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บทท่ี 3 
 

ระเบียบวธีิวจิัย 
 

การค้นคว้าอิสระนี ้เป็นการค้นคว้า ทัง้ในเชิงคณุภาพและเชิงปริมาณ โดยมี
รายละเอียดดงันี ้

1. การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Researach) เป็นการค้นคว้าจากการเก็บ
รวบรวมข้อมลูโดยการสมัภาษณ์ผู้บริหารหน่วยงานท่ีมีสว่นเก่ียวข้องกบัการน าระบบบริหาร
ความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กรของทัง้ 2 องค์กร โดยใช้กรอบการวิจยัเป็นแนวทางในการเก็บ
รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมลู   

2. การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือสอบถามความคิดเห็นของ
ผู้ใช้งานระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าของทัง้ 2 องค์กร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บข้อมลู จากนัน้น ามาประมวลผลโดยใช้วิธีการทางสถิติ  ดงันี ้

2.1. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ และ
คา่เฉล่ีย เพ่ืออธิบายข้อมลูของกลุม่ตวัอย่าง  

2.2. สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์ผลตา่งระหวา่ง
คา่เฉล่ีย 2 ประชากร โดยใช้สถิต ิ Independent Sample T-Test และการวิเคราะห์ความถดถอย
เชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีสง่ผลตอ่ผล
การด าเนินงานขององค์กร เพ่ือน ามาสรุปและเสนอแนวทางในการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กรให้กบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 
(มหาชน)  

 
3.1. กรอบแนวคดิของงานวจิัย 

 
การค้นคว้าอิสระนีม้ีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า

มาใช้ในองค์กร  ตามกรอบแนวคิดในการศกึษาดงัภาพท่ี 3.1  



 
48 

 

 48 

ภาพท่ี 3.1 
แสดงกรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

ตารางท่ี 3.1 
ตารางแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัตา่ง ๆ  ตามกรอบการวิจยั 

 
Proposition Supporting Works 

P1: Business Process Re-engineering —> Relationship 
Quality 

Wind (1991), Janson (1992), Elzinga et al.(1999), 
Yang & Chen (2001), Chen & Popovich (2003) 

P2: Organizational Learning —>Relationship Quality Hedberg & Wolff (2001), Child (2001), Reinhardt et 
al.(2001) 

P3: Relationship Quality —> Organizational Performance Crosby et al. (1990), Lee & Kim (1999), Chang 
(2005) 

ท่ีมา : Critical Factors and Benefits in the Implementation of Customer Relationship 
Management (Hsin Hsin Chang, 2007) 

 
 

การรือ้ปรับกระบวนการทางธุรกจิ 
(Business Process Re-engirneering) 
- การจดัอบรมและการให้รางวลัแก่พนกังานในองค์กร 

(Staff rewards & training) 
- การปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์กร (Organizational 

structure reformation) 
- เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Tools) 

คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกค้า  
(Relationship Quality) 
- ความเช่ือใจจากลกูค้า (Trust) 
- ความพงึพอใจของลกูค้า  (Satisfaction) 
- ข้อตกลงท่ีองค์กรมีต่อลกูค้า (Commitment) 

ผลการด าเนินงานขององค์กร  
(Organizational Performance) 
- มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal 

business process perspective) 
- มุมมองด้านการเรียนรู้และเติบโต (Learning 

& Growth perspective) 
- มุมมองด้านลกูค้า (Customer perspective) 
- มุมมองด้านการเงิน (Financial perspective) 

 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรกลาง 

ตัวแปรตาม 

การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning) 
- ข้อตกลงร่วมกนัในเร่ืองการเรียนรู้ขององค์กร 

(Commitment to learning) 
- ความเข้าใจร่วมกนัในด้านวสิยัทศัน์องค์กรระหวา่ง
ผู้บริหารและพนกังาน (Shared-vision) 

- การยอมรับฟังความคิดเหน็ท่ีแตกต่างในองค์กร 
(Open-mindedness) 
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จากตารางท่ี 3.1 สามารถอธิบายได้วา่  
ทฤษฏีบท1 (P1)  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ 

(Business Process Re-engineering) ท่ีมีผลโดยตรงตอ่ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  
(Relationship Quality) โดยมีงานวิจยัท่ีสนบัสนนุความสมัพนัธ์นี ้ ได้แก่ Wind (1991), Janson 
(1992), Elzinga et al.(1999), Yang & Chen (2001) และ Chen & Propovich (2003)  

ทฤษฏีบท2 (P2)  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการเรียนรู้ขององค์กร (Organizational 
learning) ท่ีมีผลโดยตรงตอ่ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) โดยมี
งานวิจยัท่ีสนบัสนนุความสมัพนัธ์นี ้ได้แก่ Hedberg & Wolff (2001), Child (2001), Reinhardt et 
al. (2001) 

ทฤษฏีบท3 (P3)  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
(Relationship Quality) ท่ีมีผลโดยตรงตอ่ ผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational 
Performance) โดยมีงานวิจยัท่ีสนบัสนนุความสมัพนัธ์นี ้ได้แก่ Crosby et al. (1990), Lee & Kim 
(1999) และ Chang (2005) 
 

3.2. ประชากรท่ีศึกษาและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากร (Population) ท่ีเก่ียวข้องกบัการศกึษาวิจยัเฉพาะกรณีนี ้มีทัง้สิน้ 94 ราย 
ได้แก่  
3.2.1. บคุคลากรท่ีเก่ียวข้องในโครงการการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร
จาก บริษัทหลกัทรัพย์ ภั ทร จ ากดั (มหาชน)  จ านวน 50 ราย ได้แก่ พนกังานในหน่วยงานให้
ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคล (Private Wealth Management) ซึ่งประกอบด้วย 
พนกังานระดบัปฏิบตัิการ และผู้บริหาร  
3.2.2. บคุคลากรท่ีเก่ียวข้องในโครงการการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร
จาก ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน  44 ราย ได้แก่ พนกังา นในฝ่ายงานบริหาร
ผลิตภณัฑ์ และฝ่ายงานบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ประกอบด้วย พนกังานระดบัปฏิบตัิการ และผู้บริหาร  
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3.3. การสุ่มตัวอย่าง 
 
3.3.1. การสุม่ตวัอย่าง (Sample) ส าหรับการค้นคว้าอิสระนี ้จะใช้วิธีการเลือกกลุม่ตวัอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกจากประชากรท่ีมีลกัษณะตรงตามวตัถปุระสงค์ท่ีจะ
ศกึษา เพ่ือให้เหมาะสมกบัวตัถปุระสงค์การวิจยั 
3.3.2. การก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่าง (Sample size) ส าหรับการค้นคว้าอิสระนี ้จะ ก าหนด
ขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยค านวณจากสตูรของ Taro Yamane  ซึ่งก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ไว้ท่ี
ร้อยละ 95  และก าหนดความคลาดเคลื่อนไว้ท่ีร้อยละ 5 หรือ 0.05 ดงันี ้

 

n    =            N 
                        1 +  Ne2 

 

ก าหนดให้ 
N = ขนาดของประชากร 
n = ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
e = ความคลาดเคลื่อนของกลุม่ตวัอย่าง = 0.05 
 

แทนคา่ได้ดงันี ้ n1 = 44 
      1 + 44 (0.05)2 

=     39.64    40 

กลุม่ตวัอย่างกลุม่ท่ี 1 (n1) ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) ท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้
เท่ากบั 40 ราย จากจ านวนประชากรทัง้หมด 44 ราย ดัง้นัน้ ผู้ วิจยัจึงเก็บข้อมลูจากแบบสอบถาม
จ านวน 40 ชดุ ซึ่งอยู่ในเกณฑ์การก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยการค านวณจากสตูร Taro 
Yamane ข้างต้น 
 
แทนคา่ได้ดงันี ้     n2  = 50 

    1 + 50 (0.05)2 

=    44.44    45 
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กลุม่ตวัอย่างกลุม่ท่ี 2 (n2) บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั  (มหาชน) ท่ีใช้ในการวิจยั
ครัง้นีเ้ท่ากบั 45 ราย จากจ านวนประชากรทัง้หมด   50 ราย ดัง้นัน้ ผู้ วิจยัจึงเก็บข้อมลูจาก
แบบสอบถามจ านวน 45 ชดุ ซึ่งอยู่ในเกณฑ์การก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยการค านวณ
จากสตูร Taro Yamane ข้างต้น 

 
3.4. ตัวแปรท่ีใช้ในการวจิัย 

 
เพ่ือให้ได้มาซึ่งตวัแปรท่ีมีความสอดคล้องกบับริบทองค์กรกรณีศกึษานี ้ตวัแปรและ

ความหมายของแตล่ะตวัแปรในการศกึษาวิจยัครัง้นีม้ีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
3.4.1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วยปัจจยัตา่งๆ ดงันี ้

 การรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business Process Re-engineering)  

 การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational Learning) 

3.4.2. ตวัแปรกลาง (Moderator Variables) 

 คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (Relationship Quality) 

3.4.3. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 

 ผลการด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) 
 

3.5. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวจิัย 
 

การศกึษาและการเก็บรวบรวมข้อมลูส าหรับการค้นคว้าอิสระนี ้ ท าการเก็บข้อมลูเพ่ือ
การวิจยั ซึ่งใช้การสมัภาษณ์เชิงลกึ โดยใช้แบบสมัภาษณ์ (Interview questions) และการส ารวจ
ความคิดเห็นโดยการออกแบบสอบถาม (Questionaire) โดย แบบสมัภาษณ์ และ แบบสอบถาม 
เป็นค าถามท่ีเก่ียวข้องกบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ซึ่งค าถามตา่ง ๆ  
จะมาจากกรอบการวิจยั  
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3.6. การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวจิัย 
 

แบบสมัภาษณ์ และ แบบสอบถาม คือ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัฉบบันี ้ทัง้นีผู้้ วิจยัได้
ก าหนดรูปแบบการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือ เพ่ือความถกูต้องและความเช่ือมัน่ได้  ของแบบ
สมัภาษณ์ และ แบบสอบถาม ดงันี ้
3.6.1 ความตรง (Validity) 

น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแล้วไปน าเสนอตอ่อาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบและ
รับข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข 
3.6.2 ความเช่ือมัน่ (Reliability) 

น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กบัประชากร 
ท่ีมีลกัษณะใกล้เคียงกบักลุม่ตวัอย่างซึ่งในงานวิจยัฉบบันีไ้ด้คดัเลือกกลุม่ทีมงาน โครงการการน า
ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ซึ่งเป็นทีมงานของหน่วยงานผู้สนบัสนนุระบบด้าน
การใช้งาน (Help Desk) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 10 ราย1 และกลุม่ทีมงาน
โครงการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร ซึ่งเป็นทีมงานของหน่วยงานด้ าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ของบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) จ านวน 10 ราย เพ่ือหา
ความเช่ือมัน่ (Reliability) 

น าผลคะแนนทีได้จากแบบสอบถามของข้อ 3.6.2 มาวดัหาคา่ความเช่ือมัน่ของ 
แบบสอบถาม โดยใช้สตูรการหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s alpha 
coefficient) ซึ่งได้คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (α – Coefficient) การวิจยัครัง้นีก้ าหนดให้คา่ความ
น่าเช่ือถือได้ของคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าจ านวนมากกวา่หรือเท่ากบั 0.5  
 
 

 
 

α แทนคา่สมัประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 
n แทนจ านวนข้อของแบบสอบถาม 

 แทนความแปรปรวนของคะแนนรายข้อ 

 แทนความแปรปรวนของคะแนนทัง้ฉบบั 
                                                
1 ก าหนดจ านวนตวัอย่างอย่างน้อย 5 – 10 คน, (รศ.ดร.มนสชิ สทิธิสมบรูณ์ “ระเบียบวิธีวิจยั”, หน้า 98) 
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หลงัจากได้มีการทดสอบความเท่ียงตรงตามเนือ้หา และปรับปรุงแก้ไขแล้ว  จึงน าไป
ทดลองเก็บข้อมลูโดยแจกแบบสอบถามให้กลุม่ประชากรจ านวน 20 ราย ผลได้คา่สมัประสิทธ์ิแอล
ฟ่ารวมเท่ากบั Alpha = 0.976 ซึ่งแสดงวา่แบบสอบถามมีคา่ความเช่ือมัน่ในระดบัสงู และได้คา่
สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าในแตล่ะปัจจยั ทัง้ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามดงันี ้ 

 
ตารางท่ี 3.2 

ตารางแสดงผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

ตวัแปรอิสระ ค่าสมัประสทิธ์ิแอลฟ่า 
Business Process Re-engineering 0.928 

 Staff rewards and training 0.885 

 Organizational structure reformation 0.708 

 Information technology tools 0.910 

Organizational Learning 0.881 

 Commitment to learning 0.869 

 Shared-vision 0.878 

 Open-mindedness 0.766 

 
ตวัแปรกลาง ค่าสมัประสทิธ์ิแอลฟ่า 

Relationship Quality 0.939 

 Trust 0.935 

 Satisfaction 0.888 

 Commitment 0.889 

 
ตวัแปรตาม ค่าสมัประสทิธ์ิแอลฟ่า 

Organizational Performance 0.969 

 Internal Business Process Perspective 0.807 

 Learning and Growth Perspective 0.911 

 Customer Perspective 0.929 

 Financial Perspective 0.919 
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3.7. การให้คะแนนตัวแปร 
 
เน่ืองจากแบบสอบถามเป็นการสอบถามความคิดเห็นตอ่ปัจจยัในการน าระบบ

บริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร จึงใช้มาตราวดัทศันคติ (Attitude Scale) ด้วยวิธีการวดั
ทศันคติแบบ  
ลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) โดยก าหนดคะแนนออกเป็น 5 ระดบั ดงันี ้
 

ระดบั 5 หมายถึง มีความเห็นด้วยมากท่ีสดุ กบัปัจจยัดงักลา่ว  
ระดบั 4 หมายถึง มีความเห็นด้วยมาก กบัปัจจยัดงักลา่ว  
ระดบั 3 หมายถึง มีความเห็นด้วยปานกลาง กบัปัจจยัดงักลา่ว  
ระดบั 2 หมายถึง มีความเห็นด้วยน้อย กบัปัจจยัดงักลา่ว  
ระดบั 1 หมายถึง มีความเห็นด้วยน้อยท่ีสดุ กบัปัจจยัดงักลา่ว  

 
จากนัน้หาคา่เฉล่ียในแตล่ะข้อและน าคา่เฉล่ียมาจดัช่วงคะแนน เพ่ือแปลความหมาย

ระดบัความคิดเห็น เพ่ือให้สามารถแยกระดบัความคิดเห็นได้ 5 ระดบั จึงก าหนดความกว้างของแต่
ละระดบัโดยใช้สตูรค านวณดงันี ้

Interval (I)        =    Range (R) 
                              Class (C) 

                                                       =   5  -  1 
              5 

                                                                          =  0.8 

เมื่อ  R   แทนคะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
เมื่อ  C แทนจ านวนชัน้ 
 

จากนัน้น ามาหาระดบัคะแนนเฉล่ีย  โดยท่ีก าหนดความส าคญัของคะแนน ดงันี ้ 
 คา่เฉล่ีย  1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 
 คา่เฉล่ีย  1.81 – 2.60 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยน้อย 
 คา่เฉล่ีย  2.61 – 3.40 หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยปานกลาง 
 คา่เฉล่ีย  3.41 – 4.20 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมาก  
 คา่เฉล่ีย  4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสดุ 
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3.8. ระยะเวลาท่ีใช้ในการวจิัย 
 

เร่ิมท าการศกึษาวิจยั ตัง้แตภ่าคการศกึษาท่ี 2 ปีการศกึษา 2551 ถึง ภาคการศกึษา
ท่ี 1 ปีการศกึษา 2552 (ระยะเวลาประมาณ 9 เดือน) 
 

3.9. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมข้อมลูส าหรับงานวิจยัมีดงันี ้
1. ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ในเชิงลกึ (In-depth interview) ท่ีได้จากการสมัภาษณ์

ผู้บริหาร ของบริษัทหลกัทรัพย์ ภั ทร จ ากดั (มหาชน) จากหน่วยงานให้ค าปรึกษาด้านการเงินและ
การลงทนุสว่นบคุคล (Private Wealth Management) และ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ฝ่าย
งานบริหารผลิตภณัฑ์ และฝ่ายงานบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ จ านวน 2 ท่าน ดงันี ้

ผู้บริหารท่านท่ี 1 คณุธีรสตุ สิมะเสถียร  รองผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 
สว่นพฒันาระบบบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และ เป็นผู้ทรงคณุวฒุิท่ี
ดแูลโครงการการพฒันาและการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้าออกใช้งาน 

ผู้บริหารท่านท่ี 2 คณุจิรวฒัน์ สภุรณ์ไพบลูย์   กรรมการผู้จดัการ และหวัหน้า
หน่วยงานให้ค าปรึกษาด้านการเงินและการลงทนุสว่นบคุคล บริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั 
(มหาชน) และ เป็นผู้ทรงคณุวฒุิท่ีดแูลโครงการการพฒันาและการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้าออกใช้งาน 

2. ข้อมลูจากการตอบแบบสอบถาม (Questionaires) ท่ีได้จากการส ารวจความ
คิดเห็นตอ่การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ในองค์กร จากพนกังานระดบัผู้ปฏิบตัิการท่ี
ใช้งานระบบ ของบริษัทหลกัทรัพย์ ภทัร จ ากดั (มหาชน) จากหน่วยงานให้ค าปรึกษาด้านการเงิน
และการลงทนุสว่นบคุคล (Private Wealth Management) และ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
จากฝ่ายงานบริหารผลิตภณัฑ์ และฝ่ายงานบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 
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3.10. สมมตฐิานการวจิัย 
 
สมมติฐานการวิจยั  

“การน าระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้ามาใช้ โดยค านึงการรือ้ปรับกระบวนการทาง
ธรุกิจ การเรียนรู้ขององค์กร และคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า จะมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกตอ่
ผลการด าเนินงานขององค์กร” 
 

3.11. การวเิคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 
 

เมื่อตรวจสอบความครบถ้วนสมบรูณ์ของแบบสอบถามท่ีได้รับกลบัมาแล้ว  จะน า
แบบสอบถามเหลา่นัน้มาลงรหสั แล้วป้อนข้อมลูลงแปรแกรม SPSS for Windows เพ่ือ
ประมวลผลและทดสอบสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ซึ่งจะใช้คา่สถิติตา่ง  ๆ ในการสรุปผลการวิจยัเพ่ือน ามา
ประกอบการวิเคราะห์ในบทตอ่ไป ดงันี ้

1. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics)  โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
การหาร้อยละ (Percentage)  และการหาคา่เฉล่ีย (Means) เพ่ืออธิบายลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอย่างของทัง้ 2 องค์กร ได้แก่ เพศ  อาย ุประสบการณ์การท างาน 
ประเภทธรุกิจขององค์กร ปร ะเภทการด าเนินงานของหน่วยงาน และประสบการณ์การใช้งาน
ซอร์ฟแวร์ระบบบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า 

2. สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics)  
2.1. เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียของการรือ้ปรับกระบวนการทางธรุกิจ (Business 

Process Re-engineering) คา่เฉล่ียของการเรียนรู้ขององค์กร(Organizational Learning) 
คา่เฉล่ียของคณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Relationship Quality) และคา่เฉล่ียของผลการ
ด าเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) กบัการน าระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลกูค้ามาใช้ในองค์กรระหวา่ง 2 บริษัท โดยใช้การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของ 2 
ประชากร โดยท่ีสุม่ตวัอย่างจากแตล่ะกลุม่อย่างเป็นอิสระกนั (Independent-Sample T Test)  

2.2. เพ่ือทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ คือ การรือ้ปรับกระบวนการ
ทางธรุกิจ (Business Process Re-engineering) และ การเรียนรู้ขององค์กร (Organizational 
Learning) ตวัแปรกลาง คือ คณุภาพความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  (Relationship Quality) และตวัแปร
ตาม คือ ผลการด าเนินงานขององค์กร  (Organizational Performance) โดยใช้การวิเคราะห์
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson’s Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์ความ
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ถดถอยเชิงพห ุ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรวา่มี
ความสมัพนัธ์กนัมากน้อยเพียงใด และใช้ความสมัพนัธ์ท่ีวิเคราะห์ได้มาประมาณคา่หรือพยากรณ์
คา่ตวัแปรตาม (Y) ในอนาคต เมื่อก าหนดคา่ตวัแปรอิสระ (X)  

 


