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บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธวีจิัย 
 

ในการศึกษา “การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษา

ลูกคากลุมคลินิกของบริษัท พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด” นี้ ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาในเชิง

ปริมาณ โดยผูวิจัยไดดําเนินการเปนขั้นตอน เพื่อใหไดขอมูลตามวัตถุประสงคที่กําหนด ดังนี้ 

3.1 ประชากรกลุมตัวอยาง 
3.2 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.3 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

3.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

3.5 สมมติฐานการวิจัย 

3.6 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

3.7 กระบวนการเก็บรวบรวมขอมูล และกระบวนการวิเคราะหขอมูล 

3.8 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

3.9 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

 
ประชากรกลุมตัวอยาง 

 

 ผูวิจัยไดทําการศึกษากลุมลูกคาเฉพาะที่เปนกลุมคลินิก ที่มีสถานประกอบการอยูใน

เขตกรุงเทพมหานคร และเปนคลินิกที่ไมมีสาขา และเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามกับบุคคลทีม่สีวน

เกี่ยวของกับการสั่งซื้อผลิตภัณฑใหกับคลินิกนั้น ๆ โดยกลุมประชากรนี้มี  105 ราย  โดยเก็บ

แบบสอบถามทุกราย  

 
การเก็บรวบรวมขอมลู 

 
1. รวบรวมคัดแยกขอมูลลูกคาจากฐานขอมูลลูกคา และเลือกมาเฉพาะลูกคาที่เปน

กลุมประชากรที่ดําเนินการศึกษาในครั้งนี้ 

2. ชี้แจงแบบสอบถาม ใหพนักงานที่เปนตัวแทนขาย เพื่อทําความเขาใจกอนนําไป

ใหลูกคากลุมตัวอยาง 
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3. จัดทําแบบสอบถาม พรอมชี้แจงคําถามเพื่อใหพนักงานที่เปนตัวแทนขายนําไป

สอบถามลูกคากลุมตัวอยาง 

4. นัดพบกลุมตัวอยาง ณ สถานประกอบการของกลุมตัวอยางเพื่อแจกแบบสอบถาม 

5. เก็บรวบรวมแบบสอบถาม 

6. คัดกรองแบบสอบถามที่ตอบไมครบถวนออก ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้มี

แบบสอบถามที่ตอบไมครบถวนถูกตัดออกจํานวน 5 ชุด 

 
ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

 

1. ตัวแปรอิสระ หรือ ตัวแปรตน (Independent Variables) มีดังนี ้

 1.1 ปจจัยการรับรูดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบัน ประกอบดวย 

- ดานฐานขอมลูลูกคา 

- ดานการใชเทคโนโลยทีี่เหมาะสม 

- ดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพนัธ 

- ดานการรักษาฐานลกูคา 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) มีดังนี ้

 2.1 ความพึงพอใจในการสั่งซื้อผลิตภัณฑของลูกคา ประกอบดวย 

- ดานความถกูตอง 

- ดานความครบถวน 

3. คําจํากัดความคําศัพทที่เกีย่วของกับงานวิจัย 

3.1 การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: 
CRM) หมายถึง กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคาซึ่งอาจจะเปนลูกคาผูบริโภค หรือคนกลางใน

ชองทางการจัดจําหนายแตละราย โดยมีการทํากิจกรรมการตลาด ไดแก ดานการสรางฐานขอมูล

ลูกคา การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ และดานการรักษาฐาน

ลูกคาอยางตอเนื่อง ซึ่งมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและ

ผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัท 

3.2 การรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธปจจุบัน หมายถึง คะแนน

ประเมินผลตามการทํางานของบริษัทฯ ที่ทําไดจากประสบการณของผูตอบแบบสอบถาม 
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3.3 ความคาดหวังดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ หมายถึง คะแนน

ประเมินตามที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาบริษัทฯ ควรทําได เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามเกิดความ

พึงพอใจ 

3.4 ระดับความคาดหวังการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ หมายถึง ผลตาง
ระหวางความคาดหวังดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ และการรับรูการบริการจัดการลูกคา

สัมพันธปจจุบัน 

3.5 ความพึงพอใจดานความถูกตองของผลิตภัณฑ หมายถึง การที่ลูกคา

ไดรับผลิตภัณฑ และของแถมจากการสั่งซื้อผลิตภัณฑครบตามจํานวน ถูกตองตามชนิดหรือสีที่ส่ัง 

รวมถึงไดรับขอมูลผลิตภัณฑทางชองทางตาง ๆ และขอมูลการสงเสริมการขายที่ถูกตอง 

3.6 ความพึงพอใจดานความครบถวนของผลิตภัณฑ หมายถึง การที่ลูกคา

ไดรับผลิตภัณฑ และของแถมจากการสั่งซื้อผลิตภัณฑครบตามจํานวนที่ส่ังรวมถึง การไดรับขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ครบถวนเหมือนกันทั้งจากพนักงานขายและเว็บไซต รวมถึงการไดรับแจก

ผลิตภัณฑตัวอยางทดลองใชครบถวนทุกผลิตภัณฑที่ลูกคาสนใจสั่งซื้อ 

 
กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 
ตัวแปรอิสระ 

 (Independent Variable) 
ตัวแปรตาม 

 (Dependent Variable) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรูดานการบริหารลูกคาสัมพันธใน
ปจจุบัน 

- ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 

- ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

- ดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ  

- ดานการรักษาฐานลูกคา 

 

ความพึงพอใจในการสั่งซื้อ 
 

- ดานความถูกตอง 

- ดานความครบถวน 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 

1. กลุมลูกคาที่มีระดับการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจดานความถูกตองของผลิตภัณฑสบูกอน สบูเหลว และแชมพู 

2. กลุมลูกคาที่มีระดับการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจดานความครบถวนของผลิตภัณฑสบูกอน สบูเหลว และแชมพู 
 

เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 
 
 ในการศึกษาครั้งนี้ เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 

แลวนํามาวิเคราะหตามขั้นตอน โดยเนื้อหาในแบบสอบถามประกอบไปดวย  

 ตอนที่ 1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2  ขอมูลพฤติกรรมการสั่งซื้อผลิตภัณฑ ของคลินิกผิวหนัง 

 สําหรับคาเฉลี่ยในการนํามาพิจารณา โดยการหาคาความกวางของอันตรภาคชั้น 

(สุวิมล ติรกานันท, 2546) 

จากสูตร ความกวางอันตรภาคชั้น =   (คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด)/จํานวนชั้น 

แทนคา  ความกวางอันตรภาคชั้น =   (5-1) / 5 

      =   0.8  

 ดังนั้น จะไดชวงของคะแนนคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ และการแปลผลแบงเปน   

5 เกณฑ ดังนี้ 

คาเฉลี่ย 4.21-5.00 คะแนนหมายถึง พึงพอใจมากที่สุด  

คาเฉลี่ย 3.41-4.20 คะแนนหมายถึง พึงพอใจมาก  

คาเฉลี่ย 2.61-3.40 คะแนนหมายถึง พึงพอใจปานกลาง  

คาเฉลี่ย 1.81-2.60 คะแนนหมายถึง พึงพอใจนอย  

คาเฉลี่ย 1.00-1.80 คะแนนหมายถึง พึงพอใจนอยที่สุด 

ตอนที่ 3 ขอมูลดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 

สวนที่ 1 ระดับความคาดหวังการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ  

 ระดับความคาดหวัง 5 คะแนนหมายถึง คาดหวังมากที่สุด 

 ระดับความคาดหวัง 4 คะแนนหมายถึง คาดหวงัมาก 

 ระดับความคาดหวัง 3 คะแนนหมายถึง คาดหวังปานกลาง 
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 ระดับความคาดหวัง 2 คะแนนหมายถึง คาดหวังนอย 

 ระดับความคาดหวัง 1 คะแนนหมายถึง คาดหวังนอยที่สุด 

 ระดับความคาดหวัง 0 คะแนนหมายถึง ไมมีความคาดหวัง 

 สวนที่ 2 คาเฉลี่ยระดับความคาดหวังดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 

 สําหรับคาเฉลี่ยในการนํามาพิจารณา โดยการหาคาความกวางของอันตรภาคชั้น 

(สุวิมล ติรกานันท, 2546) 

จากสูตร ความกวางอันตรภาคชั้น   = (คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด)/จํานวนชั้น 

แทนคา  ความกวางอันตรภาคชั้น   = (5-0) / 6 

   = 0.83 

 ดังนั้น จะไดชวงของคะแนนคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังดานการบริหารจัดการลูกคา

สัมพันธ และการแปลผลแบงเปน 6 เกณฑ ดังนี้ 

คาเฉลี่ย  4.18-5.00 คะแนนหมายถึง คาดหวังมากที่สุด  

คาเฉลี่ย  3.35-4.17 คะแนนหมายถึง คาดหวังมาก  

คาเฉลี่ย  2.52-3.34 คะแนนหมายถึง คาดหวังปานกลาง  

คาเฉลี่ย  1.68-2.51 คะแนนหมายถึง คาดหวังนอย  

คาเฉลี่ย  0.84-1.67 คะแนนหมายถึง คาดหวังนอยที่สุด 

คาเฉลี่ย  0.00-0.83 คะแนนหมายถึง ไมมีความคาดหวัง 

 ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

กระบวนการเก็บรวบรวมขอมูล และ 
กระบวนการวิเคราะหขอมูล 

 
 1. ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดทั้งหมดมาดําเนินการดังตอไปนี้ 

  1.1 ตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับทั้งหมดตรวจดู

ความถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถาม  

  1.2 การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองและสมบูรณมาลงรหัส

ตามที่กําหนด 

  1.3 การประมวลผลขอมูล โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง

สังคมศาสตร  
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 2. การวิเคราะหขอมูล 

  2.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 

   เปนการนําเสนอขอมูลที่เก็บรวบรวมมาโดยนํามาบรรยายถึงลักษณะของ

ขอมูลที่เก็บมาได ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้จะใชตารางการแจกแจงความถี่ โดยใชสถิติไดแก คารอยละ 

(Percentage) คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบาย

ลักษณะของขอมูลในแบบสอบถามตาง ๆ ไดแก ลักษณะของขอมูลสวนบุคคล และขอมูลพฤติกรรม

การสั่งซื้อผลิตภัณฑ 

  2.2 การวิเคราะหขอมูล 

   เปนการนําผลขอมูลที่เก็บมาบรรยาย สรุปผล และทดสอบสมมติฐาน โดยใช

สถิติอางอิงแบบไมมีพารามิเตอร (Non-Parametric Inference) ซึ่งสถิติอางอิงแบบไมมีพารามิเตอร

ที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ไดแก สถิติ การวิเคราะหความถดถอยเชิงเสน (Multiple Linear Regression 

Analysis) เพื่อใชในการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 และ 2  
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดวย 

  1.1 คารอยละ (Percentage) ใชสูตรดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2538) 

100fxP
n

=  

เมื่อ P แทน คาคะแนนเฉลี่ย 

 f แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

 n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 1.2 สูตรคาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean หรือ X ) (กัลยา วานิชยบัญชา, 

2552) 

X
X

n
= ∑  

Χ  แทน คาคะแนนเฉลี่ย 

∑X แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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 1.3 สูตรความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กัลยา  

วานิชยบัญชา, 2552) 

 

( )
( )

22

1
n x x

S
n n

−
=

−
∑ ∑

 

 

S แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 

 (∑x)2 แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

∑x2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 2. สถิติที่ใชหาคุณภาพของแบบสอบถามหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช

วิธีสัมประสิทธิ์ แอลฟา (�-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2545) 

 

 
 

α แทน  คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 

k แทน  จํานวนคําถาม 

Covariance  แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง ๆ  

Variance  แทน  คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนของคําถาม 

 
สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

 
 1. การวิเคราะหความถดถอยเชิงเสน (Multiple Linear Regression Analysis) เพื่อ

ศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวที่ความสัมพันธอยูในรูปเชิงเสน ซ่ึงสามารถแสดง

ความสัมพันธในรูปสมการเชิงเสนดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2552)  

 

 

 
Yi = β0 + β1X1 + β2X2 + … + βkXk +e 
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Y แทน  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

X แทน  ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 

β0 แทน  สวนตัดแกน Y เมื่อกําหนดให X1 = X2 = … = Xk= 0 

e แทน  ความคลาดเคลื่อนอยางสุม (Random Error) 

β1 , β2 ,…, βk แทน สัมประสิทธิ์ความถดถอยเชิงสวน 
 
 


