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บทสรุป 

 งานศกึษาวิจยัเร่ือง “การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ กรณีศกึษา

ลกูค้ากลุม่คลินิกของบริษัท พี. แอนด์ โอ. เฮลท์ตีแ้คร์ จํากดั” ในการค้นคว้าอิสระนีมี้วตัถปุระสงค์

เพ่ือศกึษาการบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ และเพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านการรับรู้

บริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ กบัความพงึพอใจในการสัง่ซือ้ กรณีศกึษาลกูค้ากลุม่คลินิกของบริษัท 

พี. แอนด์ โอ. เฮลท์ตีแ้คร์ จํากดั 

  การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการเก็บข้อมลู

กบักลุม่ลกูค้าเฉพาะท่ีเป็นกลุม่คลินิก ท่ีมีสถานประกอบการอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร เป็นคลินิก

ท่ีไมมี่สาขา และผู้ตอบแบบสอบถามเป็นบคุคลท่ีมีสว่นเก่ียวข้องกบัการสัง่ซือ้ผลิตภณัฑ์ให้กบั

คลินิกนัน้ๆ โดยนํามาประมวลผลข้อมลู ด้วยโปรแกรมสถิตสํิาเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ 

ทําการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และทดสอบสมมตฐิาน ด้วยหลกัสถิติ

การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้น (Multiple Linear Regression Analysis) 

 

 

 



(2) 

สรุปผลการศึกษา 

 ในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูและการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการวิจยัครัง้

นี ้ผู้ วิจยัได้วิเคราะห์และนําเสนอข้อมลูจํานวน 100 ราย โดยแบง่เป็น 4 ตอนดงันี ้

 ตอนท่ี    1    การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  

1. อาย ุ

เม่ือพิจารณาอายขุองกลุม่ลกูค้า พบวา่สว่นใหญ่มีอาย ุ 25-35 ปี จํานวน 46 คน คิดเป็น

ร้อยละ 46.0 ซึง่มากท่ีสดุ รองลงมาคืออาย ุ 36-45  ปี จํานวน 35 คน คดิเป็นร้อยละ 35.0 อาย ุ

และอาย ุ46-60 ปี จํานวน 19 คน คดิเป็นร้อยละ 19.0 ตามลําดบั 

 2. ระดบัการศกึษา 

 เม่ือพิจารณาระดบัการศกึษาของกลุม่ลกูค้า พบวา่สว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาอยูใ่นระดบั

ปริญญาตรี จํานวน 75 คน คดิเป็นร้อยละ 75.0 ซึง่มากท่ีสดุ รองลงมาคือ ระดบัอ่ืนๆจํานวน 12 

คน คดิเป็นร้อยละ 12.0 ระดบัปริญญาโท จํานวน 11 คน คดิเป็นร้อยละ 11.0 และระดบัปริญญา

เอก จํานวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 2.0 ตามลําดบั 

 3. ตําแหนง่งาน 

เม่ือพิจารณาตําแหนง่งานของกลุม่ลกูค้า พบวา่สว่นใหญ่มีตําแหนง่เจ้าหน้าท่ีประจํา

คลินิก จํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 72.0 ซึง่มากท่ีสดุ และแพทย์เจ้าของกิจการ จํานวน 28 คน 

คดิเป็นร้อยละ 28 ตามลําดบั 

4. รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

เม่ือพิจารณารายได้เฉล่ียตอ่เดือนของกลุม่ลกูค้า พบวา่สว่นใหญ่มีรายได้ 10,001 - 

50,000 บาท จํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 72.0 ซึง่มากท่ีสดุ รองลงมาคือมีรายได้ 100,000-

200,000 บาท จํานวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0  รายได้เฉล่ียตอ่เดือน  50,001-99,999 บาท 

จํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6 และมีรายได้สงูกวา่ 300,000 บาท จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2 

ตามลําดบั   

ตอนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับพฤตกิรรมการส่ังซือ้ผลิตภัณฑ์ของคลินิกผิวหนัง 

ผลการวิเคราะห์พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีพฤติกรรมการสัง่ซือ้ดงันี ้ ระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้ากบั

บริษัท พี. แอนด์ โอ. เฮลท์ตีแ้คร์ จํากดั กลุม่ลกูค้าสว่นใหญ่ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลกูค้ามากกวา่ 3 

ปี มีระยะเวลาในการสัง่ซือ้ครัง้หนึง่ๆ ได้แก่ 3 เดือนขึน้ไป ประเภทผลิตภณัฑ์ท่ีสัง่ซือ้มากท่ีสดุได้แก่ 

สบูก้่อนเวลาในการสัง่ซือ้ได้แก่ สัง่เม่ือผลิตภณัฑ์ใกล้หมด ผู้ มีอํานาจในการตดัสินใจสัง่ซือ้ได้แก่ 

แพทย์เจ้าของกิจการ ผู้สัง่ซือ้ได้แก่ แพทย์เจ้าของกิจการ 



(3) 

กลุม่ลกูค้าส่วนใหญ่ท่ีมีความพงึพอใจด้านความถกูต้องอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยสบูก้่อน

เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีได้รับความพงึพอใจด้านความถกูต้องมากท่ีสดุ กลุม่ลกูค้าส่วนใหญ่ท่ีมีความพงึ

พอใจด้านความครบถ้วนอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยสบูเ่หลวเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีได้รับความพงึพอใจ

ด้านความครบถ้วนมากท่ีสดุ 

ตอนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 

จากการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีศกึษาส่วนใหญ่มีคา่เฉล่ียระดบัความคาดหวงัตอ่การ

บริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัคาดหวงัน้อยท่ีสดุ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 

กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษามีค่าเฉล่ียระดับความคาดหวังต่อการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ด้าน

ฐานข้อมลูลกูค้าเฉล่ียอยู่ในระดบัคาดหวงัน้อยท่ีสดุ โดยพิจารณารายละเอียดพบว่า ในประเด็น

เร่ืองประโยชน์ท่ีได้รับจากข้อมลูผลิตภณัฑ์ เร่ืองประสิทธิภาพของระบบตรวจสอบประวตัิการสัง่ซือ้ 

และเร่ืองพนกังานมีความถกูต้องแม่นยําในการจดจําประวตัิการซือ้มีคา่เฉล่ียระดบัความคาดหวงั

อยู่ในระดบัคาดหวงัน้อยท่ีสดุ และเร่ืองความถกูต้องของเอกสารการจดัส่งสินค้ามีคา่เฉล่ียระดบั

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัไมมี่ความคาดหวงั 

ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม กลุ่มตวัอย่างท่ีศกึษามีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยู่

ในระดบั ไม่มีความคาดหวงั โดยพิจารณารายละเอียดพบว่า ในประเด็นเร่ืองการรับ-ส่งเอกสาร

ผ่านโทรสาร และเร่ืองการได้รับผลิตภณัฑ์ท่ีมีมาตรฐานมีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบั

น้อยท่ีสุด เร่ืองการได้รับความสะดวกจากวิธีชําระเงิน เร่ืองการสามารถติดตอ่สะดวกเม่ือต้องการ

ความช่วยเหลือ และเร่ืองการสามารถติดต่อสะดวกเม่ือต้องการสั่งซือ้ มีค่าเฉล่ียระดับความ

คาดหวงัอยูใ่นระดบัไมมี่ความคาดหวงั 

ด้านโปรแกรมเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ กลุ่มตวัอย่างท่ีศกึษามีคา่เฉล่ียระดบัความคาดหวงั

อยู่ในระดบัคาดหวงัน้อยท่ีสดุ โดยพิจารณารายละเอียดพบว่า ในประเด็นเร่ืองการแจกผลิตภณัฑ์

ตวัอยา่งมีคา่เฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัน้อย เร่ืองการแจ้งรายการส่งเสริมการขาย และ

เร่ืองการแถมผลิตภณัฑ์จากการสัง่ซือ้ครบตามจํานวน มีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบั

น้อยท่ีสุด และเร่ืองผลิตภัณฑ์มีจําหน่ายเฉพาะคลินิกเท่านัน้ มีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยู่ใน

ระดบัไมมี่ความคาดหวงั 

ด้านการรักษาฐานลกูค้า กลุ่มตวัอย่างท่ีศกึษามีคา่เฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบั

คาดหวงัน้อยท่ีสดุ โดยพิจารณารายละเอียดพบว่า ในประเด็นเร่ืองการแจกของท่ีระลึก ความถ่ีใน

การไปมาหาสู่ลูกค้า และการให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ท่ีครบถ้วนมีค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยู่ใน



(4) 

ระดับน้อยท่ีสุด เร่ืองความกระตือรือร้นในการให้บริการของพนักงานขาย และความสุภาพ 

อธัยาศยัไมตรีท่ีดีของพนกังานขายมีคา่เฉล่ียระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัไมมี่ความคาดหวงั 

 

สมมตฐิานข้อท่ี 1 กลุม่ลกูค้าท่ีมีระดบัการรับรู้การบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในปัจจบุนั

มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจด้านความถกูต้องของผลิตภณัฑ์สบูก้่อน สบูเ่หลว และแชมพ ู

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การรับรู้การบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในปัจจบุนัด้าน

การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความถูกต้องของสบู่ก้อน การรับรู้

การบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในปัจจบุนัด้านฐานข้อมูลลกูค้า และด้านการรักษาฐานลูกค้า มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความถูกต้องของสบู่เหลว และการรับรู้การบริหารจัดการลูกค้า

สมัพนัธ์ในปัจจุบนัด้านฐานข้อมูลลูกค้า และด้านการรักษาฐานลูกค้ามีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ

ด้านความถกูต้องของแชมพ ู 

สมมตฐิานข้อท่ี 2 กลุม่ลกูค้าท่ีมีระดบัการรับรู้การบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในปัจจบุนั

มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจด้านความครบถ้วนของผลิตภณัฑ์สบูก้่อน สบูเ่หลว และแชมพ ู

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การรับรู้การบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในปัจจบุนัด้าน

การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม และด้านการรักษาฐานลูกค้าโดยเฉล่ียมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ด้านความครบถ้วนของสบูก้่อน การรับรู้การบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในปัจจบุนัด้านฐานข้อมลู

ลกูค้า และด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจด้านความครบถ้วนของสบู่

เหลว และการรับรู้การบริหารจดัการลูกค้าสมัพนัธ์ในปัจจุบนัด้านต่างๆ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจด้านความครบถ้วนของแชมพ ู 

 

การอภปิรายผล 

 ผลจากการศึกษาค้นคว้าเก่ียวกับ การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการลูกค้า

สมัพนัธ์ กรณีศกึษาลกูค้ากลุ่มคลินิกของบริษัท พี.แอนด์ โอ. เฮลท์ตีแ้คร์ จํากดั มีประเด็นสําคญัท่ี

สามารถนํามาอภิปรายผลได้ดงันี ้

  ด้านฐานข้อมูลลูกค้า การรับรู้การบริหารจดัการลูกค้าสมัพนัธ์ในปัจจุบนัด้านฐานข้อมูล

ลกูค้ามีผลต่อความพึงพอใจด้านความถูกต้องของสบู่เหลวและแชมพู และครบถ้วนของสบูเ่หลว 

อาจเป็นเพราะวา่ สบูเ่หลว และแชมพมีูหลายชนิด ลกูค้าอาจเกิดความสบัสนในการสัง่สินค้าได้ จึง

มีการพิจารณาการสั่งซือ้จากการดูข้อมูลในเว็บไซด์หากข้อมูลนัน้ชัดเจนลูกค้าจะพิจารณาการ

สัง่ซือ้ได้ถกูต้อง โดยท่ีลูกค้าไม่จําเป็นต้องเห็นผลิตภัณฑ์จริง และความครบถ้วนมีผลตอ่สบู่เหลว 

เน่ืองจากสบูเ่หลวมีหลากหลายชนิดอาจเกิดความผิดพลาดอนัเป็นผลตอ่ความครบถ้วนได้ ส่วนสบู่
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ก้อนไม่มีผลใดๆ ตอ่ด้านฐานข้อมลูนัน้เน่ืองจาก สบู่ก้อนเป็นสินค้าท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสดุ ทัง้

ลูกค้าและผู้แทนขายจะคุ้นชินเป็นอย่างดี ระบบฐานข้อมูลจึงไม่มีบทบาทต่อผลิตภัณฑ์นี ้ดงันัน้

หากมีการให้ความสําคญักบัด้านฐานข้อมลูแล้วก็จะทําให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจได้  

  

  ด้านการรักษาฐานลกูค้า การรับรู้การบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในปัจจบุนัด้านการรักษา

ฐานลูกค้า มีผลตอ่ความพึงพอใจด้านความถกูต้องของสบูเ่หลวและแชมพู และมีผลตอ่ความพึง

พอใจด้านความครบถ้วนของสบู่ก้อน อาจเป็นเพราะว่า พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้

ข้อมลูลกูค้า การไปมาหาสู่ลูกค้า เป็นการเน้นยํา้และทําความเข้าใจ จึงมีผลตอ่ความถกูต้องของ

สบูเ่หลวกบัแชมพ ูและมีผลตอ่ความครบถ้วนของสบูก้่อนได้ เพราะสบูก้่อนเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีลกูค้า

ขายดี สินค้าอาจหมดลงเร็วกว่าคาดหมาย การไปมาหาสู่ลกูค้าจึง ช่วยทําให้บริษัททราบถึงความ

ต้องการผลิตภณัฑ์ของลกูค้า และสามารถวางแผนการสัง่ซือ้จากผู้ผลิตได้ ซึ่งจะทําให้เกิดความพึง

พอใจในการบริการ 

  ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การรับรู้การบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในปัจจบุนัด้าน

การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม มีผลต่อความพึงพอใจด้านความถูกต้อง และครบถ้วนของสบู่ก้อน 

อาจเป็นเพราะว่า ปัจจุบนัเทคโนโลยีช่วยในการบริหารจดัการในหลายด้านได้สะดวกและรวดเร็ว

ย่ิงขึน้เช่น ด้านการชําระเงิน เช่นสามารถจ่ายชําระเงินหรือการโอนเงินผ่านตู้  ATM ระบบสัง่จ่าย

ด้วยเช็ค ทําให้สะดวกโดยทําให้ผลการยืนยนัการสัง่ซือ้ผลิตภัณฑ์เข้าถึงบริษัทโดยตรง ลดความ

ผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึน้จากการส่ือสารผ่านตวัแทนขาย นอกจากนีก้ารจัดส่งผลิตภัณฑ์สามารถ

ดําเนินการได้ทนัทีเม่ือมีการรับเงินชําระค่าผลิตภัณฑ์ และยงัลดความเส่ียงของลูกค้าในการเก็บ

เงินสดไว้จํานวนมากเพ่ือชําระค่าสินค้า นอกจากนีเ้ทคโนโลยีด้านการกําหนดอุณหภูมิ ควบคุม

ความชืน้ภายในคลงัสินค้า สามารถรักษาผลิตภัณฑ์ให้อยู่ในสภาพคงเดิมก็ช่วยทําให้ลูกค้าได้รับ

ผลิตภณัฑ์ท่ีมีคณุภาพมาตรฐาน สง่ผลให้เกิดความพงึพอใจของลกูค้าได้เชน่กนั 

 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 

จากการวิจยัครัง้นี ้ สามารถรวบรวมแนวคิดจากข้อมลูวิจยั มาสรุปเป็นข้อเสนอแนะ ได้

ดงันีใ้นด้านฐานข้อมลูควรมีการปรับปรุงพฒันาในเร่ืองเว็บไซด์ของบริษัทฯ ให้มีเนือ้หาท่ีครบถ้วน

ทนัสมยัขึน้ โดยข้อมลูในเว็บไซต์ต้องมีรายละเอียดของผลิตภณัฑ์ท่ีครบถ้วน รวมถึงสร้างระบบให้

ลกูค้าสามารถสัง่ซือ้ผลิตภณัฑ์ผา่นทางเว็บไซต์ได้ เพ่ือสร้างความสะดวกให้กบัลกูค้า และควรมี

การนําฐานข้อมลูลกูค้าท่ีมีอยูแ่ล้ว มาใช้ให้เกิดประโยชน์โดยศกึษาพฤตกิรรมการสัง่ซือ้ผลิตภณัฑ์
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ในด้านความถ่ี ประเภทผลิตภณัฑ์ท่ีสัง่ซือ้ ประวตักิารจ่ายชําระเงินของลกูค้า แล้วนํามาทําการมา

วิเคราะห์ และประมวลผลเพ่ือนํามาสร้างกิจกรรมทางการตลาดท่ีมีสว่นชว่ยในการกระตุ้นยอดขาย 

และสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูค้าเฉพาะราย (Customization) นอกจากนี ้ บริษัทฯ ควรให้

ความสําคญักบัการบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ ด้านฐานข้อมลูเป็นพิเศษ หากต้องการสร้างความ

พงึพอใจด้านความถกูต้องในตวัผลิตภณัฑ์สบูเ่หลวและแชมพ ู และความพงึพอใจด้านความ

ครบถ้วนในตวัผลิตภณัฑ์สบูเ่หลว 

ด้านเทคโนโลยีเป็นสิ่งสําคญัอีกด้านหนึง่ท่ีควรพฒันา คือควรสร้างชอ่งทางการชําระเงิน

ให้มีความหลากหลายมากขึน้ เชน่ การใช้ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต หรือการใช้ธนาคารบนมือถือ 

ซึง่มีความสะดวกรวดเร็ว ลดความเส่ียงในการให้พนกังานเก็บเงินสดไว้กบัตวั และนอกจากนีก้าร

ใช้เทคโนโลยีในการเก็บรักษาผลิตภณัฑ์ซึง่บริษัทฯ ได้ดําเนินการอยูแ่ล้วนัน้ ควรบํารุงรักษาอยา่ง

ตอ่เน่ืองเพ่ือไมใ่ห้เกิดความเสียหาย ซึง่จะสง่ผลถึงคณุภาพของสินค้า นอกจากนี ้ บริษัทฯ ควรให้

ความสําคญักบัการบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเป็นพิเศษ หาก

ต้องการสร้างความพงึพอใจด้านความถกูต้องและครบถ้วนในตวัผลิตภณัฑ์สบูก้่อน 

ด้านการรักษาฐานลกูค้าจําเป็นต้องรักษาระดบัการให้บริการของพนกังานขาย และ

พฒันาการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร

จดัการลกูค้าสมัพนัธ์ นอกจากนี ้ บริษัทฯ ควรให้ความสําคญักบัการบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ 

ด้านการรักษาฐานลกูค้าเป็นพิเศษ หากต้องการสร้างความพงึพอใจด้านความถกูต้องของสบูเ่หลว

และแชมพ ูและความพงึพอใจด้านความครบถ้วนของสบูก้่อน 

 

ข้อเสนอแนะในการทาํวิจัยครัง้ต่อไป 

1. ควรทําการศกึษา การบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ของธุรกิจท่ีมีขนาดใหญ่ซึง่มีการใช้

ระบบการบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์แล้ว เพ่ือวดัระดบัความพงึพอใจในระบบท่ีใช้อยู่ 

2. ควรทําการศกึษาความพงึพอใจในการบริหารจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ด้านตา่งๆ ของ

บริษัท พี.แอนด์ โอ. เฮลท์ตีแ้คร์ จํากดั 

 


