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บทที่ 1  
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 บริษัท พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด เปนบริษัทนําเขาเวชสําอาง และเครื่องสําอาง

ตรา  Harro Gate เปนผลิตภัณฑนําเขาจากประเทศอังกฤษ และผลิตภัณฑคอรีนเดอฟารมจาก

ประเทศฝรั่งเศส โดยไดรับสิทธิ์เปนตัวแทนจําหนายแตเพียงผูเดียวในประเทศไทย ดวยคุณภาพของ

ผลิตภัณฑที่ไดรับการยอมรับจากแพทยทางดานผิวหนัง ทําใหปจจุบันบริษัทฯ มีกลุมลูกคาคลินิก

ผิวหนังกวา 100 คลินิก  ในเขตกรุงเทพมหานคร และกวา 250 คลินิก  ทั่วประเทศ  นอกจากนี ้ยงัมี

กลุมลูกคาโรงพยาบาลทั้งภาครัฐ และเอกชนกวา 50 โรงพยาบาลทั่วประเทศ 

 ผลิตภัณฑที่ถือเปนผลิตภัณฑหลักที่ไดรับความนิยมอยางสูงจากลูกคามี 3 รายการไดแก 

ผลิตภัณฑสบูซัลเฟอรโซฟ ผลิตภัณฑแชมพู ฮาโรเกต และผลิตภัณฑทําความสะอาดผิวหนา (สบูเหลว) 

ซึ่งในปจจุบันธุรกิจประเภทนี้กําลังอยูในชวงเติบโตทั้งดานปริมาณการสั่งผลิตภัณฑ และจํานวน

ลูกคา อยางไรก็ตามเมื่อมีการเติบโตทางดานธุรกิจ ส่ิงที่ตามมาคือบริษัทฯ พบวาเกิดปญหาขึ้นกับ

กลุมลูกคาในสวนที่เปนลูกคาคลินิก โดยเฉพาะคลินิกผิวหนังในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งปญหา

สวนใหญคือการจัดสงผลิตภัณฑไมครบตามจํานวนที่ส่ัง การจัดสงผลิตภัณฑไมถูกตองตามประเภท

ผลิตภัณฑ ทั้งนี้เนื่องจากผลิตภัณฑทั้งหมดของบริษัทฯ เปนผลิตภัณฑที่นําเขาจากตางประเทศทั้ง

จากประเทศอังกฤษ และประเทศฝรั่งเศส โดยปกติระยะเวลาในการสั่งซื้อผลิตภัณฑ การขนสงทางเรือ 

การผานขั้นตอนของกรมศุลกากร และการขนสงจนถึงบริษัทฯ (Lead Time) จะใชระยะเวลาประมาณ 

35 วัน  แตในบางกรณีอาจใชระยะเวลาถึง 90 วัน  ดวยเหตุผลหลายประการ อาทิ บริษัทฯ ผูผลิต

ผลิตภัณฑดังกลาวไมสามารถผลิตผลิตภัณฑไดทันตามระยะเวลาที่กําหนด การสั่งผลิตภัณฑอยู

ในชวงระยะเวลาที่บริษัทฯ ผูผลิตตองการขึ้นราคาผลิตภัณฑจึงมีการถวงเวลาในการจัดสงผลติภณัฑ

เพื่อใหไดราคาตามที่ตองการ รวมถึงปญหาเกี่ยวกับระยะเวลาในการตกลงราคาผลิตภัณฑที่

ยาวนานจนสงผลใหการจัดสงผลิตภัณฑลาสุด นอกจากนี้ ในบางครั้งบริษัทฯ ผูผลิตไดรับคําสัง่ซือ้จาก

ลูกคาที่เขามาพรอม ๆ กันเปนจํานวนมาก ทําใหเกิดภาวะอุปสงคไมสม่ําเสมอ “Lumpy Demand” 

เปนผลใหผลิตภัณฑในคลังผลิตภัณฑมีจํานวนไมเพียงพอตอความตองการของตลาด โดยบริษัทฯ 

จะแกไขปญหาดังกลาว ดวยการแบงผลิตภัณฑที่มีอยูในคลังผลิตภัณฑใหกับลูกคาทุกรายที่มีการ

ส่ังซื้อผลิตภัณฑเขามา ทําใหไมสามารถจัดสงผลิตภัณฑไดครบถวนตามที่มีการสั่งซื้อไป 
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ถึงแมวาในปจจุบันการดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับเวชสําอางและเครื่องสําอางจะมีการเติบโต

ที่สูงขึ้นเรื่อย ๆ แตก็มีคูแขงเกิดขึ้นในหลายลักษณะเชนกัน ไมวาจะเปน คูแขงในรูปแบบของผลิตภัณฑ

ทดแทน (Substitute Good) และผลิตภัณฑคูแขงที่ผลิตผลิตภัณฑข้ึนใหมแตมีคุณสมบัติที่ใกลเคียงกัน 

เปนผลใหการรักษาระดับการเติบโตทางธุรกิจเปนสิ่งจําเปนและผูประกอบการควรที่จะใหความสําคัญ

อยางยิ่งเพื่อที่จะใหบริษัทสามารถดําเนินธุรกิจอยูได โดยวิธีการที่จะสามารถเติบโตในธุรกิจไดนั้น 

บริษัทฯ จําเปนจะตองมีกลุมลูกคาที่มีจํานวนมากพอ และกลุมลูกคายังตองมีความซื่อสัตยตอตรา

ผลิตภัณฑ และมีความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑและการบริการอีกดวย ดังนั้น การรักษาฐานลูกคาเกา

ไปพรอม ๆ กับการสรางฐานลูกคาใหมนับเปนสิ่งสําคัญที่จะเขามาเสริมความแข็งแกรงในการดําเนิน

ธุรกิจ  ผูวิจัยจึงมีความสนใจเกี่ยวกับการนําหลักการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer 

Relationship Management) มาใชในการบริหารจัดการลูกคาและชวยแกไขปญหาตาง ๆ ของ

บริษัท พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด  เนื่องจากการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ ก็คือ การปรับ

กระบวนการของลูกคากับบริษัทใหเขากัน โดยบริษัทจะตองเขาไปศึกษาและจัดกิจกรรมสราง

สัมพันธกับทุก ๆ หนวยที่มีหนาที่ในการตัดสินใจซื้อ เพราะลักษณะการจัดซื้อในตลาดธุรกิจนั้น

มักจะมีบุคคล หรือกลุมบุคคลหลายฝายเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ 

ผลที่ไดรับคือกระบวนการของทั้งสองฝาย จะมีประสิทธิภาพมากขึ้น และลูกคาเกิด

ความพึงพอใจมากขึ้น สงผลถึงความสามารถรักษาฐานลูกคาไวได เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด

ในการดําเนินธุรกิจ 
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1. เพื่อศึกษาการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษาลูกคากลุมคลินิกของบริษัท 

พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ กับ
ความพึงพอใจในการสั่งซื้อ กรณีศึกษาลูกคากลุมคลินิกของบริษัท พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด 

 
ขอบเขตการศึกษา 

 
 เนื่องจากผลิตภัณฑของบริษัทฯ เปนผลิตภัณฑเวชสําอางและเครื่องสําอาง โดยปกติ

ผลิตภัณฑประเภทเวชสําอางและเครื่องสําอางนั้นมีหลายประเภท แตในการศึกษาวิจัยนี้จะศึกษา

เฉพาะสบูกอน สบูเหลว และแชมพู ที่เนนขายสงเฉพาะกลุมลูกคาหลักคือคลินิกแพทยในเขตกรงุเทพฯ 



 3 

และปริมณฑล ไมรวมกลุมลูกคาโรงพยาบาลรัฐบาล และโรงพยาบาลเอกชน เนื่องจากโรงพยาบาลมี

ระบบบริหารผลิตภัณฑอยางเปนระบบ แตกตางจากกลุมลูกคาคลินิก นอกจากนี้จํานวนกลุมตัวอยาง

ของลูกคากลุมนี้มีจํานวนไมมากพอ  

 
ขั้นตอนในการวิจยั 

 
1. ศึกษาเอกสารและงานวิจยัทีเ่กี่ยวของในเรือ่งการสรางแบบสอบถาม 

2. สรางแบบสอบถามตามความมุงหมายของการวิจัย แบงออกไดเปน 4 ตอน ดังนี ้ 

  ตอนที่ 1  แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

  ตอนที่ 2  ขอมูลพฤติกรรมการสั่งซื้อผลิตภัณฑของคลินิกผิวหนัง  

  ตอนที่ 3  ขอมูลดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ  

  ตอนที่ 4  ขอมูลเสนอแนะเพิ่มเติม 

 3. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวเสนอตอผูเชี่ยวชาญและอาจารยที่ปรึกษา

งานวิจัยเพื่อพิจารณาตรวจสอบและปรับปรุง แกไข ตามขอเสนอแนะ กอนนําไปทดลอง Try Out กับ

กลุมตัวอยาง  จํานวน 30 ราย  โดยผลที่ไดนําไปใชเพื่อการวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นเทานั้น โดย

หาคาสัมประสิทธิ์ แอลฟา (α Coefficient) ของ ครอนบาค (Cronbach) แยกกลุมตัวอยางเปน 2 กลุม 

คือกลุมแรกกลุมตัวอยางที่กรอกแบบสอบถาม การรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธปจจุบัน 

และความคาดหวังการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธใชคา 7 ระดับ ไดคาความเชื่อมั่นที่ 0.88 และกลุมที่

สองกรอกแบบสอบถาม การรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธปจจุบัน และความคาดหวงัการบรหิาร

จัดการลูกคาสัมพันธใชคา 9 ระดับ ไดคาความเชื่อมั่นที่ 0.81 ดังนั้นผูวิจัยจึงใชแบบสอบถามตาม

กลุมแรก ซึ่งมีคาความเชื่อมั่นที่ 0.88 

 4. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใชกับกลุมตัวอยาง  

 5. รวมรวมขอมูลจากแบบสอบถามเพื่อนํามาวิเคราะห  

 6. สรุปผลการศึกษา 

 7. เสนอแนะแนวทางการแกปญหา 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

 เปนการศึกษาหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธของ

บริษัทฯ เพื่อบรรเทาปญหาการสงผลิตภัณฑใหลูกคาไมครบถวน ที่สืบเนื่องมาจากปญหาการสง

ผลิตภัณฑของโรงงานผูผลิตสินคา ซึ่งมักเกิดขึ้นกับกลุมลูกคาประเภทคลินิก และการรักษาฐาน

ลูกคาเกา โดยใชหลักการการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ นอกจากนี้ทําใหสามารถรูจักและเขาใจ

ถึงสภาพแวดลอมโดยรวม ขอเสนอแนะตาง ๆ ที่สําคัญ เพื่อใหผูบริหารสามารถจัดวางแผนในการ

ดําเนินงานและการแขงขันตอไป เพื่อนําพาใหบริษัทเติบโตและประสบความสําเร็จตอไปในอนาคต 
 


