชน์แกผู่ท่ี้ตอ้งการน าการบริหารจดัการลูกค้าสัมพันธ์  ไปใช ้ในองค์กรหรือธุรกิจ
ตา่งๆ 
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บทที ่2 
 

กำรตรวจเอกสำร 
 

 ในสว่นของการตรวจเอกสารจะประกอบไปด้วยแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบั การแบง่ส่วน
ตลาด การก  าหนดตลาดเป้าหมาย และการวางต าแหนง่ทางการตลาด การตลาดสมยัใหม ่พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ความพึงพอใจของลูกคา้ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มลูคา่ทรัพย์สินในระยะยาวและงานวิจัย
ท่ีเกีย่วขอ้ง โดยมรีายละเอียด ดงัตอ่ไปน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎีทีใ่ ช้ในกำรศึกษำ  

 
1.  แนวคิดเกี่ยวกับ กำรแบ่งส่วนตลำด กำรก ำหนดตลำดเป้ำหมำย และกำรวำงต ำแหน่งทำงกำรตลำด  

 
 วารุณี ตันติวงศ์วาณิช และคณะ  (2552) ได้กลา่วไวว้า่ การแบง่ส่วนตลาด เ ป็นการแบง่
ตลาดๆ หน่ึงออกเป็นกลุม่ผูซ้ื้อท่ีเ ล็กลงมาโดยแบง่ตามความต้องการ ตามลักษณะตลาด หรือตาม
พฤติกรรมของคนท่ีมคีวามตอ้งการผลิตภณัฑ์หรือส่วนประสมการตลาดท่ีตา่งกนัไป โดยกิจการจะ
ระบุแนวทางท่ีแตกตา่งในการแบง่สว่นและบรรยายโฉมหน้าของส่วนตลาดนั้ น การก  าหนดลูกค้า
เป้าหมายทางการตลาด เป็นการประเมนิแตล่ะสว่นตลาดท่ีนา่ดึงดูดใจ จากนั้ นจะเ ลือกเพียงหน่ึงส่วน
ตลาดหรือหลายสว่นตลาดท่ีจะเขา้ไป และการวางต าแหน่งทางการตลาด โดยการก  าหนดต าแหน่ง
ทางการแขง่ขนัส าหรับผลิตภณัฑ์และโดยการสร้างสรรค์หรือออกแบบรายละเอียดในส่วนประสม
การตลาด โดยแตล่ะขั้นตอนมรีายละเอียดดงัตอ่ไปน้ี 
 
 1.1  การแบง่สว่นตลาด ตลาดจะประกอบไปดว้ยผูซ้ื้อท่ีมคีวามแตกตา่งกนั อาจแกตา่งกนัใน
บางประเด็นหรือหลายประเด็น นักการตลาดจะแบง่สว่นตลาดท่ีมขีนาดใหญอ่อกเป็นตลาดท่ีแตกตา่ง
กนัอาศยัเกณฑ์ตา่งๆในการแบง่สว่นตลาดนั้นไดอ้ยา่งมปีระสิทธิภาพและกอ่ให้เกิดประสิทธิผลกบั
ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงตามความตอ้งการเฉพาะกลุม่ เกณฑ์ท่ีควรค านึงถึงในการแบง่ส่วนตลาด
โดยในท่ีน่ีจะกลา่วถึง 2 ประเด็นดว้ยกนัคือ ประเด็นแรกคือ ระดบัของการแบง่ส่วนตลาด ประเด็นท่ี
สอง เป็นเร่ืองการศึกษาเกณฑ์ตา่งๆท่ีใชใ้นการแบง่สว่น ระดบัของการแบง่ส่วนตลาด การจะแบง่ผู ้
ซ้ือท่ีมคีวามตอ้งการหรือการตอบสนองในการซ้ือ อาจจะไมแ่บง่ส่วนตลาด หรืออาจมีการแบง่ตลาด
แบบสมบูรณ์ หรือกจิการมกีารแบง่สว่นตลาดท่ีอยูร่ะหวา่งการตลาดรวมกบัการตลาดจุลภาค  
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 เกณฑ์ท่ีใชใ้นการการแบง่สว่นตลาด นักการตลาดใชต้วัแปรในการแบง่ส่วนตลาดท่ีแตกตา่ง
กนัโดยอาจเป็นเพียงตวัแปรใดตัวแปรหน่ึงหรือหลายๆตัวแปรท่ีเ ห็นวา่เ ป็นแนวทางท่ีดีท่ีสุดตาม
ภาพรวมของโครงสร้างการตลาดนั้น ตวัแปรหลกัท่ีสามารถใช ้ในการแบง่ส่วนตลาดผู้บริโภค โดย
แบง่เป็นตวัแปรหลกัๆ ดงัน้ี ตวัแปรดา้นภูมศิาสตร์ ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ ตัวแปรด้านจิตนิสัย 
และตวัแปรดา้นพฤติกรรมศาสตร์ โดยการแบง่สว่นตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์เ ป็นปัจจัย
ท่ีนิยมใชม้ากท่ีสุดในการแบง่สว่น เป็นการแบง่ตลาดออกเป็นกลุม่ๆ อาศัยตัวแปร อายุ เพศ ขนาด
ครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา ศาสนา เชื้อชาติ สัญชาติเ ป็นเกณฑ์ในการแบง่ ในการแบง่ส่วน
ตลาดตามพฤติกรรมศาสตร์ จะแบง่ผูซ้ื้อออกเป็นกลุม่ๆ โดยค านึงถึงความรู้ ทัศนคติ การใช ้ หรือการ
ตอบสนองในผลิตภณัฑ์หน่ึง โดยมเีกณฑ์ท่ีใชใ้นการแบง่สว่นตลาดท่ีส าคัญๆดัง น้ี  โอกาสในการซ้ือ 
ผูซ้ื้อจะถูกจดักลุม่ตามโอกาสในการซ้ือวา่เมื่อไรท่ีเกิดความคิดท่ีจะซ้ือและเมื่อไรได้ท าการซ้ื อจริง
หรือเมือ่ไรไดซ้ื้อมานั้น การแบง่สว่นตลาดตามโอกาสในการซ้ือ จะชว่ยให้กิจการสามารถทราบถึง
การใชผ้ลิตภณัฑ์เพิ่มข้ึน ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ เป็นเกณฑ์ในการแบง่ส่วนตลาดซ่ึงหมายถึงกลุม่ผู ้ซ้ือ
ท่ีมคีวามแตกตา่งกนัในผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ ท่ีตวัผูซ้ื้อแสวงหาผลประโยชน์จากผิตภ ัณฑ์นั้ น ในการ
แบง่สว่นตลาดท่ีคน้หาผลประโยชน์หลกัท่ีผูบ้ริโภคจะมองหาในผลิตภ ัณฑ์นั้ นจ าเ ป็นต้องศึกษาวา่ 
เป็นผูบ้ริโภคประเภทใด มองหาประโยชน์อะไรบ้างและค้นหาวา่ตราผลิตภ ัณฑ์ทั่วไปสามารถส่ง
มอบผลประโยชน์ให้กบัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งไรบา้ง ความภกัดีในตราสินค้า เราสามารถอาศัยความภ ักดี
ของลูกคา้มาใชใ้นการแบง่ตลาดๆหน่ึงๆออกเป็นสว่นตลาดได้ ลูกค้าท่ีมีความภ ักดีในตราผลิตภ ัณฑ์
นั้น ลูกคา้ท่ีมคีวามภกัดีในร้านคา้นั้น หรือลูกคา้ท่ีมคีวามภ ักดีในกิจการนั้ น ดังนั้ นจึงสามารถแบง่ผู ้
ซ้ือไดเ้ป็นกลุม่ๆ ตามระดบัความภกัดี ผูบ้ริโภคบางรายเป็นผูท่ี้มคีวามภ ักดีเ ต็มร้อย โดยจะซ้ืออยูเ่พียง
ตราผลิตภณัฑ์เดียวโดยตลอด และผูบ้ริโภคบางรายอาจมีความภ ักดีอยูบ่้าง  คือภ ักดีในตราผลิตภ ัณฑ์
สองถึงสามตราผลิตภ ัณฑ์ หรืออาจชอบตราผ ลิตภ ัณฑ์หน่ึงในขณะเดียวกนับางคร้ังก็ซ้ือตรา
ผลิตภณัฑ์อ่ืน ในขณะท่ีผูซ้ื้อบางรายอาจไมไ่ดม้คีวามภกัดีในตราผลิตภ ัณฑ์ใดๆ เลย โดยอาจต้องการ
บางส่ิงบางอยา่งท่ีแตกตา่งกนัในแตล่ะคร้ังท่ีซ้ือหรืออะไรท่ีขายถูกเทา่นั้น 
 
 1.2  การก  าหนดตลาดเป้าหมาย การก  าหนดตลาดเป้าหมายคือ การประเมินส่วนตลาดตา่งๆ 
แลว้ตดัสินใจวา่จะให้ตลาดเป้าหมายมเีพียงหน่ึงส่วนหรือจะเ ลือกตลาดเป้าหมายกี่ส่วนตลาด การ
ประเมนิสว่นตลาด ในการประเมินส่วนตลาดตา่งๆ กิจการจะต้องพิจารณาท่ีปัจจัย 3 ประการ คือ  
ขนาดและการเติบโตของสว่นตลาด  ความนา่สนใจในเชิงโครงสร้างของตลาด และ วตัถุประสงค์
และทรัพยากรของกจิการ อนัดบัแรกกจิการจะตอ้งรวบรวมและวเิคราะห์ข้อมูลยอดขายในส่วนตลาด 
ณ ปัจจุบนัท่ีจะได ้วเิคราะห์อตัราการเติบโต และคาดคะเนความสามารถในการท าก  าไร ส าหรับส่วน
ตลาดท่ีนา่สนใจจะเป็นสว่นตลาดท่ีมีขนาดตลาดท่ีเหมาะสม ทั้งจะต้องพิจารณาลักษณะของการ
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เติบโตในตลาด แตว่า่ขนาดตลาดกบัการเติบโตเป็นส่ิงท่ีเกดิข้ึนตามความสัมพัน ธ์ ส่วนตลาดท่ีเ ติบโต
อยา่งรวดเร็วและมขีนาดใหญท่ี่สุดไมใ่ชส่ว่นตลาดท่ีนา่สนใจท่ีสุดเสมอไป ในบางคร้ังกิจการอาจใช ้
ความรู้สึกท่ีมใีนการเลือกสว่นตลาดท่ีเล็กลงมาและดูวา่น ่าสนใจน้อยกวา่ แตส่่วนตลาดนั้ นจะเป็น
ตลาดท่ีมศีกัยภาพสามารถท าก  าไรให้กบักจิการได้มากทีเ ดียว การเ ลือกส่วนตลาดเป้าหมาย กิจการ
จะตอ้งตดัสินใจวา่สว่นตลาดไหนบา้งท่ีจะเขา้ไปให้บริการ ในการเ ลือกตลาดเป้าหมายจะประกอบ
ไปดว้ย กลุม่ผูซ้ื้อท่ีมคีวามตอ้งการหรือมีลักษณะบางอยา่งร่วมกนั ซ่ึงกิจการตัดสินใจวา่จะเข้าไป
ตอบสนองความตอ้งการให้ โดยมีกลยุทธ์การครอบคลุมส่วนตลาด 3 ทางเ ลือกด้วยกนัคือ กลยุทธ์
การครอบคลุมตลาดด้วยการด าเ นินการตลาดไมแ่ตกตา่ง  กลยุทธ์การครอบคลุมตลาดด้วยการ
ด าเนินการตลาดท่ีแตกตา่ง และ กลยุทธ์การครอบคลุมตลาดด้วยการด าเ นินการตลาดมุง่ เฉพาะส่วน 
การใชก้ลยุทธ์การตลาดไมแ่ตกตา่ง กิจการอาจจะต้องตัดสินใจท้ิงส่วนตลาดท่ีแตกตา่งออกไป 
หลงัจากนั้นจึงจะเดินหน้าท าการตลาดทั้งหมดดว้ยรูปแบบการเสนอเพียงผลิตภณัฑ์ชนิดเ ดียว กลยุทธ์
การตลาดรวมจะเน้นท่ีมองหาความต้องการท่ีเหมือนกนัของผู้บริโภคมากกวา่ท่ีจะมองวา่มีอะไร
แตกตา่งกนับา้งการตลาดแตกตา่ง ในการใชก้ลยุทธ์การตลาดท่ีแตกตา่งนั้ นกิจการต้องตัดสินใจวา่จะ
เลือกสว่นตลาดเป้าหมายมาหลายๆ สว่น หรือเฉพาะตลาดกลุม่ยอ่ย แลว้จึงออกแบบแยกส่ิงท่ีจะเสนอ
ตอ่ไปในแตล่ะสว่นตลาด การตลาดมุง่เฉพาะสว่น จะอาศัยวิธีน้ีในการครอบคลุมส่วนตลาดหากวา่
ทรัพยากรของกจิการมอียูอ่ยา่งจ ากดั การท่ีกจิการจะชว่งชิงส่วนตลาดเล็กๆ ท่ีมีอยูใ่นตลาดใหญไ่ด้
นั้น กจิการจะชว่งชิงมาเพียงหน่ึงสว่นตลาดหรือมากกวา่ การตลาดมุง่ เฉพาะส่วนนั้ น ธุรกิจมกัจะ
ประสบความส าเร็จเป็นอยา่งดีในการวางต าแหนง่ทางการตลาดท่ีมีความแข็งแกร่งในส่วนตลาดนั้ น 
หรือการวางต าแหนง่ทางการตลาดในกลุม่ยอ่ยท่ีกจิการสามารถสนองความต้องการได้ดี การเ ลือกกล
ยุทธ์ในการครอบคลุมตลาด มปัีจจยัตา่งๆ มากมายท่ีจ าเ ป็นตอ่การพิจารณาเ ลือกวา่จะใช ้กลยุทธ์ใด
ครอบคลุมตลาด กลยุทธ์ใดจะเป็นกลยุทธ์ท่ีดีไดข้ึ้นอยูก่บัวา่ทรัพยากรท่ีกิจการมีนั้ นเ ป็นอยา่งไร หาก
กจิการมทีรัพยากรท่ีจ ากดักลยุทธ์การตลาดมุง่เฉพาะสว่นน่าจะเหมาะสมท่ีสุด นอกจากน้ีกลยุทธ์จะ
ไปได้ดีข้ึนอยูก่บัความหลากหลายของผลิภ ัณฑ์ กลยุทธ์ไมแ่ตกตา่งเ ป็นกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมก ับ
ผลิตภณัฑ์ท่ีมรูีปแบบไมแ่ตกตา่งกนัเลย  
 
 1.3  การวางต าแหนง่ งานในการวางต าแหนง่ประกอบไปดว้ย 3 ขั้นตอน ดัง น้ี  การระบุส่ิง ท่ี
จะเป็นความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนัเพื่อท่ีจะใช ้ในการสร้ างต าแหน่งผลิตภ ัณฑ์ท่ีเหนือกวา่  การ
เลือกขอ้ไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนัท่ีเหมาะสมท่ีสุด และ  การเ ลือกกลยุทธ์การวางต าแหน่งทางการ
ตลาดโดยภาพรวม การระบุประเด็นท่ีจะได้เปรียบทางการแขง่ขัน ในการหาจุดท่ีแตกตา่งนักการ
ตลาดจ าเป็นตอ้งคิดให้ทะลุปรุโปรง่ในประสบการณ์ทั้งหมดของลูกค้าท่ีมีตอ่สินค้าหรือบริการการท่ี
กจิการแหง่หน่ึงเกดิการต่ืนตวัข้ึนมามกีารหาแนวทางท่ีจะสร้างความแตกตา่งให้กบัตัวเองซ่ึงนับวา่
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เป็นจุดส าคญัท่ีจะใชใ้นการติดตอ่กบัลูกค้า กิจการอาจเสนอความแตกตา่งได้ด้วยแนวทางตอ่ไปน้ี 
ผลิตภณัฑ์ บริการ ชอ่งทาง คนหรือบุคลากร หรือภาพพจน์ การเลือกประเด็นท่ีจะได้เปรียบคูแ่ขง่ขัน
ท่ีสุด ไดแ้ก ่ความส าคญั ลกัษณะเฉพาะ ความเหนือกวา่ ความสามารถในการส่ือสาร การเ ลียนแบบ 
ความสามารถมไีด ้ความสามารถในการท าก  าไร การเลือกกลยุทธ์การวางต าแหน่งทางการตลาดโดย
ภาพรวม ผู ้บริโภคส่วนใหญม่ีแบบฉบับในการเ ลือกสินค้าหรือบริการโดยมองวา่อะไรให้คุณ
คา่สูงสุด ดงันั้นนักการตลาดจึงอยากให้ต าแหนง่ท่ีวางไวเ้ป็นตัวชี้ น าผลประโยชน์ท่ีนักการตลาดจะ
หยิบยกมากลา่วในการแขง่ขนักบัตราผลิตภณัฑ์อ่ืน การวางต าแหน่งทางการตลาดในตราผลิตภ ัณฑ์
หน่ึงเรียกวา่ การเสนอคณุคา่ คือสว่นประสมของผลประโยชน์ตา่งๆ ในตราผลิตภ ัณฑ์ท่ีได้ท าจากการ
วางต าแหนง่ไว ้

 
ผล

ปร
ะโ
ยช
น ์

     ผล
 

ปร
ะโ
ยช
น ์

   
รำคำ 

 

  
มากกวา่ 

 
เทา่กนั 

 
น้อยกวา่ 

มากกวา่ จ่ายแพงกวา่เดิม
เพื่อ

ผลประโยชน์ที่
มากกวา่           1 

จ่ายเทา่กนัแตไ่ด้
ผลประโยชน์ที่

มากกวา่    
                       1 

จ่ายน้อยลงเพื่อ
ผลประโยชน์ที่

มากกวา่ 
                         1  

เทา่กนั  
 

                        3 

 
 

                      2 

จ่ายน้อยกวา่เพื่อ
ผลประโยชน์

เชน่เดิม            1 
น้อยกวา่  

 
                        3 

 
 

                       3 

จ่ายน้อยลงเพื่อ
ผลประโยชน์ที่
ไม่มาก             1 

 

ภำพที ่2  การเสนอคณุคา่เทา่ท่ีเป็นไปได ้
ท่ีมา: วารุณี ตนัติวงศ์วาณิช และคณะ (2552) 
 
 จากภาพท่ี 2 แสดงถึงการเสนอคณุคา่ท่ีเป็นไปไดใ้นกจิกรรมหน่ึงๆ ซ่ึงอาจจะใช ้ในการวาง
ต าแหนง่ทางการตลาดกบัผลิตภณัฑ์ของกจิการเอง จากรูป บริเวณหมายเลข 1 แสดงถึงข้อเสนอคุณ
คา่ท่ีจะท าให้ไดรั้บชยัชนะ เป็นการก  าหนดต าแหน่ง ท่ีได้เปรียบคูแ่ขง่ขัน ส่วนในชอ่งหมายเลข 2 
แทนการเสนอคณุคา่ท่ีจะกอ่ให้เกดิการสูญเสีย และชอ่งหมายเลข 3 แสดงการเสนอท่ีจะท าให้ได้
ก  าไรดีท่ีสุด โดยมขีอ้เสนอ 5 ขอ้ ท่ีจะท าให้กิจการได้รับช ัยชนะ ซ่ึงสามารถใช ้ในการวางต าแหน่ง
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ทางการตลาดกบัผลิตภณัฑ์ของตนเองได ้ดงัน้ี 1.จา่ยแพงกวา่เ ดิมเพื่อผลประโยชน์ท่ีมากกวา่ 2.จา่ย
เทา่กนัแตไ่ดผ้ลประโยชน์ท่ีมากกวา่ 3. จา่ยน้อยกวา่เพื่อผลประโยชน์เชน่เ ดิม 4. จา่ยน้อยลงเพื่อ
ผลประโยชน์ท่ีไมม่าก 5. จา่ยน้อยกวา่เพื่อผลประโยชน์ท่ีมากกวา่ 
 
2.   แนวคิดเกี่ยวกับกำรตลำดสมัยใหม่ 
 
 กณุฑลี ร่ืนรมย์, เพลินทิพย์ โกเมศโสภา, และ สาวิกา อุณหนันท์, มล. (2548) ได้กลา่วถึง
แนวคิดการตลาดสมยัใ หมไ่วว้ า่ การตลาดสมยัใ หม ่จะเ น้น ไปท่ีตัวของ ผู้บ ริโภคห รือลูกค้า 
ความหมายของการตลาดในยุคใหมเ่ป็นเร่ืองของกระบวนการส่งมอบความพึงพอใจให้แกลู่กค้าใน
ขณะท่ีธุรกจิเองยงัไดผ้ลก  าไรอยู ่การสง่มอบความพึงพอใจกคื็อ การตอบสนองตอ่ผู้บริโภคให้ได้รับ
ความพอใจสูงสุดโดยการสร้างและการขายสินคา้หรือการบริการท่ีมีคุณคา่ และเป็นท่ีต้องการอยา่ง
แทจ้ริงแกผู่บ้ริโภคเหลา่นั้น ดงันั้นจะเห็นวา่แนวคิดการตลาดสมยัใหมมุ่ง่เน้นการสร้างความพึงพอใจ
ให้แกลู่กคา้เป็นส าคญั เพราะความพอใจท่ีไดรั้บจากการซ้ือสินค้าและบริการจะเป็นปัจจัยท่ีส าคัญท่ี
จะท าให้ลูกคา้หวนกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นอีก  
 
 อยา่งท่ีไดก้ลา่วไปแลว้วา่ แนวคิดการตลาดสมยัใหมจ่ะให้ความส าคัญแกลู่กค้าเ ป็นอยา่ง ย่ิง 
โดยถือวา่ลูกคา้เป็นหัวใจของการท างานดา้นการตลาด ส่ิงท่ีองค์กรแสวงหาก็คือกลุม่ลูกค้าเ ป้าหมาย 
เพราะการมกีลุม่ลูกคา้เป้าหมายท่ีชดัเจนท าให้องค์กรสามารถก  าหนดวตัถุประสงค์และแผนการตลาด
ไดช้ดัเจนมากข้ึน ซ่ึงลูกคา้ท่ีกลา่วถึงนั้นสามารถแบง่เป็นประเภทใหญ ่ๆ ได้ ดัง น้ี  ลูกค้าภายใน ลูกค้า
ภายนอก  
 
 กลุม่ลูกคา้ภายใน (Internal Customers) คือ บุคคลภายในองค์กรหรือในหน่วยงานตา่งๆ ของ
ธุรกจิ เชน่ ฝ่ายซ้ือ ฝ่ายขาย ฝ่ายการเงิน เป็นตน้ กลุม่คนเหลา่น้ีถูกเรียกวา่เป็นกลุม่ลูกค้าภายใน เพราะ
เป็นกลุม่คนท่ีใกล้ชิดกบัองค์กรมากท่ีสุด คนในฝ่ายตา่งๆ ของธุรกิจมีภาระหน้าท่ีและความ
รับผิดชอบตา่งกนั แตล่ะฝ่า ยก็ต้องพยายามตอบสนองความต้อง การของ กนัและก ันเพื่อมุง่ สู ่
ความส าเร็จตามวตัถุประสงค์ท่ีวางไว ้
 
 กลุม่ลูกคา้ภายนอก (External Customers) คือ ลูกค้าท่ีเ ป็นผู้ซ้ือสินค้าหรือบริการจากธุรกิจ 
ลูกคา้ภายนอกจ าเป็นอยา่งอยา่งท่ีธุรกิจจะต้องตอบสนองให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุดโดยผา่น
กระบวนการผลิตท่ีมคีณุภาพ การบริหารจดัการสินคา้ให้ไดรั้บมอบสินค้าในเวลาท่ีต้องการ ในราคา
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ท่ียอมรับได ้และมชีอ่งทางการจ าหนา่ยท่ีท าให้ลูกคา้เกดิความสะดวก ง ่ายตอ่การได้มาซ่ึงสินค้ าหรือ
บริการนั้น 
 
3.  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 
 ชชูยั สมทิธิไกร (2553 อา้งถึง Solomon, 2009) กลา่ววา่ พฤติกรรมผู้บริโภคคือการกระท าท่ี
เกีย่วขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก การซ้ือ การใช ้และการก  าจดัสว่นท่ีเหลือของสินค้าหรือบริการตา่งๆ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของตน 
 
 ธงชยั สันติวงษ์ (2546) กลา่ววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคมคีวามหมายกวา้งๆวา่ การศึกษาถึงการ
แสดงออกของคนในฐานะผูบ้ริโภค ท่ีเกีย่วข้องกบัการท ากิจกรรมตา่งๆ คือ การจัดหา การบริโภค
สินคา้และบริการตา่งๆ รวมถึงการก  าจดัหรือท้ิงส่ิงท่ีใชแ้ลว้ 
 
 สุภาภรณ์ พลนิกร (2548: 4) กลา่ววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การศึกษาเกี่ยวกบัแตล่ะ
บุคคล กลุม่ หรือ องค์กร และกระบวนการท่ีกลุม่ดงักลา่วใช ้ในการเ ลือก การได้มา การใช ้ และการ
ก  าจดั ผลิตภณัฑ์ บริการ หรือประสบการณ์ หรือ แนวคิดรวบยอด ทั้ง น้ี เพื่อตอบสนองความจ าเ ป็น 
และศึกษาผลกระทบของกระบวนการดงักลา่วท่ีมตีอ่ผูบ้ริโภคและสังคม 
 
 ชชูยั สมทิธิไกร (2553: 11) ปัจจยัก  าหนดพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
 
 ปัจจัยก  าหนดพฤติกรรมของผู้บริโภคประกอบด้วย ปัจจัยภายในและปัจจัยภ ายนอก 
ดงัตอ่ไปน้ี 
 
 ปัจจยัภายใน หรือปัจจยัดา้นจิตวทิยาซ่ึงเกีย่วขอ้งกบัลกัษณะสว่นบุคคลของผูบ้ริโภค ไดแ้ก ่
 

1. การรับรู้ (Perception) หมายถึง การเปิดรับ ให้ความสนใจ และแปลความหมายส่ิงเ ร้า 
หรือขอ้มลูตา่งๆ ท่ีบุคคลไดรั้บผา่นประสาทรับสัมผสัทั้งห้า 
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2. ความต้องการและแรงจูงใจ (Needs and Motives) หมายถึง ส่ิง ท่ีท าให้บุคคลมีความ
ปรารถนา เกดิความต่ืนตวัและพลงัท่ีจะกระท าส่ิงตา่งๆ เพื่อให้บรรลุถึงส่ิงท่ีตอ้งการนั้น 

 
3. บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของบุคคลซ่ึงเ ป็นส่ิง ท่ีบง่ชี้ ความเป็น

ปัจเจกบุคคล และเป็นส่ิงก  าหนดลกัษณะการมปีฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดล้อมหรือสถานการณ์ของบุคคล
นั้น 

 
4. ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ผลสรุปของการประเมนิส่ิงใดส่ิงหน่ึง (  เชน่ บุคคล วตัถุ ) 

ซ่ึงบง่ชี้วา่ส่ิงนั้นดีหรือเลว นา่พอใจหรือไมน่ ่าพอใจ ชอบหรือไมช่อบ และมีประโยชน์หรือเป็น
อนัตราย 

 
5. คา่นิยมและวิถีชีวิต (Values and Lifestyles) คา่นิยมคือ รูปแบบของความเชื่อท่ีแตล่ะ

บุคคลยึดถือเป็นมาตรฐานในการตดัสินใจวา่ส่ิงใดเลวหรือดี สว่นวิถีชีวิตคือ รูปแบบการใช ้ชีวิตของ
บุคคลท่ีแสดงออกมาในรูปของกจิกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น  

 
 ปัจจยัภายนอก คือ สภาพแวดลอ้มภายนอกตัวของผู้บริโภค ซ่ึงมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการ
บริโภค ไดแ้กปั่จจยัดงัตอ่ไปน้ี 
 

1. ครอบครัว (Family) หมายถึง บุคคลตั้งแตส่องคน ข้ึนไปท่ีมีความเกี่ยวพ ันกนัทาง
สายเลือด หรือการแตง่งาน หรือการรับเล้ียงดูบุคคลท่ีเขา้มาอาศยัอยูด่ว้ยกนั 

 
2. กลุม่อ้า งอิง (Reference Group) หมาย ถึง บุคคลหรือกลุม่ท่ีมีอิทธิพลอยา่ง มากต ่อ

พฤติกรรมของบุคคลหน่ึงๆ  
 
3. วฒันธรรม (Culture) หมายถึง แผนการด าเ นินชีวิตของกลุม่คนในสังคม รวมทั้ง ส่ิง

ตา่งๆ ท่ีมนุษย์สร้างข้ึนมา ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงความเชื่อ คา่นิยม และแบบแผนพฤติกรรมท่ียึดถืออยู ่
ในสังคมนั้น  

4. ช ั้นทางสังคม (Social Class) หมายถึง การจ าแนกกลุม่บุคคลในสังคมออกเป็นช ั้นๆ 
โดยบุคคลท่ีอยูใ่นช ั้นเดียวกนัจะมคีวามคลา้ยคลึงกนัในดา้นคา่นิยม วถีิชีวติ ความสนใจ พฤติกรรม  
 
 3.1  ส่ิงจูงใจของผู้บริโภค 
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 ธงชยั สันติวงษ์ (2546) กลา่ววา่ ส่ิงจูงใจ หมายถึง ความต้องการท่ีได้เ ลือกเฟ้นไวแ้ล้ว
นั่นเอง ส่ิงจูงใจเหลา่น้ีจะฝังแนน่อยูต่ลอดเวลา และจะตอ่ตา้นตอ่การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากอิทธิพล
ภายนอก  
 
 สุภาภรณ์ พลนิกร (2548) กลา่ววา่ แรงจูงใจ คือ สภาวะ ท่ีถูกกระตุ้น ภายในแตล่ะคน 
ซ่ึงน าไปสูพ่ฤติกรรมท่ีมจุีดมุง่หมาย หรือเป็นเหตุผลของพฤติกรรมแตล่ะคร้ัง 
 

3.2 กระบวนกำรตัดสินใจของผู้บริโภค 
 

 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นเกดิข้ึนมาจากอิทธิพลของปัจจัยตา่งๆ มากมาย รวมไปถึง
อิทธิพลของส่ิงแวดลอ้มภายนอก การปฏิบัติของผู้บริโภคตอ่ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลเหลา่น้ี เกี่ยวข้องกบั
กระบวนการทางจิตวทิยาของตวัผูบ้ริโภคเองดว้ย การตดัสินใจอาจจะเกิดจากอิทธิพลท่ีได้รับมาจาก
ปัจจยัตา่งๆ รวมกบักระบวนการตา่งๆ ภายในความคิดของผู้บริโภคเอง อยา่งไรก็ตาม การซ้ือสินค้า
อาจจะไมเ่กดิข้ึนกไ็ดถึ้งแมว้า่ผูบ้ริโภคจะไดต้ดัสินใจซ้ือสินคา้ดงักลา่วแลว้ 
 

3.3 กระบวนกำรก่อนกำรซื้อของผู้บริโภค 
 

  
 

 

 

 

 
 
 
 

ภำพที ่3  กระบวนการกอ่นการซ้ือของผูบ้ริโภค 
ท่ีมา: ชชูยั สมทิธิไกร (2553)   
 

การตระหนักถึงปัญหา/ความตอ้งการ 

การตัดสินใจเลือก 

การคน้หาขอ้มลู 

การประเมนิทางเลือก 

การประเมนิหลงัการบริโภค 

 



14 

 

 3.3.1  กำรตระหนักถึงปัญหำ/ควำมต้องกำร  การตระหนักถึงปัญหา/ความต้องการ หรือ 
กระบวนการเล็งเห็นปัญหานั้น วดัไดโ้ดยอาศยัความตั้งใจท่ีจะซ้ือ แมแ้ตว่า่ใช ้วิธีการวดัความตั้งใจท่ี
จะซ้ืออยา่งสมบูรณ์เพียงใดกต็าม ความตั้งใจดงักลา่วจะไมผ่ันแปรและตรงกนักบัพฤติกรรมการซ้ือ
ตอ่เมือ่ 
 
 ก.  ความตั้งใจตา่งๆ กบัพฤติกรรมเกิดข้ึนพร้อมกนั หรือใกลเ้คียงเวลากอ่นหลงั
 ข.  อิทธิพลของส่ิงแวดลอ้มท่ีเกดิข้ึนในระหวา่งขั้นตอนน้ีกบัขั้นตอนอ่ืนๆ ของ
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค จะต้องไมม่ผีลกระทบตอ่ความตั้งใจนั้น 
  
 3.3.2  กำรค้นหำข้อมูล  ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคมโีอกาสเปิดรับขา่วสารจากแหลง่ขา่วสาร
ตา่งๆ  มากมาย  จะ เห็น ได้จากการส่ง จดหมายจากบริษัทต ่างๆ  สู่ผู ้บ ริโภคมากข้ึน มีกา รอา่น
หนังสือพิมพ์สูงข้ึน การโฆษณาและการเสนอขายตลอดจนการเสนอโอกาสในการจ้างงานโดยผา่น
ส่ือมวลชนมเีพิ่มข้ึน นอกจากนั้นในปัจจุบนัมนิีตยสารเฉพาะส าหรับผู้บริโภคแตล่ะกลุม่มากข้ึนด้วย 
การคน้หาขอ้มลูแบง่เป็นขั้นตอนไดด้งัน้ี 
 
 ก.  การเปิดรับขา่วสารเป็นกระบวนการท่ีด าเ นินติดตอ่กนัโดยตลอด การท่ี
ขา่วสารหลัง่ไหลมาสูผู่บ้ริโภคติดตอ่กนัมาเร่ือยๆ อาจเป็นเพราะ การแสวงหาขา่วสารติดตอ่กนัมา
เร่ือยๆ น้ีจะท าให้ผูบ้ริโภคมคีวามรู้เกีย่วกบัสินคา้และบริการเพิ่มพนูสูงข้ึนมาตลอดเวลา อีกส่ิงหน่ึงท่ี
ส าคญัคือ การเปิดรับขา่วสารดังกลา่วเป็นการชว่ยให้ผู ้บริโภคเกิดความเ ข้าใจถึง ส่ิง ท่ีเขาอาจจะ
ตอ้งการ หรือผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจะชว่ยแกปั้ญหาบางอยา่งให้กบัเขาได้ กอ่นท่ีความต้องการหรือปัญหา
ดงักลา่วจะเกดิข้ึนซ่ึงกห็มายความวา่ ผูบ้ริโภคพร้อมท่ีจะท าการซ้ือผลิตภ ัณฑ์ทั้งหลายกอ่นท่ีเขาจะมุง่
แสวงหามนัเสียอีก 
 
 ข.  การเสาะแสวงหาขา่วสารหมายถึงความตั้งใจท่ีจะเก็บรวบรวมและสะสม
ขา่วสารท่ีเกีย่วขอ้งในการแกปั้ญหาให้กบัความตอ้งการความจ าเ ป็นหรือความปรารถนาท่ีผู ้บริโภค
รับรู้หรือนึกเห็นภาพได้ การแสวงหาข้อมูลเ ป็นปฏิกิริยากอ่นการซ้ือซ่ึงเ ร่ิมต้นเกิดข้ึนมากอ่นท่ี
ผลิตภณัฑ์ท่ีผูบ้ริโภคให้ความสนใจจะถูกซ้ือไป 
 
 ค.  ส่วนล าดับของการเสาะแสวงหาขา่วสารนั้ น นักการตลาดสนใจมากวา่ 
ผูบ้ริโภคตอ้งการจะหาขา่วสารเกีย่วกบัลกัษณะสินคา้ในรูปแบบใด เมื่อผู ้บริโภคพบกบักลุม่ของตรา
ย่ีห้อซ่ึงเป็นของหลายบริษทัผูผ้ลิต เขาจะด าเนินการดงัตอ่ไปน้ี 
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  1)  ด าเนินการเสาะแสวงหาโดยตราย่ีห้อ ซ่ึงมกัเ รียกกนัวา่ ด าเ นินกรรมวิธี
โดยมุง่ ท่ีตรา ย่ีห้อ (Processing by Brand) หรือ (Brand Search Sequence) วิธีน้ี ผู ้บ ริโภคท าการ
ประเมนิคร้ังละตราโดยตรวจดูหลายลกัษณะกอ่นท่ีจะท าการประเมนิตราอ่ืน 

 
  2)  ด าเนินการเสาะแสวงหาโดยเลือกสินคา้ เรียกกนัวา่ ด าเนินกรรมวิธี โดยมุง่

ท่ีลกัษณะสินค้า (Processing by Attribute) หรือ (Attribute Search Sequence) เก็บรวบรวมขา่วสารที
ละลกัษณะ หรือดูลกัษณะหน่ึงของตรากอ่นท่ีจะด าเนินตอ่ไปยงัลักษณะอ่ืนๆ เชน่ ดูราคาของแตล่ะ
ตราหรือดูการรับประกนัของแตล่ะตรา ท าอยา่งน้ีจนกวา่จะพอใจและน าขา่วสารไปประกอบการ
ประเมนิคา่ทางเลือกเพื่อการตดัสินใจตอ่ไป 

 
 3.3.3  กำรประเมินค่ำทำงเลื อก  ผู ้ท่ีจะ ซ้ือสินค้าต้องท าการตรวจสินค้าในแง ่ของ
ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ และท าการเปรียบเทียบกบัมาตรฐาน คณุลกัษณะเฉพาะและมีการใช ้เกณฑ์ใน
การประเมนิทางเลือก เพื่อเปรียบเทียบความแตกตา่งของผลิตภณัฑ์และตราดงักลา่ว 
 
 กลา่วอีกนัยหน่ึง เกณฑ์ยอ่มเป็นผลท่ีปรารถนาจะได้จากการซ้ือและการบริโภค และแสดง
ออกมาในลกัษณะท่ีนิยมชมชอบ การประเมนิทางเลือกกอ่นซ้ือถูกปรับแตง่และถูกอิทธิพลจากความ
แตกตา่งของบุคคลรวมทั้งอิทธิพลของส่ิงแวดลอ้ม 
 
 การตดัสินใจจะตอ้งกระท าการเลือกทางเลือกวา่ จะพิจารณาทางเ ลือกใด กอ่นจะพิจารณา
ก  าหนดเกณฑ์ในการประเมนิ (มติิ หรือลกัษณะ) ตามมา แลว้จึงพิจารณาความสามารถในการปฏิบัติ
พร้อมกนัไปกบัเกณฑ์ในการประเมนิ ปฏิบัติเชน่ น้ี เ ป็นการตัดสินใจคัดเ ลือกด้วยการใช ้กฎตัดสิน
เกณฑ์ในการเลือก หรือ ประเมนิ 
 
 เกณฑ์ในการเลือกหรือประเมนิผลมกัจะอยูใ่นรูปแบบตา่งๆ กนั เชน่ ในการเ ลือกซ้ือกล้อง
ดิจิตอล ผูบ้ริโภคอาจจะพิจารณาจากเร่ืองของความเชื่อถือได้ ราคา ตราสินคา้ ประเทศผู้ผลิต หรือ
อ่ืนๆ ซ่ึงในบางคร้ังผูบ้ริโภคกใ็ชปั้จจยัในการตดัสินใจมาจากความรู้สึกสว่นตวั 
  

 3.3.4 กำรตัดสิน ใจเลื อก ผู ้บริโภคพยายามตัดสินใจถึงทาง เ ลือก ท่ีควรจะซ้ือใ น
ขณะเดียวกนัคณุลกัษณะอ่ืนๆกเ็ร่ิมมบีทบาทมากข้ึน อาทิ การตัดคา่ใช ้จา่ยลง การเอนเอียงตอ่ความ
คิดเห็น หรือการจูงใจจากผูอ่ื้น กลุม่อ่ืน หรือสถาบนัอ่ืนส่ิงเหลา่น้ีเรียกวา่ เ ป็นปัจจัยตามสถานการณ์ท่ี
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ไมค่าดคิด การตดัสินใจซ้ืออาจจะเปล่ียนแปลง หลีกเล่ียง หรือคอยไปกอ่น ทั้ง น้ี ข้ึนอยูก่บัการกระท า
ของผูบ้ริโภค 

 
 3.3.5  กำรประเมินหลังกำรบริโภค  เมือ่ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้แล้ว ขั้นตอนตอ่ไป ก็คือ การ
บริโภค อุปโภค นักการตลาดมกัไมส่นใจขั้นตอนน้ี เหตุผลเพราะการตัดสินใจของผู้บริโภคจบลงท่ี
การบริโภค ความจริงแลว้ขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการซ้ือมีความส าคัญมาก เ น่ืองจากมีผลเกี่ยว
โยงไปถึงการซ้ือซ ้ า หรือการซ้ือคร้ังตอ่ไป อาจกล ่าวได้วา่ ทุกขั้นตอนของกระบวนการซ้ือมี
ความส าคญัเทา่เทียมกนั 
 
 ผลของการประเมนิหลงัการซ้ือ  ผูบ้ริโภคจะมปีฏิกริิยา ในระหวา่งท่ีมีการประเมินหลังการ
ซ้ือมากกวา่ในระหวา่งการประเมนิกอ่นการซ้ือ ไมว่า่ผูบ้ริโภคจะใชว้ธีิใดเพื่อบูรณะความสมดุลก็ตาม 
ผลท่ีออกมาจะเป็น พอใจ ไมพ่อใจ เลิกใชสิ้นคา้ โดยมรีายละเอียดดงัน้ี 
 
 ก.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคเมื่อเกิดความพอใจ  ความพอใจของผู้บริโภคเป็นผลท่ี
คาดวา่ จะไดรั้บจากการซ้ือ ถา้มกีารซ้ือสินคา้เพื่อตอบสนองความต้องการ “คร้ังเ ดียวพอ” ก็จะไมม่ี
การใชสิ้นคา้นั้นอีก และไมม่ปีฏิกริิยาใดๆ เกดิข้ึนในอนาคตอีก สถานการณ์ท่ีสินค้าจะใช ้ซ ้ าอีกมีอยู ่
หลายสถานการณ์ แตก่จ็ะมกีารประเมนิซ ้าอีกเมือ่มกีารซ้ือแตล่ะคร้ัง   สถานการณ์แรกนั้ นเกิดข้ึนเมื่อ
มกีารเปล่ียนรูปแบบเป็นส่ิงประดิษฐ์ใหม ่ในกรณีท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการความแน่ใจวา่ สินค้ายังคงดีกวา่
แตล่ะคร้ังท่ีเคยซ้ือมา สถานการณ์ตอ่มา สินคา้ไมเ่ปล่ียนแปลง แตม่กีารซ้ือจนเป็นนิสัย กรณีน้ีไมต่้อง
มกีารประเมนิซ ้าอีก เพราะมคีวามพอใจติดตอ่กนัจนผู้บริโภคแน ่ใจวา่ สินค้าท่ีเคยซ้ือยังคงท าความ
พอใจให้ตนไดเ้หมอืนเดิม แมว้า่สินคา้เหลา่น้ีจะท าความพอใจให้กบัผู ้บริโภค แตค่วรประเมินการ
ตดัสินใจอีกเมือ่เวลาผา่นไปเป็นระยะเวลานาน 

 
 ข. พฤติกรรมผูบ้ริโภคเมือ่เลิกใชสิ้นคา้ พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะแตกตา่งกนัไปเมื่อ
ผูบ้ริโภคเลิกใช ้สินค้า ผู ้บริโภคไมไ่ด้มีความพอใจ หรือไมพ่อใจ ผู ้บริโภคจะหยุดการใช ้สินค้า
เน่ืองจากมคีวามตอ้งการ “คร้ังเดียวพอ” ผูบ้ริโภคอาจใชสิ้นคา้เป็นประจ าถ้าสินค้านั้ นดีท่ีสุดเทา่ท่ีหา
ได ้และในกรณีท่ี ผูบ้ริโภคขาดแรงจูงใจท่ีจะแสวงหาตัวแกปั้ญหา  หรือสินค้าท่ีดีกวา่ บางทีอาจ
เป็นไปไดว้า่ บุคคลไม ่“มปัีญหา” ซ้ือหาสินคา้ท่ีดีกวา่ หรือสินค้าท่ีใช ้อยูไ่มม่ีลักษณะท่ีต้องการ หรือ
ผูบ้ริโภคตอ้งการ ตราท่ีตนชอบแตไ่มม่ขีาย ผูบ้ริโภคสร้างสถานการณ์เ น่ืองจากสินค้าท่ีดีท่ีสุดก็มีแค ่
นั้น การขาดแรงจูงใจหมายความวา่ ผูบ้ริโภคมีความพอใจไมม่ากพอท่ีจะท าการอุทธรณ์  ผู ้บริโภค
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อาจจะใชสิ้นคา้ตอ่ไป แตต่อ้งพิจารณาใหมใ่นตอนซ้ือคร้ังตอ่ไป การเ ลิกใช ้สินค้าคร้ัง น้ีมิได้มีผลไป
ถึงการซ้ือในอนาคต 
 
 ค. พฤติกรรมผูบ้ริโภคเมือ่ไมพ่อใจ เมื่อบุคคลไมพ่อใจกบัการซ้ืออาจกอ่ให้เกิด
พฤติกรรมไดห้ลายประการ ประการแรก ผู ้บริโภคอาจหยุดการใช ้สินค้า หลังการใช ้คร้ัง น้ีแล้วถ้า
ความตอ้งการไมเ่กดิข้ึนอีก หรืออาจจะเก็บความไมพ่อใจนั้ นไว ้เ ร่ืองน้ีอาจเป็นเพราะสินค้าแพง
เกนิไปหรือ ไมม่ขีายในขณะน้ี หรือการซ้ืออาจจะใช ้เวลามาก ถ้าความไมพ่อใจไมรุ่นแรง  เชน่ ใน
กรณีสินคา้ราคาถูก ผูบ้ริโภคอาจเก็บความไมพ่อใจไวใ้นใจจนกระทั่งการซ้ือคร้ังตอ่ไป เมื่อมีการ
หยุดใชสิ้นคา้ท่ีไมพ่อใจผูบ้ริโภคอาจปรับปัญหาใหมแ่ละแสวงหาสินคา้ท่ีดีกวา่เ ดิม ผู ้บริโภคสามารถ
แสวงหาการแกไ้ขจากคนขาย และอาจปรับตวัแกปั้ญหาและหาสินคา้ท่ีดีข้ึน 
 
4.  ควำมพงึพอใจของผู้บริโภค 
 
 สุดาพร กณุฑลบุตร (2552) ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction) จะเกิดข้ึน
เมือ่ ผูบ้ริโภครับรู้ในสินคา้และบริการท่ีตนไดรั้บดีกวา่คาดหมายท่ีมีกอ่นท่ีจะท าการซ้ือสินค้า เมื่อผู ้
ซ้ือสินคา้ตามคา่นิยมท่ีตนมแีลว้ เมือ่น ามาใชจ้ะกอ่ให้เกิดความพึงพอใจ หรืออา จจะเกิดความไมพ่ึง
พอใจ ข้ึนอยูก่บัวา่สินคา้เหลา่นั้ นจะให้ประโยชน์ ตอบสนองท่ีคาดหวงัได้หรือไม ่หากสามารถ
ตอบสนองตามท่ีคาดหวงักจ็ะกอ่ให้เกดิความพึงพอใจ 
 
 ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549) ความพึงพอใจ มกัมีความเกี่ยวโยงกนั 3 ฝ่าย ไมว่า่จะเป็น
ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัตวัสินคา้หรือบริการท่ีได้รับ รวมถึง ความสัมพันธ์ระหวา่งลูกค้ากบั
ผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการ และความสัมพนัธ์ระหวา่งผูข้ายหรือผู้ให้บริการกบัตัวสินค้าหรือบริการ โดย
ความพึงพอใจของลูกคา้สามารถวดัไดจ้ากการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งสินค้าหรือบริการท่ี
ไดรั้บกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง เป็นเร่ืองยากท่ีจะวดัความพึงพอใจลูกคา้จากค าถามเพียงค าถามเดียว องค์กร
จ านวนมากพยายามตรวจวดัความพึงพอใจลูกค้าจากค าถามเพียงไมก่ี่ค าถาม แล้วน ามาหาคา่เฉล่ีย 
และพยายามท าเป็นขอ้มลูอนุกรมเวลาดูการเปล่ียนแปลง แตว่ธีิการเชน่น้ีจะท าให้องค์กรเ รียนรู้ลูกค้า
จากการส ารวจไดน้้อย หรือได้ประโยชน์จากการส ารวจท่ีจ ากดั ในมุมมองของผู้บริหาร การรับรู้
ลูกคา้มคีวามพึงพอใจมากข้ึนหรือลดลงไมก่อ่ให้เกดิประโยชน์อนัใด หากการส ารวจนั้ นมิได้แนะน า
วา่ควรท าอยา่งไรเพื่อเพิ่มความพึงพอใจลูกคา้ 
 
  4.1  ควำมภักดีของลูกค้ำ 
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 ความภ ัก ดีของ ลูกค้า  คือทัศนคติของ ลูกค้าท่ีมีต ่อสินค้า และบริการ ท่ีน า ไปสู่
ความสัมพนัธ์ในระยะยาว เ ป็นการเหน่ียวร้ังลูกค้าไวก้บัองค์กร ความภ ักดีของลูกค้ามิใช เ่พียง
พฤติกรรมการซ้ือซ ้าเทา่นั้น หากแตค่รอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิด และความสัมพันธ์
ในระยะยาวดว้ย การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้และบริการซ ้ าๆ มิได้หมายความวา่ลูกค้ามีความภ ักดีเสมอไป
เพราะพฤติกรรมการซ้ือซ ้าอาจเกดิจากหลายปัจจยัรว่มกนั เชน่ ท่ีตั้งของจุดบริการอาจอยูใ่กล้กบัท่ีพ ัก
หรือท่ีท างานของลูกคา้ หรือลูกคา้อาจซ้ือซ ้าเพราะความเคยชิน หรือสินคา้/บริการ ขายในราคาต ่ากวา่
คูแ่ขง่รายอ่ืน นอกจากน้ีการ ซ้ือซ ้ าของลูกค้าอาจจะมาจากความผิดพลาดของคู ่แขง่ เอง หรือ
ความสัมพนัธ์ของความประทบัใจในอดีตท่ีลูกคา้มตีอ่สินคา้หรือบริการกเ็ป็นได ้ 
 
 ในการวดัความภกัดีของลูกคา้นั้น นักการตลาดไดใ้ห้แนวคิดหรือวิธีการวดัโดยแบง่ออกเป็น 
3 มมุมองดงัน้ี 
 
  การวดัความภกัดีของลูกคา้ดา้นพฤติกรรมสามารถมองเห็นได้ช ัดเจนท่ีสุด กลา่วคือพิจารณา
จากพฤติกรรมการซ้ือซ ้า เป็นประจ าสม า่เสมอ อยา่งไรกต็าม การซ้ือซ ้ านั้ นอาจเกิดข้ึนจากหลายปัจจัย 
และมไิดเ้กดิจากความภกัดีเพียงอยา่งเดียว 
 
   การวดัความภกัดีของลูกคา้ดา้นทศันคติ เ ป็นการวดัอารมณ์ ความรู้สึกของลูกค้าวา่มีความ
ผูกพนั หรือมคีวามรู้สึกเป็นสว่นหน่ึงของตราสินคา้หรือไม ่แมว้า่จะวดัได้ยาก แตก่็สามารถสังเกตได้
จากพฤติกรรมบางอยา่งท่ีลูกคา้แสดงออก เชน่ การแนะน าสินคา้หรือบริการให้คนใกล้ชิด ก ารกลา่ว
ชมเชย  
 
 การวดัความภกัดีแบบผสมโดยรวมเอาแนวคิดการวดัทั้งสองแบบข้างต้นมาใช ้ร่วมกนั เชน่ 
ลูกคา้มแีนวโน้มจะเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืนหรือไม ่หรือมคีวามถ่ีในการซ้ือในแตล่ะคร้ัง เทา่ใด เ ป็น
ตน้ 
 
  4.2  ควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำมพงึพอใจและควำมภักดีของลูกค้ำ 
 
   พฤติกรรมท่ีภกัดีของลูกคา้เป็นผลมาจากการท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจมากอ่น จากนั้ น
คอ่ยๆ ส่ังสมมาจนกลายมาเป็นความภกัดี ดงันั้น การท่ีจะท าให้ลูกค้ามีความภ ักดีได้ต้องเ ร่ิมต้นจาก
การสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนอยา่งตอ่เ น่ือง องค์กรไมส่ามารถสร้างความภ ักดีของลูกค้าให้
เกดิข้ึนไดห้ากลูกคา้ไมพ่ึงพอใจ 
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 ความภกัดีของลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกตา่งกนัท่ี ความพึงพอใจ
ของลูกค้าจะมีลักษณะ เชิ งพลวตัมากกวา่  (Dynamic) กลา่ วคือความพึง พอใ จของ ลูกค้าม ัก
เปล่ียนแปลงเสมอ อาจจะเพิ่มข้ึนหรือลดลงไดต้ลอดเวลา ในขณะท่ีความภ ักดีของลูกค้ามกัจะมีความ
เสถียรมากกวา่ หรือหากเปล่ียนแปลงต้องอาศัยเวลา เ น่ืองจากความภ ักดีของลูกค้าเ ป็นความรู้สึก
ประทบัใจในตวัสินคา้ ตราสินคา้ ตลอดจนความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งธุรกิจกบัลูกค้า หรือพนักงานกบั
ลูกคา้ ซ่ึงมกัเปล่ียนแปลงชา้กวา่ความพึงพอใจ 
 
  โดยปกติ ความพึงพอใจลูกคา้และความภกัดีลูกคา้มคีวามสัมพันธ์กนัในทิศทางเ ดียวกนั 
กลา่วคือหากสามารถท าให้ลูกคา้เกดิความพึงพอใจในแตล่ะคร้ังท่ีมาใชบ้ริการได้อยา่งตอ่เ น่ือง ความ
ภกัดีของลูกคา้จะคอ่ยๆเกดิข้ึนไดโ้ดยไมรู้่ตวันั่นเอง 
 
  4.3   กำรวัดคุณภำพและระดับควำมพงึพอใจ 

 
 พิพฒัน์ กอ้งกจิกลุ (2546) การวดัคณุภาพจะชว่ยให้เราได้รับรู้ข้อมูลการรายงานผลท่ี
รวดเร็วทนัใจ ตรงจุดหมาย และน าไปใช ้ประโยชน์ตอ่ได้ทันที สามารถเปรียบเทียบกบัมาตรฐาน
ทัว่ไปของธุรกจิประเภทเดียวกนั หรือตามท่ีก  าหนดข้ึนมา และตัดสินใจได้วา่จะต้องด าเ นินการ
ปรับปรุงส่ิงใดตอ่ไป 
 
 4.3.1  เหตุผลของกำรวัดระดับควำมพงึพอใจ  เพื่อท่ีจะเรียนรู้ถึงความรู้สึก ความเข้าใจ
ท่ีลูกคา้มใีห้ ลูกค้าล้วนเป็นปัจเจกชน ซ่ึงในสถานท่ีเ ดียวกนั แตล่ะคนอาจจะรับรู้และมองเห็น
แตกตา่งกนั มมุมองความรู้สึกของลูกคา้ท่ีก  าลงัพยามระบุออกมานั้ น ได้แก ่อะไรบ้างท่ีพวกเขามอง
หา และคาดหวงัจากธุรกจิ  
 
 4.3.2  เพือ่ทีจ่ะแจกแจง วา่อะไรคือความจ าเ ป็น ความปรารถนา ความต้องการ และ
ความคาดหวงัของลูกคา้ การวดัความพึงพอใจของลูกคา้ไมเ่พียงแตจ่ะต้องสามารถบอกได้วา่ พวกเขา
รู้สึกอยา่งไรบา้งตอ่สินคา้ท่ีเขาซ้ือหรือบริการท่ีได้รับ การวดัท่ีดีจะต้องระบุได้ด้วยวา่ อะไรคือส่ิง ท่ี
ลูกคา้จ าเป็นตอ้งไดแ้ละส่ิง ท่ีเขาปรารถนาจากคุณ อีกทั้งยังต้องค้นพบให้ได้วา่ อะไรคือส่ิง ท่ีเขา
คาดหวงัให้คณุจดัท าให้ในชว่งของขั้นตอนทั้งหมดของการขาย/และการบริการ 
 
  ก.  เพื่อท่ีจะลดความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือน มชีอ่งวา่งอยูม่ากระหวา่งผู้ซ้ือและผู้ขาย 
ชอ่งวา่งท่ีวา่น้ีเกดิข้ึนจากความแตกตา่งของความรับรู้ ความเขา้ใจ  
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  ข.  ตรวจสอบส่ิงท่ีคาดหวงัเพื่อปรับปรุงคณุภาพ บริการ และความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ควรจะตอ้งตั้งมาตรฐานของการปฏิบติังาน แลว้วดัผลของการปฏิบัติงานท่ีเกิดข้ึนจริงเ ทียบกบั
มาตรฐานท่ีตั้งข้ึนมา การปรับปรุงจะเกดิได้จากการรู้วา่ตอนน้ีอยู ่ณ จุดใด เมื่อเปรียบเทียบกบัจุดท่ี
ตอ้งการจะเป็น 

 
  ค.  เน่ืองจากผลงานท่ีดีข้ึนน าไปสูผ่ลก  าไรท่ีมากข้ึน หากท าการปรับปรุงผลงาน
ดา้นคณุภาพบริการจนส าเร็จ ในบางคร้ังอาจน าไปสูป่ระโยชน์จากผลก  าไรท่ีมากข้ึนดว้ย 

 
  ง. เพื่อให้รู้วา่ ในปัจจุบนัส่ิงท่ีด าเนินการนั้นเป็นอยา่งไรบ้าง และจากจุดน้ี  จะมุง่
หน้าไปสูจุ่ดใดตอ่ไป หากตอ้งการทราบวา่ อะไรเป็นชอ่งวา่งความเหล่ือมล ้ าท่ีมีอยู ่และจะแกไ้ข
อยา่งไร อะไรเป็นส่ิงท่ีลูกคา้เห็นวา่จ าเป็นและคาดหวงัอยู ่ในขณะเดียวกนั เราจ าเ ป็นจะต้อง รู้วา่ การ
ด าเนินการให้บริการในขณะน้ี มอีะไรบา้ง และเป็นอยา่งไรบา้ง ย่ิงกวา่นั้ นจะต้องสามารถเก็บข้อมูล
และบอกไดว้า่ จะด าเนินการตอ่ไปอยา่งไรบา้งในอนาคต 
 
 4.4  เคร่ืองมือในกำรติดตำมและกำรวัดควำมพงึพอใจของลู กค้ำ (Tools for Tracking and 
Measuring Customer Satisfaction)  (มหาวทิยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช , 2556)   วิธีการท่ีจะติดตาม 
วดัและคน้หาความต้องการของลูกค้าโดยมีจุดมุง่หมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า ซ่ึง
สามารถท าไดด้งัน้ี 
 
          4.4.1 ตรวจดูข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะจำกลู กค้ำ  (Complaint and Suggestion 

System)  ฝ่ายดูแลลูกคา้หรือลูกคา้สัมพนัธ์ของหลาย ๆ บริษทัจะพยายามเอ้ืออ านวยให้ลูกค้าได้เสนอ
หรือร้องเรียนตอ่วา่ในประเด็นตา่ง ๆ เชน่ มแีบบฟอร์ม มกีลอ่งรับขอ้เสนอแนะ  จัดให้มีโทรศัพท์สาย
ดว่น   หรือโทรศพัท์ฟรีส าหรับลูกค้า  ขณะเดียวกนัองค์กรจะประเมินถึงจ านวนค าตอ่วา่หรือข้อ
ร้องเรียนตา่ง ๆ วา่มจี านวนมากน้อยเพียงใด อยูใ่นระดบัท่ียอมรับไดห้รือไม ่เพื่อจะได้น าไปปรับปรุง
แกไ้ข 
 

 4.4.2   ส ำรวจควำมพอใจของลูกค้ำ  (Customer Satisfaction Surveys)   องค์กรควรมี
การส ารวจความพอใจของลูกคา้เป็นระยะ ๆโดยอาจส่งแบบสอบถามหรือการส ารวจทางโทรศัพท์
ดว้ยการสุม่ตวัอยา่งเพื่อถามขอ้มลูขณะเดียวกนัอาจให้ลูกค้าเปรียบเทียบความพึงพอใจกบัคูแ่ขง่ขัน  
การส ารวจความพอใจของลูกค้ายังสามารถถามข้อมูลเกี่ยวกบัความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าได้อีกด้วย 
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ตามปกติถา้ความพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัสูงยอ่มแสดงวา่ลูกค้าจะบอกถึงข้อมูลตา่ง ๆ ของสินค้า
ไปในทางท่ีดีและแนะน าผูอ่ื้นให้ใชสิ้นคา้ของเราอีกดว้ย 
 
 4.4.3   กำรปลอมตัวเพือ่ซื้อสินค้ำ (Ghost Shopping)  องค์กรอาจจ้างบุคคลภายนอก
มาแสร้งท าเสมอืนกบัวา่จะซ้ือสินค้าขององค์กรและสินค้าคูแ่ขง่ขัน  พร้อมกบัให้รายงานผลเชิง
เปรียบเทียบให้องค์กรทราบ ขณะเดียวกนัจะสามารถทราบไดว้า่พนักงานขายขององค์กรมีการจัดการ
กบัลูกคา้อยา่งไรตั้งแตก่ารตอ้นรับ การตอบปัญหา และการติดตามบริการการขาย บางคร้ังผู ้บริหาร
ขององค์กรอาจโทรศัพท์เสมือนหน่ึงเ ป็นลูกค้าหรือปลอมตัวมาตรวจเ ย่ียมร้านค้าของตนและคู ่
แขง่ขนั 
 
 4.4.4  กำรวิเครำะห์ลู กค้ำที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis)  องค์กรควรจะมี
การพยายามติดตอ่ลูกคา้กรณีท่ีลูกคา้หยุดซ้ือสินค้าของเราหรือไปซ้ือย่ีห้ออ่ืนแทนเพื่อหาสาเหตุท่ี
ลูกคา้ไมซ้ื่อสินคา้ของเราอีกตอ่ไปขณะเดียวกนัองค์กรควรตรวจสอบอัตราของลูกค้าท่ีสูญหายไป 
อตัราของลูกคา้ท่ีสูญหายสูงและเพิ่มข้ึนแสดงถึงวา่องค์กรไมส่ามารถท าให้ลูกคา้มคีวามพอใจ 
 
5.  กำรบริกำร 
 
 การบริการหมายถึง กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไมม่ีตัวตน ของธุรกิจให้กบั
ผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไมม่ตีวัตนนั้ นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่
ความพึงพอใจได ้(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546) 
  
 5.1  ประเภทของบริกำรในธุรกิจ  โดยปกติแล้วในธุรกจิบริการประเภทใดๆ กต็าม สามารถ
แบง่บริการออกไดเ้ป็น 3 ประเภท ตามความส าคญัหรือการท าก  าไรให้ธุรกิจ ดงัน้ี  
 
 5.1.1  กำรบริกำรหลัก การบริการประเภทน้ีเป็นหัวใจหลักของธุรกิจ โดยทั่วไปบริการ
หลกัจะสร้างก  าไรให้กบัธุรกจิมาก เชน่ ในธุรกจิธนาคาร การปลอ่ยสินเชื่อถือวา่เ ป็นบริการท่ีสร้าง
ก  าไรมาก แตอ่ยา่งไรกต็าม บริการหลกัมกัจะมคีวามซบัซอ้นในการให้บริการหรือการส่งมอบให้กบั
ลูกคา้มากกวา่ประเภทของการบริการอีกสองประเภท ดงันั้นการบริการเหลา่น้ีจะต้องให้ความส าคัญ
มากในการพฒันาบุคลากรเพื่อสง่มอบบริการหลกัท่ีแขง่ขนักบัคูแ่ขง่ได้ 
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      5.1.2  กำรบริกำรเสริม การบริการเสริมสร้างรายได้และท าก  าไรให้กบัธุรกิจได้ แตน่้อย
กวา่การบริการหลัก บริการเสริมเหลา่น้ี เ ป็นเ หมือนสีสันให้กบัธุรกิจนั้ นๆเชน่ บริการเสริมใน
มหาวทิยาลยั เชน่ การให้บริการอบรมคอมพิวเตอร์แกบุ่คคลภายนอก บริการเสริมมีความซับซ้อน
น้อยกวา่บริการหลกั ดังนั้ นธุรกิจใดจะมีบริการเสริมได้ก็ตอ่เมื่อได้พ ัฒนาบริการหลักให้มีความ
ไวว้างใจจากลูกคา้กอ่น เพราะมเิชน่นั้นแลว้ บริการเสริมจะกลายเป็นบริการหลัก และในท่ีสุดจะต้อง
เปล่ียนประเภทของธุรกจินั้นไป 
 
  5.1.3  กำรบริกำรอื่นๆ การบริการน้ีไมไ่ดเ้ป็นหัวใจหลกัของธุรกิจบริการ แตเ่ ป็นบริการ
ท่ีขาดไมไ่ด ้เน่ืองจากเป็นบริการท่ีสนับสนุนบริการหลักและบริการเสริมให้ด าเ นินตอ่ไปได้อยา่ง
สะดวก การบริการประเภทน้ีมกัไมท่ าก  าไรให้กบัธุรกจิหรือเป็นคา่ใชจ้า่ยนั้ นเอง ตัวอยา่งของบริการ
ประเภทน้ีเชน่ การให้บริการท่ีจอดรถ การให้บริการลิฟต์ เป็นต้น อาจท าการลดคา่ใช ้จา่ยประเภทน้ี
แตต่อ้งไมท่ าให้มผีลกระทบตอ่คณุภาพในการให้บริการ 
 
 5.2   กำรสร้ำงควำมเป็นเลิศในกำรบริกำร  การสร้างความเป็นเลิศในการบริการท าไดด้งัน้ี 

 
5.2.1  สถำนทีห่ำง่ำย สะดวกตอ่การเดินทางและไมต่อ้งคอยนาน 
5.2.2  กำรส่ือสำรอธิบำยให้บริกำรในภำษำของลูกค้ำเข้ำใจได้ง่ำย ไมเ่ป็นวชิาการ 
5.2.3  ควำมพร้อมของพนักงำน พนักงานตอ้งมคีวามรู้และทกัษะ 
5.2.4  มำรยำทพนักงำนตอ้งมมีารยาทเป็นกนัเองและคิดถึงผูอ่ื้นอยูเ่สมอ 

 5.2.5  น่ำเช่ือถือ  ทั้งหนว่ยงานและพนักงานตอ้งเป็นท่ีนา่ไวว้างใจ  
 5.2.6  ไว้ใจได้ มกีารบริการท่ีดีสม า่เสมอและถูกตอ้ง 
 5.2.7  มีควำมรับผิดชอบ พนักงานสามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการ  
 5.2.8  ปลอดภัยไม่มีอันตรำย ไมม่คีวามเส่ียงและจะตอ้งไมเ่กดิอนัตราย 
 
 5.3 วิธีเพิม่กำรบริกำรเพือ่ควำมพงึพอใจของลู กค้ำ   (ช ัยสมพล ชาวประเสริฐ , 2546 อ้างถึง 
สมชาติ กจิยรรยง , 2536) กลวิธีเพิ่มบริการเพื่อความพึงพอใจของลูกค้า การปรับปรุงนั้ นมีหลาย
รูปแบบและหน่ึงในจ านวนนั้น กคื็อ การพฒันายุทธวธีิการบริการลูกค้า ซ่ึงความพึงพอใจของลูกค้า
เป็นผลงานขององค์กรในระดับท่ียอดเ ย่ียม ขณะท่ียุทธวิธีเกี่ยวกบัผลิตผลส่วนใหญ ่จะเน้นการ
ปรับปรุงอตัราส่วนของวตัถุดิบน าเข้า  ผลผลิต หรือการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ยุทธวธีิการบริการกลบัเน้นท่ีการเพิ่มคณุภาพของสินคา้ หรือบริการ เพื่อสนองตอ่ความต้องการและ
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ความคาดหวงัของลูกคา้ โดยสาระส าคญัของยุทธวธีิการบริการเป็นสัญญาระหวา่งองค์กรและลูกค้าท่ี
ระบุถึงส่ิงตอ่ไปน้ี  
 
  5.3.1  ช่ือและประเภทของธุรกิจ 
  5.3.2  สินค้ำและบริกำรทีด่ี (ราคา คณุภาพ และระยะเวลาการสง่มอบสินคา้) 
  5.3.3  ปรัชญำและคุณค่ำทำงธุรกิจ  ของบริษทัในสว่นท่ีเกีย่วกบัการให้บริการลูกคา้ 
  5.3.4 กำรสร้ำงวัฒนธรรมขององค์กร เป็นส่ิงท่ีจะเป็นไปได้เมื่อยุทธวิธีการบริการนั้ น 
ครอบคลุม 
  5.3.5  กำรวิจัยอย่ำงเป็นระบบ  ถึงความสนใจและความตอ้งการของลูกคา้ 

 
6.  กำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ 
 

 6.1   ควำมหมำยของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์  

 
 ชื่นจิตต์ แจ้ง เจนกิจ (2546 อ้างถึง กิตติ สิริพ ัลลภ , 2541) กลา่ววา่ CRM ยอ่มาจาก 
Customer Relationship Management หรือ สามารถเ รียกวา่ เ ป็นการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ซ่ึ ง
หมายถึง กจิกรรมการตลาดท่ีกระท าตอ่ลูกคา้ซ่ึงอาจจะเป็นลูกค้า  ผู ้บริโภคหรือคนกลางในชอ่งทาง
การจดัจ าหนา่ยแตล่ะรายอยา่งตอ่เน่ือง 
 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร และ สุนทร เลาหพัฒนวงศ์  (2551) กลา่ววา่ การบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ เป็นผลพวงมาจากววิฒันาการท่ีตอ่เ น่ือง ผสมผสานกบัแนวความคิดทางการตลาดยุคใหม ่
บวกกบัขอ้มลู เทคโนโลยีและรูปแบบของการบริหารจดัการ 
 
 บริษทั แอล ที ดี โฮลด้ิง จ ากดั (2546) กลา่ววา่ CRM คือการมุง่ เน้นการให้คุณคา่สูงสุด
แกลู่กคา้ โดยผา่นวธีิการส่ือสาร การตลาด วธีิให้บริการ  
 
 6.2   กำรตลำดสัมพนัธ์และกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์กับลู กค้ำ  (นงนุช กนัธะช ัย, 2554) ถือ
ไดว้า่ การตลาดสัมพนัธ์เป็นปรัชญาในการบริหารธุรกิจท่ีให้ความส าคัญกบัการรักษาลูกค้าเกา่และ
การพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกค้าเกา่มากกวา่การพยายามหาลูกค้าใหม ่ด้วยเหตุท่ีต้นทุนทางการ
ตลาดในการรักษาลูกคา้เกา่ต ่ากวา่ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหมห่ลายเทา่ ดังนั้ นนักการตลาดท่ีประสบ
ความส าเร็จมกัจะเป็นผูท่ี้สามารถใชก้ลยุทธ์การรักษาลูกค้าเกา่ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงการรักษา
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ความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ดงักลา่วจะเป็นการรักษาให้ลูกค้ามีความภ ักดีกบัธุรกิจเพื่อใ ห้เขาเ ป็น
ลูกคา้ของธุรกจิตลอดไป ดงันั้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เ ป็นเ ร่ืองของการมุง่ม ัน่ในการเก็บ
เกีย่วมลูคา่ตลอดชว่งชีวติของลูกคา้ผา่นกระบวนการบริหารความสัมพันธ์ตลอดชว่งชีวิตของลูกค้า
คนดงักลา่วในระยะยาว การน าเอามลูคา่ตลอดชว่งชีวติของลูกคา้มาใชเ้ป็นมาตรวดัด้านการตลาดเป็น
การสะทอ้นแนวคิดของการมุง่ให้ความส าคญักบัการบริการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าใน
ระยะยาวมากกวา่การสร้างยอดขายในระยะส้ัน 
 
 6.3  หลักกำรส ำคัญในกำรจัดกำรลู กค้ำสัมพันธ์   (นงนุช กนัธะช ัย, 2554 อ้างถึง ชมยัพร, 
2553) ในการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มหีลกัการส าคญั ดงัน้ี 
 
 6.3.1 กำรมีฐำนข้อมูลของลูกค้ำ ฐานข้อมูลลูกค้าจะต้องถูกต้องและทันสมยัอยูเ่สมอ 
สามารถเ รียกดูได้จากทุกหน่วยงานในองค์กรท่ีเกี่ยวข้องกบัลูกค้า มีการแยกประเภทลูกค้าจาก
ฐานขอ้มลู เน่ืองจากลูกคา้แตล่ะรายมคีณุคา่ไมเ่ทา่กนั ซ่ึงลูกค้าประกอบด้วย  ลูกค้าเ ร่ิมแรก ลูกค้าท่ี
ชว่ยประชาสัมพนัธ์และลูกคา้ท่ีซ้ือซ ้า 
 

 6.3.2 กำรมีเทคโนโลยี  เทคโนโลยีเขา้มาเกี่ยวข้องนั้ นประกอบด้วย เทคโนโลยีท่ีเพิ่ม
ชอ่งทางให้ลูกคา้สามารถติดตอ่กบัองค์กรได้ เชน่ ศูนย์กลางการติดตอ่ส่ือสาร เว็บไซต์ การติดตอ่
เสียงอตัโนมติั  เป็นตน้ และอีกอยา่งหน่ึงเทคโนโลยีท่ีจะชว่ยเ ร่ืองของการวิเคราะห์วา่องค์กรจะใช ้
ซอฟแวร์ ในการประมวลผลอยา่งไร เชน่ ใช ้เพื่อแยกแยะลูกค้า และการจัดล าดับความส าคัญของ
ลูกคา้ 
 
 6.3.3  กำรปฏบัิติเพือ่รักษำลูกค้ำเนื่องจำกข้อมูลพืน้ฐำน   สามารถท าให้องค์กรแยกแยะ
ลูกคา้ไดว้า่กลุม่ใดเป็นกลุม่ท่ีท าก  าไรสูงสุดให้กบัองค์กร หลงัจากนั้ นองค์กรต้องมาก  าหนดวิธีปฏิบัติ
ตอ่ลูกคา้เหลา่นั้นเพื่อสร้างโปรแกรมความสัมพนัธ์ เพื่อให้เขา้ถึงการให้บริการลูกค้าแตล่ะรายอยา่ง
เหมาะสม เชน่ การจดัท าโปรแกรมความถ่ีทางการตลาด การจัดท าโปรแกรมความภ ักดี การจัดท า
โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์กบัชมุชน เป็นตน้ 
  

 6.3.4 กำรประเมินผล  เพื่อให้ทราบวา่องค์กรสามารถรักษาลูกค้าได้มากข้ึนหรือไม ่
อยา่งไร โดยเกณฑ์ตา่งๆจะตอ้งเปล่ียนไปจุดเน้นขององค์กรต้องเปล่ียนมาอยูท่ี่การรักษาลูกค้าใน
ระยะยาว และเพิ่มคณุคา่ให้กบัลูกคา้ให้มากกวา่คณุคา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
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 6.4  วัตถุประสงค์ของโปรแกรมกำรจัดกำรลูกค้ำสัมพนัธ์   การจดัโปรแกรมการจัดการลูกค้า
สัมพนัธ์ใดๆ กต็ามไมว่า่จะเป็นการส่งวารสาร ขา่วสารน ่ารู้เกี่ยวกบัผลิตภ ัณฑ์ไปให้ลูกค้าท่ีบ้าน
พร้อมดว้ยคปูองสว่นลดหรือแลกรับตวัอยา่งสินคา้ในบางชว่งโอกาส การจัดแคมเปญสะสมแต้มหรือ
สต๊ิกเกอร์ตามยอดการซ้ือสินคา้หรือบริการ เป็นตน้ เหลา่น้ีลว้นแตม่วีตัถุประสงค์ส าคญัดงัน้ี 
 
 6.4.1 เพือ่สร้ำงทศันคติทีด่ีต่อสินค้ำหรือบริกำรและธุรกิจ  ท าให้ลูกค้าทราบวิธีการใช ้
สินคา้อยา่งถูกตอ้ง สามารถจดจ า และมภีาพลักษณ์ท่ีดีตอ่ธุรกิจและสินค้าหรือบริการของธุรกิจใน
ระยะยาว 
 
 6.4.2  เพือ่ให้ลูกค้ำมีควำมจงรักภักดีต่อธุรกิจในองค์กร และสินคา้หรือบริการของธุรกิจ
โดยเฉพาะอยา่งย่ิงในกรณีท่ีธุรกจิมสิีนคา้จ าหน ่ายหลากหลายสายผลิตภ ัณฑ์ การท่ีลูกค้าซ้ือสินค้า
ของธุรกิจในสายผลิตภ ัณฑ์หน่ึง แล้วรู้สึกประทับใจ  โอกาสท่ีธุ รกิจจะเสนอขายสินค้าในสาย
ผลิตภณัฑ์อ่ืนไดส้ าเร็จกจ็ะมมีากข้ึน 
 
 6.4.3  เพือ่ให้ลูกค้ำแนะน ำสินค้ำหรือบริกำรต่อไปยังผู้อื่น เกดิการผูแ้บบปากตอ่ปาก ใน
ทางบวกเกีย่วกบัสินคา้ ซ่ึงมคีวามนา่เชื่อถือมากกวา่ค ากลา่วอา้งในโฆษณาเสียอีก และเมื่อสินค้าหรือ
บริการของธุรกจิถูกโจมตีจากผูอ่ื้น ลูกคา้ช ั้นดีของธุรกิจเหลา่น้ี เองท่ีจะท าหน้าท่ีเ ป็นกระบอกเสียง
ปกป้องชื่อเสียงของธุรกจิ และสินคา้หรือบริการของธุรกจิ 
 
 6.5  ประโยชน์ของกำรจัดกำรลูกค้ำสัมพนัธ์  การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีประโยชน์ดังตอ่ไปน้ี
คือ 
 
 6.5.1  ช่วยเพิม่ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรลูกค้ำให้ดีขึ้น  และยงัเป็นชอ่งทางให้ลูกค้า
แนะน าติชมตอ่บริการขององค์กรไดง้า่ย ชว่ยให้ลูกคา้สามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้
ทนัที 
 
 6.5.2 ช่วยพฒันำควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงองค์กรกับลู กค้ำให้ดีขึ้น  ท าให้องค์กรรู้ความ
สนใจ ความตอ้งการ และพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ สามารถพัฒนาออกมาเป็นสินค้าและบริการท่ี
เหมาะสมกบัลูกคา้ได ้
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 6.5.3  ช่วยเพิม่คุณค่ำให้กับรำยกำรซื้อของผู้บริโภค โดยการน าเสนอสินค้าท่ีเกี่ยวข้อง
กบัลกัษณะของลูกคา้ หรือแนะน าสินคา้ท่ีเกีย่วขอ้ง  เพื่อให้สามารถขายสินคา้และบริการไดม้ากข้ึน 
  

 6.5.4  ช่วยกระชับควำมสัมพนัธ์และจดจ ำผู้ซื้อทีซ่ื้อซ ้ำ พร้อมน าเสนอเป้าหมายการซ้ือ
ให้กบัลูกคา้ ดว้ยการมอบของขอบคณุ แสตมป์สะสมเพื่อแลกรางวลัชิ้นใหญ ่และชิงโชคเพื่อได้รับ
ของรางวลัตา่งๆ เป็นตน้ 
 
 6.5.5 ช่วยสร้ำงควำมจงรักภักดีของลูกค้ำในระยะยำว ซ่ึงองค์กรจะต้องถือวา่ส่ิง น้ี เ ป็น
ทรัพย์สินท่ีมคีา่และตอ้งดูแลรักษาเป็นอยา่งดี เพราะจะชว่ยให้องค์กรลดการสูญเสียลูกค้าและลด
ตน้ทุนการตลาด 
 
 6.5.6 ช่วยสร้ำงประวัติ ชื่อเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กร เพราะลูกค้าจะบอกกนั
ปากตอ่ปากถึงบริการหรือสินคา้ท่ีดี อยา่งไรก็ตามถ้าสร้างความไมพ่อใจให้กบัลูกค้าก็จะเ สียลูกค้า
จ านวนมากทั้งลูกคา้ปัจจุบนัและอนาคต 

 
7. มูลค่ำทรัพย์สินในระยะยำว ทศันาพร วงศ์วเิชียร์ชยั (2544) 
 
 มลูคา่ทรัพย์สินในระยะยาวของบริษทัหน่ึง ๆ นั้ น วดัได้จากมูลคา่ความสัมพันธ์ของบริษัท
กบัลูกคา้ของตน ซ่ึงเ รียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ Customer Equity โดยผู้เ ขียนได้นิยามไวด้ัง น้ี  Customer 
Equity ของบริษทัใดบริษัทหน่ึง คือ ผลรวมทั้งหมดของมูลคา่ในระยะยาวซ่ึงบริษัทจะได้รับจาก
ลูกคา้ หรืออีกนัยหน่ึงคือ การท่ีเราไมไ่ดม้องแคก่ารท าก  าไรจากลูกค้า ณ เวลาปัจจุบันเทา่นั้ น แตย่ัง
มองไปถึงการอุดหนุนจากลูกค้าในวนัข้างหน้าด้วย และเมื่อน ามูลคา่ทั้งสองมารวมกนัก็จะได ้
Customer Equity 
 

ในองค์กรธุรกจิสว่นใหญ ่Customer Equity จะกา้วเขา้มาเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญท่ีสุดของ
มลูคา่ขององค์กรนั้น แมจ้ะไมไ่ดห้มายความวา่มลูคา่ของลูกคา้คือองค์ประกอบเพียงอยา่งเ ดียว เพราะ
ยงัมสีว่นอ่ืนๆ อีก เชน่ ทรัพย์สินขององค์กร ศกัยภาพ และเทคโนโลยี ท่ีมีผลตอ่มูลคา่สินทรัพย์ของ
องค์กรนั้นอยา่งไรกต็าม ลูกคา้ของบริษัทท่ีมีอยูใ่นปัจจุบันถือเป็นแหลง่รายได้ในอนาคตท่ีเชื่อถือ
ไวใ้จไดม้ากท่ีสุด ดงันั้ น การตัดสินใจตา่ง ๆ ขององค์กรจึงมุง่ เน้นไปท่ีการหาวิธีผลักดันให้เกิด 
Customer Equity ในท านองเ ดียวกนั ความพยายามให้เกิดกระบวนการน้ีจะชว่ยให้บริษัทมีข้อ
ไดเ้ปรียบในการแขง่ขนัอยา่งมาก 
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7.1  กำรบริหำร Customer Equity  แนวคิดพื้นฐานของ Customer Equity คือ ถือวา่ลูกค้า
นั้นเป็นสินทรัพย์ทางการเงินอยา่งหน่ึงของบริษทั ท่ีจะสามารถจดัการ บริหาร ประเมินผล และท าให้
เพิ่มพนูมลูคา่ไดเ้ชน่เดียวกบัทรัพย์สินประเภทอ่ืน ๆ ทั้ง น้ี  Customer Equity เ ป็นการจัดการเชิงพล
วตัร ท่ีผสมผสานเคร่ืองมอืและกลไกทางการตลาดตา่ง ๆ เข้าด้วยกนั โดยน าเทคนิคการค านวณทาง
การเงินมาใชใ้นการประเมนิผล หรือวดัมลูคา่ความสัมพนัธ์นั้นจากฐานขอ้มูลลูกค้า เพื่อประกอบการ
พิจารณาวางกลยุทธ์ในการแสวงหา รักษาไวซ่ึ้งลูกค้า และหาทางเพิ่มยอดขายของบริษัทโดยแตก
ไลน์สินค้าท่ีเสนอขายในแตล่ะชว่งของวงจรลูกค้า (Customer Life Cycle) ธุรกิจสามารถสร้าง 
Customer Equity โดยใชเ้คร่ืองมอืตา่ง ๆ เชน่ การโฆษณา คณุภาพ ราคาของสินค้า และการส่ง เสริม
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นตน้ เคร่ืองมือเหลา่น้ีจะถูกน ามาประยุกต์ใช ้ได้หลากหลายรูปแบบใน
สัดสว่นท่ีตา่งกนั ข้ึนอยูก่บัวา่องค์กรมจุีดมุง่หมายสร้าง Customer Equity ดว้ยกลยุทธ์ใดตอ่ไปน้ี 

 

 7.1.1   Value Equity ลูกคา้สว่นใหญเ่ลือกสินคา้หรือบริการดว้ยการวดัมูลคา่ ซ่ึงมาจาก
การรับรู้เร่ืองคณุภาพ ราคา ความสะดวกสบายท่ีได้รับ และองค์ประกอบทั้งหลายท่ีใช ้เหตุผลและ
สติปัญญาในการตดัสินใจ ในกรณีท่ีลูกคา้เลือกสินคา้หรือบริการขององค์กรเพราะการรับรู้ลักษณะน้ี
เราเรียกวา่การสร้าง Customer Equity จาก Value Equity 
 
 7.1.2   Brand Equity เป็นการรับรู้ท่ีไมเ่กีย่วขอ้งโดยตรงกบัคุณสมบัติทางกายภาพของ
สินคา้หรือบริการ แตเ่ป็นการตดัสินใจท่ีเกี่ยวข้องกบัอารมณ์ความรู้สึกเป็นส่วนใหญ ่เชน่ รู้สึกวา่
รถยนต์คนัหน่ึงเซ็กซ่ี หรือคลาสสิค เป็นตน้ เมือ่องค์กรหน่ึง ๆ ได้ลูกค้ามาจากการรับรู้ในลักษณะน้ี
เรียกวา่องค์กรม ีBrand Equity 
 
 7.1.3  Retention Equity เมื่อบริษัทหน่ึงมี Customer Equity เพราะลูกค้าท่ีมีอยูน่ั้ น
ยงัคงกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการของบริษทัอยูเ่สมอ เราถือวา่บริษทัน้ีม ีRetention Equity 
 
 การท่ีจะตัดสินใจไดว้า่ควรสร้างหรือเสริม Customer Equity โดยเน้นท่ีกลยุทธ์ใดใน 3 ขอ้น้ี 
จะตอ้งมกีารศึกษาวเิคราะห์วา่กลยุทธ์ใดท่ีมอิีทธิพลตอ่ธุรกิจมากท่ีสุดเสียกอ่น แลว้จึงเน้นไปท่ีกล
ยุทธ์นั้นเพื่อให้เกดิผลในการท างานมากท่ีสุด 
 
 7.2  หลั กกำรสร้ำง Customer Equity  ดัง ท่ีได้กลา่วไวแ้ล้ววา่ Customer Equity ไมใ่ชแ่ค ่
ขั้นตอนอยา่งหน่ึงของการตลาด แตเ่ป็นกระบวนการทั้งหมดท่ีจะจัดการบริหารลูกค้าอยา่งสินทรัพย์
ทางการเงินท่ีเพิ่มมลูคา่ได ้ซ่ึงท าไดโ้ดยหลกัการงา่ย ๆ ตอ่ไปน้ี  เ ร่ิมจากการศึกษาลูกค้าอยา่งละเ อียด
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เพื่อจดัการบริหารวงจรลูกคา้ หรือ Customer Life Cycle ซ่ึงมีอยู ่4 ขั้นตอนคือ ขั้นเ ป็นลูกค้าคาดหวงั
ท่ียงัไมเ่คยซ้ือสินคา้เลย (Prospects) ตอ่มาก็เ ป็นลูกค้าท่ีมาซ้ือสินค้าเ ป็นคร้ังแรก (First-time Buyer) 
ไปถึงลูกคา้ท่ีกลับมาซ้ือสินค้าอีกคร้ัง (Early Repeat Buyer) จากนั้ นก็เ ป็นลูกค้าท่ีมาซ้ือสินค้าเ ป็น
ประจ า (Core Customer) แลว้ไปสู่ช ว่ง ท่ีจะเปล่ียนใจไปซ้ือสินค้ากบัผู ้ขายรายอ่ืน (Core Defector) 
ทั้งน้ีกเ็พื่อการตดัสินใจจดักจิกรรมสง่เสริมการขาย และกจิกรรมลูกค้าสัมพันธ์ให้เหมาะสมกบัลูกค้า
แตล่ะกลุม่ ในแตล่ะขั้นของวงจร โดยใชก้ลยุทธ์ของ Customer Equity ท่ีส าคญั 3 ประการคือ 
 
  7.2.1  Customer Acquisition คือการหาลูกคา้ใหม ่ๆ การขยายฐานลูกค้าของบริษัทให้
เพิ่มข้ึน ดว้ยการน าวธีิตา่ง ๆ มาใชดึ้งดูดให้มลูีกคา้ในขั้นท่ีหน่ึงของวงจรกา้วเข้ามาสู่ขั้นของการซ้ือ
สินคา้ 
 
 7.2.2   Customer Retention คือการพยายามรักษาฐานลูกค้าท่ีมีอยูเ่ ดิมให้คงอยูก่บัเรา
ไปให้นานท่ีสุด เป็นขั้นตอนการท าให้ลูกค้าจาก First - time buyer กา้วเข้ามาสู่ Core Customer และ
คงอยูใ่นขั้นน้ีตอ่ไปอีกนาน ๆ 
 
 7.2.3  Add - on selling คือการเพิ่มมูลคา่ให้แก ่Customer Relationship โดยการเสนอ
ขายสินคา้ท่ีมากประเภทข้ึน หรือสินคา้ท่ีท าก  าไรมากกวา่เ ดิมให้แกก่ลุม่ลูกค้าท่ีมีอยูเ่ ดิมของบริษัท 
เชน่ บริษทัผู้ผลิตและขายรถยนต์ท่ีขายประกนัภ ัยรถยนต์ให้ลูกค้าของตน ก็ถือวา่เ ป็น Add - on 
selling เป็นตน้ 
 7.3  กำรน ำไปใช้ในกำรสร้ำงกลยุทธ์  การศึกษาวิเคราะห์ Customer Equity และกลยุทธ์ท่ีใช ้
ในการผลกัดนัให้เกดิ Customer Equity นั้นจะชว่ยให้บริษทัมโีครงรา่งการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด
ท่ีมปีระสิทธิภาพ เพราะสามารถระบุไดว้า่ควรสร้างกลยุทธ์อยา่งไรให้ไดผ้ลมากท่ีสุด ในการสร้างผล
ก  าไรระยะยาวจากฐานลูกคา้ของบริษทั 
 
 7.4  งำนวิจัยของ Keith A. Richards, Eli Jone  จากงานวิจัยของ (Richards and Jone, 2008) 
ไดก้ลา่วถึง โมเดลของการเชื่อมโยงระหวา่ง CRM และการพัฒนามูลคา่ลูกค้า (Customer Equity) 
โดยมปัีจจยัผลกัดนัมลูคา่ 7 ปัจจัย เ ป็นตัวแทนกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกบัการพัฒนาความสัมพันธ์กบั
ลูกค้า จะสะท้อนไปยัง  Value Equity, Brand Equity, Relationship Equity และส่งผลถึง Customer 
Equity ดงัภาพ 
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ภำพที่ 4  โมเดล CRM กบักลยุทธ์ทั้งสามท่ีน าไปสู ่Customer Equity 
ท่ีมา: Richards and Jone (2008) 
 
ตำรำงที ่1  สรุปงานวิจยัของ Keith A. Richards, Eli Jone ในแตล่ะปัจจัยท่ีสง่ผลตอ่แตล่ะกลยุทธ์  
 

ปัจจัยผลักดัน กลยุทธ์ 
Target Profitable Customer  
 

Value Equity 
 

Integrated Offerings Across Channels Value Equity และ Brand Equity 
 

Improved Sales Force Efficiency and Effectiveness 
 

Value Equity และ Brand Equity 
 

Improved Pricing Value Equity 
Customized Products and Services Brand Equity และ Relationship Equity 

Target Profitable Customer  

Integrated Offerings Across 

Channels 

Improved Sales Force Efficiency 

and Effectiveness 

Improved Pricing 

Customized Products and Services 

Improved Customer Services 

Efficiency and Effectiveness 

Individualized Marketing Messages 

Value Equity 

Brand Equity 
Customer 

Equity 

Relationship 

Equity 
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ตำรำงที ่1  (ตอ่) 
 

 

ปัจจัยผลักดัน กลยุทธ์ 
Improved Customer Services Eff iciency  
and Effectiveness 

Value Equity, Brand Equity และ 
Relationship Equity 

Individualized Marketing Messages  Value Equity และ Brand Equity 
 

 

ผลงำนวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 

 ณฐัจกัร กล่ินเกษร (2545) ไดท้ าการศึกษาเ ร่ือง การใช ้ศูนย์รวมการติดตอ่ส่ือสารเพื่อการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในธุรกจิโทรคมนาคมไร้สาย โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาข้อมูลความกา้วหน้า
ทางเทคโนโลยีการส่ือสารและแนวโน้มการพฒันาเชื่อมโยงเทคโนโลยีการส่ือสารรูปแบบตา่งๆ ใน
รูปศูนย์รวมการติดตอ่ส่ือสาร ตลอดจนศึกษาแนวทางการน าศูนย์รวมการติดตอ่ส่ือสารมาใช ้ในการ
ด าเนินกลยุทธ์การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า โดยด า เ นินการตามระเบียบวิธีวิจัยเชิงพรรณนา 
ท าการคน้ควา้ศึกษาขอ้มลูเกีย่วกบัสภาวะกจิการโทรคมนาคม ตลอดจนแนวโน้มการแขง่ขันในธุรกิจ
โทรคมนาคมไร้สาย ผลการศึกษาพบวา่ การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าเ ป็นกลยุทธ์การบริหารท่ีมี
ความเหมาะสมและจ าเป็นส าหรับผูใ้ห้บริการโทรคมนาคมไร้สาย ท่ีต้องเผชิญสภาวะการแขง่ขันใน
ตลาดโทรคมนาคมท่ีมคีวามเปล่ียนแปลงไปอยา่งมาก ผูใ้ห้บริการท่ีมคีวามเข้าใจถึงความต้องการของ
ผูบ้ริโภคอยา่งลึกซ้ึง และสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งครบถ้วนเทา่นั้ นท่ีจะสามารถรักษา
ฐานลูกคา้ พร้อมทั้งจูงใจลูกคา้ใหมใ่ห้มาใชบ้ริการของตนได ้
 
 เจนคณิต สุขสัมฤทธ์ิ (2550) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพัน ธภ าพความพึ ง พอใ จของ ลูกค้า และ ความภ ัก ดีของ ลูกค้า ท่ีมีต ่อบริษัทเ ค รือข ่า ย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรูปของลูกค้าท่ีมีตอ่การจัดการลูกค้ าเชิง
สัมพนัธภาพของบริษทัเครือขา่ยโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจและส่งผลตอ่ความภ ักดีของ
ลูกค้าท่ีมีตอ่บริษัทเครือขา่ยโทรศัพท์เคล่ือนท่ี โดยศึกษาจากกลุม่ตัวอยา่งผู ้ใช ้บริการเครือขา่ ย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีช ั้นน าทั้งสามบริษทั จ านวน 450 ตวัอยา่ง ผลการวิจัยพบวา่ ผู ้ใช ้บริการท่ีมีลักษณะ
ประชากรศาสตร์แตกตา่งกนั มีการรับรู้การจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพของบริษัทเครือขา่ ย
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีแตกตา่งกนัในดา้นระดบัการศึกษา สว่นความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการแตกตา่งกนั
ตาม อายุ รายได ้และอาชีพ ส าหรับการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ
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กบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการกบัความภ ักดี
ของลูกคา้ท่ีมตีอ่บริษทัเครือขา่ยโทรศพัท์เคล่ือนพบวา่มคีวามสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก 
 
 พชัรินทร์ ประภากรธิติ (2550) ได้ท าการศึกษาเ ร่ือง การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและ
ปัจจยัการบริหารงานท่ีมผีลตอ่ความจงรักภ ักดีของลูกค้าธนาคาร ธนชาติ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ลูกคา้ท่ีเข้ามาใช ้บริการภายในสาขาของธนาคาร 
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) ท่ีอยูใ่นกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผลการศึกษาพบวา่ ลูกค้าส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง มีอายุ 25-34 ปี มีความ
คิดเห็นโดยรวมเกีย่วกบัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ การบริหารงานของธนาคารตอ่ลูกค้าธนาคาร 
ความจงรักภกัดีตอ่ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดับดี ข้อมูลส่วน
บุคคลของลูกคา้กลุม่ตวัอยา่ง ในด้านสถานภาพและรายได้ท่ีแตกตา่งมีผลตอ่ความจงรักภ ักดี การ
บริหารความสัมพันธ์ลูกค้า โดยรวมมีความสัมพันธ์กบัความจงภ ักดีตอ่ธนาคาร ธนชาต จ าก ัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มสัีมพนัธ์กนัในระดับปานกลาง และเป็นไปในทิศทางเ ดียวกนั 
ปัจจยัการบริหารงานดา้นอ่ืนๆ ของธนาคารโดยรวมมีความสัมพันธ์กบัความจงรักภ ักดีตอ่ธนาคาร 
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) มคีวามสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 
 วชักร เรืองโรจน์วชิยั (2550) ไดท้ าการศึกษาเ ร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของลูกค้า
และการประยุกต์ใช ้ระบบ CRM กบัธุรกิจเกมออนไลน์ กรณีศึกษา บริษัท เ อ็นซีทรู จ ากดั โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อท่ีจะศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของลูกค้าในการเ ลือกใช ้บริการเกม
ออนไลน์ของบริษทัเอ็นซี ทรู จ ากดั และศึกษาแนวทางการประยุกต์ใช ้การเตรียมความพร้อมในกา ร
น าระบบบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มาประยุกต์ใช ้ในธุรกิจเกมออนไลน์ โดยท าการศึกษากลุม่
ตวัอยา่ง 2 กลุม่คือ ผูใ้ชบ้ริการเกมออนไลน์ และพนักงาน ของบริษัท เ อ็นซีทรู จ ากดั จ านวน 1,342 
คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมอืในการท าวจิยั การศึกษาพบวา่ ปัจจัยท่ีมีผลตอ่ความพึ งพอใจ 
ไดแ้ก ่ปัจจยัดา้นสินคา้มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านการให้บริการ ปัจจัยด้านชอ่งทางการจัด
จ าหนา่ย ปัจจยัดา้นการสง่เสริมการตลาด และน้อยท่ีสุดคือ ปัจจัยด้านราคา และด้านการประยุกต์ใช ้
ระบบบริหารความสัมพัน ธ์ลูกค้าพบวา่  พนั กง านส่วน ใหญย่ัง ไมรู้่จักกบัระบบก ารบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้สักเทา่ใดสว่นใหญเ่ห็นดว้ยกบัการท่ีบริษทัจะน าระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
เขา้มาใชเ้พื่อความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนัให้มากข้ึน 
 
 วรรณรว ีนงค์นวล (2552) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลตอ่ผลการด าเ นินงาน
ขององค์กรในการน าระบบบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้มาใชใ้นองค์กร กรณีศึกษา บริษัทผู้ให้บริการ
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ด้านการเ งิน โดยมีวตัถุประสง ค์เพื่อทราบปัจจัยท่ีมีผลการด า เ นินงานในการน าระบบบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้มาใชใ้นองค์กร โดยน าระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช ้ในองค์กร ของ
บริษทัภทัร จ ากดั (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และน าเสนอแนวทางในการน า
ระบบบริหารความสัมพัน ธ์ลูกค้ามาใ ช ้ใ นอง ค์กรใ ห้ก ับบริษัทภ ัทร  จ า กดั  ( มห าชน)  และ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยท าการค้นควา้ในเชิง คุณภาพท าการวิจัยแบบพรรณนา 
สัมภาษณ์เชิงลึก และคน้ควา้ในเชิงปริมาณ วดัความคิดเห็นจากผู้ใช ้งานระบบบริหารความสัมพันธ์
ลูกคา้ตามกรอบการวจิยั ไดแ้ก ่การร้ือปรับ กระบวนการทางธุรกิจ การเ รียนรู้ขององค์กร คุณภาพ
ความสัมพัน ธ์ก ับลูกค้า  และผลการด าเ นิ นง านขององค์กร  ผลการศึกษาพบวา การ ร้ือปรับ
กระบวนการทางธุรกจิ และการเรียนรู้ขององค์กร ส่งผลตอ่ คุณภาพความสัมพันธ์กบัลูกค้า และผล
การด าเนินงานขององค์กร และน าเสนอแนวทางในการด าเนินงานโดยองค์กรควรให้ความส าคัญกบั
ปัจจยัท่ีสง่ผลให้ผลการด าเนินงานขององค์กรมาเป็นไปในเชิงบวก 
 
 สุมาลี ยรรยงเวโรจน์ (2552) ได้ท าการศึกษาเ ร่ือง ปัจจัยผลักดันท่ีมีผลตอ่การน ากลยุทธ์ 
CRM มาประยุกต์ใชใ้นองค์กร กรณีศึกษา ธุรกจิตวัแทนจ าหนา่ยและศูนย์บริการรถจักรยานยนต์แห่ง
หน่ึง วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีเ ป็นตัวผลักดันและมีความสัมพันธ์ตอ่ความส าเ ร็จของการน า 
CRM มาประยุกต์ใชใ้นองค์กร โดยมุง่ให้เกิด Customer Equity เพื่อน าไปสู่ความเจริญเติบโตอยา่ง
ยัง่ยืนของธุรกจิอยา่งไมม่ีท่ีส้ินสุด ซ่ึงถือวา่เ ป็นความต้องการสูงสุดของผู้ประกอบการทุกคนใน
ปัจจุบนั โดยผูศึ้กษาปัจจยัผลกัดนัจากแหลง่งานวิจัยท่ีมีผลตอ่ความส าเ ร็จของการประยุกต์ใช ้ CRM 
ในองค์กร ซ่ึงเคร่ืองมอืท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามท่ีเกี่ยวกบัความคิดเห็นของลูกค้าท่ีเข้าใช ้
บริการ โดยใช ้มาตรวดัทัศนคติ (Attitude Scale) แบบลิเ คิร์ทสเกล (Likert Scale) มีกลุม่ตัวอยา่ง
ประกอบไปด้วยลูกค้าท่ีมาติดตอ่กบังานบริการขององค์กร จ านวน 165 ทา่น สถิติท่ีใช ้ในการ
วเิคราะห์ไดแ้ก ่คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย ส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ซ่ึง
ผลการวิจัยพบวา่ มี 3 ปัจจัยจาก 6 ปัจจัย ท่ีเ ป็นตัวผลักดันและมีอิทธิพลตอ่ความส าเ ร็จในการ
ประยุกต์ใช ้CRM ขององค์กร  
 
 Park and Kim (2003) ได้ท า การศึกษาเ ร่ือง A framework of dynamic CRM: linking 
marketing with information strategy การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาน้ีการพัฒนากรอบการ
บริหารความสัมพันธ์กบัลูกค้าแบบพลวตัร , กลยุทธ์เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุน กรอบ
แนวคิดและแสดงการบงัคับใช ้ของกรอบแนวคิดดังกลา่วและกล ยุทธ์ผา่นกรณีศึกษาทางธุรกิจท่ี
แทจ้ริง ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้เป็นตวัก  าหนดก  าไรให้กบัองค์กรในระยะยาว โดยมีความผูกพันของ
ลูกคา้ในรูปแบบตา่งๆ และลูกคา้ยงัจะมคีวามคาดหวงัตอ่องค์กร ความพึงพอใจของลูกค้าจะตระหนัก
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ถึงมลูคา่ราคาท่ีเหมาะสม ความสัมพันธ์ของลูกค้ากบัองค์กร แตช่อ่งวา่งระหวา่งการตลาดและกล
ยุทธ์ดา้นไอทีเป็นอุปสรรคในการด าเนินการ ระบบขอ้มลูของลูกคา้ ซ่ึงรวมถึงฐานข้อมูลชอ่งทางการ
ส่ือสารและรูปแบบการตดัสินใจส าหรับการจัดการความสัมพันธ์ควรจะออกแบบเพื่ออ านวยความ
สะดวกแบบสองทางเพื่อแลกเปล่ียนความสัมพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัองค์กร 
 
 Chen and Popovich (2003) ได้ท า การศึกษาเ ร่ือง  Understanding customer relationship 
management (CRM): People, process and technology โดยระบุไวว้า่ ความพยายามจะท าความเข้าใจ
ลูกคา้ของบริษทั ซ่ึงเป็นวธีิบูรณาการ การจดัการกบัความสัมพนัธ์โดยมุง่ เน้นการรักษาลูกค้าและการ
พฒันาความสัมพนัธ์ กลยุทธ์การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ มกีารพ ัฒนาการมาจากความกา้วหน้าใน
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการเปล่ียนแปลงขององค์กร ในกระบวนการท่ีลูกค้าเ ป็นศูนย์กลาง 
บริษทั ท่ีประสบความส าเร็จในการใช ้กลยุทธ์การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า  จะได้รับผลตอบแทน
ในความจงรักภกัดีของลูกคา้และการท าก  าไรระยะยาว  อยา่งไรก็ตามในการด าเ นินการให้ประสบ
ความส าเร็จนั้นคอ่นขา้งเขา้ใจยากในหลายๆบริษัทซ่ึงส่วนใหญเ่ป็นเพราะไมเ่ข้าใจวา่ การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์นั้นตอ้งตอ้งด าเนินการทั้งบริษทั ผลการศึกษาพบวา่การจัดการความสัมพันธ์กบัลูกค้า
(CRM) คือการรวมกนัของ คน กระบวนการและเทคโนโลยี การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  คือเทคโนโลยี 
แตห่ากมองเป็นเทคโนโลยีเพียงอยา่งเ ดียวจะท าให้เกิดความล้มเหลว การจัดการการด าเ นิน  การ
บริหารลูกคา้สัมพันธ์จะ ประสบความส าเ ร็จจะต้องมีการบูรณาการและมีความสมดุลในการใช ้
เทคโนโลยี กระบวนการ และคน 
 
 Eggert, Ulaga and Schultz (2006) ได้ท าการศึกษาเ ร่ือง Value Creation in the Relationship 
Life Cycle: A Quasi-Longitudinal Analysis โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ น าเสนอผลการส ารวจในหมู ่
ผูจ้ดัการฝ่ายจดัซ้ือโดยใชก้ารออกแบบการวจิยักึ่งยาว การค้นหาตรวจสอบบทบาทดูแลวงจรชีวิตใน
การสร้างมลูคา่ความสัมพนัธ์อยา่งแมน่ย ามากข้ึน ผลการศึกษาน้ีแสดงให้เห็นวา่ ศักยภาพของผู้ผลิตท่ี
ส าคญัส าหรับการสร้างมลูคา่ในลูกค้า ท่ีเพิ่มข้ึนนั้ น ความส าคัญการด าเ นินงานเป็นความสัมพันธ์
เคล่ือนยา้ยตลอดทั้งวงจรชีวติ ในทางกลบักนัความสามารถในการจัดจ าหน ่ายของการสร้างมูลคา่ท่ี
เหนือกวา่ในระดบัของกระบวนการจดัหาลูกคา้แสดงบทบาทลดลงกวา่วงจรชีวิตของความสัมพันธ์
ทางธุรกจิ ไมม่กีารเชื่อมโยงอยา่งมนีัยส าคญัในการศึกษาระหวา่งการสร้างมูลคา่การเ สนอขายหลัก
แมว้า่ผูผ้ลิตและขั้นตอนท่ีแตกตา่งกนัของความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย 
 
 Richards and Jones (2008) ได้ท า การ ศึกษาเ ร่ือง  Customer relationship management: 
Finding value drivers โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อ ตรวจสอบความสามารถในการเพิ่มข้ึนของคุณคา่ด้าน



34 

 

มลูคา่  ตราสินคา้ และดา้นความสัมพนัธ์ซ่ึง เ ป็นส่วนประกอบของมูลคา่ลูกค้า โดยได้ท าการศึกษา
งานวจิยัสิบงานวจิยัท่ีคาดวา่จะมผีลตอ่ปัจจยัขบัเคล่ือนมลูคา่และท าการก  าหนดกลุม่หลักท่ีคาดวา่จะ
ไดรั้บผลประโยชน์จากการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ ผลการศึกษาพบวา่ งานวิจัย เหลา่น้ีสามารถสร้าง
กรอบแนวคิดและวดัผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และยงัสนับสนุนการเชื่อมโยงระหวา่ง การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ และประสิทธิภาพการท างานอีกดว้ย 
 
 เมือ่พิจารณางานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องพบวา่การศึกษาในคร้ังน้ีมีความสอดคล้องกนั กลา่วคือ 
งานวจิยัท่ีเกีย่วขอ้งสว่นใหญเ่ป็นการน าแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) เข้ามาใช ้ในองค์กร
ตา่งๆ และผลง านวิจัยก็พบวา่ ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์หรือแนวคิดดังกล ่าวนั้ น มี
ความสัมพันธ์ เชื่ อมโยงต ่อองค์กรท่ี ศึกษา  เ ชน่ เ ดียวกบังานวิจัยใ นค ร้ัง น้ี ท่ีพบวา่  ปัจจัยท่ีมี
ความสัมพนัธ์ตอ่ความส าเร็จของการน า CRM มาในสหกรณ์ผู้ผลิตและจ าหน ่ายไมด้อกไมป้ระดับ 
นนทบุรี จ ากดั มตีวัแปรอิสระ 3 ตวัแปร ท่ีมคีวามสัมพนัธ์ตอ่ความส าเ ร็จของของการน า CRM มาใช ้
ในสหกรณ์ 
 

สมมติฐำน 

 
 ผูศึ้กษาไดก้  าหนดสมมติฐานไวด้งัน้ี  ปัจจยัดา้นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  จ านวน 6 ปัจจัยซ่ึง
ไดแ้ก ่การเสนอขอ้มลูบริการหรือสินคา้โดยด าเนินการผา่นหลายชอ่งทาง  การพัฒนาระบบงานขาย
ให้มปีระสิทธิภาพ การก  าหนดระดบัราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัคณุภาพ การพัฒนาสินค้าและบริการ
ให้ตรงกบัความตอ้งการของผู้บริโภค การเพิ่มคุณภาพการให้บริการและดูแลผู้บริโภค และการ
ส่ือสารการตลาดท่ีมุง่เป้าเฉพาะราย จะมคีวามสัมพนัธ์ตอ่ความส าเร็จของการใช ้CRM กบัสหกรณ์  
 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

  จากการตรวจเอกสารจากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ได้น ามาก  าหนดกรอบ
แนวคิดในการศึกษาวจิยัประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก ่ปัจจยัดา้นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  และมี
ตวัแปรตามเป็นความส าเร็จของการใช ้ CRM ในสหกรณ์ ท่ีมุง่ สู ่การท าให้เกิด Customer Equity ดัง
ภาพท่ี 5 
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           ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตำม  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภำพที่ 5  กรอบแนวคิดการวจิัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. การเสนอขอ้มูลบริการหรือสินคา้

แบบบูรณาการโดยด าเนินการผา่น

หลากหลายช่องทาง 

2. การพฒันาระบบงานขาย ให้มี

ประสิทธิภาพ 

3. การก  าหนดระดับราคาสินคา้ให้

เหมาะสมกบัคณุภาพของสินคา้ 

4. การพฒันาสินคา้และบริการให้ตรง

กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

5. การเพิ่มคณุภาพการให้บริการและ

ดูแลผูบ้ริโภค 

6. การส่ือสารการตลาดทีมุ่่งเป้า

เฉพาะราย 

ควำมส ำเร็จของกำรใช้ CRM ในใน

สหกรณ์ ที่มุ่งสู่ กำรท ำให้เกดิ Customer 

Equity 

1. 1. การให้บริการมีคณุภาพและไดร้บั        

2.     ความสะดวกสบาย 

3. 2. เกดิการยอมรบัในชือ่เสียงและ     

4.     ชกัชวนผูบ้ริโภคให้มาใชบ้ริการ    

5.     ตอ่ไป 

6. 3.เกดิความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้ 

7.    หรือบริการอย่างตอ่เน่ืองและ 

8.    สม ่าเสมอ 
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บทที่ 3 
 

วิธีกำรวิจัย 
 

การศึกษาเ ร่ือง การวิเคราะห์ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในสหกรณ์ผู้ผลิตและ
จ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบันนทบุรี จ ากดั เป็นงานวจิยัเชิงส ารวจ โดยใช ้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ซ่ึงมกีารก  าหนดแนวทางในการท าวจิยัไวด้งัน้ี  

 
วิธีกำรเก็บข้อมูล 

 

1.  ประชำกรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก ่กลุม่ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินค้าจากสหกรณ์ผู้ผลิตและ
จ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบันนทบุรี จ ากดั โดยการสุ่มตัวอยา่งในคร้ังน้ีจะใช ้การสุ่มตัวอยา่งแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) กลุม่ตัวอยา่งได้แก ่ผู ้บริโภคท่ีเคยซ้ือสินค้าจากสหกรณ์ผู้ผลิตและ
จ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบันนทบุรี จ ากดั  
 
2.  กำรค ำนวณหำขนำดตัวอย่ำง 
  
 การค านวณหาขนาดของกลุม่ตัวอยา่งเ ป็นกรณีไมท่ราบจ านวนประชากร เพื่อประมาณ
สัดสว่นของประชากร โดยเปิดจากตารางการหาขนาดตัวอยา่งของ Taro Yamane ซ่ึงก  าหนดระดับ
นัยส าคญั ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 โดยท่ีสัดสว่นของประชากรเทา่กบั 0.05 ก  าหนดความคลาดเคล่ือน 
± 5% ไดข้นาดตวัอยา่งอยูท่ี่ 400 ราย (สุวรรณา ธุวโชติ, 2541: 92)  นอกจากน้ี ผู ้วิจัยได้เพิ่มตัวอยา่ง ท่ี
คาดวา่จะไมส่ามารถเกบ็รวบรวมขอ้มลูไดอี้ก 30% ซ่ึงรวมทั้งส้ินเป็นจ านวน 520 ราย  
 
3.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

 
 เคร่ืองมอืท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ตามมาตรวดัแบบ Likert 
Scale เ น่ือง จากเป็น วิธีตั้งค า ถามท่ีนิยมใช ้กนัอยา่งแพร่หลายในการส ารวจความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ  
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4.  กำรทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ  

 
 เคร่ืองมอืท่ีใชใ้นการศึกษาไดแ้ก ่แบบสอบถาม ผู ้วิจัยได้ท าการประเมินแบบสอบถามเพื่อ
ความถูกตอ้งและความเชื่อถือไดโ้ดยท าการประเมนิทั้ง 2 ลกัษณะคือ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2548) 
  
 4.1   ควำมเทีย่งตรง (Validity)  
 

 4.1.1  เสนอแบบสอบถำม  น าแบบสอบถามฉบบัรา่งท่ีสร้างเสร็จแล้วเสนอตอ่ อาจารย์
ท่ีปรึกษาเพื่อตรวจสอบเบ้ืองตน้วา่แบบสอบถามครอบคลุมเป็นไปตามวตัถุประสงค์และขอบเขตของ
งานวจิยัหรือไม ่
  
 4.1.2  ปรับปรุง   น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขตามความเห็น  ค าแนะน า ของ
อาจารย์ท่ีปรึกษา 
  

 4.1.3  เสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิ  น าแบบสอบถามฉบับร่างเสนอตอ่ผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อให้
ผูท้รงคณุวฒุิตรวจสอบความถูกต้องของเ น้ือหาและความถูกต้องของส านวนภาษา พร้อมทั้ง เพิ่ม
ปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะจากผูท้รงคณุวฒุิอีกคร้ังให้สมบูรณ์กอ่นน าไปทดลอง 
 
 4.2   ควำมเช่ือถือได้ (Reliability) 
 

  4.2.1  ทดลองใช้  น าแบบสอบถามท่ีท าการปรับปรุงแกไ้ขตามข้อเสนอแนะไปทดลอง
ใช ้กบักลุม่ทดลองซ่ึงไมใ่ชก่ลุม่ตวัอยา่งของงานวจิยัแตม่ลีกัษณะท่ีใกลเ้คียงกนั ซ่ึงในงานวิจัยฉบับน้ี
ไดค้ดัเลือกกลุม่ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการจากผูผ้ลิตและจ าหน ่ายไมด้อกไมป้ระ ดับร้านอ่ืน จ านวน 30 
คน และท าการทดสอบคา่ความเชื่อถือไดโ้ดยหาสัมประสิทธ์แอลฟ่าของครอนบคัไดเ้ทา่กบั 0.89  
 
  4.2.2  จัดท ำฉบับจริง ภายหลังจากท่ีได้ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามท่ีได้ผา่นการหา
คณุภาพของแบบสอบถามจากการทดลองใช ้และน าเสนอตอ่อาจารย์ท่ีปรึกษาแล้ว จึงท าการจัดท า
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใชจ้ริง 
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 นอกจากน้ียงัใชเ้กณฑ์ในการพิจารณาระดบัปัจจัยผลักดันท่ีมีผลตอ่ความส าเ ร็จของการใช ้
CRM โดยวธีิการวดัแบบ Likert Scale ก  าหนดชว่งออกเป็น 5 ระดับ (สุวรรณา ธุวโชติ, 2541: 68) มี
รายละเอียดเกณฑ์การให้คะแนนดงัตอ่ไปน้ี 
 

5 คะแนน  ส าหรับเห็นด้วยอยา่งย่ิง  
4 คะแนน  ส าหรับเห็นด้วย 
3 คะแนน  ส าหรับไมแ่นใ่จ 
2 คะแนน  ส าหรับไมเ่ห็นดว้ย 
1 คะแนน  ส าหรับไมเ่ห็นดว้ยอยา่งย่ิง  
 

 จากนั้นจะหาคา่เฉล่ียในแตล่ะขอ้และน าคา่เฉล่ียมาจดัชว่งคะแนนเพื่อแปลความหมายระดับ
ปัจจยัความส าเร็จ เพื่อสามารถแยกระดบัปัจจยัความส าเ ร็จได้ 5 ระดับ จึงก  าหนดความกวา้งของแต ่
ละระดบัโดยใชสู้ตรค านวณดงัน้ี (ชศูรี วงศ์รัตนะ, 2553) 
 
  ความกวา้งของช ั้น = พิสัย / จ านวนช ั้น 
     = ( 5-1 ) / 5  
     = 0.8 
 
 จากนั้นน าความกวา้งของอนัตรภาคช ั้นท่ีค านวณไดม้าก  าหนดโดยเป็นความส าเ ร็จแตล่ะดับ
ดงัน้ี 
 
  ระดบัความส าเร็จ  ชว่งคะแนนเฉล่ีย 
  มากท่ีสุด   4.21 – 5.00 
  มาก    3.41 – 4.20 
  ปานกลาง   2.61 – 3.40 
  น้อย    1.81 – 2.60 
  น้อยท่ีสุด   1.00 – 1.80 
 
 คา่สถิติท่ีใชอ้ธิบาย จะใชค้า่เฉล่ียท่ีไดเ้ป็นตวัแทนค าตอบแตล่ะกลุม่ และน ามาเปรียบเทียบ
กบัชว่งคะแนนท่ีก  าหนดไวข้า้งตน้ เพื่อน ามาแปลความหมายเป็นระดับของความสัมพันธ์กบัตัวแปร
ตาม 
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วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาในคร้ังน้ีจะใชส้ถิติ 2 ประเภทไดแ้ก ่
 
 5.1  สถิติเชิงพรรณนำ ใชอ้ธิบายคณุลกัษณะพร้อมทั้งรายละเอียดตา่งๆ ซ่ึงได้แก ่คา่เฉล่ีย คา่
ร้อยละ การแจกแจงความถ่ี และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
 5.2  สถิติเชิงอนุมำน จะใชส้ถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ซ่ึงเป็นการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระมากกวา่ 1 ตัว และตัวแปรตาม 1 ตัว ซ่ึงจะ
ท าให้ทราบวา่ปัจจยัใดเป็นปัจจยัท่ีมผีลตอ่ความส าเร็จในการน ากลยุทธ์ CRM มาใชม้ากท่ีสุด 
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บทที่ 4 
 

ผลกำรวิจัย 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีเคยมาซ้ือสินค้าจากตลาดสหกรณ์
ตอ่ปัจจยัตา่งๆท่ีกอ่ให้เกดิความส าเร็จในสหกรณ์ ซ่ึงเป็นงานวจิยัเชิงส ารวจ โดยใช ้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุม่ตัวอยา่งผู ้บริโภคท่ีเคยมาซ้ือสินค้าจากสหกรณ์  และ
การศึกษาคร้ังน้ีมแีบบสอบถามท่ีถูกต้องครบสมบูรณ์จ านวน 422 ราย จากจ านวน 520 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 81.15 นอกจากน้ีไดท้ดสอบคา่สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั ไดค้า่เทา่กบั 0.83  
 

ทั้งน้ีจะน าเสนอผลการศึกษาออกเป็น 4 ตอน ไดแ้ก ่
  
 ตอนท่ี 1 ลกัษณะข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  
 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้จากตลาดสหกรณ์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  
 ตอนท่ี 3 ปัจจัยท่ีมผีลตอ่ระดับความคิดเห็นของผู้บริโภคท่ีเคยมาซ้ือสินค้าจากตลาดสหกรณ์  
  
 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัท่ีมคีวามสัมพนัธ์ตอ่ความส าเร็จของการน า CRM มา
ใชใ้นองค์กรสหกรณ์ 
 
 ผลการศึกษามรีายละเอียดดงัตอ่ไปน้ี 
 

ตอนที ่1 ลักษณะข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

จากการศึกษาพบวา่ กลุม่ผูบ้ริโภคสว่นใหญเ่ป็นเพศหญิงมจี านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 55 
ของกลุม่ตวัอยา่งทั้งหมด ดา้นอายุกลุม่ตวัอยา่งมอีายุ 35-39 ปีมากท่ีสุดจ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.6 ด้านระดับการศึกษากลุม่ตัวอยา่งกวา่  187 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3  มีการศึกษาอยูใ่นระดับ
ปริญญาตรี ดา้นการประกอบอาชีพกลุม่ตัวอยา่งจ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 31 ประกอบอาชีพ 
เป็นพนักงานบริษทัเอกชน และดา้นรายไดน้ั้น กลุม่ตัวอยา่งมีรายได้อยูท่ี่ 10,000 – 20,000 บาท มาก
ท่ีสุด จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 ซ่ึงผลการศึกษาไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 2-6  ดงัน้ี 



41 

 

ตำรำงที ่2  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 
เพศ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

หญิง 232 55.0 

ชาย 190 45.0 

รวม 422 100.0 

ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
 
ตำรำงที ่3  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 
 
อำยุ (ปี) จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกวา่ 20 7 1.7 
20 – 24 31 7.3 
25 – 29 25 5.9 
30 – 34 55 13.0 
35 – 39 70 16.6 
40 – 44 60 14.2 
45 - 49 45 10.7 
50 - 54 35 8.3 
55 - 59 49 11.6 
60 - 64 18 4.3 
 มากกวา่ 64 ข้ึนไป 27 6.4 
รวม      422      100.0 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
  

ตำรำงที ่4  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเทา่กบัประถมศึกษา 34 8.1 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 23 5.4 
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ตำรำงที ่4  (ตอ่)  
 
ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 18 4.3 
ปวช. 44 10.4 
ปวส. 45 10.6 
ปริญญาตรี 187 44.3 
ปริญญาโท 61 14.5 
ปริญญาเอก 10 2.4 

รวม 422 100.0 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
  

ตำรำงที ่5  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามการประกอบอาชีพ 
 

อำชีพ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ขา้ราชการ 59 14.0 
รัฐวสิาหกจิ 33 7.8 
พนักงานบริษทัเอกชน 131 31.0 
ประกอบธุรกจิสว่นตวั 82 19.4 
นักเรียน/นักศึกษา 22 5.3 
อ่ืนๆ 95 22.5 
รวม 422 100.0 

ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
 

ตำรำงที ่6  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
  

รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน (บำท) จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกวา่หรือเทา่กบั 10,000  48 11.4 
10,001 – 20,000  72 17.1 
20,001 – 30,000  65 15.4 
30,001 – 40,000 66 15.6 
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ตำรำงที ่6  (ตอ่) 
 
รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน (บำท) จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
40,001 – 50,000 58 13.7 
50,001 – 60,000 32 7.6 
60,001 -70,000 18 4.3 
มากกวา่ 70,000  63 14.9 
รวม 422 100.0 

ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
 
 ในตอนท่ี 2 จะแสดงรายละเอียดดา้นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้  
 

ตอนที ่2  พฤติกรรมกำรซื้อสินค้ำจำกตลำดสหกรณ์ของผู้ตอบแบบสอบถำม  
 

จากการศึกษาพบวา่ กลุม่ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งเลือกซ้ือสินค้าประเภทไมด้อกมากท่ีสุด
จ านวน 337 คน คิดเป็นร้อยละ 79.9 โดยให้เหตุผลในการเลือกซ้ือคือซ้ือสินค้าเพื่อความสวยงามมาก
ท่ีสุดจ านวน 339 คน คิดเป็นร้อยละ 80.3 มลูคา่ในการซ้ือสินค้าในตลาดสหกรณ์มากท่ีสุดโดยเฉล่ีย
ตอ่คร้ังคือ 500 – 1,000 บาท จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ45.7 ความถ่ีในการซ้ือสินค้ามากท่ีสุดคือ 
1- 2 คร้ังตอ่เดือน จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ53.3 กลุม่ตัวอยา่งส่วนใหญไ่มพ่บการเน ่าเ สียหรือ
ช  ารุดของสินคา้เป็นจ านวนทั้งส้ิน 409 คน คิดเป็นร้อยละ 96.9 ในส่วนของการได้รับสินค้าผิดพลาด
ไมต่รงกบัท่ีส่ังซ้ือนั้นกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญจ่ านวน 417 คน คิดเป็นร้อยละ98.8 ไมพ่บการผิดพลาด
ในการไดรั้บสินคา้ โดยทั้งน่ีกลุม่ตวัอยา่งเลือกซ้ือสินค้าจากตลาดสหกรณ์มากท่ีสุดจ านวน 414 คน 
คิดเป็นร้อยละ 98.1 ซ่ึงผลการศึกษาไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 7 -13  ดงัน้ี 
 

ตำรำงที ่7  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามประเภทของสินคา้ท่ีซ้ือ  
 

ประเภทสินค้ำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ไมด้อก 337 79.9 
ไมใ้บ 166 39.3 
วสัดุอุปกรณ์ 117 27.7 
ผลิตภณัฑ์ดูแลรักษา 216 51.2 
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ตำรำงที่ 7  (ตอ่) 
 
ประเภทสินค้ำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
อาหาร เคร่ืองด่ืม 2 0.5 
อ่ืนๆ 17 4.0 
หมายเหตุ: เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้  
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
  

ตำรำงที ่8  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามเหตุผลในการเลือกซ้ือสินคา้ 
  

เหตุผลในกำรเลือกซื้อสินค้ำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
เพื่อความสวยงาม 339 80.3 
เพื่อประกอบธุรกจิ 13 3.1 
เพื่อบริโภค 7 1.7 
เพื่อเปล่ียนของเดิมท่ีทรุดโทรม 171 40.5 
อ่ืนๆ 29 6.9 
หมายเหตุ: เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้  
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
 

ตำรำงที ่9  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามจ านวนเงินท่ีซ้ือตอ่คร้ัง 
 
จ ำนวนเงินทีซ่ื้อต่อคร้ัง (บำท) จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 500 175 41.5 
500 – 1,000 193 45.7 
1,001 - 1,500  46 10.9 
1,501 - 2,000  6 1.4 
2,001 - 2,500   2 0.5 
รวม 422 100.0 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
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ตำรำงที ่10  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามความถ่ีในการซ้ือสินคา้  
   

ควำมถี่ในกำรซื้อสินค้ำ      

(คร้ังต่อเดือน) 

จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 1  142 33.6 
1- 2  225 53.4 
3 - 4  48 11.4 
5 - 6  3 0.7 
มากกวา่ 6  4 0.9 

รวม 422 100.0 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
 
ตำรำงที ่11  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีพบการเสียหาย/ช  ารุด 
 
จ ำนวนคร้ังทีพ่บกำรเสียหำย/

ช ำรุด (คร้ัง) 

จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ไมพ่บการเสียหาย/ช  ารุด 409 96.9 
1  10 2.4 
2  3 0.7 
รวม 422 100.0 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
 
ตำรำงที ่12  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีไดรั้บสินคา้ผิดพลาดไมต่รงกบัท่ีส่ังซ้ือ 
  

จ ำนวนคร้ังทีไ่ด้รับสินค้ำ
ผิดพลำด (คร้ัง) 

จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ไมพ่บการผิดพลาด 417 98.8 
1  5 1.2 

รวม 422 100.0 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
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ตำรำงที ่13  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามแหลง่การซ้ือสินคา้ 
 
แหล่งกำรซื้อสินค้ำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ตลาดสหกรณ์ 414 98.1 
ตลาดนัด 45 10.7 
ร้านคา้ทัว่ไป 181 42.9 
สถานท่ีทอ่งเท่ียว 21 5.0 
งานแสดงสินคา้ 6 1.4 
อ่ืนๆ 3 0.7 
หมายเหตุ   เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้  
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
  

ตอนที ่3  ปัจจัยทีมี่ผลต่อระดับควำมคิดเห็นของผู้บริโภคทีเ่คยมำซื้อสินค้ำจำกตลำด

สหกรณ์ 
 
1.  ปัจจัยทีมี่ผลต่อระดับควำมคิดเห็น 
 
 การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีมีผลตอ่ระดับความคิดเห็น ซ่ึงน าไปสู่

ความส าเร็จของสหกรณ์ จ านวน 6 ปัจจยัดว้ยกนัโดยมรีายละเอียดดงัน้ี 
 
 1.1  กำรเสนอข้อมูลบริกำรหรือสินค้ำโดยด ำเนินกำรผ่ำนหลำกหลำยช่องทำง   การเสนอ

ขอ้มลูบริการหรือสินคา้โดยด าเนินการผา่นหลายชอ่งทางในท่ีน่ีหมายถึง การด าเ นินการให้ผู ้บริโภค
เขา้ถึงขอ้มลูบริการหรือสินคา้ไดโ้ดยงา่ย สะดวก ผา่นหลายชอ่งทางซ่ึงแตล่ะชอ่งทางนั้ นเ ป็นชอ่งทาง
ท่ีส าคญัและอาจสง่ผลตอ่ความส าเร็จของสหกรณ์ได้แก ่สินค้าท่ีต้องการซ้ือมีจ าหน ่ายทุกร้านค้าใน
ตลาดสหกรณ์แห่ง น้ี  สามารถเลือกซ้ือสินค้า ได้ทุกวนัตามท่ีต้องการสามารถส่ัง ซ้ือสินค้าผา่น
โทรศพัท์ได ้สามารถเลือกซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซด์ได ้ สามารถเข้าไปเลือกซ้ือสินค้าจากแหลง่ผลิตได้ 
สามารถติดตอ่สอบถามขอ้มลูสินคา้ผา่นทางสหกรณ์ผู้ผลิตและจ าหน ่ายไมด้อกไมป้ระดับ  นนทบุรี 
จ ากดั ได ้ผูว้จิยัไดท้ าการศึกษาถึงการให้ความคิดเห็นกบัประเด็นทางการเสนอข้อมูลบริการหรือ
สินคา้โดยด าเนินการผา่นหลายชอ่งทางของผู้บริโภคท่ีเคยมาซ้ือสินค้าท่ีตลาดสหกรณ์ไมด้อกไม้
ประดบั  
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ตำรำงที ่14  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามการให้ความคิดเห็นตอ่ปัจจยัการเสนอขอ้มลูบริการ 
                    หรือสินคา้โดยด าเนินการผา่นหลายชอ่งทาง    
 

 
ระดับควำมคิดเหน็     

กำรเสนอข้อมลูบริกำร
หรือสินค้ำโดยด ำเน ิน-
กำรผ่ำนหลำยช่องทำง 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 

 เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

สินคา้ทีท่า่นตอ้งการซื้อ
มีจ าหน่ายทกุรา้นคา้ใน
ตลาดสหกรณ์แห่งน้ี 

10 
(2.4) 

 

27 
(6.4) 

 

239 
(56.6) 

 

136 
(32.2) 

 

10 
(2.4) 

 

422 
(100) 

 

2.74 
 
 

0.71 
 
 

ปาน
กลาง 

 

ท่านสามารถเ ลือกซื้อ
สินคา้ได้ทุกวนัตามที่
ทา่นตอ้งการ 

27 
(6.4) 

 

38 
(9.0) 

 

236 
(55.9) 

 

106 
(25.1) 

 

15 
(3.6) 

 

422 
(100) 

 

2.90 
 

0.85 
 

ปาน
กลาง 

 
ท่าน สาม ารถสั่ง ซื้ อ
สิ น ค ้ า ผ่ า น ท า ง
โทรศพัทไ์ด ้

2 
(0.5) 

 

3 
(0.7) 

 

68 
(16.1) 

 

217 
(51.4) 

 

132 
(31.3) 

 

422 
(100) 

1.88 
 

0.73 
 

น้อย 

ทา่นสามารถเลือกซือ้ 
สินคา้ผา่นเวบ็ไซด์ของ
สหกรณ์ได ้

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

7 
(1.7) 

 

109 
(25.8) 

 

306 
(72.5) 

 

422 
(100) 

1.29 0.49  น้อย
ทีสุ่ด 

ท่านสาม ารถเ ข ้าไ ป
เ ลือ กซื้อ สิน ค ้าจ า ก
แหล่งผลิตของตลาด
สหกร ณ์ไ ม้ด อกไ ม้
ประดบั นนทบรีุ จ ากดั 

2 
(0.5) 

 
 
 

11 
(2.6) 

 
 
 

62 
(14.7) 

 
 
 

186 
(44.1) 

 
 
 

161 
(38.2) 

 
 
 

422 
(100) 

 
 
 

1.83 0.81 น้อย 

ท่ า น ส า ม า ร ถ ติ ด
สอบถามข ้อมูลสินค ้า
ผ่านทางสหกรณ์ ไ ม้
ด อ ก ไ ม้ ป ร ะ ดั บ 
นนทบรีุ จ ากดั ได ้

1 
0.2 

 
 
 

10 
2.4 

 
 
 

76 
18.0 

 
 
 

173 
41.0 

 
 
 

162 
38.4 

 
 
 

422 
(100) 

 
 
 

1.85 
 
 
 

0.81 น้อย 

รวม       2.08 0.73 น้อย 

หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ ( ) คือ คา่ร้อยละ 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
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 จากตารางท่ี 14 การวเิคราะห์ขอ้มลูผู ้บริโภคตอ่ปัจจัยการเสนอข้อมูลบริการหรือสินค้า
โดยด าเนินการผา่นหลายชอ่งทาง พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกบั  สามารถ
เลือกซ้ือสินค้าได้ทุกวนั ตามท่ีต้องการ อยูใ่น ระดับปานกลาง โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.90 
รองลงมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัสินค้าท่ีต้องการซ้ือมีจ าหน ่ายทุกร้านค้าในตลาด
สหกรณ์แหง่น้ี อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.74 และกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็น
เกีย่วกบัสินคา้สามารถส่ังซ้ือผา่นทางโทรศพัท์ได้ อยูใ่นระดับน้อย โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 1.88 
นอกจากน้ีกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่สามารถติดตอ่สอบถามข้อมูลสินค้าผา่นทางสหกรณ์ผู้ผลิต
และจ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบั นนทบุรี จ ากดั อยูใ่นระดบัน้อย โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 1.85 อีกทั้ง
กลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่สามารถเข้าไปซ้ือสินค้าจากแหล ่งผลิตได้ อยูใ่นระดับน้อย โดยมี
คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 1.83 และกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่สามารถเลือกซ้ือสินค้าผา่นเว็บไซต์ได้ 
อยูใ่นระดบัน้อยท่ีสุด โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 1.29  
 
 โดยรวมกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นตอ่ปัจจยัการเสนอข้อมลูบริการหรือสินค้าโดย
ด าเนินการผา่นหลายชอ่งทาง อยูใ่นระดับน้อย  โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.08 
 
 1.2 ก ำรพัฒนำระบบงำนขำยใ ห้มีประสิทธิภำพ  การพัฒน าระบบงานขายให้ มี
ประสิทธิภาพนั้นถือเป็นส่ิงจ าเป็นและสง่ผลตอ่องค์กรเป็นอยา่งมากเพราะนั้ นหมายถึงผลลัพธ์ ท่ีจะ
ตามมา หากสหกรณ์เขา้ใจถึงบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีไมถู่กต้อง  ขาดประสิทธิภาพ อาจจะ
สง่ผลให้เกิดความเสียหายตอ่สหกรณ์  ผู ้วิจัยได้ท าการศึกษาด้านการพัฒนาระบบงานขายให้มี
ประสิทธิภาพไดแ้กห่ัวขอ้ตา่งๆดงัตอ่ไปน้ี ผู ้จ าหน ่ายสินค้าคิดราคาอยา่งถูกต้องแมน่ย า ผู ้จ าหน ่าย
สินคา้สามารถออกใบเสร็จรับเงินไดต้ามความต้องการ ผู ้จ าหน ่ายสินค้าน าเสนอรายละเอียดสินค้า
ตรงตอ่ความตอ้งการ การขอค าแนะน าจากผู้จ าหน ่ายกอ่นตัดสินใจซ้ือสินค้า สินค้าของทางร้านมี
ปริมาณเพียงพอรองรับตอ่ความตอ้งการ มป้ีายแสดงราคาสินคา้ติดไวอ้ยา่งชดัเจน มกีารแถมสินคา้    
 
ตำรำงที่ 15   ข้อมูลกลุม่ตัวอยา่งจ าแนกตามการพฒันาระบบงานขายให้มปีระสิทธิภาพ  
 

 
ระดับควำมคิดเหน็     

กำรพัฒนำระบบงำน
ขำยให้มปีระสิทธิภำพ 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 
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ตำรำงที ่15  (ตอ่) 
 

     
 

  
 

 
ระดับควำมคิดเหน็     

กำรพัฒนำระบบงำน
ขำยให้มปีระสิทธิภำพ 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

ผู ้จ าห น่ าย สิน ค ้าคิด
รา ค า อ ย่ า ง ถู ก ต ้อ ง
แม่นย  า 

8 
(1.9) 

 

63 
(14.9) 

 

284 
(67.3) 

 

63 
(14.9) 

 

4 
(0.9) 

 

422 
(100) 

 

3.02 
 
 

0.64 
 
 

ปาน
กลาง  

ผู ้จ า ห น่ า ย สิ น ค ้ า
ส า ม า ร ถ อ อ ก
ใบเสร็จรับเ งินได้ตาม
ความตอ้งการของทา่น 

4 
(0.9) 

 
 

10 
(2.4) 

 
 

145 
(34.4) 

 
 

244 
(57.8) 

 
 

19 
(4.5) 

 
 

422 
(100) 

 
 

2.37 
 

0.66 
น้อย 

 
 

มีการแถมสินคา้ ให้กบั
ทา่น 

2 
(0.5) 

40 
(9.5) 

143 
(33.9) 

200 
(47.4) 

37 
(8.8) 

422 
(100) 

2.46 
 

0.81 น้อย 

 ผู ้จ า ห น่ า ย สิ น ค ้ า
น าเสนอรายละเ อีย ด
สิน ค ้าตร งต่อ ควา ม
ตอ้งการของทา่น 

9 
(2.1) 

 
 

64 
(15.2) 

 
 

276 
(65.4) 

 
 

70 
(16.6) 

 
 

3 
(0.7) 

 
 

422 
(100) 

 

3.01 0.66 ปาน
กลาง  

ทา่นสามารถขอ
ค  าแนะน าจากผูจ้ า-
หน่ายกอ่นตดัสินใจซือ้ 

13 
(3.1) 

 

90 
(21.3) 

 

240 
(56.9) 

 

75 
(17.8) 

 

4 
(0.9) 

 

422 
(100) 

3.08 0.74 ปาน
กลาง  

สินค ้าข องทางร้าน มี
ปริมาณเพียงพอรองรับ
ต่อความตอ้งการของ
ทา่น 

15 
(3.6) 

 
 

48 
(11.4) 

 
 

147 
(34.8) 

 
 

181 
(42.9) 

 
 

31 
(7.3) 

 
 

422 
(100) 

 
 

2.61 
 
 
 

0.91 
 
 
 

ปาน
กลาง  

 
 
 

มีป้ายแสดงราคาสินคา้
ตดิไวอ้ย่างชดัเจน 

2 
(0.5) 

8 
(1.9) 

93 
(22.0) 

245 
(58.1) 

74 
(17.5) 

422 
(100) 

2.10 
 

0.71 น้อย 

รวม       2.66 
 

0.73 
 

ปำน
กลำง 

หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ ( ) คือ คา่ร้อยละ  

ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
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 จากตารางท่ี 15 การวิเคราะห์ข้อมูลผู้บริโภคตอ่ปัจจัยการพัฒนาระบบงานขายให้มี
ประสิทธิภาพ พบวา่ ผู ้บริโภคท่ีเ ป็นกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกบั การขอค าแนะน าจากผู้
จ าหนา่ยกอ่นตดัสินใจซ้ือสินคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.08 รองลงมากลุม่
ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกีย่วกบั การคิดราคาอยา่งถูกตอ้งแมน่ย าของผู้จ าหน ่ายสินค้า อยูใ่นระดับปาน
กลาง โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.02 ล าดบัถดัมา กลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบัการท่ีผู ้จ าหน ่าย
สินคา้น าเสนอรายละเอียดสินค้าตรงตอ่ความต้องการของผู้บริโภค อยูใ่นระดับปานกลาง โดยมี
คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.01 และกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัสินค้าของทางร้านมีปริมาณ
เพียงพอตอ่ความตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.61 อีกทั้ง
กลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวาผูจ้ าหน ่ายสินค้ามีการแถมสินค้าให้ อยูใ่นระดับน้อย โดยมีคะ แนน
เฉ ล่ีย เ ทา่ก ับ 2.46 นอกจาก น้ีกลุม่ตัวอย ่าง มีความคิดเ ห็นวา่ผู ้จ าหน ่าย สินค้าสามารถออก
ใบเสร็จรับเงินไดต้ามความตอ้งการของผู้บริโภค อยูใ่นระดับน้อย โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.37 
และกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ร้านคา้ในตลาดสหกรณ์มีป้ายแสดงราคาสินค้าติดไวอ้ยา่ง ช ัดเจน
อยูใ่นระดบัน้อย โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.10  
 
 โดยรวมกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นตอ่ปัจจยัการพัฒนาระบบงานขายให้มีประสิทธิภาพ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.66  
 
 1.3  กำรก ำหนดระดับรำคำสินค้ำให้เหมำะสมกับคุณภำพ  เมื่อสหกรณ์จะท าการก  าหนด
ราคาของสินคา้นั้นจะไมค่วรมองถึงเร่ืองผลก  าไรแตใ่ห้ยึดคณุภาพท่ีผูบ้ริโภคพึงจะได้รับเป็นหลัก ใน
ดา้นของการก  าหนดระดบัราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัคณุภาพนั้นผูว้จิยัไดท้ าการศึกษาในหัวข้อตา่งๆ
ดงัตอ่ไปน้ี  สินคา้มรีาคาเหมาะสมกบัคณุภาพ ราคาสินค้าคุ้มคา่กบัเ งินท่ีทา่นจา่ยไป สินค้ามีราคาท่ี
หลากหลาย ทา่นสามารถตอ่รองราคาได ้ราคาสินคา้เหมาะสมกบัความสามารถในการช  าระเ งินของ
ทา่น  มกีารลดราคาสินคา้            
                            
ตำรำงที ่16  ขอ้มลูกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามการก  าหนดระดบัราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัคณุภาพ 
 
 ระดับควำมคิดเหน็ 

 
    

กำรก ำหนดระดับรำคำ
สินค้ำให้เหมำะสมกับ
คุณภำพ 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 
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ตำรำงที ่16  (ตอ่) 

 

 ระดับควำมคิดเหน็ 
 

   

กำรก ำหนดระดับรำคำ
สินค้ำให้เหมำะสมกับ
คุณภำพ 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

สินคา้ในตลาดสหกรณ์
มีราคา เหมาะสมก ับ
คณุภาพ 

35 
(8.3) 

 

274 
(64.9) 

 

94 
(22.3) 

 

17 
(4.0) 

 

2 
(0.5) 

 

422 
(100) 

3.77 
 
 

0.67 

 

มาก 

 

ราคา สินค ้าใ น ตลาด
สหกรณ์คุม้คา่กบัเ งินที่
ทา่นจ่ายไป 

25 
(5.9) 

 

299 
(70.9) 

 

94 
(22.3) 

 

4 
(0.9) 

 

0 
(0.0) 

 

422 
(100) 

3.82 
 
 

0.54 

 

มาก 

สินคา้ในตลาดสหกรณ์
แ ห่ ง น้ี มี ร า ค า ที่
หลากหลาย 

15 
(3.6) 

 

231 
(54.7) 

 

168 
(39.8) 

 

8 
(1.9) 

 

0 
(0.0) 

 

422 
(100) 

3.60 
 
 

0.59 

 

มาก 

ผู ้บ ริ โ ภ ค ส า ม า ร ถ
ตอ่รองราคาได ้

10 
(2.4) 

263 
(62.3) 

146 
(34.6) 

3 
(0.7) 

0 
(0.0) 

422 
(100) 

3.67 0.53 มาก 

ราคาสินคา้เหมาะสม
กบัการช  าระเงิน 

28 
(6.6) 

312 
(73.9) 

82 
(19.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

422 
(100) 

3.87 
 

0.49 มาก 

มีการลดราคาสิน ค ้า
ให้กบัผูบ้ริโภค 

16 
(3.8) 

 

188 
(44.5) 

 

211 
(50.0) 

 

7 
(1.7) 

 

0 
(0.0) 

 

422 
(100) 

 

3.50 
 
 

0.60 
 
 

มาก 

รวม       3.70 0.57 มำก 

หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ ( ) คือ คา่ร้อยละ 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
  
 จากตารางท่ี 16 การวิเคราะห์ข้อมูลผู้บริโภคตอ่ปัจจัยการก  าหนดระดับราคาสินค้าให้
เหมาะสมกบัคณุภาพ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบั ราคาสินค้าเหมาะสม
กบัความสามารถในการช  าระเ งินของผู้บริโภค อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.87 
รองลงมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ราคาสินค้าคุ้มคา่กบัเ งินท่ีจา่ยไปอยูใ่นระดับมาก โดยมี
คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.82 ล าดบัถดัมา กลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัสินค้ามีราคาเหมาะสมกบั
คณุภาพ อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.77 อีกทั้งกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่สามารถ
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ตอ่รองราคาได ้อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.67 นอกจากน้ีกลุม่ตัวอยา่งยังมีความ
คิดเห็นเกีย่วกบั สินคา้มรีาคาท่ีหลากหลาย อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.60 และกลุม่
ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกีย่วกบัการลดราคาสินคา้ อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.50 
 
 โดยรวมกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นตอ่ปัจจัยการก  าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกบั
คณุภาพอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.70   

  

 1.4  กำรพฒันำสินค้ำและบริกำรให้ตรงกับควำมต้องกำรของผู้บริโภค   สินค้าหรือบริการ
นั้นหากตรงตอ่ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเชื่อแนว่า่สินคา้หรือบริการเหลา่นั้ นจะได้รับผลตอบแทนท่ี
ดี ย่ิงในปัจจุบนัการแขง่ขนัคอ่นขา้งสูงส่ิงท่ีสหกรณ์จะตอ้งเร่งด าเ นินการคือการพัฒนาทั้งตัวสินค้า
และบริการให้ตรงตอ่ความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริงดา้นการพฒันาสินค้าและบริการให้ตรง
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคผูว้จิยัไดท้ าการศึกษาในหัวข้อตา่งๆดังตอ่ไปน้ี ความสามารถในการ
เลือกซ้ือสินคา้ไดต้รงกบัความต้องการ สินค้าท่ีซ้ือไปเป็นประโยชน์ในชีวิตประจ าวนั ไมด้อกไม้
ประดบัจากทางร้านมใีห้เลือกมากมายหลากหลายสายพันธ์ุ ไมด้อกไมป้ระดับจากทางร้านมีความ
สวยงาม สินคา้มีให้เ ลือกตามรสนิยมความชื่นชอบ ไมด้อกไมป้ระดับคงทนตอ่สภาพอากาศ ไม้
ดอกไมป้ระดบัมทุีกฤดูกาล  
 
ตำรำงที่ 17   ข้อมูลกลุม่ตัวอยา่งจ าแนกตามการพฒันาสินค้าและบริการให้ตรงกบัความต้องการของ    
                     ผูบ้ริโภค 
 

 
ระดับควำมคิดเหน็     

กำรพัฒนำสิ นค้ำและ
บริกำรให้ตรงกบัควำม
ต้องกำรของผู้บริโภค 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

ท่านสามารถเ ลือกซื้อ
สินคา้ได้ตรงกบัความ
ตอ้งการ 

33 
(7.8) 

 

278 
(65.9) 

 

105 
(24.9) 

 

6 
(1.4) 

 

0 
(0.0) 

 

422 
(100) 

 

3.80 
 
 

0.59 
มาก 

 

สินคา้ทีผู่บ้ริโภคซือ้
เป็นประโยชน์ใน
ชวีิตประจ าวนัของ
ผูบ้ริโภค 

54 
(12.8) 

 
 

291 
(69.0) 

 
 

76 
(18.0) 

 
 

1 
(0.2) 

 
 

0 
(0.0) 

 
 

422 
(100) 

 
 

3.94 
 
 
 

0.56 
 

มาก 
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ตำรำงที ่17 (ตอ่) 
 
 ระดับควำมคิดเหน็ 

 

    

กำรพัฒนำสิ นค้ำและ
บริกำรให้ตรงกบัควำม
ต้องกำรของผู้บริโภค 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

ไมด้อกไมป้ระดบัมีให้
เลือกมากมาย 

33 
(7.8) 

252 
(59.7) 

129 
(30.6) 

8 
(1.9) 

0 
(0.0) 

422 
(100) 

3.73 
 

0.62 
 

มาก 

ไมด้อกไมป้ระดบัจาก
ทางรา้นมีความ
สวยงาม  

33 
(7.8) 

 

252 
(59.7) 

 

129 
(30.6) 

 

8 
(1.9) 

 

0 
(0.0) 

 

422 
(100) 

3.93 
 
 

0.62 มาก 

สินคา้มีให้เลือกตาม
รสนิยมความชืน่ชอบ  

66 
(15.6) 

265 
(62.8) 

88 
(20.9) 

3 
(0.7) 

0 
(0.0) 

422 
(100) 

3.99 
 

2.04 
 

มาก 

ไมด้อกไมป้ระดบั
คงทนตอ่สภาพอากาศ 

42 
(10.0) 

283 
(67.1) 

93 
(22.0) 

4 
(0.9) 

0 
(0.0) 

422 
(100) 

3.86 
 

0.58 มาก 

ไมด้อกไมป้ระดบั 
มีทกุฤดูกาล 

44 
(10.4) 

 

285 
(67.5) 

 

90 
(21.3) 

 

3 
(0.7) 

 

0 
(0.0) 

 

422 
(100) 

3.87 
 
 

0.57 มาก 
 

รวม       3.87 0.79 มำก 

หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ ( ) คือ คา่ร้อยละ 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
 
 จากตารางท่ี 17 การวเิคราะห์ขอ้มลูผูบ้ริโภคตอ่ปัจจยัการพัฒนาสินค้าและบริการให้ตรงกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบั สินค้ามีให้เ ลือก
ตามรสนิยมความชื่นชอบของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.99 รองลงมา 
กลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ สินคา้ท่ีซ้ือไปเป็นประโยชน์ในชีวิตประจ าวนั อยูใ่นระดับมาก โดยมี
คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.94 ล าดบัถดัมา กลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ไมด้อกไมป้ระดับจากทางร้านมี
ความสวยงาม อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.93 อีกทั้งกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ไม ้
ดอกไมป้ระดบัมทุีกฤดูกาล อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.87 นอกจากน้ีกลุม่ตัวอยา่ง
ยงัมคีวามคิดเห็นวา่ ไมด้อกไมป้ระดบันั้นคงทนตอ่สภาพอากาศ อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ีย
เทา่กบั 3.86 กลุม่ตัวอยา่งยังมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการท่ีสามารถเลือกซ้ือสินค้าได้ตรงกบัความ
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ตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.80 และกลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ไมด้อกไม้
ประดบัมใีห้เลือกมากมายหลากหลายสายพนัธ์ุ อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.73 
 
 โดยรวมกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นตอ่ปัจจยัการพฒันาสินค้าและบริการให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.87 
 
 1.5  กำรเพิม่คุณภำพกำรให้บริกำรและดูแลผู้บริโภค  การบริการผู้บริโภคเป็นส่ิง ท่ีส าคัญ 
หากผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการท่ีดี กจ็ะท าให้เกิดความพึงพอใจ เ ป็นไปได้วา่ผู ้บริโภคจะกลับมาซ้ือ
สินคา้จากท่ีเดิมอีก หรืออาจจะมกีารแนะน าคนรู้จกัให้มาซ้ือสินค้าโดยท่ีสหกรณ์ไมต่้องท าการตลาด
เอง ในหัวขอ้น้ีผูว้จิยัไดท้ าการศึกษาการเพิ่มคุณภาพการให้บริการ ดูแลผู้บริโภค ในหัวข้อตา่งๆ
ดงัตอ่ไปน้ี ผูจ้ าหนา่ยสินคา้ให้บริการดว้ยความเป็นมิตร ผู ้จ าหน ่ายสินค้ามีความรู้ความสามารถใน
การให้รายละเอียดเกีย่วกบัสินคา้ มคีวามกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการให้บริการ มีการจัดสินค้าแยก
ตามประเภทสะดวกตอ่การเลือกซ้ือ ท าเลท่ีตั้งของตลาดสหกรณ์แหง่น้ีหาง ่าย บริเวณโดยรอบมีความ
สะอาด มสีถานท่ีจอดรถ ส่ิงเหลา่น้ีถือเป็นการบริการให้ผูบ้ริโภคเกดิความพึงพอใจดว้ยกนัทั้งส้ิน  
 
ตำรำงที่ 18   ข้อมูลกลุม่ตัวอยา่งจ าแนกตามการเพิ่มคณุภาพการให้บริการและดูแลผูบ้ริโภค 

 

 
ระดับควำมคิดเหน็     

กำร เพิ่ มคุณภำพกำร
ใ ห้ บ ริ กำร แ ล ะ ดู แ ล
ผู้บริโภค 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

ผู ้จ า ห น่ า ย สิ น ค ้ า
ให้ บ ริการด้วย ความ
เ ป็นมิ ตรก ับผูบ้ ริโภค
ทีม่าซือ้สินคา้ 

 
187 

(44.3) 
 

 
213 

(50.5) 
 

 
22 

(5.2) 
 

 
0 

(0.0 
 

 
0 

(0.0) 
 

 
422 

(100) 
4.39 

 

 
0.59 

 

 
มาก
ทีสุ่ด 

ผู ้จ า ห น่ า ย สิน ค ้า มี
ความรูค้วามสามารถใน
การให้ ราย ละ เ อีย ด
เกีย่วกบัสินคา้ 

148 
(35.1) 

241 
(57.1) 

33 
(7.8) 

0 
(0.0) 

 
0 

(0.0) 
 

422 
(100) 

4.27 
 

 
0.60 

 
มาก
ทีสุ่ด 
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ตำรำงที ่18 (ตอ่) 
 
 ระดับควำมคิดเหน็ 

 

    

กำร เพิ่ มคุณภำพกำร
ใ ห้ บ ริ กำร แ ล ะ ดู แ ล
ผู้บริโภค 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

 ผูจ้ าหน่ ายสิน คา้ ใ น
ตลาดสหกรณ์มีความ
กระตอืรือรน้ เ อาใจใส่
ใน การให้ บริการก ับ
ผูบ้ริโภค 

187 
(44.3) 

 
 
 

216 
(51.2) 

 
 
 

18 
(4.3) 

 
 
 

1 
(0.2) 

 
 
 

0 
(0.0) 

 
 
 

422 
(100) 

4.40 
 
 
 
 

0.58 มาก
ทีสุ่ด 

มีการจัดสินคา้แยกตาม
ประเภทสะดวกตอ่การ
เลือกซือ้ 

64 
(15.2) 

 

230 
(54.5) 

 

119 
(28.2) 

 

8 
(1.9) 

 

1 
(0.2) 

 

422 
(100) 

3.82 
 
 

0.71 
 
 

มาก 
 

ท  า เ ลที่ต ั้งข องตลาด
สหกรณ์แห่งน้ีหาง่าย 

204 
(48.3) 

181 
(42.9) 

34 
(8.1) 

3 
(0.7) 

0 
(0.0) 

422 
(100) 

4.39 
 

0.67 
 

มาก
ทีสุ่ด 

บริเวณโดยรอบมีความ
สะอาด เรียบรอ้ยดี 

114 
(27.0) 

235 
(55.7) 

68 
(16.1) 

4 
(0.9) 

1 
(0.2) 

422 
(100) 

4.08 
 

0.70 มาก 

สถานทีจ่อดรถ 
 

108 
(25.6) 

 

218 
(51.7) 

 

89 
(21.1) 

 

6 
(1.4) 

 

1 
(0.2) 

 

422 
(100) 

4.01 
 
 

0.74 มาก 

รวม       4.19 0.66 มำก 

หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ ( ) คือ คา่ร้อยละ 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556)  

  
 จากตารางท่ี 18 การวเิคราะห์ขอ้มลูผูบ้ริโภคตอ่ปัจจยัการเพิ่มคุณภาพการให้บริการและดูแล
ผูบ้ริโภค พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ผูจ้ าหนา่ยสินค้ามีความกระตือรือร้น เอา
ใจใสใ่นการให้บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.40 รองลงมา กลุม่ตัวอยา่งมี
ความคิดเห็นวา่ ผูจ้ าหนา่ยสินคา้ให้บริการดว้ยความเป็นมิตรและท าเลท่ีตั้งของตลาดสหกรณ์แห่ง น้ี
หางา่ย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กนัคือเทา่กบั 4.39 ล าดับถัดมา กลุม่ตัวอยา่งมี
ความคิดเห็นวา่ผูจ้ าหนา่ยสินคา้มคีวามรู้ความสามารถในการให้ร ายละเ อียดเกี่ยวกบัสินค้า อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.27 อีกทั้งกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่บริเวณโดยรอบ
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ตลาดสหกรณ์มคีวามสะอาด เรียบร้อยดี อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.08 นอกจากน้ี
กลุม่ตวัอยา่งยงัมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบั  การมีสถานท่ีจอดรถ อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ีย
เทา่กบั 4.01 และกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่มกีารจดัสินคา้แยกตามประเภทสะดวกตอ่การเ ลือกซ้ือ 
อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.82 
 
 โดยรวมกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นตอ่ปัจจัยการเพิ่มคุณภาพการให้บริการและดูแล
ผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.19  
 
 1.6  กำรส่ือสำรกำรตลำดทีมุ่่งเป้ำเฉพำะรำย  การส่ือสารการตลาดแบบมุง่ เ ป้าเฉพาะราย
นั้นคือการเจาะจงสินคา้และบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผู้บริโภคแตล่ะกลุม่แตล่ะเพศแตล่ะ
วยัรวมไปถึงแตล่ะคน โดย ค านึงถึงความต้องการท่ีผู ้บริโภคแตล่ะรายสนใจ การศึกษาในหัวข้อน้ี
ผูว้จิยัไดท้ าการศึกษาหัวขอ้ตา่งๆดงัน้ี ขา่วสารตา่งๆท่ีได้รับสอดคล้องกบัความต้องการ ผู ้จ าหน ่าย
สินคา้จดจ าขอ้มลูของ ผูจ้ าหนา่ยสินค้าแจ้งรายละเ อียดสินค้าใหม ่ๆ ให้ทราบ ผู ้จ าหน ่ายสินค้าเข้า
ใจความตอ้งการ ผูจ้ าหนา่ยสินคา้มกีารสอบถามผลลพัธ์ ผูจ้ าหน ่ายสินค้ามีบริการส่งสินค้ารองรับกบั
ความตอ้งการ 

   

ตำรำงที่ 19   ข้อมูลกลุม่ตัวอยา่งจ าแนกตามการส่ือสารการตลาดท่ีมุง่เป้าเฉพาะราย 
 

 
ระดับควำมคิดเหน็     

กำรสื่อสำรกำรตลำดที่
มุ่งเป้ำเฉพำะรำย 
 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

ข่าวสารต่างๆที่ได้รับ
สอดคล้อ งก ับควา ม
ตอ้งการของทา่น 

6 
(1.4) 

 

42 
(10.0) 

 

189 
(44.8) 

 

172 
(40.8) 

 

13 
(3.1) 

 

422 
(100) 

 

2.66 
 
 

0.76 
 
 

ปาน
กลาง 

ผูจ้ าหน่ายสินคา้จดจ า
ขอ้มูลของทา่นได ้

12 
(2.8) 

31 
(7.3) 

191 
(45.3) 

171 
(40.5) 

17 
(4.0) 

422 
(100) 

2.64 
 

0.79 
 

ปาน
กลาง  

ผูจ้ าห น่ าย สิน ค ้า ใ น
ตล า ดส ห ก รณ์ แ จ้ ง
รา ย ล ะ เ อีย ดสิ น ค ้า
ใหม่ๆให้ทา่นทราบ 

8 
(1.9) 

 
 

102 
(24.2) 

 
 

211 
(50.0) 

 
 

100 
(23.7) 

 
 

1 
(0.2) 

 
 

422 
(100) 

 

3.04 
 
 
 

0.75 
 
 

ปาน
กลาง  
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ตำรำงที ่19 (ตอ่) 

 ระดับควำมคิดเหน็ 
 

  
 

 

กำรสื่อสำรกำรตลำดที่
มุ่งเป้ำเฉพำะรำย 

 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

 
ไม่
เห็น
ด้วย 

 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

 
รวม 

 
ค่ำ 
เฉลี่ย 

 
S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

ผูจ้ าห น่ าย สิน ค ้าเ ข ้า
ใจความต ้องการของ
ทา่น 

15 
(3.6) 

 

79 
(18.7) 

 

186 
(44.1) 

 

128 
(30.3) 

 

14 
(3.3) 

 

422 
(100) 

2.89 
 
 

0.87 ปาน
กลาง  

ผูจ้ าหน่ายสินคา้มีการ
สอบถามผลลพัธ์ 

2 
(0.5) 

20 
(4.7) 

91 
(21.6) 

231 
(54.7) 

78 
(18.5) 

422 
(100) 

2.14 
 

0.78 น้อย 
 

ผู ้จ า ห น่ า ย สิน ค ้า มี
บริการส่งสินคา้รองรับ
ความตอ้งการของทา่น 

0 
(0.0) 

 

21 
(5.0) 

 

70 
(16.6) 

 

203 
(48.1) 

 

128 
(30.3) 

 

422 
(100) 

 

1.96 
 
 

0.82 น้อย 

 

รวม       2.39 0.80 น้อย 

หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ ( ) คือ คา่ร้อยละ 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
  
 จากตารางท่ี 19 การวเิคราะห์ขอ้มลูผูบ้ริโภคตอ่ปัจจยัการส่ือสารการตลาดท่ีมุง่ เ ป้าเฉพาะราย 
พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ผู ้จ าหน ่ายสินค้าแจ้งรายละเ อียดสินค้าใหม ่ๆ ให้
ผูบ้ริโภคทราบ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.04 รองลงมา กลุม่ตัวอยา่งมีความ
คิดเห็นวา่ ผูจ้ าหนา่ยสินคา้เขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคะแนนเฉล่ีย
เทา่กนัคือเทา่กบั 2.89 ล าดับถัดมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ผู ้จ าหน ่ายสินค้าจดจ าข้อมูลของ
ผูบ้ริโภคได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.64 อีกทั้งกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็น
วา่ขา่วสารตา่งๆท่ีไดรั้บสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดับปานกลาง โดยมีคะแนน
เฉล่ียเทา่กบั 2.66 นอกจากน้ีกลุม่ตวัอยา่งยงัมคีวามคิดเห็นวา่ผู ้จ าหน ่ายสินค้ามีการสอบถามผลลัพธ์ 
อยูใ่นระดบัน้อย โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.14 และกลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ผู ้จ าหน ่ายสินค้ามี
บริการสง่สินคา้รองรับกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัน้อยโดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 1.96 
 
 โดยรวมกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นตอ่ปัจจยัการส่ือสารการตลาดท่ีมุง่ เ ป้าเฉพาะราย  อยูใ่น
ระดบัน้อย โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.39  
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 2.  ควำมส ำเร็จของกำรน ำกลยุทธ์ลูกค้ำสัมพนัธ์เข้ำมำใช้ในสหกรณ์ 

 
 การวเิคราะห์ในสว่นน้ีจะเป็นการวเิคราะห์ความคิดเห็นของกลุม่ตวัอยา่ง ท่ีเ ป็นผู้บริโภคท่ี
เคยซ้ือสินคา้จากตลาดสหกรณ์กบัการน ากลยุทธ์ลูกค้าสัมพันธ์มาใช ้ วา่มีระดับความคิดเห็นตอ่การ
บรรลุตามวตัถุประสงค์ของการน ากลยุทธ์ลูกค้าสัมพันธ์และถือเป็นความส าเ ร็จของการน ากลยุทธ์
ลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มาใชใ้นสหกรณ์ 
  
ตำรำงที ่20  ขอ้มูลกลุม่ตัวอยา่งจ าแนกตามความส าเร็จของการน ากลยุทธ์ลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มาใชใ้น 
                    สหกรณ์     
 

 
ระดับควำมคิดเหน็ 

 
   

ควำมส ำเร็จของกำรน  ำ 
CRM มำใช้ 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

รวม ค่ำ 
เฉลี่ย 

S.D. ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

ตลาดสหกรณ์สามารถ
แกไ้ขแนวทางการ
บริการให้มีคณุภาพ
มากยิ่งขึ้น 

32 
(7.6) 

 
 

335 
(79.4) 

 
 

52 
(12.3) 

 
 

3 
(0.7) 

 
 

0 
(0.0) 

 
 

422 
(100) 

 

3.94 
 
 
 

0.47 
 
 

มาก 

ตลาดสหกรณ์สามารถ
ปรบัปรุงให้ลูกคา้ไดร้ับ
ความสะดวกสบายมาก
ยิ่งขึ้น 

48 
(11.4) 

 
 

317 
(75.1) 

 
 

55 
(13.0) 

 
 

1 
(0.2) 

 
 

1 
(0.2) 

 
 

422 
(100) 

 
 

3.97 
 
 
 

0.52 
 

มาก 

ทา่นเชือ่วา่ เกดิการ
ยอมรบัเชือ่ถือใน
ชือ่เสียงของตลาด
สหกรณ์แห่งน้ี 

37 
(8.8) 

 
 

290 
(68.7) 

 
 

93 
(22.0) 

 
 

2 
(0.5) 

 
 

0 
(0.0) 

 
 

422 
(100) 

 

3.86 
 
 
 

0.55 
 

มาก 

ทา่นเชือ่วา่เกดิการ
ชกัชวนให้คนรูจ้ักมาใช ้
บริการในตลาด
สหกรณ์ 

87 
(20.6) 

 
 

248 
(58.8) 

 
 

83 
(19.7) 

 
 

4 
(0.9) 

 
 

0 
(0.0) 

 
 

422 
(100) 

3.99 
 
 
 

0.67 มาก 
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ตำรำงที ่20  (ตอ่) 
 

       
  

 
ระดับควำมคิดเหน็ 

 
   

ควำมส ำเร็จของกำรน  ำ 
CRM มำใช้ 

เห็น
ด้วย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ด้วย 

 
ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่ำงยิ่ง 

รวม ค่ำ 
เฉลี่ย 

S.D. ระดับ
ควำม
คิดเห็น
โดยรวม 

ทา่นเชือ่วา่ เกดิความพึง
พอใจในการเลือกซือ้
สินคา้จากทางตลาด
สหกรณ์แห่งน้ีอย่าง
ตอ่เน่ือง 

58 
(13.7) 

 
 
 

279 
(66.1) 

 
 
 

83 
(19.7) 

 
 
 

2 
(0.5) 

 
 
 

0 
(0.0) 

 
 
 

422 
(100) 

 
 
 

3.93 
 
 
 
 

0.59 
 

มาก 

ทา่นเชือ่วา่ เกดิความพึง
พอใจในการรับบริการ
จากทางตลาดสหกรณ์
แห่งน้ีอย่างตอ่เน่ือง 

76 
(18.0) 

 
 

309 
(73.2) 

 
 

36 
(8.5) 

 
 

1 
(0.2) 

 
 

0 
(0.0) 

 
 

422 
(100) 

 
 

4.09 
 
 
 

0.52 
 
 

มาก 

รวม       3.96 0.55 มำก 

หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ ( ) คือ คา่ร้อยละ 
ท่ีมา: จากการส ารวจ (2556) 
   
  จากตารางท่ี 20 การวเิคราะห์ขอ้มลูผูบ้ริโภคตอ่ความส าเ ร็จของการน ากลยุทธ์ลูกค้าสัมพันธ์
เขา้มาใชใ้นสหกรณ์  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่เกิดความพึงพอใจในการรับ
บริการจากทางตลาดสหกรณ์แหง่น้ีอยา่งตอ่เ น่ือง อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.09 
รองลงมา กลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่เกดิการชกัชวนให้คนรู้จักมาใช ้บริการตลาดสหกรณ์ อยูใ่น
ระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กนัคือเทา่กบั 3.99 ล าดับถัดมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ตลาด
สหกรณ์แหง่น้ีสามารถปรับปรุงให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายมากย่ิง ข้ึน อยูใ่นระดับมาก โดยมี
คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.97 อีกทั้งกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ตลาดสหกรณ์แห่ง น้ีสามารถแกไ้ขแนว
ทางการบริการให้มคีณุภาพมากย่ิงข้ึน อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.94 นอกจากน้ี
กลุม่ตวัอยา่งยงัมคีวามคิดเห็นวา่เกดิความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินค้าจากทางตลาดสหกรณ์แห่ง น้ี
อยา่งตอ่เน่ือง อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.93 และกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่เกิด
การยอมรับเชื่อถือในชื่อเสียงของตลาดสหกรณ์แห่ง น้ี  อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 
3.86 



60 

 

 โดยรวมกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นตอ่ความส าเร็จของการน ากลยุทธ์ลูกค้าสัมพันธ์เข้ามาใช ้
ในสหกรณ์ อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.96   
 

ตอนที ่4  กำรทดสอบสมมติฐำน ปัจจัยทีมี่ควำมสัมพนัธ์ต่อควำมส ำเร็จ 

ของกำรน ำ CRM มำใช้ในสหกรณ์  
  
ตำรำงที ่21   การวเิคราะห์เพื่อพยากรณ์ปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์ตอ่ความส าเร็จของการน า CRM มา    
       ใชใ้นสหกรณ์ดว้ยคา่สัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคณู   
  

Variable 

Net 

Regression 

Coefficient 

Standard 

error 

of B 

(t-

statistics) 

Collinearity 

(VIF) 

คา่คงที่ 10.893 1.352 8.056***  
การเสนอขอ้มูลบริการหรือสินคา้โดย
ด าเนินการผา่นหลายชอ่งทาง 

0.062 0.045 1.371NS 2.027 

การพฒันาระบบงานขายใหมี้ประสิทธิภาพ 0.018 0.041 0.436NS 2.048 
การก  าหนดระดบัราคาสินคา้ใหเ้หมาะสม
กบัคณุภาพ 

0.243 0.050 4.884*** 1.220 

การพฒันาสินคา้และบริการใหต้รงกบั
ความตอ้งการผูบ้ริโภค 

0.100 0.033 2.990*** 1.211 

การเพ่ิมคณุภาพการใหบ้ริการและดูแล
ผูบ้ริโภค 

  0.157 0.031 5.145*** 1.095 

การส่ือสารการตลาดที่มุง่เป้าเฉพาะราย - 0.056 0.034 -1.674NS 1.632 
R2 =  0.205    Adjusted R2 = 0.194     SEE =  2 .108  F-statistic =  17.884***  Durbin-Watson = 1.816 

หมายเหตุ: *** และ NS แสดงระดับความเชื่อม ัน่ ท่ีร้อยละ 99 และไมม่นีัยส าคญัทางสถิติ ตามล าดบั 

ท่ีมา: จากการค านวณ (2556) 

  

 จากการศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ตอ่ความส าเ ร็จของการน า CRM มาใช ้ในสหกรณ์
กรณีศึกษา สหกรณ์ผู้ผลิตและจ าหน ่ายไมด้อกไมป้ระดับ นนทบุรี จ ากดั ซ่ึ งประกอบไปด้วย 
ความส าเร็จของการน า CRM มาใชใ้นองค์กรสหกรณ์ท่ีมีตัวแปรอิสระ 6 ตัวได้แก ่การเสนอข้อมูล
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บริการหรือสินคา้โดยด าเนินการผา่นหลากหลายชอ่งทาง การพฒันาระบบงานขายให้มีประสิทธิภาพ 
การก  าหนดระดบัราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัคณุภาพ  การพัฒนาสินค้าและบริการให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค การเพิ่มคุณภาพการให้บริการ ดูแลผู้บริโภค การส่ือสารการตลาดท่ีมุง่ เ ป้า
เฉพาะราย พบวา่ การก  าหนดระดบัราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัคุณภาพ  การพัฒนาสินค้าและบริการ
ให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค การเพิ่มคุณภาพการให้บริการ ดูแลผู้บริโภค มีความสัมพันธ์
กบัความส าเร็จของการน า CRM มาใชใ้นสหกรณ์ผูผ้ลิตและจ าหน ่ายไมด้อกไมป้ระดับ นนทบุรี  โดย
สามารถน าไปอธิบาย ความส าเร็จของการใช ้ CRM ในสหกรณ์ได้ร้อยละ 20.5 และจากคา่ Durbin-
Watson ท่ีค านวณได้มีค ่าเ ทา่กบั  1.816 ซ่ึง ถือได้ว า่เ ข้า ใกล้ 2.0 ดัง นั้ น ปัจจัยดังกลา่ วจึงไมม่ี
ความสัมพนัธ์ภายในตวัเอง จากคา่ VIF ทุกตัวท่ีได้ ไมม่ีตัวแปรอิสระตัวใดท่ีเกิน 4 ดังนั้ น ตัวแปร
อิสระจึงไมม่ีความสัมพันธ์กนั (ไมเ่กิด Multicollinearity)  ทั้ง น้ีคา่ความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการ
พยากรณ์นั้นมคีา่ความแปรปรวนคงท่ีอีกดว้ย (กลัยา วานิชบญัชา, 2551) 
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บทที่ 5 

 

สรุปผลกำรวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลกำรวิจัย 

 

 การศึกษาเร่ือง “การวิเคราะห์ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ในสหกรณ์ผู้ผลิตและ
จ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบั นนทบุรี จ ากดั” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ผู ้วิจัยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษา
คือ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีเ ป็นตัวผลักดันท่ีเกี่ยวข้องในการเข้ารับการบริการของ
ผูบ้ริโภคกบัความส าเร็จของการใช ้กลยุทธ์การบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ในสหกรณ์ผู้ผลิตและ
จ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบันนทบุรี จ ากดั และเพื่อแสนะแนะแนวทางในการบริหารจัดการลูกค้า
สัมพนัธ์ให้กบัสหกรณ์ผูผ้ลิตและจ าหนา่ยไมด้อกไมป้ระดบันนทบุรี 
 
  โดยใชเ้คร่ืองมอืในการศึกษาคือ แบบสอบถามท่ีมีคา่ความน ่าเชื่อถือได้จากการทดสอบคา่
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค โดยแบบสอบถามมีคา่ความน ่าเชื่อถือ 0.83 เพื่อรวบรวมข้อมูล
ความคิดเห็นของกลุม่ตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยมาซ้ือสินค้าจากตลาดไมด้อกไมป้ระดับสหกรณ์ ซ่ึง
ท าการค านวณขนาดของกลุม่ตัวอยา่งได้ทั้ง ส้ิน 400 ราย และเ ผ่ือข้อมูลสูญหายอีกร้อยละ 30 รวม
ทั้งส้ินเป็นจ านวน 520 ราย โดยการศึกษาคร้ังน้ีมแีบบสอบถามท่ีมคีวามถูกตอ้งสมบูรณ์ 422 ราย  
 

การวเิคราะห์ขอ้มลู ผูว้จิยัใชส้ถิติเชิงพรรณนาในการอธิบายผลการวิจัยด้านลักษณะทั่วไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นพฤติกรรมการซ้ือสินค้าจากตลาดสหกรณ์ และ ปัจจัยท่ีมีผลตอ่ระดับ
ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีเคยมาซ้ือสินค้าจากตลาดสหกรณ์  ใช ้สถิติเชิงอนุมานวิเคราะห์ด้วยคา่
สัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคณู โดยก  าหนดระดบันัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับความเชื่อม ัน่ ร้อยละ 95 ใน
การอธิบายผลการวจิยัดา้นการทดสอบปัจจยัท่ีมคีวามสัมพันธ์ตอ่ความส าเ ร็จของการน า CRM มาใช ้
ในสหกรณ์ 

 
ผลการศึกษาลักษณะทั่วไปของผู้บ ริโภคท่ีเคยซ้ือสินค้าจากตลาดสห กรณ์ พบวา่ กลุ ่ม

ผูบ้ริโภคสว่นใหญเ่ป็นเพศหญิงมจี านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 55 ของกลุม่ตัวอยา่งทั้งหมด ด้าน
อายุกลุม่ตวัอยา่งมอีายุ 35-39 ปี มากท่ีสุดจ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 16.6 ด้านระดับการศึกษากลุม่
ตวัอยา่งกวา่ 187 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3  มกีารศึกษาอยูใ่นระดับปริญญาตรี ด้านการประกอบอาชีพ
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กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 31 ประกอบอาชีพ เ ป็นพนักงานบริษัทเอกชน และด้าน
รายไดน้ั้น กลุม่ตวัอยา่งมรีายได้อยูท่ี่ 10,000 – 20,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.1  

 
ผลการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของกลุม่ผู ้บริโภคท่ีเ ป็นกลุม่ตัวอยา่ง เ ลือกซ้ือสินค้า

ประเภทไมด้อกมากท่ีสุดจ านวน 337 คน คิดเป็นร้อยละ 79.9 โดยให้เหตุผลในการเ ลือกซ้ือคือซ้ือ
สินคา้เพื่อความสวยงามมากท่ีสุดจ านวน 339 คน คิดเป็นร้อยละ 80.3 มูลคา่ในการซ้ือสินค้าในตลาด
สหกรณ์มากท่ีสุดโดยเฉล่ียตอ่คร้ังคือ 500 – 1,000 บาท จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ45.7 ความถ่ี
ในการซ้ือสินคา้มากท่ีสุดคือ 1- 2 คร้ังตอ่เดือน จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ53.3 กลุม่ตัวอยา่งส่วน
ใหญไ่มพ่บการเนา่เสียหรือช  ารุดของสินคา้เป็นจ านวนทั้ง ส้ิน 409 คน คิดเป็นร้อยละ 96.9 ในส่วน
ของการไดรั้บสินคา้ผิดพลาดไมต่รงกบัท่ีส่ังซ้ือนั้นกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญจ่ านวน 417 คน คิดเป็นร้อย
ละ98.8 ไมพ่บการผิดพลาดในการไดรั้บสินคา้ โดยทั้งน่ีกลุม่ตวัอยา่งเลือกซ้ือสินค้าจากตลาดสหกรณ์
มากท่ีสุดจ านวน 414 คน คิดเป็นร้อยละ 98.1  

 
การวเิคราะห์ปัจจยัด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ท่ีมีผลตอ่ระดับความคิดเห็น ซ่ึงน าไปสู่

ความส าเร็จของสหกรณ์ จ านวน 6 ปัจจยัดว้ยกนัอนัไดแ้ก ่
 
 การเสนอข้อมูลบริการหรือสินค้าโดยด าเ นินการผา่นหลายชอ่งทาง  ผลกาศึกษาพบวา่ 
ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกีย่วกบั สามารถเลือกซ้ือสินค้าได้ทุกวนัตามท่ีต้องการ อยู ่
ในระดบัปานกลาง โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.90 รองลงมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกบั
สินคา้ท่ีตอ้งการซ้ือมจี าหนา่ยทุกร้านคา้ในตลาดสหกรณ์แหง่น้ี อยูใ่นระดับปานกลาง โดยมีคะแนน
เฉล่ียเทา่กบั 2.74 และกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบัสินค้าสามารถส่ัง ซ้ือผา่นทางโทรศัพท์ได ้
อยูใ่นระดบัน้อย โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 1.88 นอกจากน้ีกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่สามารถ
ติดตอ่สอบถามขอ้มลูสินคา้ผา่นทางสหกรณ์ผูผ้ลิตและจ าหน ่ายไมด้อกไมป้ระดับ นนทบุรี จ ากดั อยู ่
ในระดบัน้อย โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 1.85 อีกทั้งกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่สามารถเข้าไปซ้ือ
สินคา้จากแหลง่ผลิตได ้อยูใ่นระดับน้อย โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 1.83 และกลุม่ตัวอยา่งมีความ
คิดเห็นวา่สามารถเลือกซ้ือสินคา้ผา่นเว็บไซต์ได้ อยูใ่นระดับน้อยท่ีสุด โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 
1.29 โดยรวมกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นตอ่ปัจจัยการเสนอข้อมูลบริการหรือสินค้าโดยด าเ นินการ
ผา่นหลายชอ่งทาง อยูใ่นระดบัน้อย โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.08  
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 การพฒันาระบบงานขายให้มปีระสิทธิภาพ ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเ ป็นกลุม่ตัวอยา่งมี
ความคิดเห็นเกีย่วกบั การขอค าแนะน าจากผูจ้ าหนา่ยกอ่นตัดสินใจซ้ือสินค้า อยูใ่นระดับปานกลาง 
โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.08 รองลงมากลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกีย่วกบั การคิดราคาอยา่งถูกต้อง
แมน่ย าของผูจ้ าหนา่ยสินคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.02 ล าดับถัดมา กลุม่
ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกีย่วกบัการท่ีผูจ้ าหนา่ยสินคา้น าเสนอรายละเอียดสินค้าตรงตอ่ความต้องการ
ของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.01 และกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็น
เกีย่วกบัสินคา้ของทางร้านมปีริมาณเพียงพอตอ่ความต้องการของผู้บริโภค อยูใ่นระดับปานกลาง 
โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.61 อีกทั้งกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวาผู้จ าหน ่ายสินค้ามีการแถมสินค้า
ให้ อยูใ่นระดับน้อย โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.46 นอกจากน้ีกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ผู ้
จ าหนา่ยสินคา้สามารถออกใบเสร็จรับเงินไดต้ามความตอ้งการของผู้บริโภค อยูใ่นระดับน้อย โดยมี
คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.37 และกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ร้านคา้ในตลาดสหกรณ์มีป้ายแสดงราคา
สินคา้ติดไวอ้ยา่งชดัเจนอยูใ่นระดบัน้อย โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.10 โดยรวมกลุม่ตัวอยา่งมีความ
คิดเห็นตอ่ปัจจยัการพฒันาระบบงานขายให้มปีระสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคะแนนเฉล่ีย
เทา่กบั 2.66  
 
 การก  าหนดระดบัราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัคณุภาพ ผลการศึกษาพบวา่ ผู ้บริโภคท่ีเ ป็นกลุม่
ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกีย่วกบั ราคาสินคา้เหมาะสมกบัความสามารถในการช  าระเ งินของผู้บริโภค 
อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.87 รองลงมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ราคาสินค้า
คุม้คา่กบัเงินท่ีจา่ยไปอยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.82 ล าดับถัดมา กลุม่ตัวอยา่งมี
ความคิดเห็นเกีย่วกบัสินคา้มรีาคาเหมาะสมกบัคุณภาพ อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 
3.77 อีกทั้งกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่สามารถตอ่รองราคาได้ อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ีย
เทา่กบั 3.67 นอกจากน้ีกลุม่ตวัอยา่งยงัมคีวามคิดเห็นเกีย่วกบั สินค้ามีราคาท่ีหลากหลาย อยูใ่นระดับ
มาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.60 และกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบัการลดราคาสินค้า อยูใ่น
ระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.50 โดยรวมกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นตอ่ปัจจัยการก  าหนด
ราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัคณุภาพอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.70  
 
 การพัฒนาสินค้าและบริการให้ตรงกบัความต้องการของผู้บริโภค  ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบั สินค้ามีให้เ ลือกตามรสนิยมความชื่นชอบของ
ผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.99 รองลงมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ 
สินคา้ท่ีซ้ือไปเป็นประโยชน์ในชีวติประจ าวนั อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.94 ล าดับ
ถดัมา กลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ไมด้อกไมป้ระดับจากทางร้านมีความสวยงาม อยูใ่นระดับมาก 
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โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.93 อีกทั้งกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ไมด้อกไมป้ระดับมีทุกฤดูกาล อยู ่
ในระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.87 นอกจากน้ีกลุม่ตัวอยา่งยังมีความคิดเห็นวา่ ไมด้อกไม้
ประดบันั้นคงทนตอ่สภาพอากาศ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.86 กลุม่ตัวอยา่งยังมี
ความคิดเห็นเกีย่วกบัการท่ีสามารถเลือกซ้ือสินค้าได้ตรงกบัความต้องการ อยูใ่นระดับมาก โดยมี
คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.80 และกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ไมด้อกไม้ประดับมีให้เ ลือกมากมาย
หลากหลายสายพนัธ์ุ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.73 โดยรวมกลุม่ตัวอยา่งมีความ
คิดเห็นตอ่ปัจจยัการพฒันาสินคา้และบริการให้ตรงกบัความต้องการของ ผู้บริโภค อยูใ่นระดับมาก 
โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.87 
 
 การเพิ่มคณุภาพการให้บริการและดูแลผู้บริโภค ผลการศึกษาพบวา่ ผู ้บริโภคท่ีเ ป็นกลุม่
ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ผูจ้ าหนา่ยสินคา้มคีวามกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการให้บริการ อยูใ่นระดับ
มากท่ีสุด โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.40 รองลงมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ ผู ้จ าหน ่ายสินค้า
ให้บริการดว้ยความเป็นมติรและท าเลท่ีตั้งของตลาดสหกรณ์แหง่น้ีหาง ่าย อยูใ่นระดับมากท่ีสุด โดย
มคีะแนนเฉล่ียเทา่กนัคือเทา่กบั 4.39 ล าดับถัดมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ผู ้จ าหน ่ายสินค้ามี
ความรู้ความสามารถในการให้รายละเอียดเกี่ยวกบัสินค้า อยูใ่นระดับมากท่ีสุด โดยมีคะแนนเฉล่ีย
เทา่กบั 4.27 อีกทั้งกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็น วา่บริเวณโดยรอบตลาดสหกรณ์มีความสะอาด 
เรียบร้อยดี อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.08 นอกจากน้ีกลุม่ตัวอยา่งยังมีความคิดเห็น
เกีย่วกบัการมสีถานท่ีจอดรถ อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.01 และกลุม่ตัวอยา่งมี
ความคิดเห็นวา่มกีารจดัสินคา้แยกตามประเภทสะดวกตอ่การเลือกซ้ือ อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนน
เฉล่ียเทา่กบั 3.82 โดยรวมกลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นตอ่ปัจจัยการเพิ่มคุณภาพการให้บริการ ดูแล
ผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.19  
 
 การส่ือสารการตลาดแบบมุง่เป้าเฉพาะราย ผลการศึกษาพบวา่ ผู ้บริโภคท่ีเ ป็นกลุม่ตัวอยา่งมี
ความคิดเห็นวา่ผูจ้ าหนา่ยสินคา้แจง้รายละเอียดสินคา้ใหม ่ๆ ให้ผูบ้ริโภคทราบ อยูใ่นระดับปานกลาง 
โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.04 รองลงมา กลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ ผู ้จ าหน ่ายสินค้าเข้าใจความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กนัคือเทา่กบั 2.89 ล าดับถัดมา 
กลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ผูจ้ าหนา่ยสินคา้จดจ าขอ้มลูของผูบ้ริโภคได้ อยูใ่นระดับปานกลาง โดย
มคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.64 อีกทั้งกลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ขา่วสารตา่งๆท่ีได้รับสอดคล้องกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดับปานกลาง โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.66 นอกจากน้ีกลุม่
ตวัอยา่งยงัมคีวามคิดเห็นวา่ผูจ้ าหนา่ยสินค้ามีการสอบถามผลลัพธ์ อยูใ่นระดับน้อย โดยมีคะแนน
เฉล่ียเทา่กบั 2.14 และกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่ผูจ้ าหนา่ยสินคา้มบีริการส่งสินค้ารองรับกบัความ
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ตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัน้อย โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 1.96 โดยรวมกลุม่ตัวอยา่งมีความ
คิดเห็นตอ่ปัจจยัการส่ือสารการตลาดท่ีมุง่เป้าเฉพาะราย อยูใ่นระดับน้อย โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 
2.39  
 
 การวเิคราะห์ขอ้มลูผูบ้ริโภคตอ่ความส าเ ร็จของการน ากลยุทธ์ลูกค้าสัมพันธ์เข้ามาใช ้ใน
สหกรณ์  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่เกิดความพึงพอใจในการรับบริการจาก
ทางตลาดสหกรณ์แหง่น้ีอยา่งตอ่เน่ือง อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 4.09 รองลงมา กลุม่
ตวัอยา่งมคีวามคิดเห็นวา่เกดิการชกัชวนให้คนรู้จกัมาใชบ้ริการตลาดสหกรณ์ อยูใ่นระดับมาก โดยมี
คะแนนเฉล่ียเทา่กนัคือเทา่กบั 3.99 ล าดบัถัดมา กลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ตลาดสหกรณ์แห่ง น้ี
สามารถปรับปรุงให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายมากย่ิง ข้ึน อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ีย
เทา่กบั 3.97 อีกทั้งกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่ตลาดสหกรณ์แห่ง น้ีสามารถแกไ้ขแนวทางการ
บริการให้มีคุณภาพมากย่ิง ข้ึน อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.94 นอกจากน้ีกลุม่
ตวัอยา่งยงัมคีวามคิดเห็นวา่เกดิความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินคา้จากทางตลาดสหกรณ์แห่ง น้ีอยา่ง
ตอ่เน่ือง อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.93 และกลุม่ตัวอยา่งมีความคิดเห็นวา่เกิดการ
ยอมรับเชื่อถือในชื่อเสียงของตลาดสหกรณ์แหง่น้ี  อยูใ่นระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.86 
โดยรวมกลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นตอ่ความส าเ ร็จของการน ากลยุทธ์ลูกค้าสัมพันธ์เข้ามาใช ้ใน
สหกรณ์ อยูใ่นระดบัมาก โดยมคีะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.96  
 
 จากการศึกษาปัจจยัท่ีมคีวามสัมพนัธ์ตอ่ความส าเร็จของการน า CRM มาใช ้ในสหกรณ์ผู้ผลิต
และจ าหน ่ายไมด้อกไมป้ระดับ นนทบุรี จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่  มีตัวแปรอิสระ 3 ปัจจัย ท่ีมี
ความสัมพนัธ์ตอ่ความส าเร็จของของการน า CRM มาใชใ้นสหกรณ์ ไดแ้ก ่ 
 

1. การก  าหนดระดบัราคาสินค้าให้เหมาะสมกบัคุณภาพ  โดยผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ Richards (2008) ท่ีวา่ ปัจจัยด้าน  Improve Pricing สามารถน าไปสู่การสร้าง  Customer 
Equity ได ้ในดา้น Value Equity 

 
2. การพฒันาสินค้าและบริการให้ตรงกบัความต้องการของผู้บริโภค โดยผลการวิจัยน้ี

สอดคล้อง กบังานวิจัยของ   Richards (2008) ท่ีวา่  ปัจจัยด้านCustomize Products and Services 
สามารถน าไปสูก่ารสร้าง Customer Equity ได ้ทั้งในดา้น Brand Equity และ Relationship Equity 
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3. การเพิ่มคณุภาพการให้บริการดูแลผูบ้ริโภค โดยผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกบังานวิจัยของ 
Richards (2008) ท่ีวา่ ปัจจัยด้าน  Improve Customer Service Effciency and Effectiveness สามารถ
น าไปสู่การสร้าง  Customer Equity ได้ ทั้งในด้าน Value Equity, Brand Equity และ Relationship 
Equity 
 

ข้อเสนอแนะ 

 
1. การศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญย่ังไมท่ราบข้อมูล  ท่ีแท้จริงเกี่ยวกบัการเสนอ

ขอ้มลูบริการหรือสินคา้โดยด าเนินการผา่นหลากหลายชอ่งทาง  การส่ัง ซ้ือสินค้าผา่นทางโทรศัพท์ 

และ การเลือกซ้ือสินคา้ไดทุ้กวนัตามท่ีตอ้งการ ดังนั้ นสหกรณ์ควรหาวิธีในการประชาสัมพันธ์ให้

ผูบ้ริโภคทราบถึงขอ้มลูดงักลา่ว ทั้ง น้ีก็เพื่อให้ผู ้บริโภคสามารถติดตอ่ส่ือสารกบัสหกรณ์ได้อยา่ง

สะดวกมากย่ิงข้ึน  

 

2. ในส่วนของการศึกษาปัจจัยการพัฒนาระบบงานขายให้มีประสิทธิภาพนั้ น พบวา่

ผูบ้ริโภคสว่นใหญเ่ห็นวา่สินคา้จากตลาดสหกรณ์ยงัมปีริมาณท่ีไมเ่พียงเพียงพอตอ่ความต้องการของ

ผูบ้ริโภค ท าให้ผู ้จ าหน ่ายสินค้าในตลาดสหกรณ์เสียโอกาสในการจ าหน ่ายสินค้าไป ดังนั้ น ผู ้

จ าหนา่ยสินคา้ควรท าการเช็คสต็อกสินคา้และท าการส่ังสินคา้มาให้เพียงพอรองรับตอ่ความต้องการ

ของลูกคา้ 

 

3. ในสว่นของการศึกษาปัจจยัท่ีมคีวามสัมพันธ์ตอ่ความส าเ ร็จของการน า CRM มาใช ้ใน

สหกรณ์ ผลการศึกษาพบวา่ มปัีจจยัดา้น การก  าหนดระดับราคาสินค้าให้เหมาะสมกบัคุณภาพ การ

พฒันาสินคา้และบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค การเพิ่มคณุภาพการให้บริการการดูแล

ผูบ้ริโภค มีความสัมพันธ์ตอ่การน า CRM มาใช ้ในสหกรณ์ ดังนั้ น สหกรณ์จึงควรส่ง เสริมให้ผู ้

จ าหนา่ยสินคา้พฒันาสินคา้ให้มคีณุภาพมาก ย่ิงข้ึน ในสว่นของการบริการก็เชน่เ ดียวกนัควรเพิ่มการ

ดูแลโดยค านึงถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคและใสใจในการให้บริการ ซ่ึงจะท าให้ผู ้จ าหน ่ายสินค้า

ในสหกรณ์สามารถจ าหนา่ยสินคา้ไดใ้นราคาท่ีดีตามคณุภาพของตวัสินคา้ อีกทั้ง ผู ้บริโภคยังจะได้รับ

ความพึงพอใจในบริการท่ีสูงข้ึนตามไปดว้ย 
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4. การท่ีผู ้บริโภคมีระดับความคิดเห็น โดยรวมตอ่การเพิ่มคุณภาพการให้บริการดูแล

ผูบ้ริโภคในระดบัมากนั้นแสดงให้เห็นวา่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัการบริการควบคูไ่ปกบัตัวสินค้า 

ดงันั้นสหกรณ์หรือผูท่ี้มคีวามเกีย่วขอ้งควรสง่เสริมให้ผูจ้ าหนา่ยสินค้าเ ห็นความส าคัญกบัปัจจัยด้าน

การเพิ่มคณุภาพการให้บริการดูแลผูบ้ริโภค 

 

5. การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาสหกรณ์ขนาดกลาง ดังนั้ นในการศึกษาคร้ังตอ่ไป อาจ

ท าการศึกษาเปรียบเทียบกบัสหกรณ์ท่ีมขีนาดใหญ ่เพื่อน าผลการศึกษามาวิเคราะห์ผลวา่ สหกรณ์

สามารถน าหลกัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า (CRM) เข้ามาใช ้ในสหกรณ์ได้หรือไม ่และมีความ

แตกตา่งกนัหรือไม ่

 

6. การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมผีลตอ่ระดบัความคิดเห็นท่ีเ ป็นตัวผลักดันให้เกิด

ความส าเร็จในการน ากลยุทธ์ลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มาใชใ้นสหกรณ์ 6 ปัจจยัดว้ยกนัได้แก ่การเสนอข้อมูล

บริการหรือสินคา้โดยด าเนินการผา่นหลากหลายชอ่งทาง การพฒันาระบบงานขายให้มีประสิทธิภาพ 

การก  าหนดระดบัราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัคณุภาพ การพัฒนาสินค้าและบริการให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค การเพิ่มคณุภาพการให้บริการและดูแลผู้บริโภค การส่ือสารการตลาดท่ีมุง่ เ ป้า

เฉพาะราย ดงันั้นในการท าวจิยัคร้ังตอ่ไป อาจควรเพิ่มปัจจัยตา่งๆเข้าไปอีกเชน่ การแบง่กลุม่ลูกค้า

เป้าหมายท่ีท าก  าไรให้องค์กร นโยบายของสหกรณ์ และสภาวะเศรษฐกจิ เป็นตน้ 
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ภาคผนวก ก 
ขอ้มลูสหกรณ์ผู้ผลิตและจ ำหนำ่ยไมด้อกไมป้ระดบั นนทบุรี จ ำกดั  
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ประวัติสหกรณ์ผู้ผลิตและจ าหน่ายไม้ดอกไม้ประดับนนทบุรี  จ ากัด 
  
 เกษตรกรผูป้ระกอบอำชีพปลูกไมด้อกไมป้ระดับในอ ำเภอตำ่งๆ  พื้นท่ีจังหวดันนทบุรี ได้
ริเร่ิมจดัตั้งสหกรณ์ข้ึนเป็นสหกรณ์ประเภทกำรเกษตรในท้องท่ี ต ำบลบำงมว่ง  อ ำเภอบำงใหญ ่
จงัหวดันนทบุรี โดยใชช้ื่อวำ่ “ สหกรณ์ผูผ้ลิตและจ ำหน ่ำยไมด้อกไมป้ระดับนนทบุรี  จ ำกดั ” โดยมี
คณะผูจ้ดัตั้งสหกรณ์ จ ำนวน 11คนดงัมรีำยชื่อดงัตอ่ไปน้ี 1. นำยวีระพ ันธ์ รุ ่ง สุทธิธำรกร 2. เฉลิม ชอ่
สัมฤทธ์ิ3. นำยถำวรศกัด์ิ วรศำสตร์ 4.นำยสุข บุปผำตระกูล 5. นำยสมนึก เ ผ็งบุญมำ 6. นำยบุญส่ง 
วงษ์สุวรรณ 7. นำงอุไร สุวรรณนำคี 8. นำงพยุง อำจฟัก 9. นำยมูหะมดั บุญมำ 10. นำยณรงค์ นำคผำ 
และ 11. นำยไหน ก๋งเอม  
  
 ท่ีตั้ง เลขท่ี 43/3 ถนนพระเ งิน-บำงคูรัด หมูท่ี่ 6 ต ำบลบำงมว่ง  อ ำเภอบำงใหญ ่จังหวดั
นนทบุรี ทอ้งท่ีด ำเนินงำนจงัหวดันนทบุรีและได้มีกำรประช ุมชี้ แจงหลักและวิ ธีกำรสหกรณ์และ
คดัเลือกเกษตรกรเพื่อรวบรวมเป็นสมำชิก ตลอดจนจัดตั้งกลุม่ได้สมำชิกเ ร่ิมแรก รวม 41 คน จึงได้
ด ำเนินกำรประชมุผูซ่ึ้งจะเป็นสมำชิกในวนัท่ี 5 สิงหำคม 2540 แบง่เ ป็น 4กลุม่ ประกอบด้วย 1. กลุม่
บำงใหญ ่หมูท่ี่ 6 ต.บำงมว่ง  อ.บำงใหญ ่จ ำนวนสมำชิก 22 คน ลักษณะงำนเกษตรท ำสวน  2. กลุม่
บำงกรวย หมูท่ี่ 4 ต.บำงกรวย อ.บำงกรวย จ ำนวนสมำชิก 10 คน ลักษณะงำนเกษตรท ำสวน  3. กลุม่
เมอืงนนทบุรี หมูท่ี่ 6 ต.บำงกระสอบ อ.เมืองนนทบุรี จ ำนวนสมำชิก 3 คน ลักษณะงำนเกษตรท ำ
สวน 4. กลุม่บำงบวัทอง  หมูท่ี่ 8 ต.บำงรักพัฒนำ อ.บำงบัวทอง  จ ำนวนสมำชิก 6 คน ลักษณะงำน
เกษตรท ำสวน นอกจำกนั้นยงัมกีำรเล้ียงสุกร เล้ียงเป็ด เล้ียงไก ่และอ่ืนๆ (รำยงำนผลกำรปฏิบัติระบบ
กำรสง่เสริมสหกรณ์, 2555) 
 

สถานภาพของสหกรณ์ 

 
 สหกรณ์ผูผ้ลิตและจำหนำ่ยไมด้อกไมป้ระดับนนทบุรี  จ ำกดั จดทะเบียนจัดตั้ง เ ป็นสหกรณ์
จดทะเบียนตำมพระรำชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2511 ประเภท กำรเกษตรเมื่อวนัท่ี 14 พฤศจิกำยน 2540
เร่ิมด ำเนินงำนโดยรับเกษตรกรผู้ปลูกไมด้อกไมป้ระดับแรกตั้ง  จ ำนวน 41 คน ถือหุ้น 1,300 หุ้น 
มลูคำ่หุ้นละสิบบำท รวมเป็นเ งิน 13,000 บำท สหกรณ์ปิดงบกำรเ งินปีบัญชีมิถุนำยน ของทุกปี ณ 
วนัท่ี 30 มถุินำยน2554 ปัจจุบนัสหกรณ์ผูผ้ลิตและจำหนำ่ยไมด้อกไมป้ระดับนนทบุรี  จ ำกดั มีรำยได้
จำกกำรเกบ็คำ่บ ำรุงตลำดและรำยได้จำกกำรเก็บคำ่บ ำรุงมิเตอร์  มีทุนเ รือนหุ้น  มูลคำ่ 45,900 บำท 
มลูคำ่หุ้นละ  10 บำท มีทุนส ำรอง14,417.80 บำท มีทุนสะสม 48,558.79 และมีกำไรสุทธิประจำปี 
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21,261.57 บำท ปัจจุบันมีสมำชิกทั้ง ส้ิน 154 คน และมีคณะกรรมกำรด ำเ นินงำน  จ ำนวน 9 คน 
(รำยงำนผลกำรปฏิบติัระบบกำรสง่เสริมสหกรณ์, 2555) 
 

ผลการด าเนินงานและฐานะทางการเงิน 
 

 ผลกำรดำเนินงำนและฐำนะทำงกำรเ งินของสหกรณ์  ณ วนัท่ี 30 มิถุนำยน 2554 สหกรณ์
ผู้ผลิตและจำหน่ำยไมด้อกไมป้ระดับนนทบุรี  จ ำกดั มีทุนด ำเ นินงำนทั้ง ส้ิน 130,138.17 บำท 
ประกอบดว้ย (รำยงำนผลกำรปฏิบติัระบบกำรสง่เสริมสหกรณ์, 2555) 
 

ตารางผนวกที ่1  ผลกำรด ำเนินงำนและฐำนะทำงกำรเงินของสหกรณ์ 
 

รายการ จ านวนเงิน 
ทุนเรือนหุ้น 45,900.00 
ทุนส ำรอง 14,417.81 

ทุนสะสมตำมขอ้บงัคับ ระเบียบและอ่ืน ๆ 48,558.79 
ก  ำไรสุทธิประจ ำปี 21,261.57 

รวมทนุ 130,138.17 
เจำ้หน้ี-เงินรับฝำก 3,738.30 

คำ่บ ำรุงสันนิบำตสหกรณ์แหง่ประเทศไทย 7 5 8 .83 
เงินยืมทดรองประธำน 321.68 

เงินรอจำ่ยคืน 5,000.00 
เงินปันผลคำ้งจำ่ย 3,740.00 
เงินเฉล่ียคืนคำ้งจำ่ย 86.40 

รวมหนี้ส้ิน 13,645.21 
รำยได้ 201,183.00 
คำ่ใชจ้ำ่ย 179,921.43 

ก าไรสุทธิประจ าปี 21,261.57 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถำม 
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แบบสอบถาม : แบบสอบถำมชดุน้ีเป็นเอกสำรประกอบกำรวิจัยของนักศึกษำปริญญำโท ภำควิชำ

สหกรณ์ คณะเศรษฐศำสตร์ มหำวทิยำลยัเกษตรศำสตร์ ในหัวข้อวิจัยเ ร่ือง  กำรวิเครำะห์ปัจจัยด้ำน

กำรบริหำรลูกคำ้สัมพนัธ์ในสหกรณ์ผูผ้ลิตและจ ำหนำ่ยไมด้อกไมป้ระดบั นนทบุรี จ ำกดั 

 

 

 
 
 
ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม 
1.  เพศ 
 (   )  ชำย   (   )  หญิง 
2.  อำยุ 
 (   )  น้อยกวำ่ 20 ปี (   )  20 – 24 ปี (   )  25 – 29 ปี (   )  30 – 34 ปี 
 (   )  35 – 39 ปี  (   )  40 – 44 ปี (   )  45 – 49 ปี (   )  50 – 54 ปี 
 (   )  55 – 59 ปี  (   )  60 – 64 ปี (   )  มำกกวำ่ 64 ปี 
3. ระดบักำรศึกษำ 
 (   )  ต ่ำกวำ่หรือเทำ่กบัประถมศึกษำ (   ) มธัยมศึกษำตอนตน้  
 (   )  มธัยมศึกษำตอนปลำย  (   )  ปวช.  (   )  ปวส.  
 (   )  ปริญญำตรี              (   )  ปริญญำโท   
 (   )  ปริญญำเอก    (    )  อ่ืนๆโปรดระบุ…………… 
4. อำชีพ 
 (   )  ขำ้รำชกำร  (  )  รัฐวสิำหกจิ    (  )  พนักงำนบริษทัเอกชน  
 ( )  ประกอบธุรกจิสว่นตวั  (  )  นักเรียน/นักศึกษำ     (  )  อ่ืนๆโปรดระบุ………... 
5.  รำยไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
 (   ) น้อยกวำ่หรือเทำ่กบั 10,000 บำท    (  ) 10,001 – 20,000 บำท      
 (  )  20,001 – 30,000 บำท   (   ) 30,001 – 40,000 บำท      
 (   )  40,001 – 50,000 บำท  (   )  50,001 – 60,000 บำท   
 (   )  60,001 – 70,000 บำท     (   )  มำกกวำ่ 70,000 บำท 
 

 

ค าช้ีแจง กรุณำเตมิเคร่ืองหมำย    ลงใน (  ) หน้ำค  ำตอบทีต่รงกบัควำมคดิเ ห็นของท่ำนตำม

ควำมเป็นจริงมำกทีสุ่ด 

ข้อมลูจากแบบสอบถามจะใช้เฉพาะในงานวิจัยน ีแ้ละไม่เผยแพร่หรือน  าไปใช้โดยทั่วไป 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมกำรซ้ือสินคำ้จำกตลำดสหกรณ์แหง่น้ี 
1. ทำ่นซ้ือสินคำ้ประเภทใดบำ้ง ( ตอบไดม้ำกกวำ่ 1 ขอ้ ) 
 (   )  ไมด้อก  (   ) ไมใ้บ  (   ) วสัดุอุปกรณ์ 
 (   )  ผลิตภณัฑ์ดูแลรักษำ (   ) อำหำร เคร่ืองด่ืม (   )  อ่ืนๆโปรดระบุ………… 
2. เหตุผลในกำรซ้ือสินคำ้ ( ตอบไดม้ำกกวำ่ 1 ขอ้ ) 
 (   )  เพื่อควำมสวยงำม   (   )  เพื่อประกอบธุรกจิ  (   )  เพื่อบริโภค 
  
 (   )  ซ้ือเพื่อเปล่ียนของเดิมท่ีทรุดโทรม  (   )  อ่ืนๆโปรดระบุ………………… 
3.   จ ำนวนเงินท่ีทำ่นซ้ือตอ่คร้ัง 
 (   )  ต ่ำกวำ่ 500 บำท (   )  500  – 1,000 บำท (   ) 1,001 – 1,500 บำท  
 (   )  1,501 – 2,000 บำท (   )  2,001 – 2,500  บำท (   ) มำกกวำ่ 2,500 บำท 
4.  ควำมถ่ีในกำรซ้ือ 
 (   )  ต ่ำกวำ่ 1 คร้ังตอ่เดือน    (  )  1- 2 คร้ังตอ่เดือน   (  )  3 – 4 คร้ังตอ่เดือน 
 (   )  5 – 6 คร้ังตอ่เดือน  (   )  มำกกวำ่ 6 คร้ังตอ่เดือน 
5. จ ำนวนคร้ังท่ีพบกำรเนำ่เสีย/ช  ำรุด 
 (   )  ไมพ่บกำรเนำ่เสีย/ช  ำรุด (   )  1 คร้ัง  (   )  2 คร้ัง 
 (   )  3 คร้ัง   (   )  มำกกวำ่ 3 คร้ัง 
6. จ ำนวนคร้ังท่ีไดรั้บสินคำ้ผิดพลำดไมต่รงกบัท่ีส่ังซ้ือ 
 (   )  ไมพ่บกำรผิดพลำด  (   )  1 คร้ัง  (   )  2 คร้ัง 
 (   )  3 คร้ัง   (   )  มำกกวำ่ 3 คร้ัง 
7. ปกติทำ่นซ้ือสินคำ้จำกแหลง่ใด ( ตอบไดม้ำกกวำ่ 1 ขอ้ ) 
 (   )  ตลำดสหกรณ์แหง่น้ี   (  )  ตลำดนัด      (  )  ร้ำนคำ้ทั่วไป  
 (   )  สถำนท่ีทอ่งเท่ียว  (  )  งำนแสดงสินค้ำ      (  ) อ่ืนๆโปรดระบุ 
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ส่วนที ่3   ปัจจยัท่ีมผีลตอ่ระดบัควำมคิดเห็นของผูบ้ริโภค 
 

 
 

ปัจจัยทีม่ีผลตอ่ระดับควำมคิดเห็นของผูบ้ริโภค 

 
เห็น
ดว้ย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดว้ย 

 

 
ไม่
แน่ใจ 

 

 
ไม่
เห็น
ดว้ย 

 

 
ไมเ่ห็น
ดว้ย

อย่ำงยิ่ง 

1. สินคำ้ทีท่ำ่นตอ้งกำรซื้อมีจ ำหน่ำยทุกร้ำนคำ้ในตลำด
สหกรณ์แห่งน้ี 

     

2. ทำ่นสำมำรถเลือกซือ้สินคำ้ไดท้กุวนัตำมทีท่ำ่นตอ้งกำร      
3. ทำ่นสำมำรถสัง่ซือ้สินคำ้ผำ่นทำงโทรศพัทไ์ด ้      
4.ทำ่นสำมำรถเลือกซือ้สินคำ้ผำ่นเวบ็ไซด์ได ้      
5. ทำ่นสำมำรถเขำ้ไปเ ลือกซื้อสินคำ้จำกแหล่งผลิตของ
ตลำดสหกรณ์ไมด้อกไมป้ระดบั นนทบรีุ จ ำกดัได ้

     

6. ท่ำนสำมำรถติดต่อสอบถำมข ้อมู ลสิน คำ้ผ่ำนทำง
สหกรณ์ผูผ้ลิตและจ ำหน่ำยไม้ดอกไม้ประดับ นนทบุรี 
จ ำกดั ได ้

     

7. ผูจ้ ำหน่ำยสินคำ้คดิรำคำอย่ำงถูกตอ้งแม่นย  ำ      
8. ผูจ้ ำหน่ำยสินคำ้สำมำรถออกใบเสร็จรบัเงินไดต้ำมควำม
ตอ้งกำรของทำ่น 

     

9. ผูจ้ ำหน่ำยสินคำ้น ำเสนอรำยละเอียดสินคำ้ตรงต่อควำม
ตอ้งกำรของทำ่น 

     

10.ทำ่นสำมำรถขอค  ำแนะน ำจำกผูจ้ ำหน่ำยก่อนตดัสินใจ
ซือ้สินคำ้ 

     

11. สินคำ้ของทำงรำ้นมีปริมำณเพียงพอรองรับต่อควำม
ตอ้งกำรของทำ่น 

     

12. มีป้ำยแสดงรำคำสินคำ้ตดิไวอ้ย่ำงชดัเจน      
13. มีกำรแถมสินคำ้       
14. สินคำ้ในตลำดสหกรณ์มีรำคำเหมำะสมกบัคณุภำพ      
15. รำคำสินในตลำดสหกรณ์คำ้คุม้คำ่กบัเงินทีท่ำ่นจ่ำยไป      
16. สินคำ้มีรำคำทีห่ลำกหลำย      
17. ทำ่นสำมำรถตอ่รองรำคำได ้      
18. รำคำสินคำ้เหมำะสมกบัควำมสำมำรถในกำรช  ำระเ งิน
ของทำ่น 

     

19. มีกำรลดรำคำสินคำ้ให้กบัทำ่น      
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ปัจจัยทีม่ีผลตอ่ระดับควำมคิดเห็นของผูบ้ริโภค 

 
 

เห็น
ดว้ย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
 

เห็น
ดว้ย 

 

 
 
ไม่
แน่ใจ 

 

 
 
ไม่
เห็น
ดว้ย 

 

 
 

ไมเ่ห็น
ดว้ย

อย่ำงยิ่ง 

20. ทำ่นสำมำรถเลือกซือ้สินคำ้ไดต้รงกบัควำมตอ้งกำร      
21. สินคำ้ทีท่ำ่นซือ้เป็นประโยชน์ในชวีติประจ ำวนั      
22. ไม ้ดอกไม้ประดับจำกทำงร้ำนมีให้เ ลือกมำกมำย
หลำกหลำยสำยพนัธ์ุ 

     

23. ไมด้อกไมป้ระดบัจำกทำงรำ้นมีควำมสวยงำม       
24. สินคำ้มีให้เลือกตำมรสนิยม ควำมชืน่ชอบของทำ่น       
25. ไมด้อกไมป้ระดบัคงทนตอ่สภำพอำกำศ      
26. ไมด้อกไมป้ระดบัมีทกุฤดูกำล      
27. ผูจ้ ำหน่ำย สินคำ้ใ ห้บริกำรด้วยควำมเ ป็นมิตรก ับ
ผูบ้ริโภคทีม่ำซือ้สินคำ้ 

     

28. ผูจ้ ำหน่ำยสิน คำ้มีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้
รำยละเอียดเกีย่วกบัสินคำ้ 

     

29. ผูจ้ ำหน่ำยสินคำ้มีควำมกระตอืรือร้น เ อำใจใส่ในกำร
ให้บริกำร 

     

30. มีกำรจัดสินคำ้แยกตำมประเภทสะดวกตอ่กำรเลือกซือ้      
31. ท  ำเลทีต่ ัง้ของตลำดสหกรณ์แห่งน้ีหำง่ำย      
32. บริเวณโดยรอบมีควำมสะอำด เรียบรอ้ยดี      
33. มีสถำนทีจ่อดรถ      
34. ข่ำวสำรตำ่งๆทีไ่ดร้บัสอดคล้องกบัควำมตอ้งกำรของ
ทำ่น 

     

35. ผูจ้ ำหน่ำยสินคำ้จดจ ำขอ้มูลของทำ่นได ้      
36. ผูจ้ ำหน่ำยสินคำ้แจ้งรำยละเ อียดสินคำ้ใหม่ๆให้ท่ำน
ทรำบ 

     

37. ผูจ้ ำหน่ำยสินคำ้เขำ้ใจควำมตอ้งกำรของทำ่น      
38. ผูจ้ ำหน่ำยสินคำ้มีกำรสอบถำมผลลพัธ์      
39. ผูจ้ ำหน่ำยสินคำ้มีบริกำรส่งสินคำ้รองรับกบัควำม
ตอ้งกำรของทำ่น 
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ส่วนที ่4 ความส าเร็จของการน ากลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มาใช้ในสหกรณ์ 

 
 

ควำมส ำเร็จของกำรน ำกลยุทธ์กำรบริหำรลูกคำ้สมัพนัธ์  
มำใชใ้นสหกรณ์ 

 
เห็น
ดว้ย
อย่ำง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดว้ย 

 

 
ไม่
แน่ใจ 

 

 
ไม่
เห็น
ดว้ย 

 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อย่ำง
ยิ่ง 

1. ตลำดสหกรณ์แห่งน้ีสำมำรถแกไ้ขแนวทำงกำรบริกำร
ให้มีคณุภำพมำกยิ่งขึ้น 

     

2 ตลำดสหกรณ์แห่งน้ีสำมำรถปรับปรุงให้ลูกคำ้ได้รับ
ควำมสะดวกสบำยมำกยิ่งขึ้น 

     

3. ทำ่นเชือ่วำ่ เกดิกำรยอมรบัเชือ่ถือในชือ่เสียงของตลำด
สหกรณ์แห่งน้ี 

     

4. ทำ่นเชือ่วำ่ จะเกดิกำรชกัชวนให้คนรู้จักมำใชบ้ริกำร
ตลำดสหกรณ์แห่งน้ีตอ่ไป 

     

5. ทำ่นเชือ่วำ่ เกดิควำมพึงพอใจในกำรเ ลือกซื้อสินคำ้
จำกทำงตลำดสหกรณ์แห่งน้ีอย่ำงตอ่เน่ือง 

     

6. ทำ่นเชือ่วำ่ เกดิควำมพึงพอใจในกำรรบับริกำรจำกทำง
ตลำดสหกรณ์แห่งน้ีอย่ำงตอ่เน่ือง 

     

 
ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะ 

 
............................................................................................................................. ..................................

...............................................................................................................................................................

............................................................................................................................. ..................................

....................................................................................................................................................... ........

..............................................................................................................................................................                               

 

 

 

 

ขอขอบพระคณุในควำมรว่มมือและควำมเสียสละเวลำของทุกทำ่นเป็นอยำ่งสูง  
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ภาคผนวก ค 

คำ่ควำมนำ่เชื่อถือของแบบสอบถำม 
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ค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 

 
Reliability  Coeff icients 

 
N of Cases =     422.0                     
 

Alpha Standardized item alpha N of Items 
.8255 .8624 45 

  
 

 Scale               Mean 
if Item Deleted 

Scale Variance if  
Item Deleted       

Corrected Item- 
Total Correlation 

Alpha if Item 
Deleted 

Q 13 146.3270 135.5413 .4420 .8183 
Q 14 146.1730 134.1719 .4295 .8179 
Q 15 147.1919 136.1745 .3938 .8194 
Q 16 147.7773 140.2923 .2473 .8233 
Q 17 147.2370 134.7371 .4289 .8181 
Q 18 147.2180 134.0426 .4628 .8171 
Q 19 146.0498 135.9334 .4710 .8182 
Q 20 146.6943 139.0156 .2561 .8228 
Q 21 146.0545 136.0754 .4497 .8185 
Q 22 145.9905 135.4868 .4279 .8185 
Q 23 146.4597 132.3772 .4871 .8159 
Q 24 146.9716 137.5764 .3189 .8213 
Q 25 146.6137 134.7934 .4280 .8182 
Q 26 145.3033 139.2094 .2348 .8233 
Q 27 145.2512 139.5710 .2800 .8226 
Q 28 145.4692 137.9694 .3659 .8207 
Q 29 145.4052 139.4720 .2889 .8224 
Q 30 145.1967 140.1536 .2565 .8231 
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Q 31 145.5640 138.4460 .3257 .8215 
Q 32 145.2678 138.9186 .2990 .8221 
Q 33 145.1256 139.1030 .3010 .8221 
Q 34 145.3341 138.3275 .3189 .8215 
Q 35 145.1351 137.3665 .3858 .8201 
Q 36 145.0758 134.5216 .0997 .8445 
Q 37 145.2085 139.3483 .2703 .8226 
Q 38 145.1919 139.9607 .2284 .8235 
Q 39 144.6777 139.1976 .2795 .8225 
Q 40 144.7962 140.0866 .2098 .8238 
Q 41 144.6730 138.9997 .2959 .8221 
Q 42 145.2441 139.1778 .2230 .8236 
Q 43 144.6801 140.6314 .1477 .8252 
Q 44 144.9858 140.0093 .1766 .8247 
Q 45 144.9668 136.3647 .0608 .8468 
Q 46 146.4100 138.2520 .2575 .8228 
Q 47 146.4242 135.9693 .3681 .8198 
Q 48 146.0308 136.0727 .3863 .8195 
Q 49 146.1801 134.1290 .4234 .8180 
Q 50 146.9289 134.8215 .4376 .8180 
Q 51 147.1066 135.7582 .3662 .8198 
Q 52 145.1303 140.5934 .2303 .8236 
Q 53 145.0972 139.9787 .2540 .8231 
Q 54 145.2109 139.2405 .2946 .8223 
Q 55 145.0782 139.7967 .2014 .8240 
Q 56 145.1374 137.6200 .3920 .8202 
Q 57 144.9787 138.7383 .3610 .8212 
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ภาคผนวก ง 
กำรทดสอบปัจจยัท่ีมีควำมสัมพนัธ์ตอ่ควำมส ำเร็จ 

ของกำรน ำ CRM มำใชใ้นสหกรณ์ 
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ตารางผนวกที ่2  ตรวจสอบขอ้มูลจะตอ้งไมม่คีวำมสัมพนัธ์ภำยในตัวเอง (ไมเ่กิด Autocorrelation)  
 

Model Summary(b) 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .453(a) .205 .194 2.10780 1.816 

a  Predictors: (Constant), X6, X5, X4, X3, X1, X2 
b  Dependent Variable: X7 
 

คำ่ Durbin-Watson ท่ีไดคื้อ 1.816 ซ่ึงอยูใ่นชว่งท่ียอมรับ 
ดงันั้นตวัแปรอิสระจึงไมม่ีควำมสัมพนัธ์ภำยในตวัเอง  
 
หมำยเหตุ : ตวัแปร X1 คือ กำรเสนอข้อมลูบริกำรหรือสินคำ้โดยด ำเนินกำรผำ่นหลำยชอ่งทำง 
  ตวัแปร X2 คือ กำรพฒันำระบบงำนขำยให้มปีระสิทธิภำพ  
  ตวัแปร X3 คือ กำรก  ำหนดระดับรำคำสินคำ้ให้เหมำะสมกบัคณุภำพ  
  ตวัแปร X4 คือ กำรพฒันำสินคำ้และบริกำรให้ตรงกบัควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภค  
  ตวัแปร X5 คือ กำรเพิ่มคณุภำพกำรให้บริกำร ดูแลผูบ้ริโภค  
  ตวัแปรX6 คือ กำรส่ือสำรกำรตลำดท่ีมุง่เป้ำเฉพำะรำย 
 
ตารางผนวกที ่3  ตรวจสอบตัวแปรอิสระจะตอ้งไมม่ีควำมสัมพนัธ์กนัเอง (ไมเ่กิดMulticollinearity)  

 
Coefficients(a) 

 

Model   Collinearity Statistics 

    Tolerance VIF 
1 (Constan)     

  X1 .493 2.027 

  X2 .488 2.048 

  X3 .820 1.220 

  X4 .826 1.211 

  X5 .913 1.095 

  X6 .613 1.632 

a  Dependent Variable: X7 
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คำ่ Variance inf lation factor (VIF)  ท่ีเหมำะสมไมค่วรเกนิ 4 หรือ 5  
คำ่ Tolerance < 0.2 แสดงวำ่เกดิ Multicollinearity 
จำกคำ่ VIF ทุกตัวท่ีได้ ไมม่ตีัวแปรอิสระตัวใดท่ีเกนิ 4  
คำ่ Tolerance ทุกตวัไมม่ีตวัใด < 0.2  
ดงันั้น ตัวแปรอิสระไมม่ีควำมสัมพนัธ์กนั (ไมเ่กดิ Multicollinearity) 
หมำยเหตุ : ตวัแปร X1 คือ กำรเสนอข้อมลูบริกำรหรือสินคำ้โดยด ำเนินกำรผำ่นหลำยชอ่งทำง 
  ตวัแปร X2 คือ กำรพฒันำระบบงำนขำยให้มปีระสิทธิภำพ  
  ตวัแปร X3 คือ กำรก  ำหนดระดับรำคำสินคำ้ให้เหมำะสมกบัคณุภำพ  
  ตวัแปร X4 คือ กำรพฒันำสินคำ้และบริกำรให้ตรงกบัควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภค  
  ตวัแปร X5 คือ กำรเพิ่มคณุภำพกำรให้บริกำรและดูแลผู้บริโภค  
  ตวัแปรX6 คือ กำรส่ือสำรกำรตลำดท่ีมุง่เป้ำเฉพำะรำย 

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: X7

Observed Cum Prob
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ภาพผนวกที่ 1  ตรวจสอบ ควำมคลำดเคล่ือนท่ีเกิดจำกกำรพยำกรณ์จะต้องมีกำรแจกแจง  
             แบบปกติ 
 
ใช ้Normal Prob. Plot ในกำรตรวจสอบ 
ขอ้มลูมีกำรเรียงตวัใกลเ้ส้นตรงจึงถือวำ่มกีำรแจกแจงปกติ  
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ตารางผนวกที ่4  ตรวจสอบควำมคำดเคล่ือนท่ีเกิดจำกกำรพยำกรณ์ มีคำ่เฉล่ียเทำ่กบั 0  

 
Residuals Statistics(a) 

 

  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 20.2223 30.4414 23.7796 1.06414 422 

Residual -7.8768 6.0793 .0000 2.09272 422 

Std. Predicted Value -3.343 6.260 .000 1.000 422 

Std. Residual -3.737 2.884 .000 .993 422 

a  Dependent Variable: X7 

 
 คำ่เฉล่ียควำมคลำดเคล่ือน (Residual) = .0000 ซ่ึงมคีำ่เทำ่กบัศูนย์ 
 

Scatterplot

Dependent Variable: X7

Regression Standardized Residual
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ภาพผนวกที่ 2  กำรตรวจสอบ ควำมคลำดเคล่ือนท่ีเกิดจำกกำรพยำกรณ์ มคีวำมแปรปรวนคงท่ี  
 
 จำกกรำฟจะเห็นวำ่กำรกระจำยตวัของเหนือและใตร้ะดับ 0.0 มพีื้นท่ีใกลเ้ คียงกนั แสดงวำ่
ควำมคลำดเคล่ือน มคีวำมแปรปรวนคงท่ี  
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ตารางผนวกที ่5  ผลกำรทดสอบกำรทดสอบปัจจัยท่ีมีควำมสัมพนัธ์ตอ่ควำมส ำเร็จของกำรน ำ  
   CRM มำ ใชใ้นสหกรณ์โดยวธีิ Enter 
 

Model Summary(b) 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .453(a) .205 .194 2.10780 1.816 

a  Predictors: (Constant), X6, X5, X4, X3, X1, X2 
b  Dependent Variable: X7 
 

 
 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 

476.741 6 79.457 17.884 .000(a) 

Residual 1843.764 415 4.443     

Total 2320.505 421       

a  Predictors: (Constant), X6, X5, X4, X3, X1, X2 
b  Dependent Variable: X7 
 

 
Coefficients(a) 

 

Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     
1 (Constan) 10.893 1.352   8.056 .000 

  X1 .062 .045 .085 1.371 .171 

  X2 .018 .041 .027 .436 .663 

  X3 .243 .050 .236 4.884 .000 

  X4 .100 .033 .144 2.990 .003 

  X5 .157 .031 .236 5.145 .000 

  X6 -.056 .034 -.094 -1.674 .095 

a  Dependent Variable: X7 
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หมำยเหตุ : ตวัแปร X1 คือ กำรเสนอข้อมลูบริกำรหรือสินคำ้โดยด ำเนินกำรผำ่นหลำยชอ่งทำง 
  ตวัแปร X2 คือ กำรพฒันำระบบงำนขำยให้มปีระสิทธิภำพ  
  ตวัแปร X3 คือ กำรก  ำหนดระดับรำคำสินคำ้ให้เหมำะสมกบัคณุภำพ  
  ตวัแปร X4 คือ กำรพฒันำสินคำ้และบริกำรให้ตรงกบัควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภค  
  ตวัแปร X5 คือ กำรเพิ่มคณุภำพกำรให้บริกำรและดูแลผู้บริโภค  
  ตวัแปรX6 คือ กำรส่ือสำรกำรตลำดท่ีมุง่เป้ำเฉพำะรำย 
 



                                                                                                                                                                 

ประวัติการศึกษาและการท างาน 
 

ช่ือ-นามสกุล     นางสาวจิตราวดี  สมบัติมล  
วัน เดือน ปีเกิด     5 มกราคม 2532  

สถานทีเ่กิด     จงัหวดั นนทบุรี  
ประวัติการศึกษา     คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ สาขา สถิติธุรกิจและ
      การประกนัภยั  
      มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนคร
      เหนือ 
      คณะรัฐศาสตร์ สาขา รัฐศาสตร์ (บริหารรัฐกิจ) 
      มหาวทิยาลยัรามค าแหง  
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