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บทคัดย่อ 
การศึกษานีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ระดับการบริหารความเสี่ยงและ

ความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่ส่งผลต่อการจัดการการตลาดลูกค้าสมัพันธ์ใน
ตลาดขยะรีไซเคิล และ (2) ความสมัพันธ์เชิงสาเหตุของการบริหารความเสี่ยงและ
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่ส่งผลต่อการตลาดลูกค้าสัมพันธ์ในตลาดขยะ        
รีไซเคิล เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามซึ่งเก็บรวมรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ประกอบการธุรกิจขยะรีไซเคิลนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก วิเคราะห์
ข้อมูลด้วยเทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่าการบริหาร
ความเสีย่งในการด าเนินธุรกิจอยู่ในระดบัมาก ความสามารถในการด าเนินธุรกิจอยู่ใน
ระดบัมาก และมีการจัดการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลอยู่ในระดบั
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มาก โมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตทุี่พฒันาขึน้มีความกลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์
ตลอดจนมีความสามารถในการพยากรณ์ได้ในระดับดี เนื่องจากมีค่าสหสัมพันธ์
พหคุณูก าลงัสอง (R2) เท่ากบั 0.603 หรือร้อยละ 60.3 ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตทุี่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่การบริหารความเสีย่งการด าเนินธุรกิจมีอิทธิพลทางตรง
ต่อความสามารถในการด าเนินธุรกิจขยะรีไซเคิลและมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการจดัการ
ลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิล อีกทัง้ความสามารถในการด าเนินธุรกิจยงัมีอิทธิพล
ทางตรงตอ่การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิล 

ค าส าคัญ: การบริหารความเสีย่ง / ความสามารถในการด าเนินธุรกิจ / การจดัการ
การตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ / ตลาดขยะรีไซเคิล 

Abstract 
The objectives of this study are to study (1) the level of risk management 

and ability of business performance affects customer relationship marketing of 
entrepreneurs in waste recycle market and (2) test the casual relationship of 
risk management and ability of business performance affects customer 
relationship marketing among entrepreneurs in waste recycle market. A 
questionnaire was employed as the research instrument to collect data from the 
research sample consisting of waste recycle entrepreneurs in eastern industrial 
park. The research data were analyzed with the structural equation model. The 
research findings found that waste recycle market entrepreneurs managed risk 
on business performance at high level, business function at high level and 
customer relationship marketing in waste recycle market at high level as well. 
The causal relationship Model was created which was consistent with empirical 
data and had the ability to predict at good level with square multiple correlation 
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(R2) of 0.603 or 60.3 percent. The casual relationship at statistical significance 
of 0.05 showed that risk management were direct effect to ability of business 
performance and indirect effect to customer relationship management in waste 
recycle market. Furthermore, ability of business performance was direct effect 
to customer relationship management in waste recycling market. 

Keywords: Risk Management / Ability of Business Performance / Customer 
Relationship Marketing / Waste Recycling Market 

บทน า 
การขยายตัวของกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสงัคม รวมถึงจ านวนประชากรใน

ประเทศเป็นปัจจัยส าคัญที่ก่อให้เกิดความต้องการอุปโภคและบริโภคเพิ่มขึน้ และ
แน่นอนย่อมเป็นสาเหตขุองการเกิดขยะเป็นจ านวนมาก (Department of Industrial 
Works, 2015; Marmolejo et al., 2012) ดงัที่กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมพบว่าในปี พ.ศ.2557 มีจ านวนขยะมลูฝอยทัว่ประเทศสงูถึง 26.2 ล้านตนั 
นบัเป็นการบริโภคโดยเฉลี่ยกว่า 1.11 กิโลกรัมต่อคนต่อวนัต่อชุมชน แต่ขยะจ านวน
ดงักลา่วจะถกูน าไปก าจดัด้วยวิธีที่ถกูต้องเพียง 14.7 ล้านตนั สว่นที่เหลือจ านวนมาก
(Silasuwan, 2014)ได้สร้างปัญหามลพิษต่อสิ่งแวดล้อมเป็นอนันต์ (Spanuchart, 
2013) 

อย่างไรก็ตามขยะที่เกิดขึน้จ านวนหนึ่งจะถกูน ากลบัมาใช้ประโยชน์ใน 3 รูปแบบ
ด้วยกนั ได้แก่ (1) การแปรรูปเป็นพลงังาน (2) การแปรรูปขยะอินทรีย์ (3) การใช้ซ า้และ
การรีไซเคิล (Department of Environmental Quality, 2009) ซึ่งนบัว่าเป็นการใช้
ทรัพยากรให้คุ้มคา่และเป็นการรักษาสิง่แวดล้อมด้วยการลดปริมาณขยะ ขณะเดียวกนั
เป็นการสร้างมลูค่าเพิ่มของการส่งมอบบริการคุณค่าสงู (Laksitamas, 2017) ให้แก่
ขยะได้อีกทางหนึ่ง (Gupta, 2015) โดยปัจจุบนัเร่ิมมีกลุ่มผู้ประกอบการที่เล็งเห็น
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โอกาสในการท ารายได้จากการใช้ประโยชน์จากขยะเข้ามาท าธุรกิจแปรรูปขยะ          
ในรูปแบบต่างๆ ข้างต้น เพิ่มขึน้ (Siraphatthada, 2010) เพราะประเทศไทยมีปริมาณ
ขยะเป็นจ านวนมาก (Euaaporn, 2015; Cantu,2011) 

นบัเป็นโอกาสที่ดีส าหรับการเป็นผู้ประกอบการรายใหม่หรือรายเดิมที่หนัมาสนใจ
ท าธุรกิจรีไซเคิลขยะกันมากขึน้ (Burke & Denise, 2004) ส่งผลให้ภาพรวมของ
อตุสาหกรรมรีไซเคิลมีการแข่งขนัท่ีเข้มข้นมากขึน้ (Walsh et al., 2010) โดยเฉพาะ       
รีไซเคิลขยะพลาสติก (Cantu, 2011) เนื่องจากมองเห็นโอกาสท ารายได้จากกองขยะที่
ดไูม่มีค่า แต่แท้จริงกลบัให้มูลค่าเพิ่มมหาศาล (Merz et al., 2018) ซึ่งภาวการณ์
ปัจจุบนัมีขยะพลาสติกปริมาณเหลืออยู่มากที่ยงัไม่ได้ใช้ประโยชน์ (Kristanto, 2015) 
ท าให้ผู้ประกอบการมีโอกาสน าขยะพลาสติกที่เหลือเหล่านัน้มาเข้าสู่กระบวนการ        
รีไซเคิลได้อีกมากเช่นกนั (Hubbe, 2014) อยา่งไรก็ดีทา่มกลางการแข่งขนัในภาคธุรกิจ
ที่มีความเข้มข้นมากขึน้ (Mallak, 2015) ปริมาณความต้องการใช้สินค้าที่ท ามาจาก
พลาสติกรีไซเคิลก็มีแนวโน้มเพิ่มมากขึน้เช่นกัน โดยเฉพาะจากภาคส่วนธุรกิจที่
ต้องการใช้สินค้าที่ท ามาจากพลาสติกรีไซเคิลเพื่อท าการประชาสมัพนัธ์องค์กร (Ran  
et al., 2016) เช่น ห้างสรรพสินค้าที่ใช้ถุงบรรจุภณัฑ์ซึ่งท ามาจากขยะพลาสติก 
ธุรกิจแฟรนไชส์กาแฟที่ใช้แก้วกาแฟและกระดาษทิชชู่ซึ่งท ามาจากขยะพลาสติกหรือ
กระดาษที่ใช้แล้ว เป็นต้น ทัง้นี เ้พื่อให้การด าเนินธุรกิจพลาสติกรีไซเคิลประสบ
ความส าเร็จในระยะยาว (Oliveira & Martins, 2011) ระบบการบริหารจัดการขยะมี
ประสิทธิภาพมากเพียงพอ (Burke & Denise, 2004) รวมถึงปัญหาการขาดแคลน
แรงงานทรัพยากรบคุคล (Nattaak et al., 2017) ในกระบวนการคดัแยกประเภทขยะ     
รีไซเคิลก่อนน าเข้าสูก่ารแปรรูปผลิตภณัฑ์ (Kasikorn Research Center, 2015) เมื่อ
เป็นเช่นนีท้างผู้ประกอบการจ าเป็นต้องก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจเพื่อสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันและขจัดอุปสรรคที่อาจเกิดขึน้จากการด าเนินธุรกิจ
พลาสติกรีไซเคิล (Oliveira & Martins, 2011; Myhal et al., 2008) 
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การจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์เป็นการสร้างการรักษาและสร้างคณุค่าให้กับ
ลกูค้าในระยะยาว (Sriwisathiyakun, 2013) จัดเป็นเคร่ืองมือทางการบริหารจัดการท่ี
ถกูน ามาใช้เพื่อช่วยให้สามารถจดัการกระบวนการต่างๆ ภายในองค์กร ซึ่งในปัจจุบนั
การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูค้า (Chen & Tsai, 2007) โดยใช้เทคโนโลยีและ
บคุลากรได้ถกูน ามาใช้มากขึน้ เนื่องจากธุรกิจมีคู่แข่งขนัมากขึน้ การแข่งขนัรุนแรงขึน้
แตจ่ านวนลกูค้ายงัคงเท่าเดิม ธุรกิจจึงต้องพยายามสรรหาวิธีที่จะสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลกูค้า (Raheleh & Abolfazl, 2017) อนัน าไปสูค่วามภกัดีในที่สดุ โดยเป้าหมาย
สุดท้ายของการพัฒนาคือการเปลี่ยนจากผู้ บริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป 
(Columbus, 2013) 

การปรับปรุงและพฒันาความสามารถในการด าเนินธุรกิจในด้านต่างๆ เพื่อสร้าง
ความอยูร่อดให้เกิดขึน้กบัธุรกิจของตนเอง ซึ่งธุรกิจต่างพฒันาขีดความสามารถในการ
ด าเนินธุรกิจของตน ทัง้เน้นในเร่ืองของการให้บริการหลงัการขาย (Agarwal & Selen, 
2013) ที่มีคุณภาพสามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของลกูค้าได้ในระดบัสงู ซึ่ง
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจยังเป็นเคร่ืองมือประเภทหนึ่งในการบริหารให้
หน่วยงานมีความเข้มแข็ง (Li et al., 2010) และสามารถสร้างความได้เปรียบใน        
เชิงแข่งขนัให้เกิดขึน้ในหน่วยงานได้ (Shermon, 2000) นอกจากนีก้ารด าเนินธุรกิจยงั
ต้องไม่ละเลยการบริหารความเสี่ยงเพื่อป้องกันการสูญเสีย นบัเป็นเคร่ืองมือบริหาร
องค์การที่มีการน ามาใช้แพร่หลายในการจัดการสถานการณ์ความไม่แน่นอนที่อาจ
สง่ผลกระทบต่อองค์การให้อยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ (Arugsomboon, 2012) และอาจ
เป็นโอกาสสร้างสรรค์มลูค่าเพิ่มแก่องค์การด้วยการพฒันากระบวนการท างานให้เกิด
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากขึน้ (Lovelock & Wirtz, 2011; Kotler & Keller, 
2012) 

ด้วยเหตนุีเ้องท าให้ผู้วิจยัสนใจที่จะศกึษาการบริหารความเสีย่งและความสามารถ
ในการด าเนินธุรกิจที่สง่ผลต่อการจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิล 
โดยเลือกศึกษากับผู้ประกอบการในนิคมอุตสาหกรรมของไทย ศึกษาเฉพาะจังหวัด
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ระยอง ชลบุรี  และฉะเชิงเทราในภาคตะวันออกของประเทศไทยเพื่อศึกษา
ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุ (Causal Relationship) จากโมเดลที่พัฒนาขึน้โดยอาศัย
เทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) 
ผลการวิจัยสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในเชิงธุรกิจเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา
ศกัยภาพในการปฏิบตัิงานของพนกังานในองค์กร การจดัการความเสี่ยงเพื่อลดความ
สูญเสียจากปัจจัยเสี่ยงที่สามารถควบคุมได้และควบคุมไม่ได้ รวมถึงการปรับปรุง
บริการลกูค้าสมัพนัธ์ทัง้การออกแบบ รายการสง่เสริมการขาย กิจกรรมและสิทธิพิเศษ
ต่างๆ ให้ดีขึน้ตามความต้องการของลูกค้าและเป็นข้อมูลสนับสนุนการวางแผน
การตลาดในอนาคตด้วย 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดบัการบริหารความเสี่ยงและความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่

สง่ผลต่อการจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการใน
นิคมอตุสาหกรรมไทย 

2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์เชิงสาเหตขุองการบริหารความเสีย่งและความสามารถ
ในการด าเนินธุรกิจที่สง่ผลต่อการจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิล
ของผู้ประกอบการในนิคมอตุสาหกรรมไทย 

การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดการบริหารความเสี่ยง (Risk Management) เป็นแนวคิดเก่ียวกบัการ

ก าหนดนโยบาย โครงสร้าง และกระบวนการ เพื่อให้คณะกรรมการ ผู้บริหาร และ
บุคลากรน าไปปฏิบัติ ในการก าหนดกลยุทธ์และปฏิบัติ งานทั่วทั ง้องค์การ                 
โดยกระบวนการบริหารความเสี่ยงจะสัมฤทธ์ิผลได้ องค์การจะต้องสามารถบ่งชี ้
เหตุการณ์ที่อาจเกิดขึน้ ประเมินผลกระทบต่อองค์การ และก าหนดวิธีการจัดการที่
เหมาะสมให้ความเสี่ยงอยู่ในระดบัที่ยอมรับได้ ทัง้นีเ้พื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ระดบัหนึ่ง
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ว่าผลการด าเนินงานตามภารกิจต่างๆ จะสามารถบรรลวุัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ 
(Sungvora & Saomueng, 2014) 

ปัจจัยเสี่ยงที่จะท าให้ไม่บรรลุวัตถุประสงค์ตามขัน้ตอนการด าเนินงานหลกัที่
ก าหนดไว้ทัง้ที่เป็นปัจจัยภายในซึ่งเป็นความเสี่ยงที่ควบคุมได้ และปัจจัยภายนอก
องค์กรที่เป็นความเสี่ยงที่ควบคมุไม่ได้คือ (Fund for Energy Conversation, 2015)  
(1) ความเสี่ยงที่ควบคุมได้ เช่น ปัจจัยด้านคุณภาพสินค้า ความเสี่ยงเร่ืองการจัดหา
วตัถดุิบ ปัจจยัเสี่ยงด้านเงินลงทุนค่อนข้างน้อย ปัยจัยเสี่ยงด้านการสง่ออก ค่าขนส่ง
แพงกว่าคู่แข่ง และปัจจยัเสี่ยงด้านหาแรงงานยาก และ (2) ความเสี่ยงที่ควบคุมไม่ได้ 
เช่น ความเสี่ยงจากราคาวัตถุดิบรีไซเคิล ปัจจัยเสี่ยงด้านคู่แข่ง-ธุรกิจรับย่อยขยะ         
รีไซเคิล ความเสี่ยงจากราคาของวัตถุดิบรีไซเคิลเปลี่ยนรวดเร็ว ปัจจัยเสี่ยงด้าน
ต่างประเทศน าเข้าวตัถุดิบรีไซเคิล และปัจจัยเสี่ยงเก่ียวกับผู้ประกอบการไม่ควรตัด
ราคาขายกนัเอง 

แนวคิดความสามารถในการด าเนินธุรกิจ เป็นแนวคิดการแสดงออกถึงการ
กระท ารวมทัง้พฤติกรรม คุณลกัษณะ และทศันคติที่บุคลากรในองค์กรจ าเป็นต้องมี
เพื่อปฏิบตัิงานอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และเพื่อให้บรรลผุลส าเร็จตรงตาม
วัตถุประสงค์เป้าหมายขององค์กรอาจเกิดขึน้ได้จากการเรียนรู้ฝึกฝนจนกลายเป็น
ทกัษะ/ความช านาญ  

ในการด าเนินธุรกิจนัน้ ผู้ประกอบการควรมีความสามารถแต่ละองค์ประกอบ       
ที่ส าคญั (Zwell, 2000) ดงันี ้(1) ความสามารถในการตดัสินใจ วางแผนในการจัดท า
เอกสารประกอบกาารตัดสินใจ การสอนให้เกิดความช านาญการบริหารแรงงานให้
เป็นไปตามกฎหมายแรงงาน (2) การใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมการจัดหาเคร่ืองมือ
เคร่ืองจกัรมาใช้ รวมถึงการบ ารุงเพื่อช่วยทุ่นแรงและประหยดัค่าใช้จ่าย (3) ผลิตภาพ
จากการประกอบธุรกิจการตรวจสอบและผลติสนิค้าให้มีคณุภาพ การบริหารต้นทนุการ
ผลิต การให้บริการท่ีรวดเร็วและเป็นไปตามเง่ือนไข (4) การติดต่อและส่งมอบสินค้า/
บริการการติดต่อสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์พร้อมสรุปสาระส าคญัอีกครัง้ และสง่มอบ
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สินค้าหรือบริการได้อย่างทันท่วงที  (5) การดึงดูดใจการสร้างการพัฒนาหรือ
ความสามารถในการให้บริการครบวงจร (One-stop service) ได้ตรงที่ลกูค้าคาดหวงัไว้ 
รวมถึงการเข้าไปมีสว่นร่วมช่วยเหลอืสงัคม และ (6) การเข้าถึงนโยบายรัฐการขอความ
ร่วมมือและมีสว่นร่วมสนบัสนนุจากนโยบายรัฐบาล 

แนวคิดการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: 
CRM) เป็นแนวคิดกระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ที่น ามาสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
การสร้างความพึงพอใจในตวัสินค้าและบริการให้กบัลกูค้าได้อย่างต่อเนื่อง การรักษา
ลกูค้าเพื่อให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดีในตราสินค้าและสร้างความสมัพนัธ์อนัดีต่อ
องค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทัง้สองฝ่ายทัง้ต่อตัวลูกค้าและองค์กร (Win-Win 
Strategy) อยา่งตอ่เนื่องเป็นระยะยาวนาน (Pornprasitvej, 2009) 

องค์ประกอบหลกัของการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ คือการจดัระบบล าดบัเหตกุารณ์
ส าคญัต่างๆ (Lawson-Body & Limayem, 2004, as cited in Singchoo, 2012) 
ประกอบด้วย (1) การสร้างความสมัพนัธ์ คือการเร่ิมต้น การพฒันาการรักษา และการ
สร้างช่องทางการติดต่อสื่อสารเพื่อรองรับลูกค้าให้รู้สึกดียิ่งขึน้ไป (2) การรักษา
ความสมัพนัธ์เป็นการดแูลเอาใจใสล่กูค้าด้วยการบริการที่สะดวก รวดเร็วมีมาตรฐาน
และน่าเช่ือถือเพื่อรักษาความสมัพนัธ์ที่ดีต่อลกูค้า (3) การรับฟังข้อมูลความคิดเห็น
การรับฟังข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน ติชมผ่านช่องทางต่างๆ เพื่อน ามาปรับปรุงการ
ให้บริการที่ดีขึน้ (4) การติดตามลกูค้าคือการเสาะแสวงหาศึกษาความต้องการ ความ
จ าเป็นของลกูค้าใหม่ และได้มีการท าการส ารวจเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ เพื่อเตรียม
ผลิตภณัฑ์ และสิ่งที่ดึงดูดใจส าหรับลกูค้า (5) การแสนอและบริการท่ีเป็นประโยชน์ 
การมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจน าเสนอลกูค้าและพฒันาหรือเตรียมผลิตภณัฑ์
เฉพาะที่เป็นประโยชน์ให้พิเศษส าหรับลกูค้าเป็นการเฉพาะเจาะจง และ (6) การสื่อสาร
กบัลกูค้าการมีการติดต่อโต้ตอบ เช่ือมโยง แลกเปลี่ยนข้อสนเทศ การปฏิสมัพนัธ์กัน
ระหวา่งลกูค้ากบัองค์การ  
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เป้าหมายของการจัดการลูกค้าสมัพันธ์นัน้ ไม่ได้เน้นเพียงแค่การบริการลูกค้า
เทา่นัน้ แตย่งัรวมถึงการเก็บข้อมลูพฤติกรรมในการใช้จ่ายและความต้องการของลกูค้า 
จากนัน้จะน าข้อมูลเหล่านัน้มาวิเคราะห์และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนา
ผลิตภณัฑ์หรือการบริการ รวมไปถึงนโยบายในด้านการจัดการ ซึ่งเป้าหมายสดุท้าย
ของการพัฒนา CRM ก็คือการเปลี่ยนจากผู้ บริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป 
(Customer Loyalty) 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
จากการทบทวนแนวคิดเก่ียวกับการบริหารความเสี่ยงและความสามารถในการ

ด าเนินธุรกิจที่ส่งผลต่อการจัดการการตลาดลูกค้าสมัพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลใน  
นิคมอตุสาหกรรมภาคตะวนัออก โดยอาศยักระบวนการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิคโมเดล
สมการโครงสร้าง สามารถก าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั ส าหรับการวิจยัดงัรูปที่ 1 

ตวัแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

 ตวัแปรสง่ผ่าน 
(Mediator Variables) 

 ตวัแปรตาม 
(Dependent Variables) 

การบริหารความเส่ียง 
การด าเนินธุรกิจ (Risk) 

 
ความสามารถ 

ในการด าเนินธุรกิจ (Able) 
 

การจดัการการตลาดลูกค้าสัมพนัธ์
ในตลาดขยะรีไซเคิล (CRM) 

1. ความเสีย่งที่ควบคมุได้ 
 (Risk1) 
2. ความเสีย่งที่ควบคมุไม่ได้ 
 (Risk2) 

H1 
 

1. ความสามารถในการตดัสนิใจ 
 (Able1) 
2. การใช้เทคโนโลยีและ
นวตักรรม (Able2) 
3. ผลติภาพจากการประกอบ
ธุรกิจ (Able3) 
4. การติดต่อและสง่มอบการ
สนิค้า/บริการ (Able4) 
5. การดงึดดูใจ (Able5) 
6. การเข้าใจต่อนโยบายรัฐ
(Able6) 

H2 
 

1. การสร้างความสมัพนัธ์ (CRM1) 
2. การรักษาความสมัพนัธ์ (CRM2) 
3. การรับฟังข้อมลูความสมัพนัธ์ 
(CRM3) 
4. การติดตามลกูค้า (CRM4) 
5. การเสนอและบริการที่เป็น 
 ประโยชน์ (CRM5) 
6. การสือ่สารกบัลกูค้า (CRM6) 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นีค้ือ ผู้ ประกอบการธุรกิจขยะรีไซเคิลในนิคม

อตุสาหกรรมเฉพาะภาคตะวนัออกของประเทศไทย ได้แก่ จงัหวดัระยอง จงัหวดัชลบุรี 
และจังหวดัฉะเชิงเทรา ซึ่งในปี พ.ศ.2559 มีจ านวนทัง้สิน้ 615 ราย (Department of 
Industrial Works, 2018) ทัง้นีเ้นื่องจากขนาดประชากรมีจ านวนไม่มาก ผู้ วิจยัจึงใช้
ประชากรทัง้หมดเป็นตวัแทนกลุ่มตวัอย่างวิจัย โดยคดัเลือกตัวอย่างแบบตามความ
สะดวก (Convenient Sampling) (Cochran, 1977) เฉพาะผู้ประกอบการหรือผู้ ได้รับ
มอบหมายที่สะดวกและให้ความร่วมมือในด้านข้อมลู ตวัแทนสถานประกอบการแห่ง
ละราย ซึง่มีความเพียงพอ ทัง้นีเ้นื่องจากขนาดตวัอยา่งที่เหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model Analysis: SEM) อย่างน้อย     
15-20 เทา่ของจ านวนตวัแปรสงัเกตได้ (Observed or Manifest Variables)(Hair et al., 
2010) ซึง่ในที่นีม้ี 14 ตวัแปร ดงันัน้ขนาดตวัอยา่งที่เหมาะสมควรมีอย่างน้อย 210-280 
ตัวอย่าง ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลพบว่า อัตราการตอบกลับ (Response Rate) 
จ านวน 437 ราย หรือร้อยละ 71.06 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือแบบสอบถามสามารถแบ่งได้ 4 ส่วน ได้แก่ สว่นที่ 1 
ข้อมลูพืน้ฐานทางธุรกิจในลกัษณะแบบระบรุายการ (Check List) สว่นที่ 2 การบริหาร
ความเสีย่งในการด าเนินธุรกิจ สว่นที่ 3 ความสามารถในการด าเนินธุรกิจ และสว่นที่ 4 
การจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิล ลกัษณะของค าถามเป็นแบบ
มาตราสว่นประมาณค่า 5 ระดบั ตามแบบของ Likert (Likert Scales) หลงัจากนัน้น า
คะแนนที่ได้มาก าหนดช่วงคะแนนเฉลี่ยโดยใช้อนัตรภาคชัน้เท่ากบั 0.80 เพื่อใช้ในการ
แปลความ (Khuharattanachai, 1999) 

การทดสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย (1) ทดสอบความถูกต้อง      
เชิงเนือ้หาโดยใช้ค่าดชันีความตรงตามเนือ้หา (Content Validity Index: CVI) ค านวณ
จากจ านวนค าถามที่ทกุคนให้ระดบั 3 และ 4 หารด้วยจ านวนค าถามทัง้หมด ควรมีค่า
ตัง้แต่ 0.80 ขึน้ไป พบว่าข้อค าถามของแบบสอบถามทุกส่วนที่ต่างมีความตรง          
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เชิงเนือ้หาเท่ากบั 0.83, 0.90, 0.91 และ 0.92 ตามล าดบั ซึ่งผ่านเกณฑ์ตัง้แต่ 0.80 ขึน้
ไป (Suvan, 2012) และ (2) ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในส่วนท่ีวดัการ
บริหารความเสีย่งในการด าเนินธุรกิจ ความสามารถในการด าเนินธุรกิจ และการจดัการ
การตลาดลูกค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิล โดยใช้สตูรสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha 
Coefficient) ของ Cronbach (2003) มีค่าความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.9719, 0.8410 
และ 0.8165 ตามล าดบั ซึง่ผา่นเกณฑ์ตัง้แต ่0.70 ขึน้ไป  

การวิเคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานทางธุรกิจ การบริหารความเสี่ยงในการด าเนินธุรกิจ 
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจ และการจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะ
รีไซเคิล โดยใช้สถิติบรรยายและวิเคราะห์ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตขุองบริหารความเสี่ยง
และความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่สง่ผลต่อการจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ใน
ตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการในนิคมอุตสาหกรรมไทย โดยพิจารณาจากดชันี

ตา่งๆ เช่น 2/df, GFI, AGFI, NFI, TLI, CFI, RMSEA, RMR  

ผลการวิจัย 
วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่  1 เพื่อศึกษาระดับการบริหารความเสี่ยงและ

ความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่ส่งผลต่อการจัดการการตลาดลูกค้าสมัพันธ์ใน
ตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการในนิคมอตุสาหกรรมไทย ดงันี ้

การบริหารความเสี่ยงในการด าเนินธุรกิจขยะรีไซเคิล จัดอยู่ในระดับมาก 
(  =3.67) โดยมีการบริหารความเสี่ยงระดับมากเก่ียวกับความเสี่ยงที่ควบคุมได้ 
(  =3.76) ความเสีย่งที่ควบคมุไมไ่ด้ (  =3.57) ตามล าดบั  

ความสามารถในการด าเนินธุรกิจขยะรีไซเคิล จดัอยู่ในระดบัมาก (  =3.56) โดยมี
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจระดับมาก ได้แก่ ความสามารถในการตัดสินใจ 
(  =3.73) การใช้เทคโนโลยีและนวตักรรม (  =3.68) ผลิตภาพจากการประกอบธุรกิจ 
(  =3.62) การติดต่อและส่งมอบการสินค้า/บริการ (  =3.60) และการดึงดูดใจ 



MFU Connexion, 7(2) || page 28 

(  =3.43) โดยมีความสามารถในการด าเนินธุรกิจระดบัปานกลางเก่ียวกับการเข้าถึง
นโยบายรัฐ (  =3.31) ตามล าดบั  

การจัดการการตลาดลูกค้าสัมพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิล จัดอยู่ในระดับมาก 
(  =3.65) โดยมีการจัดการการตลาดลูกค้าสมัพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลระดับมาก 
ได้แก่ การสร้างความสมัพนัธ์ (  =3.78) การรักษาความสมัพนัธ์ (  =3.77) การติดตาม
ลกูค้า (  =3.76) การเสนอและบริการท่ีเป็นประโยชน์ (  =3.59) การรับฟังข้อมลูความ
คิดเห็น (  =3.57) และการสือ่สารกบัลกูค้า (  =3.42) ตามล าดบั  

การตรวจสอบความเหมาะสมของข้อมลูเพื่อใช้ในการวิเคราะห์พบว่า (1) ตวัแปร
ปัจจยัทางธุรกิจมีคา่ความเบ้ (Skewness) อยูร่ะหวา่ง -0.45 ถึง -0.06 และคา่ความโด่ง 
(Kurtosis) อยู่ระหว่าง -0.42 ถึง 0.42 การบริหารความเสี่ยงการด าเนินธุรกิจมีค่า  
ความเบ้ อยู่ระหว่าง -0.46 ถึง -0.19 และค่าความโด่งอยู่ระหว่าง 0.06 ถึง 0.78 
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจ มีคา่ความเบ้อยูร่ะหวา่ง-0.43 ถึง -0.14 และค่าความ
โด่งอยู่ระหว่าง -0.45 ถึง 1.00 และการจัดการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะ      
รีไซเคิลมีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -0.71 ถึง -0.14 และค่าความโด่งอยู่ระหว่าง -0.01 ถึง 
1.10 ทุกตัวแปรต่างมีความเหมาะสมที่จะน าไปวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Model Analysis: SEM) ทัง้นีเ้นื่องจากค่าความเบ้ ไม่เกิน 0.75 
(คา่สมับรูณ์) และคา่ความโดง่ไมเ่กิน 1.50 (ค่าสมับรูณ์) จึงท าให้ข้อมลูมีแจกแจงแบบ
ปกติ (Normal Distribution) (Hoogland & Boomsma, 1998) อนัมีผลให้ผลการ
วิเคราะห์มีความถกูต้องและแม่นย า เมื่อตวัแปรมีการแจกแจงข้อมลูแบบปกติ แต่หาก
ตัวแปรฝ่าฝืนข้อตกลงนีจ้ะท าให้ความคลาดเคลื่อนของโมเดลมีค่าต ่ากว่าปกติ 
(Underestimate) ส่งผลให้โมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์แบบไม่ถูกต้อง 
(Viratchai, 1999) และ (2) การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ปัจจัยทางธุรกิจมีความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้วัดจ านวน 6 ตัวแปร       
อยู่ระหว่าง 0.413* ถึง 0.637* ที่นัยส าคญัทางสถิติ 0.05 การบริหารความเสี่ยงการ
ด าเนินธุรกิจ มีความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรที่ใช้วดัจ านวน 2 ตวัแปรเท่ากบั 0.722* ท่ี
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นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ความสามารถในการด าเนินธุรกิจมีความสมัพนัธ์ระหว่างตวั
แปรที่ใช้วดัจ านวน 6 ตวัแปร อยู่ระหว่าง 0.549* ถึง 0.765* ที่นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ตา่งมีคา่ความสมัพนัธ์ ไมเ่กิน 0.80 (ค่าสมับรูณ์) ท าให้ไม่เกิดสภาวะ Multicollinearity 
จึงมีความเหมาะสมส าหรับน าไปใช้ในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างการจดัการ
การตลาดลูกค้าสัมพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิล โดยที่สภาวะ Multicollinearity หรือ
ปรากฏการณ์ท่ีตวัแปรมีความสมัพนัธ์กนัทางบวกสงู อนัมีผลให้ค่าสมัประสิทธ์ิท่ีใช้ใน
การประมาณขาดความแม่นตรง ซึ่ งจะเกิดขึ น้ในสัมพันธ์ทางบวกสูงเท่านัน้ 
(Prasitrathasin, 2008) ดงัตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
       Risk Able 

ตวัแปร Group Process Owner Money Staff Period Risk1 Risk2 Able1 Able2 Able3 Able4 Able5 Able6 
ค่าสหสัมพนัธ์เพยีร์สันโพรดักซ์โมแมน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) (r) 

Group 1.000              

Process 0.499* 1.000             

Owner 0.468* 0.631* 1.000            

Money 0.416* 0.570* 0.637* 1.000           

Staff 0.473* 0.508* 0.570* 0.522* 1.000          

Period 0.449* 0.413* 0.476* 0.456* 0.624* 1.000         

Risk1 0.034 0.060 0.041 0.090 0.073 0.009 1.000        

Risk2 0.002 0.104 0.069 0.109 0.091 0.052 0.722* 1.000       

Able1 0.022 0.070 0.038 0.065 0.034 0.025 0.664* 0.780* 1.000      

Able2 0.023 0.084 0.044 0.056 0.057 0.099* 0.571* 0.678* 0.741* 1.000     

Able3 0.000 0.026 0.022 0.073 0.042 0.003 0.649* 0.726* 0.718* 0.729* 1.000    

Able4 0.022 0.116* 0.078 0.113* 0.088 0.079 0.632* 0.692* 0.683* 0.638* 0.699* 1.000   

Able5 0.039 0.064 0.066 0.103* 0.077 0.056 0.546* 0.612* 0.633* 0.564* 0.688* 0.710* 1.000  

Able6 0.003 0.080 0.045 0.089 0.049 0.047 0.448* 0.570* 0.582* 0.549* 0.617* 0.737* 0.765* 1.000 

Skewness -0.45 -0.37 -0.21 -0.06 -0.37 -0.31 -0.19 -0.46 -0.36 -0.43 -0.14 -0.26 -0.30 -0.41 

Kurtosis 0.17 -0.25 -0.31 -0.42 0.42 0.02 0.06 0.78 1.00 0.91 0.23 0.35 -0.45 -0.26 

หมายเหตุ. *P<0.05 
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วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 เพื่อศึกษาความสมัพันธ์เชิงสาเหตุของการบริหาร
ความเสี่ยงและความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่สง่ผลต่อการจัดการการตลาดลกูค้า
สมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการในนิคมอตุสาหกรรมไทย ผลการวิเคราะห์
โมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตขุองการบริหารความเสีย่งและความสามารถในการด าเนิน
ธุรกิจที่ส่งผลต่อการจัดการการตลาดลูกค้าสัมพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลของ
ผู้ประกอบการในนิคมอุตสาหกรรมไทยที่พัฒนาขึน้มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ์เนื่องจากความกลมกลืนของโมเดลในภาพรวม (Overall Model Fit Measure) 

พบวา่สดัสว่นคา่สถิติไคสแควร์/ค่าชัน้แห่งความเป็นอิสระ (2/df) มีค่าเท่ากบั 2.499 ซึ่ง
ผ่านเกณฑ์ที่ก าหนดไว้คือน้อยกว่า 3 (Hair et al., 2010) เมื่อพิจารณาดชันีกลุ่มที่
ก าหนดไว้ที่ระดับมากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 พบว่าดัชนีทุกตัว ได้แก่ GFI=0.975, 
AGFI=0.949, CFI=0.983 (Brown & Cudeek, 1993), NFI=0.936, TLI=0.911 (Byrne, 
2001) ผ่านเกณฑ์ สว่นดชันีที่ก าหนดไว้ที่ระดบัน้อยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 พบว่า ดชันี 
RMR=0.035 (Bollen, 1989) และ RMSEA=0.041 (Arbuckle, 1995) ผ่านเกณฑ์ที่
ก าหนดไว้เช่นเดียวกนั ดงัรูปที่ 2 
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2= 404.903, df = 162, GFI = 0.975, RMR = 0.035, RMSEA = 0.041 

หมายเหตุ. *P<0.05 

รูปที่  2 ผลการวิเคราะห์โมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตขุองการบริหารความเสี่ยงและ
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่ส่งผลต่อการจัดการการตลาดลูกค้าสมัพันธ์ใน
ตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการในนิคมอตุสาหกรรมไทย 

การวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) ในแต่ละองค์ประกอบเมื่อน า
ผลลพัธ์ที่ได้มาพิจารณาแยกสว่นโดยในสว่นของโมเดลการวดั (Measurement Model) 
พบวา่ การบริหารความเสีย่งในการด าเนินธุรกิจและความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่
ส่งผลต่อการจัดการการตลาดลกูค้าสมัพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการ   
ในนิคมอตุสาหกรรมไทยในแต่ละองค์ประกอบ ประกอบด้วย การบริหารความเสี่ยงใน
การด าเนินธุรกิจ (Risk) มีค่าน า้หนกัปัจจยัระหว่าง 0.642-0.916 ความสามารถในการ
ด าเนินธุรกิจ (Able) มีคา่น า้หนกัปัจจยัระหวา่ง 0.545-0.908 และการจดัการการตลาด
ลกูค้าสมัพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิล (CRM) มีค่าน า้หนักปัจจัยระหว่าง 0.575-0.877 
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ตา่งมีความเที่ยงตรง (Validity) ทัง้นีเ้นื่องจากค่าน า้หนกัปัจจยั (Factor Loading) มีค่า
ตัง้แต ่0.30 ขึน้ไป (คา่สมับรูณ์) และมีนยัส าคญัทางสถิติ (Kline, 1994) ดงัตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงของโมเดล 

ตัวแปรแฝง ตัวแปรสังเกตได้ 
น า้หนักปัจจัย (Factor Loading: λ) 

t R2 
b S.E. Beta 

Risk  Risk1 1.00  0.916  0.839 

 Risk2 0.591 0.152 0.642 3.886* 0.413 
Able  Able1 1.000  0.825  0.680 

  Able2 0.987 0.076 0.908 13.039* 0.824 
  Able3 0.917 0.082 0.821 11.228* 0.674 

 Able4 0.852 0.081 0.789 10.564* 0.623 
 Able5 0.747 0.080 0.719 9.365* 0.518 
 Able6 0.589 0.089 0.545 6.601* 0.297 

CRM CRM1 1.000  0.877  0.768 

 CRM2 0.791 0.085 0.780 9.324* 0.609 
 CRM3 0.005 0.002 0.708 3.085* 0.491 
 CRM4 0.403 0.085 0.622 4.756* 0.389 
 CRM5 0.301 0.072 0.575 4.187* 0.331 

 CRM6 0.139 0.039 0.748 3.608* 0.560 

หมายเหตุ. ก าหนดค่าพารามิเตอร์ = 1 ในต าแหน่ง Risk1,  Able1, CRM1 ดงันัน้จึงไม่มีค่า S.E. และ t, 
*P<0.05 

การพิจารณาในส่วนของโมเดลโครงสร้าง (Structural Model) ความสัมพันธ์     
เชิงสาเหตุที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า (1) การบริหารความเสี่ยงต่างมี
อิทธิพลทางตรงตอ่ความสามารถในการด าเนินธุรกิจขยะรีไซเคิล (P<0.05)(DE=0.498* 
ตามล าดบั) รวมถึงมีอิทิพลทางอ้อมตอ่การจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะ
รีไซเคิล โดยผ่านความสามารถในการด าเนินธุรกิจ (P<0.05) (IE=0.387* ตามล าดบั) 
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และ (2) ความสามารถในการด าเนินธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงต่อการจัดการการตลาด
ลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลด้วย (P<0.05) (DE=0.777*)  

ประสิทธิภาพในการพยากรณ์ พบว่า โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของการ
บริหารความเสีย่งและความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่สง่ผลตอ่การจดัการการตลาด
ลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการในนิคมอุตสาหกรรมไทยมีความ
เที่ยงตรง (Validity) (Jöreskog & Sörbom, 1993) เนื่องจากมีค่าสหสมัพนัธ์พหคุูณ
ก าลังสอง (R2) เท่ากับ 0.603 หรือคิดเป็นร้อยละ 60.3 (0.603x100) ซึ่งมีค่าตัง้แต่   
ร้อยละ 40 ขึน้ไป ย่อมถือได้ว่าโมเดลที่พฒันาขึน้ได้นีม้ีความสามารถในการพยากรณ์ 
การจัดการการตลาดลูกค้าสมัพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการในนิคม
อตุสาหกรรมไทยได้ดีและยอมรับได้ (Saris & Strenkhorst, 1984) ดงัตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตภุายในโมเดล 

ตัวแปรผล อทิธิพล 
ตัวแปรเหตุ 

Risk Able 
Able DE 0.498*  

IE -  
TE 0.498*  
R2 0.248  

CRM DE - 0.777* 
IE 0.387* - 
TE 0.387* 0.777* 
R2 0.603 

หมายเหตุ. *P<0.05 

การวิจยัครัง้นีไ้ด้ตัง้สมมติฐานการวิจยั ดงันี ้
H-1: การบริหารความเสี่ยงมีอิทธิพลทางตรงต่อการจัดการการตลาดลูกค้า

สัมพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลในนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวันออก (P<0.05) ให้ค่า
สมัประสทิธ์ิเส้นทาง (Path Coefficient=0.498*ตามล าดบั) (DE=0.498* ตามล าดบั)  
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H-2: ความสามารถในการด าเนินธุรกิจมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการจดัการการตลาด
ลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะ รีไซเคิลในนิคมอตุสาหกรรมภาคตะวนัออกโดยผ่านบริหาร
ความเสีย่ง (P<0.05) ให้ค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง (Path Coefficient=0.387*ตามล าดบั) 
(IE=00.387* ตามล าดบั) 

H-3: การบริหารความเสีย่งและความสามารถในการด าเนินธุรกิจมีอิทธิพลทางตรง
ต่อการจัดการการตลาดลูกค้าสัมพันธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลในนิคมอุตสาหกรรม      
ภาคตะวันออก (P<0.05) ให้ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง (Path Coefficient=0.777*) 
(DE=0.777*) 

โดยสรุปกลา่วคือ “หากผู้ประกอบการธุรกิจขยะรีไซเคิลมีการบริหารความเสี่ยงที่ดี 
หรือมีความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่ดี ย่อมสง่ผลดีต่อการจดัการการตลาดลกูค้า
สมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลด้วย” 

สรุปผลการศึกษาและอภปิรายผล 
การศกึษาวิจยัได้ผลสรุปเพื่อการอภิปรายผลตามวตัถปุระสงค์ ดงันี ้
วตัถปุระสงค์การวิจยัข้อที่ 1 ระดบัการบริหารความเสี่ยงและความสามารถในการ

ด าเนินธุรกิจที่ส่งผลต่อการจัดการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลของ
ผู้ประกอบการในนิคมอตุสาหกรรมไทยในเชิงสาเหตพุบว่า มีการจดัการการการตลาด
ลกูค้าสมัพนัธ์ในระดบัมากเก่ียวกับการสร้างความสมัพนัธ์สอดคล้องกับงานวิจยัโดย 
Chen and Tsai (2007) การรักษาความสมัพนัธ์ (Sriwisathiyakun, 2013) การติดตาม
ลกูค้า (Raheleh & Abolfazl, 2017) การเสนอและบริการที่เป็นประโยชน์ (Wagar & 
Lindgvist, 2010) การรับฟังข้อมลูความคิดเห็น (Kongchandee, 2012) การสื่อสารกบั
ลกูค้าโดยการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัการบริการจดัเก็บขยะ (Niemmanee, 2011) โดย
ภาพรวมผลที่ได้จากการวิจยัสอดคล้องกบั Energy Conversation Fund (2015) ที่ว่า
ปัจจยัเสีย่งที่จะท าให้ไมบ่รรลวุตัถปุระสงค์ตามขัน้ตอนการด าเนินงานหลกัที่ก าหนดไว้
ทัง้ที่เป็นปัจจัยภายใน ซึ่งเป็นความเสี่ยงที่ควบคุมได้และปัจจยัภายนอกองค์กรที่เป็น
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ความเสี่ยงที่ควบคุมไม่ได้อีกทัง้ยงัสอดคล้องกับ The Department of Business 
Development (2010) ที่ว่าความเสี่ยงของการด าเนินธุรกิจขยะรีไซเคิลส าหรับปัจจยัที่
ควบคมุได้ ได้แก่ ท าเลที่ตัง้ที่อยู่ไกล การแยกประเภทของขยะให้สอดคล้องกบัโรงงาน
แปรรูปที่จะท าการสง่ตอ่ไป และปัจจยัที่ควบคมุไมไ่ด้ เช่น การก าหนดราคากลางในการ
ซือ้ขายขยะรีไซเคิลเนื่องจากวัสดุรีไซเคิลจะมีการอ้างอิ งกับวัสดุในท้องตลาด
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่ส่งผลต่อการจัดการการตลาดลูกค้าสมัพันธ์ใน
ตลาดขยะรีไซเคิลในเชิงสาเหตุพบว่าอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความสามารถในการ
ตดัสินใจ (Milford et al., 2015) การใช้เทคโนโลยีและนวตักรรม (Arugsomboon, 
2012; Hubbe, 2014; Ran et al., 2016) การติดต่อและสง่มอบผลิตภณัฑ์ (Wagar & 
Lindgvist, 2010) การดงึดดูใจ (Moosmayer & Fuljahn, 2013) 

วตัถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุของการบริหารความเสี่ยง
และความสามารถในการด าเนินธุรกิจที่สง่ผลต่อการจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ใน
ตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการในนิคมอตุสาหกรรมไทยในเชิงสาเหตพุบว่า โมเดล
ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตทุี่พฒันาขึน้มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจกัษ์ เนื่องจาก

สดัสว่นคา่สถิติไคสแควร์/ คา่ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (2/df) มีค่าเท่ากบั 2.499 ซึ่งผ่าน
เกณฑ์ที่ก าหนดไว้ คือน้อยกว่า 3 ดชันีทกุตวั ได้แก่ GFI, AGFI, CFI, NFI, TLI ผ่าน
เกณฑ์มากกวา่หรือเทา่กบั 0.90 สว่นดชันีท่ีก าหนดไว้ที่ระดบัน้อยกว่า 0.05 พบว่าดชันี 
RMR, RMSEA ผ่านเกณฑ์ที่ก าหนดไว้เช่นเดียวกัน อีกทัง้ในแต่ละองค์ประกอบของ 
(0.603x100) ซึ่งมีค่าตัง้แต่ร้อยละ 40 ขึน้ไป (Saris & Strenkhorst, 1984) โมเดลมี
ความเที่ยงตรง (Validity) เนื่องจากค่าน า้หนักปัจจัยมีค่าตัง้แต่ 0.30 ขึน้ไป (ค่า
สมับูรณ์) และมีนัยส าคัญทางสถิติ (Kline, 1994) ตลอดจนโมเดลที่พัฒนาขึน้มี
ความสามารถในการพยากรณ์การบริหารความเสีย่งและความสามารถการด าเนินธุรกิจ
ที่สง่ผลตอ่การจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์ในตลาดขยะรีไซเคิลของผู้ประกอบการใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคตะวันออกได้ระดับดีและเป็นที่ยอมรับคิดเป็นร้อยละ 60.3 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jadsadapatipat (2009), Arugsomboon (2012), 
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Lovelock and Wirtz (2011), Kotler and Keller (2012) ในการจดัการการตลาดลกูค้า
สมัพนัธ์สอดคล้องกบังานวิจยัของ Li et al. (2010) 

โดยภาพรวมการจัดการการตลาดลูกค้าสัมพันธ์ในการตลาดรีไซเคิลในด้าน       
(1) การสร้างความสมัพนัธ์ (2) การรักษาความสมัพนัธ์ (3) การติดตามลกูค้า (4) การ
เสนอการบริการที่เป็นประโยชน์ (5) การรับฟังข้อมลูความคิดเห็น และ (6) การสื่อสาร
ลกูค้า ซึ่งกระบวนการดงักลา่วเกิดจากการพฒันาภาคเศรษฐกิจอตุสาหกรรมการผลิต
และการขยายการผลิตส่งผลให้เกิดปัญหามลพิษทางด้านสิ่งแวดล้อม ท าให้ต้อง
ค านึงถึงผลตอบแทนทางการเงิน สงัคมจึงเรียกร้องให้การประกอบกิจการธุรกิจต้อง
รับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมโดยการก ากับดูแลองค์กรและเสริมสร้างภาพลกัษณ์องค์กร
สร้างความไว้วางใจจากชุมชน ลกูค้า และสงัคมโดยรวม ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ
Nonthanatorn (2010) 

ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาสามารถสรุปผลได้ว่าผู้ ประกอบการธุรกิจขยะรีไซเคิลในนิคม

อตุสาหกรรมภาคตะวนัออก ควรปรับองค์กรธุรกิจให้เหมาะสมกบัประเทศไทย 4.0 คือ 
การปรับองค์กรอจัฉริยะที่มีศกัยภาพสงูสามารถพึ่งตนเอง สร้างมลูค่าสงูในการสง่มอบ 
ผลติภณัฑ์ที่แตกตา่ง สร้างแรงงานที่มีความรู้ความเช่ียวชาญ เข้าใจปัญหาอปุสรรคใน
การผลิตโดยสร้างระบบความส าเร็จของธุรกิจขยะรีไซเคิลระดบักลยทุธ์ และนวตักรรม
ผสมผสานเทคโนโลยีให้เหมาะสมกบัการจดัการการตลาดลกูค้าสมัพนัธ์โดยให้ทกุภาค
สว่นได้มีสว่นร่วมโดยเฉพาะชมุชน และความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป ควรศึกษาเจาะลึกขยะรีไซเคิลประเภท
อิเล็กทรอนิกส์ กระดาษ หรือพลาสติก ทัง้ที่ควรให้ความส าคญักบักิจกรรมการตลาด
และการตลาดลูกค้าสมัพันธ์กับนิคมอุตสาหกรรมในภาคอื่นๆ ของประเทศไทยโดย
เรียงล าดบัของปัญหาและอปุสรรคในการก าจดัขยะรีไซเคิลหรือภาคอตุสาหกรรมอื่นๆ 
ที่เก่ียวข้อง เช่น อตุสาหกรรมการท่องเที่ยวทางทะเล และขยะทะเล เป็นต้น นอกจากนี ้
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การศึกษาครั ง้ต่อไปควรศึกษาสิทธิผู้ บริ โภคต่อการรักษาความสมดุลของ
สภาพแวดล้อม 

นอกจากนีค้วรศึกษาในด้านการจดัการการตลาดสมยัใหม่กบักลุม่ SME Startup 
ในตลาดขยะรีไซเคิล ในยุคประเทศไทย 4.0 เพื่อสร้างความมัน่คงให้กับชุมชน สงัคม 
และผู้ประกอบการในพืน้ท่ีที่มีการท าอตุสาหกรรมเดิมและอตุสาหกรรมใหม่ เช่น อีอีซี 
เป็นต้น 

กิตติกรรมประกาศ 
งานวิจัยชิ น้นี ส้ าเ ร็จลุล่วงด้วยดี ข้าพเจ้าขอขอบคุณประธานที่ปรึกษา

ศาสตราจารย์ ดร.สมคิด เลิศไพฑูรย์  (อธิการบดีมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์)               
รองศาสตราจารย์ ดร.ประดิษฐ์ วรรณรัตน์ (อธิการบดีสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร์) ศาสตราจารย์ ดร.ประมวญ เทพชัยศรี ศาสตราจารย์ ดร.ผดุงศกัดิ์ รัตนเดโช 
และคณบดีบณัฑิตวิทยาลยั ดร.ปริญ ลกัษิตามาศ ท่ีได้กรุณาสละเวลาปรับปรุงแก้ไข
จนส าเร็จลลุว่งด้วยดี ทัง้นีข้้าพเจ้าต้องขอกราบขอบพระคณุบพุการี ครอบครัว และลกู
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