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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การศึกษาเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษา

ลูกคากลุมคลินิกของบริษัท พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด โดยศึกษาถึงระดับความคาดหวังใน

ดานฐานขอมูล ดานเทคโนโลยี ดานโปรแกรมสรางความสัมพันธ และดานการรักษาฐานลูกคาของ

กลุมลูกคาของบริษัท พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด ผูศึกษาวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ

ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง  จํานวน 100 คน  แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยใช

สถิติแบบพรรณนา และประมวลผลขอมูลโดยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร 

กําหนดระดับนัยสําคัญที่ 0.05 สําหรับการทดสอบระดับความคาดหวัง และเพื่อใหเกิดความเขาใจ

ในการสื่อความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอในการวิเคราะหขอมูลดังนี้  

N แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 

X  แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

β1 แทน ความชนั (Slope) ของเสนตรง หรือสัมประสิทธความถดถอย 

(Regression Coefficient) 

F แทน คาความแปรปรวน 

Sig. แทน คานัยสาํคัญทีไ่ดจากการทดสอบ 

* แทน มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ.05 

 

ผูศึกษานําเสนอผลการศึกษาออกเปน 4 ตอน ตามขั้นตอนการวิเคราะหดังนี้ 

 ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ตอนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการสั่งซื้อผลิตภัณฑของคลินิกผิวหนัง 

ตอนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 

ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล กับการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
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ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม แบงออกเปน 4 ดาน ไดแก อายุ ระดับ

การศึกษา ตําแหนงงาน และรายไดเฉลี่ยตอเดือน วิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติเบื้องตน ไดแก 

ความถี่ และรอยละ  

 

ตารางที่ 4.1 

จํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามขอมลูสวนบุคคล 
 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
1. อายุ   

25-35 ป 46 46.00 
36-45 ป 35 35.00 
46-60 ป 19 19.00 

รวม 100 100.00 
2. ระดับการศึกษา   

ปริญญาตรี 75 75.00 
ปริญญาโท 11 11.00 
ปริญญาเอก 2 2.00 
อ่ืน ๆ 12 12.00 

รวม 100 100.00 
3. ตําแหนงงาน   

เจาหนาที่ประจําคลินิก 72 72.00 
แพทยเจาของกิจการ 28 28.00 

รวม 100 100.00 
4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน   

10,001-50,000 บาท 72 72.00 
50,001-99,999 บาท 6 6.00 
100,000-150,000 บาท 10 10.00 
150,001-200,000 บาท 10 10.00 
สูงกวา 300,000 บาท 2 2.00 

รวม 100 100.00 
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จากตารางที่ 4.1 อธิบายไดวา จากกลุมตัวอยาง  จํานวน 100 คน  มีขอมูลสวนบุคคล 

ดังนี้ อายุ พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 25-35 ป  มีจํานวนมากที่สุด  จํานวน 46 คน  คิดเปนรอยละ 

46.00 รองลงมามีอายุ 36-45 ป  จํานวน 35 คน  คิดเปนรอยละ 35.00 และอายุ 46-60 ป  จํานวน 

19 คน  คิดเปนรอยละ 19.00 ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนมากมีการศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวน 

75 คน  คิดเปนรอยละ 75.00 รองลงมามีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน 11 คน  คิดเปน

รอยละ 11.00 ระดับการศึกษาอ่ืน ๆ  จํานวน 12 คน  คิดเปนรอยละ 12.00 และระดับการศึกษา

ปริญญาเอก  จํานวน 2 คน  คิดเปนรอยละ 2.00 ตามลําดับ 

ตําแหนงงาน พบวา กลุมตัวอยางสวนมากมีตําแหนงงานเจาหนาที่ประจําคลินิก  

จํานวน 72 คน  คิดเปนรอยละ 72.00 และตําแหนงแพทยเจาของกิจการ  จํานวน 28 คน  คิดเปน

รอยละ 28.00 ตามลําดับ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุมตัวอยางสวนมากมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-

50,000 บาท  จํานวน 72 คิดเปนรอยละ 72.00 รองลงมามีรายไดเฉลี่ย 100,000-200,000 บาท  

จํานวน 20 คน  คิดเปนรอยละ 20.00 รายไดเฉลี่ย 50,001-99,999 บาท  จํานวน 6 คน  คิดเปน

รอยละ 6.00 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 300,000 บาท  จํานวน 2 คน  คิดเปนรอยละ 2.00 

ตามลําดับ 

 
ตอนที่ 2 ขอมูลเกีย่วกับพฤติกรรมการสั่งซ้ือ 

ผลิตภัณฑของคลินิกผิวหนัง 
 

ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการสั่งซื้อผลิตภัณฑของคลินิกผิวหนัง สามารถแบงออกเปน 

2 สวน ไดแก สวนที่ 1 สวนของพฤติกรรมการสั่งซื้อผลิตภัณฑของคลินิกผิวหนัง วิเคราะหขอมูล

ดวยคาสถิติเบื้องตน ไดแก ความถี่ และรอยละ และสวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ

จากการสั่งซื้อผลิตภัณฑ สามารถแบงออกเปน 2 ดาน ไดแก ดานความถูกตอง และดานความ

ครบถวน วิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติเบื้องตน ไดแก คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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ตารางที่ 4.2 

จํานวน และรอยละของขอมูลพฤติกรรมการสั่งซื้อของคลินิกผิวหนงั 
 

พฤติกรรมการสั่งซื้อ จํานวน (ราย) รอยละ 

1.  ระยะเวลาที่เปนลูกคาของ บริษัท  

พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด 

  

นอยกวา 1 ป 21 21.00 

1 ปแตไมเกิน 2 ป 25 25.00 

2 ปแตไมเกิน 3 ป 15 15.00 

3 ปข้ึนไป 39 39.00 

รวม 100 100.00 

2. ระยะเวลาในการสั่งซื้อ   

1 เดือน 15 15.00 

2 เดือน 18 18.00 

3 เดือน 32 32.00 

3 เดือนขึ้นไป 35 35.00 

รวม 100 100.00 

3.  ประเภทผลิตภัณฑที่ส่ังซื้อมากที่สุด   

สบูกอน 85 85.00 

สบูเหลว 12 12.00 

แชมพ ู 3 3.00 

รวม 100 100.00 

4.  เวลาในการสั่งซื้อ   

เมื่อผลิตภัณฑใกลหมด 82 82.00 

เมื่อผลิตภัณฑหมด 9 9.00 

เมื่อพนกังานขายไปพบ 7 7.00 

เมื่อพนกังานโทรศัพทไป 2 2.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) 
 

พฤติกรรมการสั่งซื้อ จํานวน (ราย) รอยละ 

5.  ผูมีอํานาจในการตัดสินใจสั่งซื้อ   

แพทยเจาของกิจการ 75 75.00 

เจาหนาที่ฝายจัดซื้อ 19 19.00 

ผูใกลชิดกับเจาของคลินิก 4 4.00 

เลขา, ผูชวยแพทยเจาของคลินิก 2 2.00 

รวม 100 100.00 

6.  ผูส่ังซื้อผลิตภัณฑ   

แพทยเจาของกิจการ 61 61.00 

เจาหนาที่ฝายจัดซื้อ 34 34.00 

เลขา, ผูชวยแพทยเจาของคลินิก 5 5.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่  4.2 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางมีพฤติกรรมการสั่งซื้อดังนี้  ระยะเวลาที่

เปนลูกคากับ บริษัท พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด 3 ปข้ึนไป มีจํานวนมากที่สุดคือ  จํานวน 39 ราย  

คิดเปนรอยละ 39.00 รองลงมาไดแก 1 ป  แตไมเกิน 2 ป  จํานวน 25 ราย  คิดเปนรอยละ 25.00 

นอยกวา 1 ป  จํานวน 21 ราย  คิดเปนรอยละ 21.00 และ 2 ปแตไมเกิน 3 ป  จํานวน 15 ราย  คิด

เปนรอยละ 15.00 ตามลําดับ 

ระยะเวลาในการสั่งซื้อคร้ังหนึ่ง ๆ ไดแก 3 เดือนขึ้นไปมากที่สุด  จํานวน 35 ราย  คิดเปน

รอยละ 35.00 รองลงมาไดแก 3 เดือน  จํานวน 32 ราย  คิดเปนรอยละ 32.00,  2 เดือน  จํานวน 

18 ราย  คิดเปนรอยละ 18.00 และ 1 เดือน  จํานวน 15 ราย  คิดเปนรอยละ 15.00 ตามลําดับ 

ประเภทผลิตภัณฑที่ส่ังซื้อ ไดแก สบูกอนมากที่สุด  จํานวน 85 ราย  คิดเปนรอยละ 

85.00 รองลงมาไดแก สบูเหลว  จํานวน 12 ราย  คิดเปนรอยละ 12.00 และ แชมพู  จํานวน 3 ราย  

คิดเปนรอยละ 3.00 ตามลําดับ 

เวลาในการสั่งซื้อไดแก ส่ังเมื่อผลิตภัณฑใกลหมดมากที่สุด  จํานวน 82 ราย  คิดเปน

รอยละ 82.00 รองลงมาไดแก ส่ังเมื่อผลิตภัณฑหมด  จํานวน 9 ราย  คิดเปนรอยละ ส่ังเมื่อพนักงาน

ขายไปพบ  จํานวน 7 ราย  คิดเปนรอยละ 7.00 และ ส่ังเมื่อพนักงานขายโทรไปพบ  จํานวน 2 ราย  

คิดเปนรอยละ 2.00 ตามลําดับ 
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ผูมีอํานาจในการสั่งซื้อไดแก แพทยเจาของกิจการมากที่สุด  จํานวน 75 ราย  คิดเปน

รอยละ 75.00 รองลงมาไดแก เจาหนาที่ฝายจัดซื้อ  จํานวน 19 ราย  คิดเปนรอยละ 19.00 ผูใกลชิด

เจาของคลินิก  จํานวน 4 ราย  คิดเปนรอยละ 4.00 และ เลขา/ผูชวยแพทย  จํานวน 2 ราย  คิดเปน

รอยละ 2.00 ตามลําดับ 

ผูส่ังซื้อไดแก แพทยเจาของกิจการมากที่สุด  จํานวน 61 ราย  คิดเปนรอยละ 61.00 

รองลงมาไดแก เจาหนาที่ฝายจัดซื้อ  จํานวน 34 ราย  คิดเปนรอยละ 34.00 และ เลขา/ผูชวยแพทย  

จํานวน 5 ราย  คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ  

 

ตารางที่ 4.3 

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ในการสัง่ซื้อโดยรวม 

 

ความพึงพอใจในการสัง่ซื้อ x  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ดานความถกูตอง 4.40 0.72 มากที่สุด 

ดานความครบถวน 4.46 0.69 มากที่สุด 

โดยรวม 4.48 0.64 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.3 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความพึงพอใจในการสั่งซื้อ

โดยรวมมีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุดมีคา ( x  = 4.48) การวิเคราะหจําแนก

ออกเปนแตละดานพบวา ในดานความครบถวน ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดมีคา ( x  = 

4.46) และดานความถูกตอง มีระดับความพึงพอใจมากที่สุดมีคา ( x  = 4.40) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4 

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ดานความถกูตองในการสั่งซื้อ 

 

ความพึงพอใจในการสัง่ซื้อ x  S.D ระดับความพงึพอใจ 

สบูกอน 4.43 0.67 มากที่สุด 

สบูเหลว 4.41 0.85 มากที่สุด 

แชมพ ู 4.33 1.16 มากที่สุด 

รวมดานความถูกตอง 4.40 0.72 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.4 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความพึงพอใจดานความ

ถูกตองในการสั่งซื้อโดยรวมมีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุดมีคา ( x  = 4.40) การ

วิเคราะหจําแนกออกเปนแตละดานพบวา ในดานความถูกตองในการสั่งซื้อสบูกอน ความพึงพอใจ

อยูในระดับมากที่สุดมีคา ( x  = 4.43) รองลงมาไดแก ความถูกตองในการสั่งซื้อสบูเหลว ความพึง

พอใจอยูในระดับมากที่สุดมีคา ( x  = 4.41) และดานความถูกตองในการสั่งซื้อแชมพู มีระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุดมีคา ( x  = 4.33) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5 

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

ดานความครบถวนในการสัง่ซื้อ 

 

ความพึงพอใจในการสัง่ซื้อ x  S.D ระดับความพงึพอใจ 

สบูกอน 4.44 0.67 มากที่สุด 

สบูเหลว 4.48 0.73 มากที่สุด 

แชมพ ู 4.45 0.95 มากที่สุด 

รวมดานความครบถวน 4.46 0.69 มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.5 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความพึงพอใจดานความ

ครบถวนในการสั่งซื้อโดยรวมมีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุดมีคา ( x  = 4.46) 
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การวิเคราะหจําแนกออกเปนแตละดานพบวา ในดานความครบถวนในการสั่งซื้อสบูเหลว ความ 

พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดมีคา ( x  = 4.48) รองลงมาไดแก ความครบถวนในการสั่งซื้อแชมพู 

ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดมีคา ( x  = 4.45) และดานความครบถวนในการสั่งซื้อสบูกอน 

มีระดับความพึงพอใจมากที่สุดมีคา ( x  = 4.44) ตามลําดับ 

 
ตอนที่ 3 ขอมูลเกีย่วกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 

 
ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
 

ขอมูลเกี่ยวกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ สามารถแบงออกเปน 2 สวน ไดแก 

สวนที่ 1 สวนของระดับความคาดหวังของลูกคาตอการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ วิเคราะห

ขอมูลดวยคาสถิติเบื้องตน ไดแก ความถี่ และรอยละ และสวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความสัมพันธ

ระหวางปจจัยสวนบุคคลกับระดับความคาดหวังของลูกคาตอการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 

สามารถแบงออกเปน 4 ดาน ไดแก ดานฐานขอมูล ดานเทคโนโลยี ดานโปรแกรมสราง

ความสัมพันธ และดานการรักษาฐานลูกคา  

 

ตารางที่ 4.6 

จํานวน และรอยละของระดบัความคาดหวังของลกูคาตอ 

การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวม 
 

ระดับความคาดหวัง จํานวน (ราย) รอยละ 

ไมมีความคาดหวัง 38 38.00 

คาดหวงันอยที่สุด 42 42.00 

คาดหวงันอย 8 8.00 

คาดหวงัปานกลาง 12 12.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่  4.6  อธิบายไดวา  กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวมไดแก ระดับคาดหวังนอยที่สุด  จํานวน 42 ราย  คิดเปนรอยละ 
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42.00 รองลงมาไดแก ไมมีความคาดหวัง  จํานวน 38 ราย  คิดเปนรอยละ 38.00 คาดหวังปานกลาง  

จํานวน 12 คิดเปนรอยละ 12.00 และคาดหวังนอย  จํานวน 8 ราย  คิดเปนรอยละ 8.00 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.7  

จํานวน และรอยละของระดบัความคาดหวังของลกูคาตอการบริหาร 

จัดการลูกคาสมัพันธดานฐานขอมูลลูกคา 
 

ระดับความคาดหวัง จํานวน (ราย) รอยละ 

ไมมีความคาดหวัง 31 31.00 

คาดหวงันอยที่สุด 35 35.00 

คาดหวงันอย 25 25.00 

คาดหวงัปานกลาง 7 7.00 

คาดหวงัมาก 2 2.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่  4.7  อธิบายไดวา  กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธดานฐานขอมูลลูกคาไดแก ระดับคาดหวังนอยที่สุด  จํานวน 35 ราย  

คิดเปนรอยละ 35.00 รองลงมาไดแก ไมมีความคาดหวัง  จํานวน 31 ราย  คิดเปนรอยละ 31.00 

คาดหวังนอย  จํานวน 25 คิดเปนรอยละ 25.00 คาดหวังปานกลาง  จํานวน 7 คิดเปนรอยละ 7.00 

และคาดหวังมาก  จํานวน 2 ราย  คิดเปนรอยละ 2.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8  

จํานวน และรอยละของระดบัความคาดหวังของลกูคาตอการบริหาร 

จัดการลูกคาสมัพันธดานการใชเทคโนโลยทีี่เหมาะสม 
 

ระดับความคาดหวัง จํานวน (ราย) รอยละ 

ไมมีความคาดหวัง 47 47.00 

คาดหวงันอยที่สุด 44 44.00 

คาดหวงันอย 6 6.00 

คาดหวงัปานกลาง 3 3.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่  4.8  อธิบายไดวา  กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมไดแก ไมมีความคาดหวัง  จํานวน  

47 ราย  คิดเปนรอยละ 47.00 รองลงมาไดแก คาดหวังนอยที่สุด  จํานวน 44 ราย  คิดเปนรอยละ 

44.00 คาดหวังนอย  จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 6.00 และคาดหวังปานกลาง  จํานวน 3 ราย 

คิดเปนรอยละ 3.00 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.9  

จํานวน และรอยละของระดบัความคาดหวังของลกูคาตอการบริหาร 

จัดการลูกคาสมัพันธดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพนัธ 
 

ระดับความคาดหวัง จํานวน (ราย) รอยละ 

ไมมีความคาดหวัง 33 33.00 

คาดหวงันอยที่สุด 23 23.00 

คาดหวงันอย 20 20.00 

คาดหวงัปานกลาง 12 12.00 

คาดหวงัมาก 12 12.00 

รวม 100 100.00 
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จากตารางที่ 4.9 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ ไดแก ไมมีความคาดหวัง  จํานวน 

33 ราย  คิดเปนรอยละ 33.00 รองลงมาไดแก คาดหวังนอยที่สุด  จํานวน 23 ราย  คิดเปนรอยละ 

23.00 คาดหวังนอย  จํานวน 20 คิดเปนรอยละ 20.00 คาดหวังปานกลาง  จํานวน 12 คิดเปนรอยละ 

12.00 และคาดหวังมาก  จํานวน 12 ราย  คิดเปนรอยละ 12.00 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.10  

จํานวน และรอยละของระดบัความคาดหวังของลกูคาตอการบริหาร 

จัดการลูกคาสมัพันธดานการรักษาฐานลูกคา 
 

ระดับความคาดหวัง จํานวน (ราย) รอยละ 

ไมมีความคาดหวัง 40 40.00 

คาดหวงันอยที่สุด 31 31.00 

คาดหวงันอย 25 25.00 

คาดหวงัปานกลาง 4 4.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่ 4.10 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธดานการรักษาฐานลูกคา ไดแก ไมมีความคาดหวัง  จํานวน 40 ราย  

คิดเปนรอยละ 40.00 รองลงมาไดแก คาดหวังนอยที่สุด  จํานวน 31 ราย  คิดเปนรอยละ 31.00 

คาดหวังนอย  จํานวน 25 คิดเปนรอยละ 25.00 และคาดหวังปานกลาง  จํานวน 4 คิดเปนรอยละ 

4.00 ตามลําดับ 
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คะแนนเฉลี่ยระดับความคาดหวังดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
 

ตารางที่ 4.11  

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงั 

ดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวม 

 

การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ x  S.D ระดับความคาดหวัง 

ดานฐานขอมูลลูกคา 1.14 1.00 นอยที่สุด 

ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 0.65 0.73 ไมมีความคาดหวัง 

ดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 1.47 1.37 นอยที่สุด 

ดานการรักษาฐานลูกคา 0.93 0.90 นอยที่สุด 

โดยรวม 0.94 0.97 นอยที่สุด 

 

จากตารางที่  4.11 อธิบายไดวา  กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธดานการรักษาฐานลูกคาโดยรวมมีระดับความคาดหวังเฉลี่ยอยูใน

ระดับนอยที่สุดมีคา ( x  = 0.94) การวิเคราะหจําแนกออกเปนแตละดานพบวา ในดานโปรแกรม

เพื่อสรางความสัมพันธระดับความคาดหวังอยูในระดับนอยที่สุดมีคา ( x  = 1.47) รองลงมาไดแก 

ดานฐานขอมูลลูกคาระดับความคาดหวังอยูในระดับนอยที่สุดมีคา ( x  = 1.14) ดานการรักษา

ฐานลูกคามีระดับความความคาดหวังนอยที่สุดมีคา ( x  = 0.93) และดานการใชเทคโนโลยีที่

เหมาะสมมีระดับความคาดหวังอยูในระดับที่ไมมีความคาดหวังมีคา ( x  = 0.65) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.12  

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัดานการบริหาร 

จัดการลูกคาสมัพันธดานฐานขอมูลลูกคา 

 

การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ x  S.D ระดับความคาดหวัง 

ประสิทธิภาพของระบบตรวจสอบ 1.04 1.29 นอยที่สุด 

ประโยชนที่ไดรับจากขอมูลผลิตภัณฑ 1.65 1.72 นอยที่สุด 

พนักงานมีความถูกตองแมนยํา 0.94 1.03 นอยที่สุด 

ความถกูตองของเอกสารการจัดสง 0.38 0.69 ไมมีความคาดหวัง 

ดานฐานขอมลูลูกคา 1.14 1.00 นอยที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.12 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธดานฐานขอมูลลูกคามีระดับความคาดหวังเฉลี่ยอยูในระดับนอยที่สุด

มีคา ( x  = 1.14) การวิเคราะหจําแนกออกเปนแตละดานพบวา ในดานประโยชนที่ไดรับจากขอมลู

ผลิตภัณฑระดับความคาดหวังอยูในระดับนอยที่สุดมีคา ( x  = 1.65) รองลงมาไดแก ดานประสิทธิภาพ

ของระบบตรวจสอบระดับความคาดหวังอยูในระดับนอยที่สุดมีคา ( x  = 1.04) ดานพนักงานมีความ

ถูกตองแมนยํามีระดับความความคาดหวังนอยที่สุดมีคา ( x  = 0.94) และดานความถูกตองของ

เอกสารการจัดสงมีระดับความคาดหวังอยูในระดับไมมีความคาดหวังมีคา ( x  = 0.65) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.13  

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัดานการบริหาร 

จัดการลูกคาสมัพันธดานการใชเทคโนโลยทีี่เหมาะสม 

 

การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ x  S.D ระดับความคาดหวัง 

สามารถติดตอสะดวกเมื่อตองการสัง่ซื้อ 0.42 0.77 ไมมีความคาดหวัง 

สามารถติดตอสะดวกเมื่อตองการ 

ความชวยเหลอื 

0.43 0.77 ไมมีความคาดหวัง 

รับ-สงเอกสารผานโทรสาร 1.03 1.31 นอยที่สุด 

ไดรับความสะดวกจากวิธีชาํระเงิน 0.56 0.91 ไมมีความคาดหวัง 

ไดรับผลิตภัณฑมาตรฐาน 0.86 0.99 นอยที่สุด 

ดานการใชเทคโนโลยทีี่เหมาะสม 0.65 0.73 ไมมีความคาดหวัง 

 

จากตารางที่ 4.13 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมมีระดับความคาดหวังเฉลี่ยอยูใน

ระดับไมมีความคาดหวังมีคา ( x  = 0.65) การวิเคราะหจําแนกออกเปนแตละดานพบวา ในดาน

การรับ-สงเอกสารผานโทรสาร และไดรับผลิตภัณฑมาตรฐานระดับความคาดหวังอยูในระดับนอย

ที่สุดมีคา ( x  = 1.03) และ ( x  = 0.86) ตามลําดับ รองลงมาไดแก ดานไดรับความสะดวกจากวิธี

ชําระเงิน สามารถติดตอสะดวกเมื่อตองการความชวยเหลือ และสามารถติดตอสะดวกเมือ่ตองการ

ส่ังซื้อมีระดับความคาดหวังอยูในระดับไมมีความคาดหวังมีคา ( x  = 0.56) ( x  = 0.43) และ ( x  

= 0.42) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.14  

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัดานการบริหาร 

จัดการลูกคาสมัพันธดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพนัธ 

 

การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ x  S.D ระดับความคาดหวัง 

การแถมผลิตภัณฑจากการสั่งซื้อ 1.10 1.62 นอยที่สุด 

การแจกผลิตภัณฑตัวอยาง 2.37 2.16 นอย 

การแจงรายการสงเสริมการขาย 1.60 1.77 นอยที่สุด 

ผลิตภัณฑมีจําหนายเฉพาะคลินิก 0.38 0.79 ไมมีความคาดหวัง 

ดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพนัธ 1.47 1.37 นอยที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.14 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ มีระดับความคาดหวังเฉลีย่อยูใน

ระดับนอยที่สุดมีคา ( x  = 1.47) การวิเคราะหจําแนกออกเปนแตละดานพบวา ในดานการแจก

ผลิตภัณฑตัวอยางระดับความคาดหวังอยูในระดับนอยมีคา ( x  = 2.37) รองลงมาไดแก ดานการ

แจงรายการสงเสริมการขาย การแถมผลิตภัณฑจากการสั่งซื้อมีระดับความคาดหวังนอยที่สุดมีคา 

( x  = 1.60) และ ( x  = 1.10) ตามลําดับ และดานผลิตภัณฑมีจําหนายเฉพาะคลินิกมีระดับความ

คาดหวังอยูในระดับไมมีความคาดหวังมีคา ( x  = 0.38) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.15  

คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวงัดานการบริหาร 

จัดการลูกคาสมัพันธดานการรักษาฐานลูกคา 

 

การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ x  S.D ระดับความคาดหวัง 

การแจกของที่ระลึก 1.56 1.74 นอยที่สุด 

การใหขอมูลผลิตภัณฑที่ครบถวน 0.89 1.09 นอยที่สุด 

ความถี่ในการไปหาลูกคา 0.97 1.22 นอยที่สุด 

ความสุภาพของพนักงานขาย 0.59 0.82 ไมมีความคาดหวัง 

ความกระตือรือรนในการใหบริการ 0.68 0.93 ไมมีความคาดหวัง 

ดานการรักษาฐานลูกคา 0.93 0.90 นอยที่สุด 

 

 จากตารางที่  4.15  อธิบายไดวา  กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความคาดหวังตอการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธดานการรักษาฐานลูกคา มีระดับความคาดหวังเฉลี่ยอยูในระดับนอย

ที่สุดมีคา ( x  = 0.93) การวิเคราะหจําแนกออกเปนแตละดานพบวา ในดานการแจกของที่ระลึก 

ความถี่ในการไปหาลูกคา และการใหขอมูลผลิตภัณฑที่ครบถวนระดับความคาดหวังอยูในระดับ

นอยที่สุดมีคา ( x  = 1.56) ( x  = 0.97) และ ( x  = 0.89) ตามลําดับ รองลงมาไดแก ดานความ

กระตือรือรนในการใหบริการ และความสุภาพของพนักงานระดับความคาดหวังอยูในระดับไมมี

ความคาดหวังมีคา ( x  = 0.68) และ ( x  = 0.59) ตามลําดับ  
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ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยการรับรูดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ
ในปจจุบัน กับความพึงพอใจในการสั่งซ้ือผลิตภัณฑของลูกคา  

 

 การทดสอบสมมติฐาน  

 สมมติฐานขอที่ 1 กลุมลูกคาที่มีระดับการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธใน

ปจจุบันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานความถูกตองของผลิตภัณฑสบูกอน สบูเหลว และ

แชมพู 

 H0: ระดับการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจดานความถูกตอง 

H1 ระดับการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันไมมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจดานความถูกตอง 

 

ตารางที่ 4.16  

ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความถกูตองของสบูกอน 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .519a .269 .238 .585 

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล, รับรูดาน

โปรแกรมสรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 

 

จากตารางที่ 4.16 พบวาระดับความสัมพันธระหวางปจจัยตาง ๆ กับ ความพึงพอใจ

ดานความถูกตองของสบูกอน มีคา Adjusted R2 =.238 หรือ 23.80% นั่นคือ การรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา  ดานการใช เทคโนโลยีที่ เหมาะสม  

ดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ และดานการรักษาฐานลูกคาโดยเฉลี่ย มีอิทธิพลตอความ 

พึงพอใจดานความถูกตองของสบูกอน รอยละ 23.80% 



 52 

ตารางที่ 4.17  

คาความแปรปรวนของปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจ 

ดานความถกูตองของสบูกอน 

 
ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Regression 11.975 4 2.994 8.742 .000a 

Residual 32.535 95 .342   

1 

Total 44.510 99    

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล, รับรูดานโปรแกรม

สรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 

b. Dependent Variable: ความถูกตองของสบูกอน 

 

จากตารางที่ 4.17 เปนการตรวจสอบความสัมพันธระหวางชุดของปจจัยดังกลาวที่มี

ผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูกอน ซึ่งจากตารางพบวา มีตัวแปรอยางนอยหนึ่งตัว

ที่มีผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูกอน 
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ตารางที่ 4.18  

คาสัมประสิทธิ์ของปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความถกูตองของสบูกอน 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

 (Constant) 2.409 .449  5.364 .000 

รับรูดานฐานขอมูล (DTB) -.015 .064 -.024 -.233 .816 

รับรูดานเทคโนโลยี (TEC) .352 .104 .477 3.371 .001* 

รับรูดานโปรแกรมสราง 

ความสัมพันธ (PRE) 
.071 .079 .119 .905 .368 

1 

รับรูดานการรักษาฐานลูกคา (CUS) -.058 .083 -.076 -.697 .487 

a. Dependent Variable: ความถูกตองของสบูกอน 

 

จากตารางที่ 4.18 พบวาที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคามีคา Sig.=.816 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูกอน ปจจัยเรื่องการรับรูการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมมีคา Sig.=.001 ซึ่งนอยกวา 

.05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวามีผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูกอน ปจจัย

เร่ืองการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธมีคา 

Sig.=.368 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความ

ถูกตองของสบูกอน ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการรักษา

ฐานลูกคามีคา Sig.=.487 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึง

พอใจดานความถูกตองของสบูกอน ดังนั้นสามารถเขียนสมการความถดถอยเชิงเสนไดดังนี้ 

 Y = β0 + β1 (DTB) + β(TEC) + β3 (PRE) + β4 (CUS) 

 Y = 2.409 -.015 (DTB) +.352 (TEC) +.071 (PRE) -.058 (CUS) 
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 จากสมการความถดถอยเชิงเสนขางตนสามารถอธิบายไดวา เมื่อการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และดานโปรแกรมเพื่อสราง

ความสัมพันธโดยเฉลี่ยเพิ่มข้ึน จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูกอนเพิ่มข้ึนดวย 

สวนเมื่อการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา และดานการ

รักษาฐานลูกคาโดยเฉลี่ยลดลง จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูกอนลดลงดวย 

 

ตารางที่ 4.19  

ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความถกูตองของสบูเหลว 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .372a .138 .102 .809 

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล, รับรูดานโปรแกรม

สรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 

 

จากตารางที่ 4.19 พบวาระดับความสัมพันธระหวางปจจัยตาง ๆ กับ ความพึงพอใจ

ดานความถูกตองของสบูเหลว มีคา Adjusted R2 =.102 หรือ 10.20% นั่นคือ การรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ดานโปรแกรม

เพื่อสรางความสัมพันธ และดานการรักษาฐานลูกคาโดยเฉลี่ย มีอิทธิพลตอความพึงพอใจดาน

ความถูกตองของสบูเหลว รอยละ 10.20% 
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ตารางที่ 4.20  

คาความแปรปรวนของปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจ 

ดานความถกูตองของสบูเหลว 

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 9.997 4 2.499 3.817 .006a 

Residual 62, 193 95 .655   

1 

Total 72, 190 99    

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล,  

รับรูดานโปรแกรมสรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 

b. Dependent Variable: ความถูกตองของสบูเหลว    

 

จากตารางที่ 4.20 เปนการตรวจสอบความสัมพันธระหวางชุดของปจจัยดังกลาวที่มี

ผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูเหลว ซึ่งจากตารางพบวา มีตัวแปรอยางนอยหนึ่งตัว

ที่มีผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูเหลว 
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ตารางที่ 4.21  

คาสัมประสิทธิ์ของปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความถกูตองของสบูเหลว 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

 (Constant) 3.292 .621  5.303 .000 

รับรูดานฐานขอมูล (DTB) -.181 .089 -.225 -2.028 .045* 

รับรูดานเทคโนโลยี (TEC) .140 .144 .149 .971 .334 

รับรูดานโปรแกรมสราง 

ความสัมพันธ (PRE) 
-.139 .109 -.182 -1.276 .205 

1 

รับรูดานการรักษาฐานลูกคา (CUS) .336 .114 .346 2.936 .004* 

a. Dependent Variable: ความถูกตองของสบูเหลว 

 

จากตารางที่ 4.21 พบวาที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคามีคา Sig.=.045 ซึ่งนอยกวา .05 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ แสดงวามีผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูเหลว ปจจัยเรื่องการรับรูการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมมีคา Sig.=.334 ซึ่งมากกวา 

.05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูเหลว 

ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ

มีคา Sig.=.205 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึงพอใจดาน

ความถูกตองของสบูเหลว ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการ

รักษาฐานลูกคามีคา Sig.=.004 ซึ่งนอยกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวามีผลตอความ

พึงพอใจดานความถูกตองของสบูเหลว ดังนั้นสามารถเขียนสมการความถดถอยเชิงเสนไดดังนี้ 

 Y = B0 + B1 (DTB) + B2 (TEC) + B3 (PRE) + B4 (CUS) 

 Y = 3.292 -.181 (DTB) +.140 (TEC) -.139 (PRE) +.336 (CUS) 
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 จากสมการความถดถอยเชิงเสนขางตนสามารถอธิบายไดวา เมื่อการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และดานการรักษาฐานลูกคาโดย

เฉลี่ยเพิ่มข้ึน จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูเหลวเพิ่มข้ึนดวย สวนเมื่อการรับรู

การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา และดานโปรแกรมเพื่อสราง

ความสัมพันธโดยเฉลี่ยลดลง จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูเหลวลดลงดวย 

 

ตารางที่ 4.22  

ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความถกูตองของแชมพ ู

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .436a , 190 .156 1.069 

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล, รับรูดานโปรแกรม

สรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 

 

จากตารางที่ 4.22 พบวาระดับความสัมพันธระหวางปจจัยตาง ๆ กับ ความพึงพอใจ

ดานความถูกตองของแชมพู มีคา Adjusted R2 =.156 หรือ 15.60% นั่นคือ การรับรูการบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ดานโปรแกรมเพื่อ

สรางความสัมพันธ และดานการรักษาฐานลูกคาโดยเฉลี่ย มีอิทธิพลตอความพึงพอใจดานความ

ถูกตองของแชมพู รอยละ 15.60% 
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ตารางที่ 4.23  

คาความแปรปรวนของปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจ 

ดานความถกูตองของแชมพ ู

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 25.500 4 6.375 5.576 .000a 

Residual 108.610 95 1.143   

1 

Total 134.110 99    

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล, รับรูดาน

โปรแกรมสรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 

b. Dependent Variable: ความถูกตองของแชมพู    

 

จากตารางที่ 4.23 เปนการตรวจสอบความสัมพันธระหวางชุดของปจจัยดังกลาวที่มี

ผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของแชมพู ซึ่งจากตารางพบวา มีตัวแปรอยางนอยหนึ่งตัวที่

มีผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของแชมพู 
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ตารางที่ 4.24  

คาสัมประสิทธิ์ของปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความถกูตองของแชมพ ู

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

 (Constant) 4.918 .820  5.995 .000 

รับรูดานฐานขอมูล (DTB) -.420 .118 -.383 -3.568 .001* 

รับรูดานเทคโนโลยี (TEC) -.275 , 191 -.215 -1.444 .152 

รับรูดานโปรแกรมสราง 

ความสัมพันธ (PRE) 
.097 .143 .093 .674 .502 

1 

รับรูดานการรักษาฐานลูกคา (CUS) .476 .151 .360 3.154 .002* 

a. Dependent Variable: ความถูกตองของสบูเหลว 

 

จากตารางที่  4.24  พบวา ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคามีคา Sig.=.001 ซึ่งนอยกวา .05 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ แสดงวามีผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของแชมพู ปจจัยเรื่องการรบัรูการบรหิาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  มีคา Sig.=.152  ซึ่งมากกวา .05 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความถูกตองของแชมพู ปจจัย

เร่ืองการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธมีคา 

Sig.=.502 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความ

ถูกตองของแชมพู ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการรักษาฐาน

ลูกคามีคา Sig.=.002 ซึ่งนอยกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวามีผลตอความพึงพอใจ

ดานความถูกตองของแชมพู ดังนั้นสามารถเขียนสมการความถดถอยเชิงเสนไดดังนี้ 

 Y = β0 + β1 (DTB) + β2 (TEC) + β3 (PRE) + β4 (CUS) 

 Y = 4.918 -.420 (DTB) -.275 (TEC) +.097 (PRE) +.476 (CUS) 
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 จากสมการความถดถอยเชิงเสนขางตนสามารถอธิบายไดวา เมื่อการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา และดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม โดย

เฉลี่ยลดลง จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของแชมพูลดลงดวย สวนเมื่อการรับรูการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ และดานการรักษา

ฐานลูกคาโดยเฉลี่ยเพิ่มข้ึน จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของแชมพูเพิ่มข้ึนดวย 

 สมมติฐานขอที่ 2 กลุมลูกคาที่มีระดับการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธใน

ปจจุบันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานความครบถวนของผลิตภัณฑสบูกอน สบูเหลว และ

แชมพู 

 H0: ระดับการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจดานความครบถวน 

 H1: ระดับการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันไมมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจดานความครบถวน 

 

ตารางที่ 4.25 

ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความครบถวนของสบูกอน 

 

 

จากตารางที่ 4.25 พบวาระดับความสัมพันธระหวางปจจัยตาง ๆ กับ ความพึงพอใจ

ดานความครบถวนของสบูกอนมีคา Adjusted R2 =.384 หรือ 38.40% นั่นคือ การรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ดานโปรแกรม

เพื่อสรางความสัมพันธ และดานการรักษาฐานลูกคาโดยเฉลี่ย มีอิทธิพลตอความพึงพอใจดาน

ความครบถวนของสบูกอน รอยละ 38.40 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .639a .409 .384 .527 

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล, รับรูดานโปรแกรม

สรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 
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ตารางที่ 4.26  

คาความแปรปรวนของปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจ 

ดานความครบถวนของสบูกอน 

 
ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 18.250 4 4.562 16.424 .000a 

Residual 26.390 95 .278   

1 

Total 44.640 99    

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล,  

 รับรูดานโปรแกรมสรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 

b. Dependent Variable: ความครบถวนของสบูกอน 

 

จากตารางที่ 4.26 เปนการตรวจสอบความสัมพันธระหวางชุดของปจจัยดังกลาวที่มี

ผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของสบูกอน ซึ่งจากตารางพบวา มีตัวแปรอยางนอยหนึ่ง

ตัวที่มีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของสบูกอน 
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ตารางที่ 4.27  

คาสัมประสิทธิ์ของปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของสบูกอน 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

 (Constant) 2.670 .404  6.601 .000 

การรับรูดานฐานขอมูล (DTB) -.018 .058 -.029 -.312 .755 

การรับรูดานเทคโนโลยี (TEC) .633 .094 .856 6.726 .000* 

การรับรูดานโปรแกรมสราง 

ความสัมพันธ (PRE) 
-.063 .071 -.106 -.897 .372 

1 

การรับรูดานการรักษาฐานลูกคา 

 (CUS) 
-.271 .074 -.354 -3.634 .000* 

a. Dependent Variable: ความครบถวนของสบูกอน 

 

จากตารางที่ 4.27 พบวาที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคามีคา Sig.=.755 ซึ่งมากกวา .05 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของสบูกอน ปจจัยเรื่อง

การรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมมีคา Sig.=.000 

ซึ่งนอยกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวามีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของ

สบูกอน ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานโปรแกรมเพื่อสราง

ความสัมพันธมีคา Sig.=.372 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความ

พึงพอใจดานความครบถวนของสบูกอน ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธใน

ปจจุบันดานการรักษาฐานลูกคามีคา Sig.=.000 ซึ่งนอยกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดง

วามีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของสบูกอน ดังนั้นสามารถเขียนสมการความถดถอย

เชิงเสนไดดังนี้ 

 Y = β0 + β1 (DTB) + β2 (TEC) + β3 (PRE) + β4 (CUS) 

 Y = 2.670 -.018 (DTB) +.633 (TEC) -.063 (PRE) -.271 (CUS) 
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 จากสมการความถดถอยเชิงเสนขางตนสามารถอธิบายไดวา เมื่อการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมโดยเฉลี่ยเพิ่มข้ึน จะสงผลให

ความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูกอนเพิ่มข้ึนดวย สวนเมื่อการรับรูการบริหารจัดการลูกคา

สัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา ดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ และดานการรักษา

ฐานลูกคาโดยเฉลี่ยลดลง จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูกอนลดลงดวย 

 

ตารางที่ 4.28  

ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความครบถวนของสบูเหลว 

 

 

จากตารางที่ 4.28 พบวาระดับความสัมพันธระหวางปจจัยตาง ๆ กับ ความพึงพอใจ

ดานความครบถวนของสบูเหลวมีคา Adjusted R2 =.150 หรือ 15.00% นั่นคือ การรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ดานโปรแกรม

เพื่อสรางความสัมพันธ และดานการรักษาฐานลูกคาโดยเฉลี่ย มีอิทธิพลตอความพึงพอใจดาน

ความครบถวนของสบูเหลว รอยละ 15.00 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .429a .184 .150 .675 

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล, รับรูดานโปรแกรม

สรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 
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ตารางที่ 4.29  

คาความแปรปรวนของปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจ 

ดานความครบถวนของสบูเหลว 

 
ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 9.738 4 2.434 5.351 .001a 

Residual 43.222 95 .455   

1 

Total 52.960 99    

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล,  

   รับรู ดานโปรแกรมสรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 

b. Dependent Variable: ความครบถวนของสบูเหลว 

 

จากตารางที่ 4.29 เปนการตรวจสอบความสัมพันธระหวางชุดของปจจัยดังกลาวที่มี

ผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของสบูเหลว ซึ่งจากตารางพบวา มีตัวแปรอยางนอยหนึ่ง

ตัวที่มีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของสบูเหลว 
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ตารางที่ 4.30  

คาสัมประสิทธิ์ของปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความครบถวนของสบูเหลว 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

 (Constant) 3.686 .518  7.121 .000 

การรับรูดานฐานขอมูล (DTB) -.265 .074 -.384 -3.564 .001* 

การรับรูดานเทคโนโลยี (TEC) .338 .120 .421 2.812 .006* 

การรับรูดานโปรแกรมสราง

ความสัมพันธ (PRE) 
-.085 .090 -.131 -.943 .348 

1 

การรับรูดานการรักษาฐาน 

ลูกคา (CUS) 
.104 .095 .125 1.091 .278 

a. Dependent Variable: ความครบถวนของสบูเหลว 

 

จากตารางที่ 4.30 พบวาที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา  มีคา Sig.=.001 ซึ่งนอยกวา .05 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ แสดงวามีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของสบูเหลว ปจจัยเรื่องการ

รับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมมีคา Sig.=.006 

ซึ่งนอยกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวามีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของ

สบูเหลว ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานโปรแกรมเพื่อสราง

ความสัมพันธมีคา Sig.=.348 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความ

พึงพอใจดานความครบถวนของสบูเหลว ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธใน

ปจจุบันดานการรักษาฐานลูกคามีคา Sig.=.278 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดง

วาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของสบูเหลว ดังนั้นสามารถเขียนสมการความ

ถดถอยเชิงเสนไดดังนี้ 
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 Y = β0 + β1 (DTB) + β2 (TEC) + β3 (PRE) + β4 (CUS) 

 Y = 3.686 -.265 (DTB) +.338 (TEC) -.085 (PRE) +.104 (CUS) 

 จากสมการความถดถอยเชิงเสนขางตนสามารถอธิบายไดวา เมื่อการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และดานการรักษาฐานลูกคาโดย

เฉลี่ยเพิ่มข้ึน จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูเหลวเพิ่มข้ึนดวย สวนเมื่อการรับรู

การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา และดานโปรแกรมเพื่อสราง

ความสัมพันธโดยเฉลี่ยลดลง จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของสบูเหลวลดลงดวย 

 

ตารางที่ 4.31  

ความสัมพันธระหวางปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความครบถวนของแชมพ ู

 

 

จากตารางที่ 4.31 พบวาระดับความสัมพันธระหวางปจจัยตาง ๆ กับ ความพึงพอใจ

ดานความครบถวนของแชมพู  มีคา Adjusted R2 =.014 หรือ 1.40% นั่นคือ การรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ดานโปรแกรม

เพื่อสรางความสัมพันธ และดานการรักษาฐานลูกคาโดยเฉลี่ย มีอิทธิพลตอความพึงพอใจดาน

ความครบถวนของแชมพู รอยละ 1.40% 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .231a .053 .014 .940 

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล, รับรูดานโปรแกรม

สรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 
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ตารางที่ 4.32  

คาความแปรปรวนของปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจ 

ดานความครบถวนของแชมพ ู

 
ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 4.738 4 1.185 1.340 .261a 

Residual 84.012 95 .884   

1 

Total 88.750 99    

a. Predictors: (Constant), รับรูดานการรักษาฐานลูกคา, รับรูดานฐานขอมูล, รับรูดาน

โปรแกรมสรางความสัมพันธ, รับรูดานเทคโนโลยี 

b. Dependent Variable: ความครบถวนของแชมพู 

 

จากตารางที่ 4.32 เปนการตรวจสอบความสัมพันธระหวางชุดของปจจัยดังกลาวที่มี

ผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของแชมพู ซึ่งจากตารางพบวา ไมมีตัวแปรใดที่มีผลตอ

ความพึงพอใจดานความครบถวนของแชมพู 
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ตารางที่ 4.33  

คาสัมประสิทธิ์ของปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจ 

ดานความครบถวนของแชมพ ู

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

 (Constant) 4.165 .722  5.772 .000 

การรับรูดานฐานขอมูล (DTB) -.161 .104 -.180 -1.554 .124 

การรับรูดานเทคโนโลยี (TEC) .294 .168 .283 1.755 .082 

การรับรูดานโปรแกรมสราง

ความสัมพันธ (PRE) 
-.147 .126 -.174 -1.163 .248 

1 

การรับรูดานการรักษาฐาน

ลูกคา (CUS) 
.020 .133 .018 .149 .882 

a. Dependent Variable: ความครบถวนของแชมพู 

 

จากตารางที่ 4.33 พบวาที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา  มีคา Sig.=124 ซึ่งมากกวา .05 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของแชมพู ปจจัยเรื่องการ

รับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมมีคา Sig.=.082 

ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวน

ของแชมพู ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานโปรแกรมเพื่อสราง

ความสัมพันธมีคา Sig.=.248 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวาไมมีผลตอความ

พึงพอใจดานความครบถวนของแชมพู ปจจัยเรื่องการรับรูการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธใน

ปจจุบันดานการรักษาฐานลูกคามีคา Sig.=.882 ซึ่งมากกวา .05 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดง

วาไมมีผลตอความพึงพอใจดานความครบถวนของแชมพู ดังนั้นสามารถเขียนสมการความถดถอย

เชิงเสนไดดังนี้ 
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 Y = B0 + B1 (DTB) + B2 (TEC) + B3 (PRE) + B4 (CUS) 

 Y = 4.165 -.161 (DTB) +.294 (TEC) -.147 (PRE) +.020 (CUS) 

 จากสมการความถดถอยเชิงเสนขางตนสามารถอธิบายไดวา เมื่อการรับรูการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และดานการรักษาฐานลูกคาโดย

เฉลี่ยเพิ่มข้ึน จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของแชมพูเพิ่มข้ึนดวย สวนเมื่อการรับรู

การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธในปจจุบันดานฐานขอมูลลูกคา และดานโปรแกรมเพื่อสราง

ความสัมพันธโดยเฉลี่ยลดลง จะสงผลใหความพึงพอใจดานความถูกตองของแชมพูลดลงดวย 

 
ตอนที่ 4 ขอมูลความตองการเพิม่เติม 

 

ตารางที่ 4.34  

จํานวน และรอยละของความตองการเพิ่มเติม 

ดานความหลากหลายทางการชําระเงิน 

 

ระดับความตองการ จํานวน (ราย) รอยละ 

นอยที่สุด 7 7.00 

นอย 22 22.00 

ปานกลาง 34 34.00 

มาก 14 14.00 

มากที่สุด 23 23.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่ 4.34 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความตองการเพิ่มเติม

ดานความหลากหลายทางการชําระเงิน  ไดแก  ระดับปานกลาง  จํานวน 34 ราย  คิดเปนรอยละ 

34.00 รองลงมาไดแก ระดับมากที่สุด  จํานวน 23 ราย  คิดเปนรอยละ 23.00 ระดับนอย  จํานวน 

22 คิดเปนรอยละ 22.00 ระดับมาก  จํานวน 14 ราย  คิดเปนรอยละ 14.00 และระดับนอยที่สุด  

จํานวน 7 คิดเปนรอยละ 7.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.35  

จํานวน และรอยละของความตองการเพิ่มเติม 

ดานการมอบสวนลดจากการสั่งซื้อ 

 

ระดับความตองการ จํานวน (ราย) รอยละ 

นอยที่สุด 10 10.00 

นอย 19 19.00 

ปานกลาง 24 24.00 

มาก 20 20.00 

มากที่สุด 27 27.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่ 4.35 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความตองการเพิ่มเติม

ดานการมอบสวนลดจากการสั่งซื้อ ไดแก ระดับมากที่สุด  จํานวน 27 ราย  คิดเปนรอยละ 27.00 

รองลงมาไดแก ระดับปานกลาง  จํานวน 24 ราย  คิดเปนรอยละ 24.00 ระดับมาก จํานวน 20 ราย 

คิดเปนรอยละ 20.00 ระดับนอย  จํานวน 19 ราย  คิดเปนรอยละ 19.00 และระดับนอยที่สุด  จํานวน 

10 คิดเปนรอยละ 10.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.36  

จํานวน และรอยละของความตองการเพิ่มเติมดานการมอบ 

สวนลด เพิ่ม 1% จากการชําระเงินสด 
 

ระดับความตองการ จํานวน (ราย) รอยละ 

นอยที่สุด 19 19.00 

นอย 25 25.00 

ปานกลาง 16 16.00 

มาก 13 13.00 

มากที่สุด 27 27.00 

รวม 100 100.00 

 

จากตารางที่ 4.36 อธิบายไดวา กลุมตัวอยางที่ศึกษามีระดับความตองการเพิ่มเติม

ดานการมอบสวนลดเพิ่ม 1% จากการชําระเงินสด ไดแก ระดับมากที่สุด  จํานวน 27 ราย  คิดเปน

รอยละ 27.00 รองลงมาไดแก ระดับนอย  จํานวน 25 ราย  คิดเปนรอยละ 25.00 ระดับนอยที่สุด  

จํานวน 19 คิดเปนรอยละ 19.00 ระดับปานกลาง  จํานวน 16 ราย  คิดเปนรอยละ 16.00 และ

ระดับมาก  จํานวน 13 ราย  คิดเปนรอยละ 13.00 ตามลําดับ 

 


