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ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบัความเชื�อมั�น 0.05 
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 This research attempts to study different customer relationship management 
influencing to competitive advantage of Ploysai Healthcare Co., Ltd. Questionnaire was used  
as a tool to collect the data from 242 clients owning retail shops. The data were analyzed to find 
descriptive statistics including frequency, percentage, average, and standard deviation as well  
as inferential statistics including t-test, F-test, and multiple regression analysis to test the 
hypothesis.  
 The findings reveal that the sales increasing factor of customer relationship 
management factors could create good attitudes toward products whilst customers' loyalty to 
company and product influenced competitive advantage of Ploysai Healthcare Co., Ltd. at 
statistically significant at reliability level of 0.05 in overall. The attitude gained high level  
whilst suggesting to other factor of customer relationship management did not impact to 
competitive advantage of Ploysai Healthcare Co., Ltd. at statistically significant at reliability  
level of 0.05 
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บทที ่1 
บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 เน่ืองดว้ยเศรษฐกิจของโลกท่ีมีความผนัผวนเตม็ไปดว้ยวกิฤต ทั้งดา้นเศรษฐกิจ การเมือง 
ทาํใหเ้ศรษฐกิจของโลกอยูใ่นภาวะชะลอตวั ไม่เวน้แมแ้ต่ประเทศสหรัฐอเมริกา และประเทศจีน 
โดยประมาณการการขยายตวัเศรษฐกิจรวมของโลกของปี พ.ศ. 2558 อยูท่ี่ร้อยละ3.4 จากท่ีเคย 
ทาํไดร้้อยละ 3.5 ในปี พ.ศ. 2557 ประเทศไทยกไ็ดรั้บผลกระทบจากการชะลอตวัของเศรษฐกิจโลก 
ประกอบกบัปัญหาภายในประเทศจากการเมืองท่ีไม่แน่นอน ทาํใหเ้ศรษฐกิจอยูใ่นภาวะชะลอตวั 
อยา่งต่อเนือง เน่ืองจากปัญหาราคาสินคา้ทางการเกษตรตกตํ่า การลงทุนและการจา้งงานของ
ภาคเอกชนลดลง ทาํใหค้วามมัน่ใจและกาํลงัซ้ือของผูบ้ริโภคผูมี้รายไดน้อ้ยถึงปานกลางภายใน 
ประเทศลดลงตามไปดว้ย (สมคิด จาตุศรีพทิกัษ,์ 2558)  
 ในส่วนท่ีเป็นตลาดของกาแฟสาํเร็จรูปและกาแฟฟังกช์นันอล 3in1 มีมูลค่าทางการตลาด
อยูป่ระมาณ 6,000 ลา้นบาท มีผูผ้ลิตรายใหญ่ ไดแ้ก่ เนสกาแฟ เขาช่อง เป็นผูน้าํตลาด นอกจาก
ผลกระทบของภาพรวมเศรษฐกิจของโลกแลว้ การแข่งขนัท่ีรุนแรงในการแยง่ชิงส่วนแบ่งทาง
การตลาด ทาํใหบ้ริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ซ่ึงดาํเนินธุรกิจคา้ส่งกาแฟสาํเร็จรูปชนิดผง  
ในกลุ่มท่ีเป็นฟังกช์นันอล ประสบปัญหาจาํนวนยอดขายและจาํนวนลูกคา้ของบริษทัลดลงอยา่ง
ต่อเน่ือง ทาํใหบ้ริษทัฯ ตอ้งปรับตวัใหท้นัตามกระแสเศรษฐกิจและสงัคมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่ง
รวดเร็ว โดยท่ีผา่นมาบริษทัฯไดพ้ยายามปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทางการตลาดและกระบวนการทาํงาน
อยา่งต่อเน่ืองแต่กย็งัไม่ไดท้าํใหย้อดขายและจาํนวนลูกคา้เพิ่มตามท่ีคาดหวงั  
 จากการศึกษาหาแนวทางแกไ้ขปัญหาจากแนวคิดทางการบริหารธุรกิจ พบวา่ การทาํ
ธุรกิจใหป้ระสบผลสาํเร็จผูบ้ริหารจะตอ้งมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งการไดรั้บ
จากสินคา้และบริการก่อนเป็นสาํคญั โดยจะตอ้งทาํ “การตลาดท่ีเนน้ผูบ้ริโภค” (Customer-focus 
marketing) ซ่ึงเป็นยคุท่ีสินคา้และบริการในตลาดมีความคลา้ยคลึงกนัมาก จึงมีการเปล่ียนแนวคิด
เพื่อเนน้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั เพื่อสร้างความแตกต่างใหก้บัสินคา้และ
บริการขององคก์รธุรกิจนั้น ๆ ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแนวคิดจากกลยทุธ์การตลาดแบบการประหยดั 
ต่อขนาด (Economy of scale) นัน่เอง (อดิศร อ่าวสมบติักลุ, 2550)  
 จากความสาํคญัดงักล่าว การท่ีบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ประสบปัญหายอดขาย
และจาํนวนลูกคา้ลดลง ผูว้ิจยัในฐานะเป็นผูจ้ดัการทัว่ไป จึงมีความสนใจนาํเร่ืองการพฒันาระบบ
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ลูกคา้สมัพนัธ์มาปรับใชภ้ายในองคก์ร เพื่อท่ีจะสามารถเพ่ิมความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยการ
ส่ือสารและความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้  เกบ็รวบรวมขอ้มูลของลูกคา้ นาํมาปรับปรุงและพฒันาสินคา้ 
และการบริการใหต้รงตามความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ เพื่อพฒันายอดขายและรักษาฐานลูกคา้
เดิม ซ่ึงมีศกัยภาพในการซ้ือสินคา้และช่วยลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ ซ่ึงปัจจุบนัมีตน้ทุนท่ีสูง
กวา่การรักษาฐานลูกคา้เดิมมาก ซ่ึงผูว้ิจยัจะนาํผลการวิจยัไปปรับปรุงกระบวนการทาํงานภายใน
องคก์รและปรับปรุงสินคา้และบริการของบริษทัฯ เพื่อเพิ่มความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทาง 
การแข่งขนั ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั  
 2.  เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทาง 
การแข่งขนั ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
                                                                                                                                                                                         

สมมตฐิานของการวจิยั 
 1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั แตกต่างกนั  
 2.  การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ของ
บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั  
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั  
 ในการวิจยัคร้ังน้ีมีกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ การบริการ
ลูกคา้สมัพนัธ์ เป็นตวัแปรอิสระ และความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ 
จาํกดั เป็นตวัแปรตาม ซ่ึงสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัไดด้งัน้ี 
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       ตัวแปรอสิระ                                                   ตัวแปรตาม 
               (Independent variables)                                          (Dependent variables) 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิยั 
 1.  ทราบถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทาง 
การแข่งขนั ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 2.  ทราบถึงการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทาง 
การแข่งขนั ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 3.  เพื่อใหบ้ริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ สามารถนาํขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ในการเพิ่ม 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัได ้ 
 4.  เพื่อเป็นแนวทางใหผู้ส้นใจทัว่ไปนาํไปประยกุตใ์ช ้หรือนาํไปศึกษาเพ่ิมเติมใหเ้กิด
ความเหมาะสมในการวิจยัต่อไป 
 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  
ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
1.  กลยทุธ์ลดตน้ทุน 
2. กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง 
3.  กลยทุธ์เฉพาะเจาะจง  
(Porter, 1980) 
 

 
 

 

 

การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
1. เพิ่มยอดขายสินคา้ 
2. สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 
3. ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ 
4. ลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้น 
 (ช่ืนจิต  แจงเจนกิจ, 2554) 
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ขอบเขตของการวจิยั 
 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 ศึกษาเร่ือง ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั โดยอาศยั
กรอบแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 5 ดา้น คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ  
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ คือ 1) เพิ่มยอดขายสินคา้  
2) สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 3) ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ และ 4) ลูกคา้แนะนาํสินคา้
ต่อไปยงัผูอ่ื้น 
   ขอบเขตประชากร 
 ประชากรท่ีจะศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั และผูว้ิจยัได้
กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยคดัเลือกลูกคา้ทั้งหมดของบริษทั ท่ีเป็นร้านคา้ส่งทั้งหมดของบริษทั
จาํนวน 242 ราย 
 ขอบเขตด้านช่วงเวลา 
 ดาํเนินการเกบ็ขอ้มูลในช่วงระยะเวลาระหวา่งเดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 ถึงเดือนธนัวาคม  
พ.ศ. 2558 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพื่อใหเ้ขา้ใจในความหมายและการแปลความหมายของงานศึกษาวิจยัใหต้รงกนั  
จึงกาํหนดคาํนิยามศพัทเ์ฉพาะ ดงัน้ีคือ 
 ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั หมายถึง บริษทัสามารถบริหารจดัการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดยสามารถเพิ่มยอดขายและกาํไรของบริษทัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง บริษทัสามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมไดอ้ยา่งมัน่คง และสามารถเพิ่มฐาน
ลูกคา้ใหม่ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  
 ประชากร หมายถึง ลูกคา้ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ี
ประกอบกิจการคา้ส่ง (Wholesalers) หรือบางคร้ังเรียกวา่ “ยีป๊ั่ว” คือ ผูซ้ื้อสินคา้ของบริษทัคร้ังละ
จาํนวนมาก เพือ่นาํไปขายต่อใหก้บัลูกคา้รายยอ่ย หรือผูบ้ริโภคอีกคร้ังหน่ึง  
 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ หมายถึง ลูกคา้บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ท่ีเป็นกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีประกอบกิจการคา้ส่ง (Wholesalers) ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
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 การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ หมายถึง กิจกรรมทางธุรกิจท่ีกระทาํ ส่ือสารกบัลูกคา้ โดยมุ่งเนน้ 
การรับรู้/ เขา้ใจ มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการของบริษทัฯ และเพือ่พฒันาความสมัพนัธ์ท่ีดี  
ระหวา่งบริษทัฯกบัลูกคา้ใหไ้ดรั้บผลประโยชน์ทั้งสองฝ่าย 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “การพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ธุรกิจกาแฟสาํเร็จรูป เพื่อเพิม่
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั” คร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้าํแนวคิด 
ทฤษฎี และผลงานวิจยัมาใชเ้ป็นกรอบอา้งอิงในการศึกษาดงัน้ี คือ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

   3.  ขอ้มูลทัว่ไปของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 ความหมายของ CRM  
 Newell (2000) ใหค้วามหมายของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ คือ กลยทุธ์ในการสร้าง
ทศันคติหรือความพึงพอใจต่อองคก์รและพนกังานในองคก์ร เป็นช่องทางการส่ือสารกบัลูกคา้และ
การรักษาลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน จุดประสงคท่ี์แทจ้ริงของ
การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ คือ การคน้หาและใหค้วามสนใจวา่ ลูกคา้ใหคุ้ณค่ากบัส่ิงใดมากท่ีสุด  
เพื่อองคก์รสามารถเสนอสินคา้ท่ีตรงกบัความสนใจ และความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ 
หรือบริการขององคก์ร สร้างคุณค่าในความรู้สึกของลูกคา้ 
 Brown (2000) ไดใ้หค้วามหมายของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ คือ กลยทุธ์หลกัใน 
การแข่งขนัท่ีใหค้วามสาํคญัต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค และบูรณาการวิธีต่าง ๆ ในการสร้าง
ปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ส่วนภายในองคก์ร การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์เป็นการปรับปรุงกระบวนการ 
ในการบริหารจดัการ เพื่อส่งมอบคุณค่าของสินคา้หรือบริการไปสู่ลูกคา้ พนกังาน และผูมี้ส่วน
เก่ียวขอ้งกบัองคก์ร 
 วิทยา สุหฤทดาํรง (2546) ไดใ้หค้วามหมายของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ คือ การสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้และผูท่ี้สามารถเปล่ียนมาเป็นลูกคา้ในอนาคต โดยการทาํความเขา้ใจ 
ในความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ และตอบสนองความตอ้งการนั้นดว้ยสินคา้และบริการผา่น
ช่องทางต่าง ๆ การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของบริษทัทัว่ไปจะมีลกัษณะกลยทุธ์ธุรกิจระยะยาว  
โดยศึกษาและวิเคราะห์ความตอ้งการ พฤติกรรม และการใหคุ้ณค่าต่อส่ิงต่าง ๆ ของลูกคา้ เพื่อนาํ 
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มาสร้างเป็นฐานขอ้มูลสาํหรับวิเคราะห์ลูกคา้ เพื่อวางแผนการผลิต นาํเสนอสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการ เพื่อสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจ  
 ดงันั้นจากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้หค้วามหมายจากการทบทวนของการบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์ หมายถึง การบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ผา่นกระบวนการติดต่อส่ือสารทุกช่องทาง  
ซ่ึงจะตอ้งมีการสร้างความประทบัใจในทุกการปฏิสมัพนัธ์ โดยจะตอ้งมีการติดตามความตอ้งการ
ของลูกคา้อยูต่ลอดเวลา เพื่อสร้างความสมัพนัธ์ท่ีมีความต่อเน่ืองยาวนาน ซ่ึงเป็นการสร้างความ
ภกัดีของลูกคา้ใหมี้ต่อบริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทั 
 วตัถุประสงค์ของ CRM 
 การท่ีองคก์รจดักิจกรรมสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น การจดัโปรโมชัน่ เพื่อ 
วตัถุประสงค ์ดงัต่อไปน้ี (ช่ืนจิต แจง้เจนกิจ, 2554, หนา้ 13)  
 1.  เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้หรือบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ือง  
 2.  เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทั ทาํใหลู้กคา้ทราบถึง 
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบับริษทั สามารถจดจาํสินคา้หรือบริการของบริษทัเป็นอยา่งดี เพื่อทาํให ้
ลูกคา้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีกบับริษทั และสินคา้หรือการบริการของบริษทั 
 3.  เพื่อใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อบริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทั โดยเฉพาะ 
อยา่งยิง่กรณีท่ีบริษทัมีสินคา้ท่ีหลากหลาย การท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจกบัสินคา้ตวัหน่ึงแลว้  
ยอ่มมีโอกาสท่ีลูกคา้จะสนใจสินคา้ช้ินอ่ืน ๆ ของบริษทัเพิ่มข้ึน  
 4.  เพื่อใหลู้กคา้แนะนาํสินคา้หรือบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น เกิดการพดูแบบปากต่อปาก  
(Words of mouth) ในทางบวกเก่ียวกบัสินคา้ ซ่ึงถือเป็นการประชาสมัพนัธ์สินคา้หรือบริการ 
ท่ีทรงอิทธิพลมากท่ีสุด นอกจากน้ีลูกคา้ชั้นดีจะเป็นคนช่วยปกป้องบริษทั และสินคา้หรือบริการ 
จากขอ้มูลเชิงลบอีกดว้ย 
 ประเภทของ CRM  
 แบ่งตามกลุ่มเป้าหมายของระบบไดเ้ป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่  
 1.  CRM ระดบั Traders คือ ระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็น 
คนกลางในช่องทางการจดัจาํหน่าย เช่น ธุรกิจคา้ส่ง ธุรกิจคา้ปลีก ตวัแทน นายหนา้ เป็นตน้  
 2.  CRM ระดบั Consumers คือ ระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีกลุ่มเป้าหมาย 
เป็นผูบ้ริโภค 
 แบบจําลองเกีย่วกบั CRM  
 แบบจาํลองการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งท่ีเป็น Traders และ Consumers  
ซ่ึงเป็นแนวคิดตน้แบบของระบบ CRM ท่ีเราพบเห็นในปัจจุบนัไว ้4 รูปแบบ ดงัน้ี  
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 1.  แบบจาํลองการสร้างสมัพนัธ์ดว้ยรางวลั (Reward model) ซ่ึงกล่าวถึง แนวคิดการให้
รางวลักบัพฤติกรรมท่ีคาดหวงัของลูกคา้ โดยบริษทัจะพยายามจดัโปรแกรมการใหร้างวลัน้ีเพื่อ
กระตุน้ลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลาหน่ึง เช่น โปรแกรมสะสมแสตมป์ของ 7-11 เพื่อแลกรับ
รางวลั หรือสามารถใชแ้สตมป์แทนเงินสดได ้เป็นตน้   
 2.  แบบจาํลองการสร้างสมัพนัธ์ตามเง่ือนไขสญัญา (Contractual model) มุ่งการสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ โดยจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไขสญัญาระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ เช่น รูปแบบ
การคา้ แบบ Franchise ซ่ึงลูกคา้หรือ Franchise จะตอ้งจ่ายค่าธรรมเนียมแรกเขา้ใหก้บัระบบ  
โดยลูกคา้จะไดรั้บการสนบัสนุนในเร่ืองการบริหารตามเง่ือนไขสญัญา เป็นตน้  
 3.  แบบจาํลองการสร้างสมัพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่ม (Value-added model) กล่าวถึงรูปแบบ
การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยประโยชน์เพิ่มเติมไปจากประโยชน์หลกัท่ีลูกคา้ไดรั้บจาก
สินคา้ หรือการบริการของบริษทัท่ีลูกคา้จ่ายเงินซ้ือ เช่น การซ้ือคอมพิวเตอร์และซอฟตแ์วร์ 
กจ็ะมีเช่ียวชาญโปรแกรมมาฝึกอบรมและสอนการวิธีใชง้าน และดูแลใหก้ารบริการหลงัการขาย  
เป็นตน้  
 4.  แบบจาํลองการสร้างสมัพนัธ์ดว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น (Educational model)  
โดยบริษทัจะจดัโปรแกรมการใหข้อ้มูลข่าวสารความรู้ในเร่ืองท่ีจาํเป็นและเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ 
เช่น Johnson and Johnson จดัแคมเปญเชิญชวนใหคุ้ณแม่มือใหม่สมคัรเป็นสมาชิก โดยสมาชิกจะ
ไดรั้บเอกสารพฒันาการของลูกนอ้ยจดัส่งใหถึ้งบา้นในแต่ละช่วงของพฒันาการในช่วงปีแรกของ
ลูกนอ้ย เป็นตน้ ซ่ึงนอกจากเป็นการประชาสมัพนัธ์แลว้ ยงัเป็นการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
ในระยะยาว ดว้ยแนวคิดการตลาดแบบแลกเปล่ียนไปสู่แนวคิดการตลาดแบบสร้างสมัพนัธ์ใน
ระบบการตลาดท่ีมีความซบัซอ้นน้ี ทาํใหผู้ผ้ลิตไม่ไดเ้ป็นเพียงผูผ้ลิตและการขายเท่านั้น สินคา้ 
ท่ีถูกส่งออกจากโรงงานไปจนถึงมือผูบ้ริโภคนั้น ไม่ไดเ้กิดจากการตลาดแบบแลกเปล่ียน 
(Transactional marketing) อีกต่อไป แต่เกิดจากการสร้างสมัพนัธ์ในระยะยาว ระหวา่งผูผ้ลิตกบั 
คนกลางทางการตลาดและผูบ้ริโภค อาจรวมไปถึงรูปแบบการรวมธุรกิจในแนวด่ิง (Forward 
vertical integration) คือ บริษทัผูผ้ลิตเขา้ไปถือหุน้ในบริษทัของลูกคา้ท่ีเป็นคนกลางในช่องทาง
การตลาด ทาํใหท้ราบถึงขอ้มูลความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ข้ึน หรือบริษทัผูผ้ลิตเขา้ไปถือหุน้ 
ในกิจการของผูจ้าํหน่ายปัจจยัการผลิตหรือซพัพลายเออร์ของตน (Backward vertical integration) 
ทาํใหส้ามารถควบคุมการสัง่ซ้ือวตัถุดิบ และขอ้มูลข่าวสารในการผลิตไดดี้ข้ึน ซ่ึงถือเป็นแนวคิด 
ท่ีธุรกิจนิยมใชใ้นปัจจุบนั เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้เก่า ในขณะเดียวกนักเ็พิ่มลูกคา้ใหม่ดว้ย  
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 ระดับความสัมพนัธ์ระหว่างบริษัทกบัลูกค้า  
 บนัไดการสร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ ซ่ึงนาํไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้ 
และบริษทัมีอยู ่6 ระดบั ดงัน้ี  
 1.  ระดบัลูกคา้คาดหวงั (Prospect) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีบริษทัมีโอกาสในการเสนอขายสินคา้ 
หรือบริการ อาจทาํใหลู้กคา้เกิดความสนใจและอาจจะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงลูกคา้เหล่าน้ีกจ็ะมีคุณสมบติั
เป็นลูกคา้คาดหวงัของบริษทั  
 2.  ระดบัผูซ้ื้อ (Purchasers) พฒันาจากลูกคา้คาดหวงั และนาํเสนอสินคา้หรือการบริการ
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้คาดหวงัเหล่านั้น จนสามารถตดัสินใจซ้ือไดใ้นท่ีสุด ขั้นต่อไป  
คือ บริษทัตอ้งจดัทาํโปรแกรมการตลาดและระบบ CRM ท่ีจะทาํใหผู้ซ้ื้อเหล่าน้ีกลบัมาซ้ือซํ้า 
อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต  
 3.  ระดบัลูกคา้ (Clients) ลูกคา้หรือธุรกิจท่ีซ้ือสินคา้หรือการบริการของบริษทัอยา่ง
ต่อเน่ือง เป็นระยะเวลาหน่ึง จนกระทัง่เกิดความภกัดีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทั ตลอดจน
แนะนาํสินคา้หรือบริการของบริษทัใหผู้อ่ื้นไดท้ราบหรือทดลองใช ้พร้อมทั้งปกป้องช่ือเสียง 
ของบริษทัจากการโจมตีของคู่แข่งขนัดว้ย  
 4.  ระดบัลูกคา้ผูส้นบัสนุน (Supporters) คือ ลูกคา้ประจาํท่ีรู้สึกชอบบริษทั มีทศันคติ 
และภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทั แต่ยงัไม่ออกมาสนบัสนุนอยา่งจริงจงั 
ซ่ึงการท่ีจะทาํใหลู้กคา้เหล่าน้ีออกมาสนบัสนุนอยา่งจริงจงันั้น บริษทัจาํเป็นตอ้งสร้างสมัพนัธ์กบั
ลูกคา้ผูส้นบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน  
 5.  ระดบัผูมี้อุปการคุณ (Advocates) คือ ลูกคา้ผูใ้หก้ารสนบัสนุนกิจกรรมของบริษทั 
มาตลอด คอยแนะนาํสินคา้หรือบริการ และลูกคา้รายอ่ืนใหม้าซ้ือสินคา้หรือบริการของบริษทั  
เรียกวา่ ทาํการตลาดภายนอกแทนบริษทั นัน่เอง  
 6.  ระดบัหุน้ส่วนธุรกิจ (Partners) คือ ลูกคา้ท่ีกา้วข้ึนไปเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจ  
มีส่วนร่วมกบัผลการดาํเนินงานของบริษทั ในเร่ืองรายรับรายจ่ายและผลกาํไรของบริษทั ถา้หาก
บริษทัมีผลกาํไรสูงข้ึนนั้น ยอ่มหมายความวา่ ผลตอบแทนในส่วนของลูกคา้ “หุน้ส่วนธุรกิจ”  
จะไดรั้บกมี็เพิม่ข้ึนตามไปดว้ย ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในระดบัน้ีก่อใหเ้กิดความภกัดีในบริษทั 
และตราสินคา้ของบริษทัมากท่ีสุด 
 การออกแบบกลยุทธ์ CRM  
 ขั้นตอนท่ี 1 วิเคราะห์วา่ลูกคา้เป็นใคร  
 ขั้นแรกในการวางกลยทุธ์ CRM นั้น เราจะตอ้งทราบก่อนวา่ ลูกคา้เป้าหมายของเรา  
คือใคร ตอ้งสามารถจาํแนกกลุ่มลูกคา้ได ้เพราะลูกคา้ในตลาดนั้นมีความแตกต่างกนัอยา่งมาก  
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ดงันั้นการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหจ้ะตอ้งตรงกบั
กลุ่มเป้าหมาย 
 ขั้นตอนท่ี 2 วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาด  
 บริษทัจาํเป็นตอ้งวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาด ประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้ม
ภายนอกและสภาพแวดลอ้มภายใน บริษทัท่ีตอ้งการประสบความสาํเร็จในตลาดจึงเป็นตอ้งสร้าง
ระบบขอ้มูลทางการตลาดท่ีเป็นประโยชนต่์อการตดัสินใจ  
 ขั้นตอนท่ี 3 การแบ่งส่วนตลาด กาํหนดตลาดเป้าหมายและกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์ 
 จากขอ้มูลสภาพแวดลอ้มทางการตลาดของบริษทัและการกาํหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
ของบริษทั ทาํใหบ้ริษทัทราบวา่ลูกคา้ท่ีควรจะเขา้สู่ระบบ CRM น่าจะเป็นใครบา้ง เพราะการทาํ
ระบบ CRM ใหก้บัผูบ้ริโภคทุก ๆ รายเหมือนกนั ยอ่มไม่ทาํใหผู้บ้ริโภครู้สึกวา่ตนเป็น “คนพิเศษ” 
สาํหรับบริษทั  
 ดงันั้น ตอ้งมีเกณฑส์าํหรับแบ่งลูกคา้ของบริษทัออกเป็นส่วน ๆ หรือท่ีเรียกวา่ การแบ่ง
ส่วนตลาด (Market segmentation) โดยกลุ่มยอ่ยท่ีแบ่งไดจ้ะมีลกัษณะบางอยา่งเหมือน ๆ กนัภายใน
กลุ่ม และมีลกัษณะแตกต่างไปจากกลุ่มอ่ืน เรียกวา่ ส่วนครองตลาด (Market segments) ซ่ึงสามารถ
แบ่งไดท้ั้งลูกคา้ท่ีเป็นธุรกิจคา้ส่ง ธุรกิจคา้ปลีกและผูบ้ริโภค บริษทัอาจใชเ้กณฑใ์ดเกณฑห์น่ึง 
หรือหลายเกณฑร่์วมกนั เพื่อแบ่งกลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่มออกเป็นส่วนของตลาดหลาย ๆ ส่วน ทั้งน้ี
นกัการตลาดในปัจจุบนั มีเป้าหมายตอ้งการแบ่งใหเ้หลือส่วนยอ่ยของตลาดท่ีมีขนาดเลก็ท่ีสุดเท่าท่ี
จะทาํได ้หรือท่ีเรียกวา่ “Niche market” นัน่เอง จนสุดทา้ยใหเ้หลือเพยีงผูบ้ริโภค หรือธุรกิจคา้ส่ง 
หรือธุรกิจคา้ปลีกเพียง 1 ราย ในส่วนของตลาดท่ีไดต้ามแนวคิดการตลาดแบบหน่ึงต่อหน่ึง (One-
to-one marketing) นัน่เอง และเลือกกิจกรรมการตลาดท่ีลกัษณะเป็นกนัเอง พิเศษเฉพาะเจาะจง  
และเนน้การส่ือสารแบบสองทาง เพื่อสร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้แต่ละราย  
 ขั้นต่อไป บริษทักจ็ะเลือกส่วนยอ่ยของตลาด เพื่อเป็นกลุ่มเป้าหมายของระบบ CRM 
ของตน หรือท่ีเรียกวา่เป็นการกาํหนดตลาดเป้าหมายนัน่เอง โดยทัว่ไปแลว้กลยทุธ์การเลือก 
ตลาดเป้าหมายจากส่วนของตลาดท่ีเป็นไปไดห้ลาย ๆ ส่วนมี 3 ทางเลือก ไดแ้ก่  
 1.  กลยทุธ์การตลาดแบบไม่แตกต่าง (Undifferentiating)  
 2.  กลยทุธ์การตลาดแบบแตกต่าง (Differentiation)  
 3.  กลยทุธ์การตลาดมุ่งเฉพาะส่วน (Market concentration) 
 ขั้นตอนท่ี 4 จดัทาํแผนภาพตลาด (Market map)  
 หลงัจากท่ีบริษทัสามารถเลือกกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของระบบ CRM จากส่วนของตลาด 
ท่ีน่าสนใจและมีความเป็นไปไดม้ากท่ีสุด ขั้นตอนต่อไปบริษทัตอ้งจดัลาํดบัความสาํคญัของแต่ละ 
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กลุ่มเป้าหมายวา่ ควรใหค้วามสาํคญักบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายใดเป็นอนัดบัแรกและรองลงไป เคร่ืองมือ
ท่ีนาํมาใช ้คือ แผนภาพตลาด (Market map) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงกิจกรรมการจดัจาํหน่าย สินคา้ของ
บริษทั พร้อมทั้งช้ีใหเ้ห็นถึงปริมาณและหรือมูลค่าขายของสินคา้หรือบริการท่ีถูกจาํหน่ายใหก้บัลูกคา้
ในแต่ละกลุ่ม  
 ขั้นตอนท่ี 5 พิจารณาหน่วยในการตดัสินใจซ้ือและระดบัความสมัพนัธ์ของลูกคา้แต่ละราย  
 เม่ือบริษทัทราบกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของระบบ CRM และลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้ 
แต่ละกลุ่มในการจดัระบบ CRM ของบริษทัแลว้ ส่ิงสาํคญัท่ีจะทาํใหร้ะบบ CRM ประสบ
ความสาํเร็จได ้คือ การพิจารณาวา่ในกลุ่มเป้าหมายของระบบ CRM แต่ละกลุ่มนั้นใครมีบทบาท
อยา่งไร เป็นผูใ้ช ้ผูมี้อิทธิพล ผูต้ดัสินใจ ผูอ้นุมติั ผูซ้ื้อ และผูส้กดักั้น ตลอดจนพิจารณาระดบั
ความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทักบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายของระบบ CRM แต่ละกลุ่มวา่อยูใ่นระดบัใด  
 ขั้นตอนท่ี 6 การจดัทาํแผนการตลาดสาํหรับ CRM  
 ขั้นตอนต่อไปของการวางกลยทุธ์ CRM ก่อนท่ีจะมีการนาํไปปฏิบติัใชแ้ละประเมินผล
นั้น คือ การจดัทาํเป็นแผนการตลาดสาํหรับระบบ CRM ในช่วงระยะเวลาหน่ึง เช่น แผนการตลาด
ประจาํปีสาํหรับระบบ CRM หรือเป็นไตรมาส เป็นตน้  
 องคป์ระกอบของแผนการตลาด ประกอบดว้ย 8 ส่วน คือ  
 1.  บทสรุปสาํหรับผูบ้ริหาร  
 2.  สถานการณ์การตลาดในปัจจุบนั  
 3.  การวิเคราะห์โอกาสและประเดน็สาํคญัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 4.  วตัถุประสงคแ์บ่งออกเป็นวตัถุประสงคท์างการเงิน และวตัถุประสงคท์างการตลาด  
 5.  กลยทุธ์การตลาดเป็นการระบุถึงกิจกรรมการตลาดท่ีจะนาํมาใชก้บัลูกคา้เป้าหมาย 
ของระบบ CRM แต่ละกลุ่ม  
 6.  แผนปฏิบติัการ  
 7.  ประมาณการงบกาํไรขาดทุน  
 8.  การควบคุม คือการควบคุมและประเมินผลท่ีเกิดข้ึนตามแผน  
 ขั้นตอนท่ี 7 การนาํแผน CRM ไปปฏิบติัใชแ้ละประเมินผล  
 แผนการตลาดสาํหรับระบบ CRM ท่ีดี บางคร้ังอาจจะไม่สามารถนาํไปปฏิบติัไดป้ระสบ
ความสาํเร็จ เช่น สภาพแวดลอ้มทางการตลาดอาจเปล่ียนแปลงไป จนทาํใหแ้ผนการตลาด สาํหรับ
ระบบ CRM ท่ีจดัทาํลา้สมยัไปในทนัที การนาํแผน CRM ไปปฏิบติัใชจึ้งเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์  
ท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งศึกษาและทาํความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึง การประเมินผลระบบ CRM เป็นการ 
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ตรวจสอบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบ CRM กบัเป้าหมายท่ีตั้งไวคื้อ การสร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั  
เพื่อนาํเสนอต่อลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  
 ประโยชน์ของการนํา CRM ไปใช้ในธุรกจิ 
 แนวคิด CRM เป็นแนวคิดท่ีไม่ตายตวั ตอ้งมีการประยกุตป์รับใชใ้หเ้ขา้กบักลยทุธ์ 
และการบริหารจดัการขององคก์ร ไม่ใช่วา่ทุกองคก์รเม่ือนาํแนวคิด CRM ไปใชแ้ลว้จะประสบ
ความสาํเร็จทั้งหมด เน่ืองจากแต่ละองคก์รยอ่มมีบริบทท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นธุรกิจท่ีนาํ แนวดิ CRM 
ไปใชจึ้งมีประโยชน์ ดงัน้ี  
 1.  สร้างความสมัพนัธ์ระยะยาวระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ (จาํลกัษณ์ ขนุพลแกว้, 2546,  
หนา้ 18) ความสมัพนัธ์ท่ีดีและต่อเน่ืองยาวนานเกิดจากประสบการณ์ท่ีน่าประทบัใจตั้งแต่คร้ังแรก
และมีการปฏิสมัพนัธ์สานสมัพนัธ์กนัต่อเน่ืองจนมีความสมัพนัธ์ท่ีแนบแน่น และรักษาความสมัพนัธ์
นั้นตลอดไป ซ่ึงความสมัพนัธ์ท่ีก่อใหเ้กิดมูลค่าระยะยาวของลูกคา้ (Customer life time value)  
จะเป็นตวับ่งช้ีวา่เราควรเกบ็ลูกคา้รายนั้นไวห้รือไม่ 
 2.  การรักษาลูกคา้ปัจจุบนั หลกัการสาํคญัคือ การสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value added) ใหแ้ก่
ลูกคา้โดยเนน้ท่ีการลดภาระค่าใชจ่้ายของลูกคา้เป็นหลกั เช่น บริษทัจดัตั้ง One stop service เพื่อ
ช่วยลดกระบวนการทาํงาน ลดระยะเวลาการทาํงานของลูกคา้ เพื่อสร้างความแตกต่างและสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัสินคา้หรือบริการของบริษทั 
 3.  ช่วยในการหาลูกคา้ใหม่ หลกัการสาํคญัคือ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
ปัจจุบนั เพื่อใชเ้ป็นฐานอา้งอิงในการหาลูกคา้ใหม่ ทั้งน้ีตอ้งไม่ทาํใหลู้กคา้ปัจจุบนัรู้สึกวา่ตนเอง
เป็นเคร่ืองมือช่วยบริษทัหาลูกคา้ใหม่ดว้ย 
 4.  ช่วยในการดึงลูกคา้เก่ากลบัมา แนวคิด CRM สามารถช่วยดึงลูกคา้เก่ากลบัมาได ้ 
แต่ตอ้งใชร้ะยะเวลายาวนาน หลกัการสาํคญัคือ ตอ้งสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ปัจจุบนัใหดี้ 
ท่ีสุด เพื่อใหลู้กคา้ปัจจุบนัดึงลูกคา้เก่ากลบัมา เน่ืองจากลูกคา้ปัจจุบนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
ของลูกคา้เก่า 
 5.  เพื่อใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อบริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทั โดยเฉพาะ
บริษทัท่ีมีสินคา้ท่ีหลากหลาย การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้ช้ินหน่ึงของบริษทัแลว้รู้สึกประทบัใจ 
เกิดทศันคติเชิงบวก โอกาสท่ีบริษทัจะเสนอขายสินคา้ช้ินอ่ืนต่อเน่ือง (Cross selling) และลูกคา้ 
มีโอกาสซ้ือสินคา้ต่อเน่ืองกมี็สูงข้ึน และโอกาสท่ีลูกคา้ซ้ือต่อยอดคือ ซ้ือสินคา้ท่ีมีระดบัราคา 
ท่ีแพงข้ึน (Up selling) กมี็โอกาสสูงข้ึน 
 6.  สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ท่ีมีความภกัดี และมีทศันคติ 
ท่ีดีต่อบริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทั ลูกคา้จะบอกกนัปากต่อปาก เพื่อสร้างความภกัดี  
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ความเช่ือมัน่ ไปสู่ลูกคา้ดว้ยกนั เน่ืองจากแนวคิด CRM จะมีส่วนช่วยพฒันาความรู้ ความสามารถ 
และทศันคติท่ีดีต่อบริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทั  
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความได้เปรียบทางการแข่งขนั 
 แนวคิดการไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Competitive advantage) ความไดเ้ปรียบดา้น 
การแข่งขนั (Competitive advantage) เป็นแนวคิดของ Micheal E. Porter ซ่ึงพฒันามาจากทฤษฏี
ความไดเ้ปรียบโดยเปรียบเทียบ (Comparative advantage) ของ Hecher and Ohlin ขา้งตน้ โดย
ทฤษฎีความไดเ้ปรียบโดยเปรียบเทียบ จะเป็นการพิจารณาความไดเ้ปรียบจากตน้ทุนการผลิตของ
สินคา้จากปัจจยัการผลิตภายในประเทศ แต่ความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัน้ีจะพิจารณาถึงปัจจยัใน
ดา้นอ่ืน ๆ ดว้ย ซ่ึง Micheal E. Porter เห็นวา่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมีความสาํคญัมากกวา่
ความไดเ้ปรียบโดยเปรียบเทียบ โดยปัจจยัท่ีจะกาํหนดความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัในสินคา้ใด 
มีอยู ่4 ปัจจยั ดงัน้ี  
 1.  สภาพปัจจยัการผลิตภายในประเทศ (Factor conditions) ปัจจยัการผลิตในท่ีน้ีคือ 
ปัจจยัพื้นฐาน และปัจจยัขั้นสูง  
  1.1  ปัจจยัพื้นฐาน หมายถึง ปัจจยัการผลิตท่ีมีอยูอุ่ดมสมูรณ์ภายในประเทศ ซ่ึงไม่
ถาวรยัง่ยนื เพราะสามารถจดัหาส่ิงอ่ืนมาทดแทนได ้จากในประเทศเดียวกนัหรือจากประเทศอ่ืน ๆ 
ไดแ้ก่ ทรัพยากรธรรมชาติแรงงานท่ีไม่มีทกัษะ และแรงงานก่ึงมีทกัษะ  
  1.2  ปัจจยัขั้นสูง หมายถึง ปัจจยัการผลิตท่ีไดส้ร้างข้ึนมาใหม่ หรือพฒันามาจาก
ปัจจยัพื้นฐาน ซ่ึงไดแ้ก่ ระบบโครงสร้างพื้นฐานท่ีทนัสมยั แรงงานท่ีไดรั้บการอบรมในขั้นสูง เช่น 
วิศวกร นกัวิทยาศาสตร์ เป็นตน้ เป็นปัจจยัท่ีหาส่ิงทดแทนไดย้ากเพราะใชร้ะยะ เวลาในการพฒันา 
ท่ีค่อนขา้งนานกวา่ ทาํใหมี้ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาดโลกไดดี้กวา่ 
 2.  สภาพอุปสงคใ์นประเทศ (Demand conditions) อุปสงคห์รือความตอ้งการสินคา้และ
การบริการภายในประเทศท่ีใหญ่กวา่จะทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในตลาดโลกเพ่ิม
มากข้ึน เน่ืองจากอุปสงคห์รือความตอ้งการภายในประเทศจะเป็นปัจจยัท่ีทาํใหเ้กิดการพฒันาการ
ผลิตสินคา้ภายในประเทศใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มสูงข้ึน ทั้งในดา้นคุณภาพและปริมาณ รวมถึงทาํให้
เกิดความชาํนาญในการผลิตสินคา้และบริการเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงการพฒันาน้ี ทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนักบัสินคา้ในตลาดโลกไดม้ากข้ึนดว้ย  
 3.  อุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งและสนบัสนุนในประเทศ (Related and supporting 
industries) อุตสาหกรรมการผลิตสินคา้ท่ีมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัจะตอ้งมีอุตสาหกรรม 
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ท่ีเก่ียวขอ้งและสนบัสนุนและประสานงานซ่ึงกนัและกนั มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลดา้นเทคโนโลยี
และนวตักรรมใหม่ ๆ ตลอดเวลา ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดการพฒันาและการปรับปรุงการผลิตใหมี้คุณภาพ
และปริมาณท่ีเหมาะกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากข้ึน ทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
ในอุตสาหกรรมนั้นมากข้ึน  
 4.  กลยทุธ์ของสถานประกอบการ โครงสร้างองคก์ร และสภาพการแข่งขนัภายใน 
ประเทศ (Firm strategy, structure and rivalry) การจดัการโครงสร้างองคก์รและระบบการบริหาร
จดัการใหเ้หมาะสมกบับริษทัผูผ้ลิตในอุตสาหกรรม กเ็ป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํใหเ้กิดประสิทธิภาพ 
ในการผลิตในอุตสาหกรรมนั้นมากข้ึน การแข่งขนัของผลิตในกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกนัภายใน 
ประเทศ จะเป็นแรงผลกัดนัใหเ้กิดการพฒันาสินคา้ใหมี้คุณภาพและรูปแบบท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคมากข้ึน ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากข้ึนดว้ย  
 ปัจจยัทั้งส่ีขา้งตน้ จะเป็นส่ิงกาํหนดท่ีทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั หรือ 
ท่ีเรียกวา่ Diamond of national competitive โดยในทศันะของ Porter นั้น ปัจจยัทั้ง 4 ประการ  
จะหมุนเวียนกนัไปมาโดยจะเร่ิมตน้ปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงก่อน แลว้จะผลกัดนัใหเ้กิดปัจจยัอ่ืน ๆ 
ตามมา และการท่ีประเทศจะไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งยาวนานและยัง่ยนืนั้น ควรจะตอ้งมี
ปัจจยัเก้ือหนุนทั้ง 4 ประการอยา่งครบถว้น ไม่ควรไดเ้ปรียบเพียงปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงเท่านั้น 
 กลยุทธ์การแข่งขัน 
 การกาํหนดกลยทุธ์เพื่อการแข่งขนันั้นไม่มีความตายตวั ไม่สามารถระบุไดว้า่กลยทุธ์ใด 
ทาํอยา่งไรจึงประสบความสาํเร็จ แต่ข้ึนอยูท่ี่การติดตามใหท้นัการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภค 
กาํหนดและปรับเปล่ียนกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์นั้น ๆ ซ่ึงกลยทุธ์เพื่อการแข่งขนั
พื้นฐาน Porter (1980 อา้งถึงใน Greg & Mark, 2010) ไดเ้สนอกลยทุธ์ทัว่ไปเพื่อใช่ในการแข่งขนั 
ดงัน้ี 
 1.  การเป็นผูน้าํทางดา้นตน้ทุนรวม (Cost leadership) เป็นการดาํเนินธุรกิจเพื่อผลิตสินคา้
หรือบริการใหมี้ตน้ทุนตํ่าท่ีสุด ประโยชน์คือ สามารถเสนอราคาขายท่ีตํ่ากวา่คู่แข่งในตลาดได ้และ
หากเกิดสงครามดา้นราคา (Red ocean) กจ็ะมีช่องวา่งทางราคาใหส้ามารถแข่งขนัอยา่งไดเ้ปรียบ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ปัจจุบนั บริษทัรายใหญ่ไดย้า้ยฐานการผลิตไปสู่ประเทศท่ีมีตน้ทุนการผลิตตํ่า 
เพื่อลดตน้ทุนใหมี้ความไดเ้ปรียบเพิ่มมากข้ึน    
 2.  การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) เป็นการดาํเนินธุรกิจท่ีใหค้วามสาํคญักบั 
ความแตกต่างของตวัสินคา้หรือบริการ (Product) ซ่ึงสินคา้หรือบริการตอ้งมีความแตกต่างกบั 
คู่แข่ง และมีนวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อนาํเสนอความโดดเด่นแก่ลูกคา้ ซ่ึงท่ีมาของความแตกต่าง คือ 
ความเร็ว (Speed) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การบริการ (Service) การออกแบบ (Design) 



15 
 

ลกัษณะของสินคา้หรือบริการ (Feature) เทคโนโลย ี(Technology) บุคลิกภาพขององคก์ร 
(Corporate personality) และความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship with customer) ความเป็นเลิศ
ทางดา้นคุณภาพ (Quality) ประสิทธิภาพ (Efficiency) นวตักรรม (Innovation) และการตอบสนอง
ของลูกคา้ (Response to customer) (Hill & Jones, 2004, อา้งถึงใน พิพฒัน์ นนทนาธรณ์, 2553) 
 3.  การมุ่งตลาดเฉพาะ (Focus or niche) เป็นเหมือนการกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย (Target 
group) ใหเ้ลก็ลง เพื่อสามารถทาํการตลาดไดเ้ขา้ถึงพฤติกรรมของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง และสามารถ
คาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคตได ้ซ่ึงทาํใหส้ามารถขายสินคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และ 
มีการซ้ือซํ้าอยา่งต่อเน่ือง จนเกิดความภกัดีต่อบริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทั เม่ือประสบ
ความสาํเร็จจากการเจาะกลุ่มเป้าหมายแลว้ กส็ามารถขยายการขายไปยงักลุ่มเป้าหมายอ่ืนต่อไปได ้
ตวัอยา่งการทาํตลาดมุ่งเฉพาะส่วน เช่น การทาํสินคา้สาํหรับคนอว้น คนสูงอาย ุเป็นตน้ 
 ดงันั้นจากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้หค้วามหมายจากการทบทวนแนวคิดเก่ียวกบั 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั หมายถึง การนาํขอ้มูลขององคก์รมาวิเคราะห์ทั้งท่ีเป็นสภาวะ
ภายนอกและภายใน จากนั้นนาํจุดแขง็หรือขอ้ไดเ้ปรียบดา้นต่าง ๆ ขององคก์ร เช่น การมีความ
แตกต่างของเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ความชาํนาญดา้นการขนส่ง เป็นตน้ แลว้นาํขอ้ไดเ้ปรียบนั้น 
มาเป็นจุดขายในการดาํเนินกลยทุธ์ทางการตลาดต่อไป หากองคก์รใดไม่มีขอ้ไดเ้ปรียบกย็ากท่ี 
จะแข่งขนัในธุรกิจนั้น ๆ ได ้หรือแมแ้ต่องคก์รท่ีมีความไดเ้ปรียบอยูแ่ลว้ กต็อ้งมีการพฒันา 
ความไดเ้ปรียบอยา่งต่อเน่ือง เพื่อรักษาระดบัความไดเ้ปรียบนั้นต่อไป  
 

ข้อมูลทัว่ไปบริษทั พลอยใส เฮลท์แคร์ จาํกดั 
 1.  ข้อมูลทัว่ไปของบริษัท พลอยใส เฮลท์แคร์ จํากดั 

 บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั เร่ิมจดทะเบียนนิติบุคคลประเภท หา้งหุน้ส่วนจาํกดั 
วนัท่ี 10 มิถุนายน พ.ศ. 2550 ในช่ือ “หา้งหุน้ส่วน พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั” ท่ีอยูเ่ลขท่ี 315 ถนน
สุวรรณศร ตาํบลสระแกว้ อาํเภอเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ จากนั้นไดเ้ปล่ียนมาจดทะเบียน 
ในรูปของบริษทัจาํกดั เม่ือวนัท่ี 24 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2553 ในช่ือ “บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั”  
และไดย้า้ยสาํนกังานใหญ่มาอยูเ่ลขท่ี 111 ถนนสุวรรณศร ตาํบลสระแกว้ อาํเภอเมืองสระแกว้ 
จงัหวดัสระแกว้ ดาํเนินธุรกิจจาํหน่ายกาแฟสาํเร็จรูปชนิดผง เพื่อสุขภาพ ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีสนใจดูแลสุขภาพ โดยการผลิตเป็นการจา้งโรงงานผลิตอาหารท่ีมีคุณภาพสูงและมี
ความเช่ียวชาญเก่ียวกบักาแฟเป็นผูผ้ลิตสินคา้ภายใตแ้บรนด ์“กาแฟพลอยใส” โดยปัจจุบนัผูผ้ลิต 
คือ บริษทั เทโร แลบ (ประเทศไทย) จาํกดั ตั้งอยูเ่ลขท่ี 111 ถนนสุวรรณศร ตาํบลสระแกว้ อาํเภอ
เมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ ซ่ึงไดรั้บการรับรองมาตรฐานจากกระทรวงสาธารณสุข 
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 จากแนวคิดท่ีอยากใหมี้ผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคสามารถรับประทานเป็นประจาํทุกวนั  
แต่มีคุณค่าทางอาหารท่ีมีประโยชน์ต่อร่างกายเพิ่มข้ึน ประกอบกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบักาแฟในตลาดเพิ่มสูงข้ึนอยา่งมาก จึงเป็นเป็นจุดเร่ิมตน้ใหบ้ริษทัเร่ิมผลิตกาแฟ
สาํเร็จรูปเพื่อสุขภาพ โดยออกผลิตภณัฑ ์คือ “กาแฟพลอยใส สูตรคอลลาเจน ไม่มีนํ้ าตาล” ซ่ึงถือ
เป็นผลิตภณัฑก์าแฟผสมคอลลาเจน ท่ีประสบความสาํเร็จและเป็นท่ีนิยมอยา่งมาก และต่อมาได้
ออกผลิตภณัฑใ์หม่ คือ “กาแฟพลอยใส สูตรแคลเซ่ียมผสมถัว่ขาว ไม่มีนํ้ าตาล” และ “กาแฟ 
พลอยใส สูตรเอก็ซ์ตราคอลลาเจน” โดยมีการบรรจุเป็นแบบ กล่องขนาด 10 ซอง และแบบซองตั้ง
ขนาด 3 ซอง  
 ในช่วงแรก แผนการตลาดแบบป่าลอ้มเมือง คือ มุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ท่ีเป็นร้านคา้ส่งใน
ต่างจงัหวดั และทาํการลงส่ือโฆษณาวิทยเุป็นหลกั ซ่ึงไดรั้บผลตอบรับท่ีดีจากลูกคา้ ทาํใหแ้บรนด์
กาแฟพลอยใสเร่ิมเป็นท่ีรู้จกัจากต่างจงัหวดัขยายกลุ่มลูกคา้เขา้มาสู่กรุงเทพมหานคร ทาํใหบ้ริษทั
ไดป้รับแผนการตลาดใหม่ เพื่อรองรับความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเพิ่มสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยการนาํ
สินคา้เขา้สู่หา้งสรรพสินคา้ ไดแ้ก่ 7-11, Lotus, Makro, Big C, Family mart เป็นตน้ ซ่ึงถือเป็นการ
สร้างมาตรฐานของสินคา้และเพ่ิมความสามารถในการกระจายสินคา้ไดท้ัว่ถึงลูกคา้มากยิง่ข้ึน  
ทาํใหแ้บรนดก์าแฟพลอยใสเป็นท่ีรู้จกั และมียอดขายเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง  
 บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั จาํหน่ายสินคา้ไปสู่ลูกคา้ใน 2 ช่องทางหลกั คือ 
 1.  ช่องทางโมเดิร์นเทรดหรือหา้งคา้สรรพสินคา้ขนาดใหญ่ เช่น 7-11, Lotus, Big C  
เป็นตน้ 
 2.  ช่องทางร้านคา้ส่งขนาดกลางและขนาดใหญ่ทัว่ประเทศ   
 บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ดาํเนินกิจการโดยการบริหารงานของผูบ้ริหารระดบัสูง 
ประกอบดว้ย กรรมการบริษทั 3 คน คือ  
 1.  นายเกรียงศกัด์ิ คมัภีรัญย ์
 2.  นายณฎัฐธ์นนั คมัภีรัญย ์
 3.  นางสาวศิริวรรณ คมัภีรัญย ์

การดาํเนินงานของบริษทั ประกอบดว้ย 4 ฝ่าย ดงัน้ี 
 1.  ฝ่ายบญัชีและการเงิน 
 2.  ฝ่ายจดัซ้ือ 
 3.  ฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์
 4.  ฝ่ายขายและบริการลูกคา้สมัพนัธ์ 
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 2.  ผงัองค์กร บริษัท พลอยใส เฮลท์แคร์ จํากดั 

โครงสร้าง บริษัทพลอยใส เฮลท์แคร์ จํากัด

กรรมการบริษทั

ผู้จัดการทัว่ไป

ฝ่ายบัญชีและการเงิน ฝ่ายจัดซ้ือ ฝ่ายบุคคล ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์

คลังสินค้า

 
 
 
 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง  
 สิงหเทพ สุขสุมิตร (2552) ทาํการศึกษาเร่ือง การพฒันาระบบฐานขอ้มูลการบริหาร
ความสมัพนัธ์ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมนาฬิกา โดยเกบ็ขอ้มูลจากผูป้ระกอบการท่ีอยูใ่น
อุตสาหกรรมน้ีกบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 200 คน พบวา่ ระบบการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ของธุรกิจ
ขาดประสิทธิภาพ ทาํใหใ้หเ้กิดความล่าชา้ในการคน้หาขอ้มูล เช่น ประวติัลูกคา้ ขอ้มูลสินคา้  
เป็นตน้ ทาํใหต้อ้งโทรศพัทก์ลบัไปสอบถามขอ้มูลลูกคา้ และการสรุปรายงานเพ่ือใหห้น่วยงาน 
ต่าง ๆ ล่าชา้ ไม่ทนัต่อการใชข้อ้มูลดา้นการตลาด การวิจยัน้ีไดน้าํหลกัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบจดัการสารสนเทศน์ โดยประยกุตร์ะบบไมโครซอฟต ์เอก็เซลใน 
การออกแบบระบบจดัการฐานขอ้มูล (DBMS) ซ่ึงผลจากการพฒันา ทาํใหผู้ป้ฏิบติังาน สามารถ
ใหบ้ริการขอ้มูลดา้นต่าง ๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยระดบัการโทรศพัท์
กลบัไปหาลูกคา้ มีระดบัลดลงจากร้อยละ 8 เหลือเพียงร้อยละ 4 และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
เพิ่มข้ึนจากร้อยละ 52.7 เป็นร้อยละ 65 ซ่ึงส่งผลใหร้ายไดข้องบริษทัเพิม่ข้ึน ร้อยละ 2.5 หรือ 
1,209,598 บาทต่อเดือน ซ่ึงเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยั 
 ปัญจลกัษณ์ สุรียช์ยันิรันดร์ (2550) ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ระบบ CRM ของบริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเกบ็ขอ้มูลจากผูซ้ื้อ
ประกนัภยัของบริษทัจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน พบวา่ การบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้
ของธุรกิจประกนัชีวิต หากทาํใหลู้กคา้พึงพอใจสูงสุดได ้บริษทัจะสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิม 

 

 ภาพท่ี 2-1  ผงัองคก์ร บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
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ไวไ้ด ้และสามารถเพ่ิมยอดขายไดม้ากข้ึน โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจทาํประกนัชีวิต คือ  
ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ สถานภาพทางเศรษฐกิจ สงัคม และความคิดเห็นเก่ียวกบั
ประกนัชีวิต 

ธนิก โชติมานนท ์(2550) ทาํการศึกษาเร่ือง การประยกุตใ์ชร้ะบบ CRM ในธุรกิจ 
บตัรเครดิต กรณีศึกษา บริษทั บตัรเครดิตกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) โดยเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ
บตัรเครดิตกรุงไทยกบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน พบวา่ การบริหารความสมัพนัธ์ท่ีมีอยูภ่ายใน
องคก์ร เป็นพื้นฐานสาํคญัของการหาช่องทางในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ เพื่อสามารถนาํขอ้มูล
เหล่านั้นมาวิเคราะห์และศึกษาหาความเป็นไปไดใ้นการพฒันาหลกัการบริหารความสมัพนัธ์ใหมี้
ประสิทธิภาพสูงกวา่เดิม โดยการใชภ้าพลกัษณ์ขององคก์ร (Brand image) เขา้มาเป็นปัจจยัเสริมใน
การเขา้ถึงลูกคา้ ดึงดูดลูกคา้ และทาํใหเ้กิดการจดจาํภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Brand awareness) เพิ่ม
มากข้ึน และเม่ือรวมกบักลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีอยู ่ทาํใหส้ามารถสร้างองคก์รใหมี้ความยัง่ยนืได้
ในอนาคต 

วริศรา ชยัสิทธ์ิ (2550) ทาํการศึกษาเร่ือง การนาํหลกั CRM มาประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจ  
SME โดยเกบ็ขอ้มูลจากพนกังานของธุรกิจ SME ในเขตกรุงเทพมหานคร กบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน  
300 คน พบวา่ ปัจจุบนัลูกคา้มีความพึงพอใจในสินคา้และบริการขององคก์รตั้งแต่ระดบัปานกลาง
ไปจนถึงมากท่ีสุด แต่เม่ือนาํความพึงพอใจท่ีสาํรวจไดม้าทดสอบความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจ 
ซ้ือสินคา้หรือบริการ พบวา่ ความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือ
บริการค่อนขา้งไม่มีความสมัพนัธ์กนั หรือมีความสมัพนัธ์ในระดบัตํ่า จึงพิจารณาหาเหตุผลใน 
การเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการของลูกคา้กพ็บวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ  
เน่ืองจากความคุม้ค่าของคุณภาพ ราคา และอธัยาศยัของพนกังานขาย ซ่ึงตรงกบัขอ้มูลท่ีไดรั้บ 
จากการสาํรวจการรับรู้ของลูกคา้ 
 เสาวคนธ์ สุทธิบริบาล (2554) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าในธุรกิจ  
Daily deals และศึกษาต่อยอดแนวทางในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในธุรกิจ Daily deals  
โดยการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) และการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) ซ่ึงใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึกเพื่อหาปัจจยัท่ีส่งผลใหเ้กิดความตั้งใจซ้ือซํ้า 
หลงัจากนั้นจึงสร้างเป็นกรอบแนวความคิดและนาํมาสร้างเป็นแบบสอบถามเพื่อศึกษาปัจจยั 
ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ตามสูตรของ Yamane (1973) ผา่น
แบบสอบถามออนไลน์ (Online questionnaire) ทั้งน้ีจะกาํหนดขอบเขตใหเ้ป็นผูมี้ประสบการณ์ 
ซ้ือดีลสินคา้ออนไลน์มาก่อน หลงัจากนั้นจึงใชก้ารวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  
analysis) และการวิเคราะห์ Correlation analysis เพื่อหาความสมัพนัธ์ของตวัแปร และใชก้าร 
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วิเคราะห์ Multiple regression ในการหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้า ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ในธุรกิจ Daily deals มากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นความคุม้ค่า
ของสินคา้ รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นราคาของดีลสินคา้ ปัจจยัดา้นอิทธิพลของคนรอบขา้ง ปัจจยั 
ดา้นการนาํเสนอสินคา้ของสินคา้ และปัจจยัดา้นความง่ายและสะดวกในการซ้ือสินคา้ ตามลาํดบั  
โดยปัจจยัดา้นความคุม้ค่าของราคาสินคา้ และปัจจยัดา้นความง่ายและสะดวกในการซ้ือสินคา้ 

พรพรรณ คูประสิทธ์ิ (2553) ศึกษาเร่ือง กลยทุธ์ธุรกิจและกลยทุธ์การตลาดเพ่ือสร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของธุรกิจนํ้าอดัลม กรณีศึกษา บริษทั เสริมสุข จาํกดั (มหาชน)  
เป็นการศึกษาเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการลดลงของส่วนแบ่งตลาดของบริษทั ผลการศึกษา
พบวา่ กลยทุธ์ทางธุรกิจ โดยเนน้ท่ีการเติบโตแนวนอน (Horizontal growth strategy) เป็นการขยาย
ขอบเขตการทาํธุรกิจ โดยการเจาะตลาด เพือ่เพิ่มยอดขายจากสินคา้ในตลาดเดิม และกลยทุธ์ระดบั
หน่วยธุรกิจ คือ กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง (Differentiation strategy) เพื่อเพิ่มความสามารถทาง 
การแข่งขนัขององคก์รโดยการเพ่ิมประสิทธิภาพการดาํเนินงาน จากการใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วย
สนบัสนุนการบริการ ทั้งการขาย สตอ๊ก และการใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ีใช ้CRM  
มาจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น การเกบ็ประวติัการใชบ้ริการ ซ่ึงการนาํกลยทุธ์ทั้ง 3 ระดบัใช้
และมีการติดตามผล จะทาํใหบ้ริษทัมีส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มข้ึนและจะกลบัมาเป็นผูน้าํตลาดได ้

วีระพงศ ์จนัทร์สนาม (2551) ไดศึ้กษาผลกระทบของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ของธุรกิจพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทย พบวา่ ผูใ้หบ้ริการพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ส่วนใหญ่เป็นบริษทัจดทะเบียนขนาดเลก็ ซ่ึงใหค้วามสาํคญักบัการบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์อยา่งมาก เช่น ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ เป็นตน้ มีแตกต่างกบั 
บริษทัจดทะเบียนขนาดใหญ่และจดทะเบียนมานาน และพบวา่การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการ 
มีความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั ดา้นความเขา้ใจความคาดหวงั 
ของลูกคา้ มีผลกระทบเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ดา้นการซ้ือซํ้า ดา้นการซ้ือขา้มสาย
ผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นบอกต่อกบัผูอ่ื้น และดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่งดว้ย    

ชลลณา กลุสุวรรณ (2556) ศึกษาเร่ือง ผลกระทบของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์บน
อินเตอร์เน็ตท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ของธุรกิจเคร่ืองสาํอางในประเทศไทย การวิจยัคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงค ์เพื่อทดสอบผลกระทบของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์บนอินเตอร์เน็ต ท่ีมีต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ของธุรกิจเคร่ืองสาํอางในประเทศไทย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ  
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล จากผูบ้ริหารฝ่ายการตลาดธุรกิจเคร่ืองสาํอางในประเทศไทย จาํนวน  
118 คน ผลการวิจยัพบวา่ การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์บนอินเตอร์เน็ต ดา้นการกาํหนดโปรแกรม  
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เพื่อสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ มีความสมัพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้โดยรวม ดา้นการซ้ือซํ้า ดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑห์รือบริการ ดงันั้นการบริหารลูกคา้ 
สมัพนัธ์ท่ีดีจะช่วยพฒันาปรับปรุง การวางแผนและกาํหนด การสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ของธุรกิจ ซ่ึงจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการดาํ เนินธุรกิจ ทาํ ใหธุ้รกิจสามารถบรรลุวตัถุประสงค์
และเป้าหมายท่ีวางไว ้
 ลลิต ถนอมสิงห์ (2557) ศึกษาเก่ียวกบัแนวปฏิบติัการตลาดแบบองคร์วม มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษากลยทุธ์การตลาดแบบองคร์วม เพื่อนนาํไปปรับใชก้บัองคก์รยคุใหม่ ผลการวิเคราะห์
พบวา่การตลาดแบบองคร์วมใน 100 องคก์รใชจ้นมีผลทาํใหส้ามารถขายสินคา้จนมีกาํไร 5 ปี จาก
ส่ิง ท่ีปฏิบติัสูง สู่ระดบัตํ่าสุด 5 อนัดบัแรก คือ 1) การตลาดตอ้งเกิดจากการระดมความคิดเห็นของ
ทุกแผนกในองคก์ร 2) ใหค้วามสาํคญักบั การตลาดสร้างความสมัพนัธ์ ทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชแ้ละ
ซ้ือบริการซ้ือซํ้า 3) มีนโยบายการบริหารรายได ้นาํไปต่อยอดช่วยเหลือสงัคมและชุมชน 4) ควรมี
กิจกรรมในการสร้างแบรนดสิ์นคา้ เพื่อใหลู้กคา้จดจาํ และตระหนกัถึง ตราสินคา้ 5) ควรมีนโยบาย
ทางจริยธรรมทางธุรกิจกบัพนกังานทุกคน พบวา่  การทาํตลาดแบบองคร์วม แตกต่างจากการตลาด
แบบดั้งเดิมคือ นอกจากองคก์รใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้แลว้ องคก์ร ยงัตอ้งใหค้วามสาํคญักบั 
พนกังานขององคก์ร ลูกคา้ ซพัพลายเออร์ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเพราะทุกคน คือ เครือข่ายท่ีดี  
ขององคก์ร ทุกคนสามารถเป็นพนกังานขายใหก้บัองคก์รได ้การตลาดสร้างความสมัพนัธ์ 
(Relationship marketing) ทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชแ้ละซ้ือบริการซํ้า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการตลาด
แบบองคร์วมท่ีใหค้วามสาํคญัต่อลูกคา้ (Customer) ซพัพลายเออร์ (Supplier) และผูมี้ส่วนได ้
ส่วนเสีย (Partner) เน่ืองจากส่งผลถึงมุมมองภาพลกัษณ์ขององคก์ร ส่งผลใหเ้กิดความยัง่ยนืใน 
การแข่งขนัได ้
 พลัลภา ปิติสนัต ์(2554) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวความสมัพนัธ์เชิงการตลาดของอุตสาหกรรม
รถยนตข์องไทย จากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารกลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนรถยนต ์พบวา่ ผูผ้ลิตช้ินส่วนรถยนต ์
ในประเทศไทย ใหค้วามสาํคญักบัผูผ้ลิตรถยนตส์ญัชาติญ่ีปุ่นค่อนขา้งมาก เป็นผลใหอ้งคก์รผูผ้ลิต
ช้ินส่วนสญัชาติไทยต่างพยายาม ท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์ในเร่ืองของความสามารถในทาํงานในรูปแบบ
ของญ่ีปุ่น และมีความพร้อมท่ีจะทาํงานในสไตลญ่ี์ปุ่นได ้(Japanimation) เพื่อการสร้างความสมัพนัธ์
กบัผูผ้ลิตรถยนตญ่ี์ปุ่น เพราะการไดรั้บเลือกเป็นผูผ้ลิตช้ินส่วนใหก้บัผูผ้ลิตรถยนตส์ญัญาติญ่ีปุ่น 
หมายถึง จาํนวนการสัง่ซ้ือท่ีสูง และจากประสบการณ์ท่ีสมัภาษณ์ผูท่ี้ทาํงานกบัชาวญ่ีปุ่นเปรียบเทียบ
กบัชาติอ่ืน ๆ พบวา่ คนไทยชอบประสบการณ์การทาํงานกบัคนญ่ีปุ่นมากกวา่ แต่วฒันธรรมของ 
ชาวญ่ีปุ่นตอ้งมีความสมัพนัธ์อยา่งราบร่ืนตั้งแต่ตน้ และยิง่เป็นการทาํธุรกิจในลกัษณะท่ีร่วมทุน 
ดว้ยแลว้ จะทาํใหก้ารทาํงานง่ายข้ึน ปัญหาความแตกต่างจะนอ้ยลง ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
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มีลกัษณะวฒันธรรมท่ีเรียกวา่ Collectivism หมายถึง ใหค้วามสาํคญักบัการสร้างกลุ่ม ทีม พวกพอ้ง 
ดงันั้นการทาํงานภายใต ้Japanimation relationship marketing นั้น ตอ้งมีการผสมผสานกลมกลืน 
วฒันธรรมญ่ีปุ่นในการรักษานํ้าใจ สร้างความร่วมไมร่้วมมือและนึกถึงพวกพอ้งเป็นหลกัเสมือน 
การสร้างเครือข่ายในวงการธุรกิจ 

จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งสรุปไดว้า่ สิงหเทพ สุขสุมิตร (2552) บอกถึงปัญหา
ของการล่าชา้ของการใชข้อ้มูลทางการตลาด ซ่ึงมีการนาํการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มาช่วยแกปั้ญหา
การดาํเนินงานได ้ซ่ึงทาํใหอ้งคก์รสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้นอกจากน้ีการบริหาร
ลูกคา้สมัพนัธ์ยงัช่วยเพิ่มยอดขายใหก้บัองคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ปัญจลกัษณ์ สุรียช์ยันิรันดร์ (2550) 
และพลัลภา ปิติสนัต ์(2554) ซ่ึงพบวา่ การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ และการสร้างความสัมพนัธ์ ทาํให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด จะทาํใหบ้ริษทัสามารถเพิ่มยอดขายไดม้ากข้ึน รักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้
และสามารถเพิ่มลูกคา้ใหม่โดยมีตน้ทุนท่ีตํ่าลง และธนิก โชติมานนท ์(2550) กเ็สริมวา่ การบริหาร
ลูกคา้สมัพนัธ์เป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ เพื่อดึงดูดลูกคา้ และสร้างการจดจาํ
ภาพลกัษณ์ขององคก์รเพ่ิมมากข้ึน 

หากมองการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของ วริศรา ชยัสิทธ์ิ (2550) ท่ีศึกษาความสมัพนัธ์
ระหวา่งความพึงพอใจกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ ความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัตํ่าหรือแทบ 
จะไม่มีความสมัพนัธ์กนั แต่การตดัสินใจซ้ือของลูกคา้จะข้ึนอยูก่บัความคุม้คา้ของคุณภาพ ราคาและ
อธัยาศยัของพนกังานขาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั เสาวคนธ์ สุทธิบริบาล (2554) ท่ีพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
การซ้ือซํ้าของลูกคา้มากท่ีสุด คือ ความคุม้ค่าของสินคา้ รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นราคา ดา้นอิทธิพล
ของคนรอบขา้ง ดา้นการนาํเสนอสินคา้ และดา้นความง่ายและสะดวกในการซ้ือสินคา้ ซ่ึงวิระพงศ ์
จนัทร์สนาม และชลลณา กลุสุวรรณ (2556) ไดเ้สริมวา่ การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ นอกจากช่วยเพิ่ม
โอกาสการซ้ือซํ้าแลว้ ยงัเพิ่มโอกาสในการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑ ์และช่วยสร้างการจงรักภกัดีต่อ
องคก์ร และสินคา้หรือบริการดว้ย ซ่ึงจะช่วยใหอ้งคก์รท่ีนาํการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มาประยกุตใ์ช ้
สามารถนาํพาองคก์รใหบ้รรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีวางไวไ้ด ้ขณะท่ี ลลิต ถนอมสิงห์ (2557) 
เสริมวา่การตลาดสร้างความสมัพนัธ์ (Relationship marketing) ทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชแ้ละซ้ือบริการ
ซํ้า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการตลาดแบบองคร์วม ท่ีใหค้วามสาํคญัต่อลูกคา้ (Customer) ซพัพลาย
เออร์ (Supplier) และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Partner) เน่ืองจากส่งผลถึงมุมมองภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
ส่งผลใหเ้กิดความยัง่ยนืในการแข่งขนัได ้
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บทที ่3 
วธีิการดาํเนินงานวจิัย 

 

 การศึกษา “การพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ธุรกิจกาแฟสาํเร็จรูป เพือ่เพิ่มความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั” ใชรู้ปแบบการวิจยัเป็นการวจิยั 
เชิงสาํรวจ (Survey research) โดยทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ โดยการออก
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีไดจ้ดัทาํข้ึนการเขา้ถึงประชากร ท่ีทาํการศึกษาโดยผา่นระเบียบวิธีการ
วิจยัในการหาจาํนวนตวัอยา่งและวิธีการเลือกสุ่มตวัอยา่ง รวมถึงการเลือกเกบ็ขอ้มูลและใชว้ิธีการ
ทางสถิติในการตรวจสอบสมมติฐานท่ีตั้งข้ึนจากขอ้มูลท่ีเกบ็รวมรวมดงักล่าว สาํหรับการวิจยั 
คร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการศึกษามีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  ประชากร 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
ประชากร 
 ประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ทั้งหมดของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ท่ีเป็นร้านคา้ส่ง
ทั้งหมดของบริษทั จาํนวน 242 ราย 
 ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
 จากการศึกษาทฤษฎี แนวความคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในบทท่ี 2 ท่ีเป็นแนวทางใน
การสร้างตวัแบบของการวิจยัและพิสูจน์สมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัสาํคญัต่าง ๆ สามารถนาํมากาํหนด
กรอบแนวความคิดในการวิจยัได ้ดงัน้ี 
 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent variables) คือ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเพ่ิมความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั แบ่งออกไดด้งัน้ี 
  1.1  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ของลูกคา้บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
  1.2  ปัจจยัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ไดแ้ก่ การเพิ่มยอดขายสินคา้ สร้างทศันคติท่ีดีต่อ
สินคา้ ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ ลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้น (ช่ืนจิต แจง้เจนกิจ,  
2546)  
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 2.  ตวัแปรตาม (Dependent variables) คือ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั  
พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลสาํหรับการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่  แบบสอบถาม 
ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended questionnaire) โดยแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลูกคา้ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ซ่ึงเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ไดแ้ก่ การเพิ่มยอดขายสินคา้ สร้างทศันคติท่ีดี
ต่อสินคา้ ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ ลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้น โดยกาํหนด
คะแนนคาํตอบออกเป็น 5 ระดบั และใหค้ะแนนตามวิธี Likert scale  
 ส่วนท่ี 3 ปัจจยัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั  
โดยกาํหนดคะแนนคาํตอบออกเป็น 5 ระดบั และใหค้ะแนนตามวิธี Likert scale  
 คะแนน     ระดบัความคิดเห็น  
 5  หมายถึง    มากท่ีสุด 
 4  หมายถึง    มาก 
 3  หมายถึง    ปานกลาง 
 2  หมายถึง    นอ้ย 
 1  หมายถึง    นอ้ยท่ีสุด 
 

การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  
 ขั้นท่ี 1 ผูว้ิจยัดาํเนินการศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) จากการสาํรวจดว้ยตนเอง 
กบัลูกคา้ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ท่ีใหค้วามร่วมมือ นาํขอ้มูลเบ้ืองตน้มาออกแบบ
งานวิจยั 
 ขั้นท่ี 2 ผูว้ิจยัดาํเนินการศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) จากตาํรา บทความ 
งานวิจยัต่าง ๆ ในส่วนของแนวคิดการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ และสถิติท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้เขียน 
โครงร่างแบบสอบถามข้ึนมา 
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 ขั้นท่ี 3 ผูว้ิจยันาํโครงร่างของแบบสอบถามท่ีเขียนข้ึนมาไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา
งานวิจยั เพื่อปรับปรุงโครงร่างแบบสอบถาม 
 ขั้นท่ี 4 ผูว้ิจยัปรับปรุงโครงร่างแบบสอบถามแลว้นาํไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั
เพื่อยนืยนัความถูกตอ้ง 
 ขั้นท่ี 5 ผูว้ิจยัสร้างแบบสอบถามข้ึนมาตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั  
และนาํไปทดสอบเกบ็ขอ้มูลจากประชากรจริง 
 ขั้นท่ี 6 นาํแบบสอบถามท่ีไปทดสอบเกบ็ขอ้มูลไปบนัทึกขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป
ทางสถิติ และวิเคราะห์ผลค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) หากค่าความเช่ือมัน่สูงกวา่ 0.80 แสดงวา่  
มีค่าความเช่ือมัน่ระดบัสูงก่อนจะนาํแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มูลจริงกบักลุ่มตวัอยา่ง แต่ถา้ความ
เช่ือมัน่ตํ่ากวา่ 0.80 กจ็ะนาํแบบสอบถามไปปรับปรุงใหม่แลว้จึงไปทดสอบใหม่อีกคร้ัง 
 ความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ดงัน้ี 
 1.   ความเท่ียงตรง (Validity) นาํแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการศึกษาเอกสารงานวิจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งมาใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมของเน้ือหา ความถูกตอ้งตาม 
องคป์ระกอบท่ีตอ้งการศึกษาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) รวมถึงการทดสอบ
ความเท่ียงตรงโดยการทาํ IOC โดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
 หลงัจากผูเ้ช่ียวชาญไดใ้หค้วามเห็นแลว้ จึงนาํมาคาํนวณค่าดชันีความสอดคลอ้ง  
(Index of concordance: IOC) เพื่อเลือกขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.8 ข้ึนไป (ศิริชยั พงษว์ิชยั, 
2553)  
 2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุง 
แกไ้ข แลว้ไปทาํการทดสอบ (Try-out)  จาํนวน 30 ชุด กบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียง 
กบัประชากร เพื่อตรวจสอบวา่คาํถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการ ตลอดจน 
มีความเหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพยีงใด จากนั้นจึงนาํมาทดสอบความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปในการหาความเช่ือมัน่โดยหาค่าสมัประสิทธ์ิ 
Cronbach’s alpha โดยใชเ้กณฑส์มัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ซ่ึงตอ้งมีค่าความเช่ือมัน่
ตั้งแต่ 0.8 ข้ึนไป (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2550) แสดงวา่ มีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามใน
ระดบัสูง หรือกล่าวไดว้า่มีความน่าเช่ือถือของขอ้มูลค่อนขา้งสูง จากนั้นนาํแบบสอบถาม 
ท่ีสมบูรณ์หลงัจากทาํการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปใชก้บัประชากรท่ีกาํหนดต่อไป  
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 เกณฑ์การแปลผลค่าเฉลีย่ 
 เกณฑก์ารแปลผล “การพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ธุรกิจกาแฟสาํเร็จรูป เพื่อเพิม่ 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั” ใชเ้กณฑก์ารแปลความหมาย 
ของขอ้มูลโดยพิจารณาจากระดบัค่าเฉล่ียของช่วงลาํดบัคะแนน 5 ระดบั โดยคาํนวณจากสูตร ดงัน้ี 
 

 สูตร ระดบัค่าเฉล่ียของช่วง  =  ค่าสูงสุด-ค่าตํ่าสุด   (สมการท่ี 2) 
                 ระดบัชั้น  
        =     5 – 1 
                               5 
        =   0.80 
 
 

ตารางท่ี 3-1  ระดบัอิทธิพลท่ีมีต่อกระบวนการตดัสินใจ 
 

ระดับคะแนน คะแนนเฉลีย่ แปลความว่า 
1 1.00-1.80             นอ้ยท่ีสุด 
2 1.81-2.60             นอ้ย 
3 2.61-3.40             ปานกลาง 

4 3.41-4.20             มาก 

5 4.21-5.00             มากท่ีสุด 

 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป ซ่ึงมีลาํดบั
ขั้นการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 1.  การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตรสมัประสิทธิแอลฟ่า             
(-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach)  
 2.  วิเคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายขุองประชากร นาํมาแจกแจง 
ในรูปของความถ่ี และสถิติเบ้ืองตน้ เช่น ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (กลัยา 
วาณิชยบ์ญัชา, 2550) 
  2.1  ค่าสถิติร้อยละ (Percentage)  
  2.2  ค่าเฉล่ีย (Arithmetic mean) 
  2.3  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
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 3.  สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน  
  3.1  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากร 2 กลุ่ม โดยใชสู้ตร t-test  
  3.2  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากรมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใช้
สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance)  
  ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวิธี Least significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียประชากร 
 4.  การทดสอบความเป็นอิสระกนัของความคลาดเคล่ือน คือพิจารณาค่าสถิติ Dunbin-
watson โดยพิจารณาวา่ค่าสถิติ Dunbin-watson มีค่าแตกต่างไปจาก 2 มากหรือไม่ ถา้ค่าเขา้ใกล ้2 
แสดงวา่ ค่าความคลาดเคล่ือนแต่ละค่าเป็นอิสระกนั ถา้นอ้ยกวา่ 1.5 แสดงวา่ความคลาดเคล่ือน 
แต่ละตวัมีความสมัพนัธ์กนัมากในเชิงบวก ถา้ค่ามากกวา่ 2.5 แสดงวา่ความคลาดเคล่ือนแต่ละตวั 
มีความสมัพนัธ์กนัมากในเชิงลบ 
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 1.  ผูว้ิจยัดาํเนินการเกบ็ขอ้มูลเอง โดยวิธีการเกบ็จากภาคสนาม (Field work) ใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามกรอกเอง แบบสอบถาม 1 ชุด ใชเ้วลาประมาณ 5-10 นาที และใหรั้บแบบสอบถาม
นั้นกลบัคืน จาํนวน 242 ชุด จากลูกคา้ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ท่ีใหค้วามร่วมมือ
จาํนวน 242 ราย การเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยวิธีสาํรวจ (Sample survey) แบบตามสะดวก 
 2.  หลงัจากท่ีไดรั้บแบบสอบถามคืนมาแลว้จะทาํการตรวจสอบแบบสอบถามเหล่านั้น 
วา่มีการกรอกคาํตอบครบสมบูรณ์หรือไม่ จากนั้นจะทาํการประมวลผลดว้ยโปรแกรมวิเคราะห์ 
สถิติสาํเร็จรูป 
 สถิติทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัโดยการสาํรวจใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูล ผูว้ิจยั 
แจกแบบสอบถามใหก้บัลูกคา้ของ บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ท่ีใหค้วามร่วมมือ 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่ออธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิยั ไดแ้ก่          
การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression) 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากการเกบ็รวบรวมขอ้มูล นาํมาตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้และทาํการ
บนัทึกขอ้มูลแลว้ จึงนาํคะแนนท่ีไดไ้ปคาํนวณเพ่ือวิเคราะห์ผลการศึกษาโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป
ซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
 1.  การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
  1.1  การวิเคราะห์ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ สาํหรับขอ้มูลเชิงกลุ่มในแบบสอบถาม 
ในส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ  
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของลูกคา้บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
  1.2  การวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สาํหรับขอ้มูลเชิงปริมาณใน
แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ไดแ้ก่ ปัจจยัการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ และส่วนท่ี 3 การเพิ่ม 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 2.  การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics)  
  2.1  การทดสอบความแตกต่างของประชากร 2 กลุ่มใชส้ถิติทดสอบค่า t (t-test)  
และประชากรมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป ใชส้ถิติ ANOVA (Analysis of variance) ทดสอบทางเดียว
จาํแนกหาค่าความแปรปรวนท่ีไดจ้ากขอ้มูล 
  2.2  ทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธีของ Fisher’s least significance difference: 
LSD เพื่อตรวจสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจาํแนกตามประเภทของประชากร 
  2.3  การทดสอบหาค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามใน
สมมติฐาน วิเคราะห์โดยใชส้ถิติการถดถอยเชิงเสน้แบบพหุคูณ (Multiple regression analysis)  
และเลือกเทคนิคการเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการความถดถอยดว้ยวิธี Stepwise 
 



 
 

บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลสาํหรับงานวิจยัเร่ือง “การพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ธุรกิจ 
กาแฟสาํเร็จรูป เพื่อเพิ่มความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั” 
จาํนวน 242 ชุด ดว้ยวิธีการการสาํรวจ (Survey research) โดยทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ 
ท่ีผา่นการตรวจสอบมาแลว้ทาํการวิเคราะห์ ดว้ยวิธีทางสถิติตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  
โดยจะนาํเสนอผลการวิเคราะห์ไว ้4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี  
 1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 2.  ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
 3.  ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  
 4.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
 
ตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลปัจจยัประชากรศาสตร์ 
 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ 
จํานวน ร้อยละ 

n = 242 100.0 

เพศ ชาย 55 22.7 
  หญิง 187 77.3 

อาย ุ มากกวา่ 25-32 ปี 16 6.6 
  มากกวา่ 32-39 ปี 39 16.1 

  มากกวา่ 39-46ปี 84 34.7 
  มากกวา่ 46-53 ปี 84 34.7 

 มากกวา่ 53 ปีข้ึนไป 19 7.9 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ 
จํานวน ร้อยละ 

n = 242 100.0 

ระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่ประถมศึกษา 4 1.7 

  ประถมศึกษา 8 3.3 

  มธัยมศึกษาตอนตน้ 36 14.9 

  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 62 25.6 

  ปวส./ อนุปริญญา 63 26.0 

  ปริญญาตรี 69 28.5 

 อาชีพ ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 17 7.0 

  พนกังานบริษทัเอกชน หา้งร้าน 57 23.6 

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 134 55.4 

  รับจา้งทัว่ไป/ ลูกจา้ง 32 13.2 

 อ่ืน ๆ 2 .8 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000  บาท 6 2.5 

  10,001-20,000 บาท 64 26.4 

  20,001-30,000 บาท 96 39.7 

 30,001-40,000 บาท 55 22.7 

  40,001-50,000 บาท 18 7.4 

                                    มากกวา่ 50,000 บาท 3 1.2 
 
 จากตารางท่ี 4-1  การศึกษาประชากร แสดงจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 242 คน 
พบวา่ 
 เพศ ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 77.3 ของผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด และเป็นเพศชาย จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 22.7 ตามลาํดบั 
 อาย ุประชากรส่วนใหญ่มีเท่ากนั 2 กลุ่ม คือ อายมุากกวา่ 39-46 ปี จาํนวน 84 คน  
คิดเป็นร้อยละ 34.7 และอายมุากกวา่ 46-53 ปี จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7 รองลงมา  
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อายมุากกวา่ 32-39 ปี จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 16.1 อายมุากกวา่ 53 ปีข้ึนไป มีจาํนวน 19 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.9 และอายมุากกวา่ 25-32 ปี มีจาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 6.6 ตามลาํดบั  
 ระดบัการศึกษา ประชากรส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาตรีจาํนวน 69 คน 
คิดเป็นร้อยละ 28.5 รองลงมา คือ ระดบัการศึกษา ปวส./ อนุปริญญา จาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.0 ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 25.6 ระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9  ระดบัการศึกษาประถมศึกษา
จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 และระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ประถมศึกษา จาํนวน 4 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 1.7 ตามลาํดบั 
 อาชีพ ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย จาํนวน 134 คน 
คิดเป็นร้อยละ 55.4 รองลงมา ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ หา้งร้าน จาํนวน 57 คน  
คิดเป็นร้อยละ 23.6 ประกอบอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ลูกจา้ง จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2 
ประกอบอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และประกอบ
อาชีพอ่ืน ๆ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ .8 ตามลาํดบั 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประชากรส่วนใหญ่มีรายได ้20,001-30,000 บาท จาํนวน 96 คน  
คิดเป็นร้อยละ 39.7 รองลงมา คือ มีรายได ้10,001-20,000 บาท จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 26.4 
รายได ้30,001-40,000 บาท จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 22.7 รายได ้40,001-50,000 บาท  
จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 7.4 รายไดต้ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 6 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 2.5 และรายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 ตามลาํดบั 
  

ปัจจยัด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 ขอ้มูลความคิดเห็นดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
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ตารางท่ี 4-2  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วน 
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ลาํดับที ่

1.  เพิ่มยอดขายสินคา้ 3.87 0.81 มาก 4 
2.  สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 4.06 0.78 มาก 1 

3.  ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ 3.90 0.83 มาก 3 
4.  ลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้น 3.98 0.88 มาก 2 

ภาพรวม 3.95 0.82 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-2  การศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทาง 
การแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ภาพรวมมีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก คือ  
มีค่าเฉล่ีย 3.95 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.82 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ีย 4.06 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 รองลงมา คือ ดา้นลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงั 
ผูอ่ื้น มีค่าเฉล่ีย 3.98 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 ดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้  
มีค่าเฉล่ีย 3.90 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.83 และดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ีย 3.87 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81 
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ตารางท่ี 4-3  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีสาํคญัดา้นเพ่ิมยอดขาย 
 

ด้านเพิม่ยอดขาย  ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ลาํดับที ่

1.  ลูกคา้มีความพอใจในสินคา้ของบริษทั 4.18 0.79 มาก 1 

2.  ลูกคา้มีความตอ้งการซ้ือสินคา้ซํ้ า 3.81 0.94 มาก 3 

3.  กระบวนการซ้ือสินคา้มีความสะดวก รวดเร็ว  
     และถูกตอ้ง 

3.95 0.89 มาก 2 

4.  ราคาของสินคา้มีความเหมาะสม 3.55 0.90 มาก 4 

ภาพรวม 3.87 0.88 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-3  การศึกษาดา้นเพิ่มยอดขายมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.87  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ลูกคา้มีความพอใจ
ในสินคา้ของบริษทั กระบวนการซ้ือสินคา้มีความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง ลูกคา้มีความตอ้งการ
ซ้ือสินคา้ซํ้ าและราคาของสินคา้มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.18, 3.95, 3.81 และ 3.55 มีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79, 0.89, 0.94 และ 0.90 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-4  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีสาํคญัดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 
 

ด้านสร้างทศันคติทีด่ต่ีอสินค้า ค่าเฉลีย่  
ค่าส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล  ลาํดับที ่

1.  สินคา้มีคุณภาพระดบัใด   4.20 0.71 มากท่ีสุด 1 

2.  คุณภาพการใหบ้ริการส่งสินคา้อยูใ่นระดบัใด 3.94 0.89 มาก 4 

3.  พนกังานของบริษทัพลอยใสฯ มีภาพลกัษณ์ 
     อยา่งไร 

3.98 0.85 มาก 3 

4.  บริษทัพลอยใสฯ มีภาพลกัษณ์อยา่งไร 4.14 0.78 มาก 2 

ภาพรวม 4.06 0.81 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4-4  การศึกษาดา้นสร้างทศันคติท่ีดีคต่อสินคา้มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ีย 4.06 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ สินคา้มีคุณภาพ
ระดบัใด บริษทัพลอยใสฯ มีภาพลกัษณ์อยา่งไร พนกังานของบริษทัพลอยใสฯ มีภาพลกัษณ์
อยา่งไร และคุณภาพการใหบ้ริการส่งสินคา้อยูใ่นระดบัใด มีค่าเฉล่ีย 4.20, 4.14, 3.98 และ 3.94  
มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71, 0.78, 0.85 และ 0.89 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-5  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีสาํคญัดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ 
 

ด้านลูกค้ามีความภักดต่ีอบริษัทและสินค้า ค่าเฉลีย่  
ค่าส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ลาํดับที ่

1.  เม่ือพดูถึงกาแฟควบคุมนํ้าหนกั ลูกคา้คิดถึงสินคา้ 
     ของบริษทัพลอยใส 

3.81 0.86 มาก 3 

2.  ลูกคา้มัน่ใจในคุณภาพสินคา้และการบริการ 
     ของบริษทั 

4.08 0.82 มาก 1 

3.  ลูกคา้มีความผกูพนักบัสินคา้และบริษทั 3.82 0.92 มาก 2 

ภาพรวม 3.90 0.87 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-5  การศึกษาดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้มีอิทธิพลต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.90 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.87 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ลูกคา้มัน่ใจใน
คุณภาพสินคา้และการบริการของบริษทั ลูกคา้มีความผกูพนักบัสินคา้และบริษทั และการไดรั้บ 
เม่ือพดูถึงกาแฟควบคุมนํ้าหนกั ลูกคา้คิดถึงสินคา้ของบริษทัพลอยใส มีค่าเฉล่ีย 4.08, 3.82 และ 
3.81 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.82, 0.92 และ 0.86 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-6  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีสาํคญัดา้นลูกคา้แนะนาํสินคา้ไปยงัผูอ่ื้น 
 

ด้านลูกค้าแนะนําสินค้าไปยงัผู้อืน่ ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ลาํดับที ่

1.  ลูกคา้แนะนาํสินคา้ของบริษทักบัผูอ่ื้น 4.05 0.85 มาก 1 

2.  ลูกคา้นาํสินคา้ของบริษทัไปจาํหน่าย 3.91 0.99 มาก 2 

ภาพรวม 3.98 0.92 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-6  การศึกษาดา้นลูกคา้แนะนาํสินคา้ไปยงัผูอ่ื้นมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.98 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.92 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ลูกคา้แนะนาํสินคา้
ของบริษทักบัผูอ่ื้น และลูกคา้นาํสินคา้ของบริษทัไปจาํหน่าย มีค่าเฉล่ีย 4.05 และ3.91 มีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85 และ 0.99 ตามลาํดบั  
 

ความได้เปรียบทางการแข่งขนั 
 ขอ้มูลความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ 
จาํกดั 
 
ตารางท่ี 4-7  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 

ด้านความได้เปรียบทางการแข่งขนั ค่าเฉลีย่  
ค่าส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล  ลาํดับที ่

1. กลยทุธ์ลดตน้ทุน 3.57 0.91 มาก 3 

2. กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง 4.28 0.71 มากท่ีสุด 1 

3. กลยทุธ์เฉพาะเจาะจง 4.03 0.76 มาก 2 

ภาพรวม 4.01 0.78 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-7  การศึกษาระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส 
เฮลทแ์คร์ จาํกดั ภาพรวมมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยูใ่นระดบัมาก คือ มีค่าเฉล่ีย 4.01 มีค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีระดบัการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ กลยทุธ์ 
สร้างความแตกต่าง มีค่าเฉล่ีย 4.28 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือ กลยทุธ์เฉพาะ 
เจาะจง มีค่าเฉล่ีย 4.03 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 และกลยทุธ์ลดตน้ทุน มีค่าเฉล่ีย 3.57  
มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91 ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 4-8  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีสาํคญัดา้นกลยทุธ์ลดตน้ทุน 
 

กลยุทธ์ลดต้นทุน ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ลาํดับที ่

1.  การนาํระบบควบคุมคุณภาพมาใชใ้นการบริหาร 
     จดัการ 

3.60 0.94 มาก 1 

2.  การพฒันาบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพในการ 
     ปฏิบติังาน 

3.54 0.88 มาก 2 

ภาพรวม 3.57 0.91 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-8  การศึกษาความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดา้นกลยทุธ์ลดตน้ทุน ภาพรวม 
มีการตดัสินใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.57 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ การนาํระบบ
ควบคุมคุณภาพมาใชใ้นการบริหารจดัการ และการพฒันาบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 3.60 และ 3.54 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.94 และ 0.88 ตามลาํดบั  
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ตารางท่ี 4-9  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีสาํคญัดา้นกลยทุธ์สร้างความแตกต่าง 
 

กลยุทธ์สร้างความแตกต่าง ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ลาํดับที ่

1.  การสร้างภาพลกัษณ์ของตราสินคา้และ 
     ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

4.74 0.50 มากท่ีสุด 1 

2.  การออกแบบบรรจุภณัฑท่ี์สวยงาม 
     และมีเอกลกัษณ์ 

4.13 0.78 มาก 2 

3.  การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการเพื่อ 
    ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

3.98 0.85 มาก 3 

ภาพรวม 4.28 0.71 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-9  การศึกษาความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดา้นการกลยทุธ์สร้าง 
ความแตกต่าง ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.28 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.71 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือการสร้าง
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้และภาพลกัษณ์ขององคก์ร การออกแบบบรรจุภณัฑท่ี์สวยงามและ 
มีเอกลกัษณ์ และการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
มีค่าเฉล่ีย 4.74, 4.13 และ 3.98 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50, 0.78 และ 0.85 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-10  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีสาํคญัดา้นกลยทุธ์เฉพาะเจาะจง 
 

กลยุทธ์เฉพาะเจาะจง ค่าเฉลีย่ 

ค่าส่วน
เบี่ยงเบน แปลผล ลาํดับที ่
มาตรฐาน 

1.  การกาํหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีชดัเจน 4.35 0.54 มากท่ีสุด 1 

2.  การเลือกใชส่ื้อท่ีเหมาะสมเพ่ือส่ือสารกบั 
     กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เช่น Facebook, Line เป็นตน้ 

3.81 0.86 มาก 3 

3.  การใหบ้ริการท่ีเขา้ถึงพฤติกรรมการบริโภค 
     ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

3.94 0.89 มาก 2 

ภาพรวม 4.03 0.76 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-10  การศึกษาความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดา้นกลยทุธ์เฉพาะเจาะจง 
ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.03 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ การกาํหนด
กลุ่มเป้าหมายท่ีชดัเจน การเลือกใชส่ื้อท่ีเหมาะสมเพ่ือส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  เช่น 
Facebook, Line เป็นตน้ และดีท่ีสุด และการใหบ้ริการท่ีเขา้ถึงพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่ม 
ลูกคา้เป้าหมาย มีค่าเฉล่ีย 4.35, 3.94 และ 3.81 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54, 0.89 และ 0.86 
ตามลาํดบั 
 

ผลการวเิคราะห์สมมตฐิาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั แตกต่างกนั 
 1.  ประชากรท่ีมีเพศต่างกนั มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
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ตารางท่ี 4-11  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส  
       เฮลทแ์คร์ จาํกดั จาํแนกตามเพศ  
 

เพศ จํานวน ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
t 

Sig 
(2-tailed) 

ชาย 55 3.99 0.62 -.22 0.83 

หญิง 187 4.02 0.66     
*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-11  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งเพศกบัอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั พบวา่ ประชากรท่ีเป็นเพศชาย มีค่าเฉล่ีย  
3.99 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศหญิง มีค่าเฉล่ีย 4.02 
 จากการทดสอบดว้ยวิธี t-test พบวา่ ประชากรท่ีมีเพศต่างกนั มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า 2-tailed-prob = 0.83)  
 2.  ประชากรท่ีมีอายตุ่างกนั มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั 
พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 
ตารางท่ี 4-12  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส  
       เฮลทแ์คร์ จาํกดั จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
F 

Sig 
(2-tailed) 

มากกวา่ 25-32 ปี 16 4.17 0.47  2.31  0.06 

มากกวา่ 32-39 ปี 39 3.83 0.56     

มากกวา่ 39-46 ปี 84 3.92 0.64     

มากกวา่ 46-53 ปี 84 4.10 0.72     

มากกวา่ 53 ปีข้ึนไป 19 4.22 0.62     
*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-12  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั พบวา่ ประชากรท่ีมีอายมุากกวา่ 25-32 ปี  
มีค่าเฉล่ีย 4.17 ประชากรท่ีมีอายมุากกวา่ 32-39 ปี มีค่าเฉล่ีย 3.83 ประชากรท่ีมีอายมุากกวา่  
39-46 ปี มีค่าเฉล่ีย 3.92 ประชากรท่ีมีอายมุากกวา่ 46-53 ปี มีค่าเฉล่ีย 4.10 และประชากรท่ีมี 
อายมุากกวา่ 53 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย 4.22 
 จากการทดสอบดว้ยวิธี F-test พบวา่ ประชากรท่ีมีอายตุ่างกนั มีอิทธิพลต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั 
ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 2.31) 
 3.  ประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 
ตารางท่ี 4-13  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส  
        เฮลทแ์คร์ จาํกดั จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
F 

Sig 
(2-tailed) 

ตํ่ากวา่ประถมศึกษา 4 4.28 0.60 1.50    0.19 

ประถมศึกษา 8 4.08 0.45     

มธัยมศึกษาตอนตน้ 36 4.25 0.72     

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 62 3.94 0.69    
ปวส./ อนุปริญญา 63 3.93 0.60     

ปริญญาตรี 69 4.00 0.64     
*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-13  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งระดบัการศึกษากบัความได ้
เปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั พบวา่ ประชากรท่ีมีระดบัการศึกษา 
ตํ่ากวา่ประถมศึกษา มีค่าเฉล่ีย 4.28 ประถมศึกษามีค่าเฉล่ีย 4.08 มธัยมศึกษาตอนตน้มีค่าเฉล่ีย  
4.25 มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. มีค่าเฉล่ีย 3.94 ปวส./ อนุปริญญา มีค่าเฉล่ีย 3.93 และ 
ปริญญาตรี มีค่าเฉล่ีย 4.00 
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 จากการทดสอบดว้ยวิธี F-test พบวา่ ประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีอิทธิพลต่อ
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 1.5) 
 4.  ประชากรท่ีมีอาชีพต่างกนั มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั 
พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 
ตารางท่ี 4-14  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส  
       เฮลทแ์คร์ จาํกดั จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
F 

Sig 
(2-tailed) 

ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 17 4.38 0.66   7.39 0.00 

พนกังานบริษทัเอกชน หา้งร้าน 57 3.88 0.56   

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย  134 3.91 0.65   
รับจา้งทัว่ไป/ ลูกจา้ง 32 4.43 0.60   
อ่ืน ๆ 2 4.75 0.00   

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-14  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอาชีพกบัความไดเ้ปรียบทาง 
การแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั พบวา่ ประชากรท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ีย 4.38 พนกังานบริษทัเอกชน หา้งร้าน มีค่าเฉล่ีย 3.88 ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ 
คา้ขาย มีค่าเฉล่ีย 3.91 รับจา้งทัว่ไป/ ลูกจา้ง มีค่าเฉล่ีย 4.43 และอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ีย 4.75 
 จากการทดสอบดว้ยวิธี F-test พบวา่ ประชากรท่ีมีอาชีพต่างกนั มีอิทธิพลต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง 
สถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 7.39) 
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ตารางท่ี  4-15  การทดสอบค่าเฉล่ียระหวา่งคู่ดว้ย LSD จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
ค่า 
เฉลีย่ 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษทัเอกชน 
ห้างร้าน 

ประกอบ
ธุรกจิ
ส่วนตวั/ 
ค้าขาย 

รับจ้าง
ทัว่ไป/ 
ลูกจ้าง 

อืน่ ๆ 

ขา้ราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.38   0.51* 
  (0.003) 

 0.47* 
(0.003) 

 -0.04 
 (0.816) 

 -0.37 
 (0.428) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน  
หา้งร้าน 

3.88   -0.04 
(0.718) 

     -0.55* 
 (0.000) 

   -0.88 
 (0.051) 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/ คา้ขาย 

3.91    -0.52* 
 (0.000) 

-0.84 
(0.058) 

รับจา้งทัว่ไป/ 
ลูกจา้ง 

4.43     -0.32 
(0.474) 

อ่ืน ๆ 4.75      

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-15  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งคู่ดว้ยวธีิ LSD พบวา่  
มีความแตกต่างของประชากร 4 คู่ คือ ประชากรท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากกวา่ประชากรท่ีมีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน/ หา้งร้าน 
ประชากรท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากกวา่
ประชากรท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ประชากรท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/หา้ง
ร้าน มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่ประชากรท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ลูกจา้ง และ
ประชากรท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่
ประชากรท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ลูกจา้ง 
 5.  ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
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ตารางท่ี 4-16  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส  
       เฮลทแ์คร์ จาํกดั จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 
F 

Sig 
(2-tailed) 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000  บาท 6 4.35 0.89 6.43 0.00 

10,001-20,000 บาท 64 3.73 0.63     

20,001-30,000 บาท 96 3.97 0.63     

30,001-40,000 บาท 55 4.20 0.62     
40,001-50,000 บาท 18 4.46 0.41   

มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 3 4.50 0.45     
*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-16  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั พบวา่ ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000  บาท มีค่าเฉล่ีย 4.35 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 
มีค่าเฉล่ีย 3.73  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 3.97 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,001-40,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 4.20  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001-50,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 4.46  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท ข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย 4.50 
 จากการทดสอบดว้ยวิธี F-test พบวา่ ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีอิทธิพล
ต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 0.00) 
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ตารางท่ี 4-17  การทดสอบค่าเฉล่ียระหวา่งคู่ดว้ย LSD จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อ
เดอืน 

ค่า 
เฉลีย่ 

ต่ํากว่า
หรือ
เท่ากบั
10,000 

10,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

มากกว่า 
50,000 

ตํ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 10,000 

4.35  0.63* 
  (0.018) 

 0.38 
(0.142) 

 0.16 
 (0.556) 

 -0.10 
 (0.721) 

 -0.15 
 (.739) 

10,001-20,000 3.73   -0.24* 
(0.015) 

     -0.47* 
 (0.000) 

     -0.73* 
 (0.000) 

   -0.77* 
 (0.035) 

20,001-30,000 3.97    -0.23* 
 (0.031) 

-0.49* 
 (0.002) 

-0.53 
(0.146) 

30,001-40,000 4.20     -0.26 
(0.122) 

-0.30 
(0.410) 

40,001-50,000 4.46      -0.04 
(0.914) 

มากกวา่ 50,000 4.50   
 

    

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-17  การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียต่อเดือนระหวา่งคู่ดว้ยวิธี LSD 
พบวา่ มีความแตกต่างของประชากร 7 คู่ คือ ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากกวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท
ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
นอ้ยกวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 20,000-30,000 บาท ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 
บาท มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001-40,000 บาท 
ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่
ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 40,001-50,000 บาท ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท  
มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียมากกวา่ 50,000 บาท 
ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่ 
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ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001-40,000 บาท และประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท  
มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียมากกวา่ 50,000 บาท 
 สมมติฐานท่ี 2 การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 การวิเคราะห์วา่ตวัแปรการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ทั้ง 4 ดา้น มีอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร 
สามารถนาํมาสร้างเป็ นสมการ Multiple regression โดยตั้งสมมติฐานทดสอบคือ 
 H0::  ไม่มีตวัแปรอิสระดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ตวัใดมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั 
 H1: ตวัแปรอิสระดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์อยา่งนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 
ตารางท่ี 4-18  การตรวจสอบตวัแปรการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทาง 
       การแข่งขนั 
 

Variables entered/ Removed(a)  

Model Variables Entered 
Variables 
Removed 

Method 

1 เพิ่มยอดขายสินคา้ . Stepwise (Criteria: Probability-of-
F-to-enter <= .050, Probability-of-

F-to-remove >= .100). 

2 สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ . Stepwise (Criteria: Probability-of-
F-to-enter <= .050, Probability-of-

F-to-remove >= .100). 

3 ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทั 
และสินคา้ 

. Stepwise (Criteria: Probability-of-
F-to-enter <= .050, Probability-of-

F-to-remove >= .100). 

a dependent variable: ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
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 จากตารางท่ี 4-18  พบวา่ มีตวัแปรการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ จาํนวน 3 ดา้น คือ เพิ่มยอดขาย สร้างทศันคติท่ีดี
ต่อสินคา้ และลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ 
 
ตารางท่ี 4-19  ผลการวิเคราะห์ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อตวัแปร 
       ตามท่ีสามารถนาํมาสร้างเป็นสมการ Multiple regressions  
 

Model  df 
Sum of 
squares 

Mean of 
square 

F-Ratio Sig 

1 Regression 1 94.66 94.66 2954.60 0.00 
 Residual 240 7.69 0.03     
 รวม 241 102.35       
2 Regression 2 96.71 48.36 2049.27 0.00 
 Residual 239 5.64 0.02     
 รวม 241 102.35       
3 Regression 3 97.36 32.45 1547.17 0.00 

 Residual 238 4.99 0.02     
 รวม 241 102.35       

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-19  พบวา่  
 Model 1 ตวัแปร ดา้นเพิ่มยอดขาย สามารถอธิบายถึงการมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั สามารถนาํมาสร้างเป็นสมการ Multiple regression เน่ืองจากเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพล 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05)  
 Model 2 ตวัแปร ดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ สามารถอธิบายถึงการมีอิทธิพลต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั สามารถนาํมาสร้างเป็นสมการ Multiple regression เน่ืองจากเป็นตวัแปร 
ท่ีมีอิทธิพลอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05) 
 Model 3 ตวัแปร ดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ สามารถอธิบายถึงการมี
อิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั สามารถนาํมาสร้างเป็นสมการ Multiple regression 



47 
 
เน่ืองจากเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพล อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ระดบั
นยัสาํคญัท่ี 0.05) 
 
ตารางท่ี 4-20  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ 
       ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig 

Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta 
VIF 

1 (Constant) 0.724 0.062  11.762 0.000  
สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 0.809 0.015 0.962 54.356 0.000 1.000 
2 (Constant) 0.785 0.053  14.747 0.000  
สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 0.449 0.041 0.534 11.045 0.000 10.137 
เพ่ิมยอดขายสินคา้ 0.362 0.039 0.451 9.320 0.000 10.137 
3 (Constant) 0.806 0.050  16.020 0.000  
สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 0.320 0.045 0.381 7.155 0.000 13.836 
เพ่ิมยอดขายสินคา้ 0.307 0.038 0.382 8.090 0.000 10.880 
ลกูคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและ
สินคา้ 

0.183 0.033 0.233 5.555 0.000 8.589 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-20 พบวา่ 
 Model 1 จะไดค่้าสมัประสิทธ์ิการถดถอย (B) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อ 
สินคา้ เท่ากบั 0.809 และมีค่าคงท่ี (Constant) เท่ากบั 0.724 มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ
สมัประสิทธ์ิการถดถอย (Std. Error) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ เท่ากบั 0.015 มีค่า
สมัประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta: β) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
สินคา้ เท่ากบั 0.962 ค่าสถิติท่ี (t) เท่ากบั 54.356 และมีนยัสาํคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05 
 Model 2 จะไดค่้าสมัประสิทธ์ิการถดถอย (B) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 
เท่ากบั 0.449 และดา้นเพ่ิมยอดขายสินคา้ เท่ากบั 0.362 และมีค่าคงท่ี (Constant) เท่ากบั 0.785 มีค่า
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของสมัประสิทธ์ิการถดถอย (Std. Error) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติ 
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ท่ีดีต่อสินคา้ เท่ากบั 0.041 และดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้ เท่ากบั 0.039 มีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย 
ในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta: β) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ เท่ากบั 0.534 และ 
ดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้ เท่ากบั 0.451 (แสดงวา่ตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้มีอิทธิพลต่อ
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากกวา่ตวัแปรดา้นเพิม่ยอดขายสินคา้) ค่าสถิติท่ี (t) ของตวัแปร 
ดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ เท่ากบั 11.045 และดา้นเพ่ิมยอดขายสินคา้ เท่ากบั 9.320 และ 
มีนยัสาํคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05 
 Model 3 จะไดค่้าสมัประสิทธ์ิการถดถอย (B) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อ 
สินคา้ เท่ากบั 0.320 ดา้นเพิม่ยอดขายสินคา้ เท่ากบั 0.307 และดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและ
สินคา้ เท่ากบั 0.183 และมีค่าคงท่ี (Constant) เท่ากบั 0.806 มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ
สมัประสิทธ์ิการถดถอย (Std. Error) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ เท่ากบั 0.045  
ดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้ เท่ากบั 0.038 และดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ เท่ากบั 0.033  
มีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta: β) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดี 
ต่อสินคา้ เท่ากบั 0.381 ดา้นเพ่ิมยอดขายสินคา้ เท่ากบั 0.382 และดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทั
และสินคา้ เท่ากบั 0.233 (แสดงวา่ตวัแปรดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้ มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ และดา้นลูกคา้มีความภกัดี 
ต่อบริษทัและสินคา้ ตามลาํดบั) ค่าสถิติท่ี (t) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ เท่ากบั 
7.155 ดา้นเพิม่ยอดขายสินคา้ เท่ากบั 8.090 และดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ เท่ากบั 
5.555 และมีนยัสาํคญัทางสถิติ (Sig.) ท่ีระดบั 0.05 
 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H00) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่  
ปัจจยัดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ ดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้ และดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทั
และสินคา้ มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั  
ในรูปเชิงเสน้ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจากผลการวิเคราะห์ 
ได ้
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ตารางท่ี 4-21 ความมีอิทธิพลของ Model  
 

Model R R Square 
Adjust Std. Error of the 

estimate 
Durbin-Watson 

R square 
1 0.962 0.925 0.925 0.179  
2 0.972 0.945 0.944 0.154  
3 0.975 0.951 0.951 0.145 1.524 

 
 จากตารางท่ี 4-21  พบวา่ ตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ ดา้นเพิม่ยอดขาย และ
ดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ สามารถอธิบายถึงการมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั สามารถนาํมาสร้างเป็นสมการ Multiple regression เน่ืองจากเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพล 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05)  
 โดยตวัแปรทั้ง 3 สามารถสามารถอธิบายถึงการมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั ไดร้้อยละ 0.951 หรือ 95.10% มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของสมัประสิทธ์ิการถดถอย 
(Std. Error) ของตวัแปรดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ เท่ากบั 0.145 และสามารถสร้างสมการ 
การถดถอยพหุเชิงเสน้ ในรูปแบบคะแนนดิบไดด้งัน้ี 
 Y  =  0.806+ 0.307X1+ 0.320X2+ 0.183X3 
 X1 = เพิ่มยอดขายสินคา้ 
 X2 = สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 
 X3 = ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ 
 จากสมการความถดถอยในรูปคะแนนดิบ สามารถอธิบายไดว้า่  
 เม่ือความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของประชากรโดยเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 0.806 แต่เม่ือ 
ปัจจยัดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้เพิ่มข้ึน 1 คะแนน ทาํใหค้วามไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เพิ่มข้ึน 0.307 
คะแนน โดยตวัแปรอ่ืน ๆ คงท่ี ถา้ปัจจยัดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ เพิ่มข้ึน 1 คะแนน ทาํให้
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เพิ่มข้ึน 0.320 คะแนน ถา้ปัจจยัลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและ
สินคา้ เพิ่มข้ึน 1 คะแนน ทาํใหค้วามไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เพิ่มข้ึน 0.183 คะแนน 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความสมัพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ พบวา่  
ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.524 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า
เป็นอิสระกนั 
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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที ่1 
 
ตารางท่ี 4-22  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  
       ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั แตกต่างกนั 
 

หัวข้อ การทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. ประชากรท่ีมีเพศต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 

2 ประชากรท่ีมีอายตุ่างกนั  
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 

3 ประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 

4 ประชากรท่ีมีอาชีพต่างกนั 
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 

5 ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 

 หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 หมายถึง ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-22  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั 
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั แตกต่างกนั  
พบวา่ 
 เพศ ไม่มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 อาย ุไม่มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  
 ระดบัการศึกษา ไม่มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 อาชีพ มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที ่2 
 
ตารางท่ี 4-23  การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ 
       บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 

หัวข้อ การทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. เพิ่มยอดขายสินคา้ 
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 

2 สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 

3 ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ 
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 

4 ลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้น 
ไม่มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 
 

 หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 หมายถึง ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-23 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพล 
เชิงบวกต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั พบวา่ 
 เพิ่มยอดขายสินคา้มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 ลูกคา้มีความภกัดีต่อมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 ลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้นไม่มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 จากการเกบ็แบบสอบถาม โดยการเกบ็ขอ้มูลจากประชากรซ่ึงเป็นลูกคา้ของบริษทั พลอยใส  
เฮลทแ์คร์ จาํกดั จาํนวนทั้งหมด 242 ราย ไดท้าํการศึกษาขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ  
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เพื่อหาอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั ศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ คือ เพิ่มยอดขายสินคา้ สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ ลูกคา้ 
มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ และลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้น เพื่อหาอิทธิพลต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั จากผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิยั 
 จากผลการวิจยัสามารถสรุปไดต้ามสมมติฐาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั แตกต่างกนั จากการเกบ็แบบสอบถามจาก 
การเกบ็ขอ้มูลประชากร ทั้งหมด 242 ราย และประมวลผล พบวา่ ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
ร้อยละ 77.30 มีอายมุากกวา่ 32-39 ปี และอายมุากกวา่ 46-53 ปี ร้อยละ 34.70 จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ร้อยละ 28.50 ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ร้อยละ 55.40 และมี 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 39.70  
 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีอิทธิพลต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 0.05 ในขณะท่ีลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อาย ุและระดบัการศึกษา ไม่มี
อิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 ปัจจยัดา้นอาชีพ มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ของบริษทั พลอยใส  
เฮลทแ์คร์ จาํกดั จากการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งคู่ดว้ยวิธี LSD พบวา่ มีความ
แตกต่างของประชากร 4 คู่ คือ ประชากรท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากกวา่ประชากรท่ีมีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน/ หา้งร้าน ประชากร 
ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากกวา่ประชากร
ท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ประชากรท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ หา้งร้าน  
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มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่ประชากรท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ลูกจา้ง และ
ประชากรท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่
ประชากรท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ลูกจา้ง 
 ปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั 
พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั จากการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งคู่ดว้ยวิธี LSD พบวา่   
มีความแตกต่างของประชากร 7 คู่ คือ ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียตํ่ากวา่หรือเท่ากบั10,000 มีระดบั
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากกวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท ประชากร 
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่
ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 20,000-30,000 บาท ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท  
มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001-40,000 บาท 
ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่
ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 40,001-50,000 บาท ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาท  
มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียมากกวา่ 50,000 บาท 
ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่
ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001-40,000 บาท และประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท  
มีระดบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนันอ้ยกวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียมากกวา่ 50,000 บาท 
 สมมติฐานท่ี 2 การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ระดบัความคิดเห็นดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์  
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ภาพรวม  
พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้อยูใ่นระดบัมาก  
ดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้อยูใ่นระดบัมาก ดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้อยูใ่น
ระดบัมาก และดา้นลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้นกอ็ยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั 
 ลกัษณะปัจจยัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้  
ดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ และดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ มีอิทธิพลต่อ 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ส่วนดา้นลูกคา้แนะนาํสินคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทาง 
การแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั  
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อภปิรายผล   
 จากผลการศึกษาการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ธุรกิจกาแฟสาํเร็จรูป เพื่อเพิ่ม 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั สามารถอภิปรายผลตาม
วตัถุประสงคข์องการวิจยั ดงัน้ี 
 วตัถุประสงคท่ี์ 1 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
คือ ดา้นอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่วนดา้นเพศ อาย ุและระดบัการศึกษา ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลพฒันาความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทัพลอยใส  
เฮลทแ์คร์ จาํกดั สอดคลอ้งกบัหลกัการแบ่งส่วนทางการตลาด ซ่ึงตอ้งจาํแนกลูกคา้ออกเป็น 
กลุ่ม ๆ ตามเกณฑท่ี์กาํหนด ซ่ึงแต่ละกลุ่มมีลกัษณะบางอยา่งเหมือนกนั บริษทักจ็ะเลือกส่วนยอ่ย
ของตลาด เพื่อเป็นการกาํหนดตลาดเป้าหมาย 
 วตัถุประสงคท่ี์ 2 เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ปัจจยัดา้นเพ่ิมยอดขายสินคา้  
สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ และลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั มีเพียงดา้นลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้น 
ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัดา้นเพิ่มยอดขายสินคา้สร้างทศันคติท่ีดีต่อ
สินคา้ และลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ
บริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ ปัจจยัดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้เป็นส่ิงสาํคญัมากท่ีสุด ท่ีสามารถ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยบริษทัตอ้งทาํใหลู้กคา้ทราบถึงขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบั
บริษทั ทาํใหลู้กคา้สามารถจดจาํสินคา้หรือบริการไดเ้ป็นอยา่งดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 
กบับริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทั ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดของ ช่ืนจิต แจง้เจนกิจ (2546,  
หนา้ 13) สอดคลอ้งกบั Newell (2000) กล่าววา่ กลยทุธ์การสร้างทศันคติหรือความพึงพอใจต่อ
องคก์รและพนกังาน เป็นช่องทางการส่ือสารและรักษาลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ
การดาํเนินงานซ่ึงช่วยสร้างคุณค่าในความรู้สึกของลูกคา้ สอดคลอ้งกบัแนวปฏิบติัของ Brown 
(2000) กล่าววา่ กลยทุธ์หลกัในการแข่งขนัท่ีใหค้วามสาํคญัต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค และ
บูรณาการวิธีต่างๆในการสร้างปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ส่วนภายในองคก์ร การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์
เป็นการปรับปรุงกระบวนการในการบริหารจดัการ เพื่อส่งมอบคุณค่าของสินคา้หรือบริการไปสู่
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ลูกคา้ พนกังาน และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัองคก์ร นอกจากน้ี ลลิต ถนอมสิงห์ (2557) ศึกษาเก่ียวกบั
แนวปฏิบติัการตลาดแบบองคร์วม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษากลยทุธ์การตลาดแบบองคร์วม เพื่อน
นาํไปปรับใชก้บัองคก์รยคุใหม่ ไดก้ล่าวสนบัสนุนวา่ การตลาดสร้างความสมัพนัธ์ (Relationship 
marketing) ทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชแ้ละซ้ือบริการซํ้า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการตลาดแบบองคร์วม 
ท่ีใหค้วามสาํคญัต่อลูกคา้ (Customer) ซพัพลายเออร์ (Supplier) และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Partner)  
เน่ืองจากส่งผลถึงมุมมองภาพลกัษณ์ขององคก์ร ส่งผลใหเ้กิดความยัง่ยนืในการแข่งขนัได ้
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พลัลภา ปิติสนัต ์(2554) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวความสมัพนัธ์เชิงการตลาด
ของอุตสาหกรรมรถยนตข์องไทย จากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารกลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนรถยนต ์พบวา่ 
ผูผ้ลิตช้ินส่วนรถยนตใ์นประเทศไทย ใหค้วามสาํคญักบัผูผ้ลิตรถยนตส์ญัชาติญ่ีปุ่นค่อนขา้งมาก 
เป็นผลใหอ้งคก์รผูผ้ลิตช้ินส่วนสญัชาติไทยต่างพยายามท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์ในเร่ืองของ
ความสามารถในทาํงานในรูปแบบของญ่ีปุ่น และมีความพร้อมท่ีจะทาํงานในสไตลญ่ี์ปุ่นได ้
(Japanimation) เพื่อการสร้างความสมัพนัธ์กบัผูผ้ลิตรถยนตญ่ี์ปุ่น เพราะการไดรั้บเลือกเป็นผูผ้ลิต
ช้ินส่วนใหก้บัผูผ้ลิตรถยนตส์ญัญาติญ่ีปุ่น หมายถึง จาํนวนการสัง่ซ้ือท่ีสูง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ 
 

ข้อเสนอแนะการวจิยั 
 จากการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะพอสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ โดยเฉพาะประกอบธุรกิจส่วนตวัมีอิทธิพล 
ต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั  โดยในการวิจยัคร้ังน้ี 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ถึง 55.4% โดยอาชีพ
อ่ืน ๆ มีเพียง 0.8% จะเห็นไดว้า่ผูท่ี้ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย จะมีความเขา้ใจและตระหนกัถึง
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในระดบัท่ีมากกวา่อาชีพอ่ืน ๆ ดงันั้นจึงควรมีการส่ือสารและ
สนบัสนุนผูป้ระกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย เพื่อเสริมความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ไดแ้ก่ กลยทุธ์
การลดตน้ทุน กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง และกลยทุธ์เฉพาะเจาะจง เช่น การเพิ่มประสิทธิภาพ
กระบวนการดาํเนินงาน การใหบ้ริการกบัลูกคา้ รวมถึงการสร้างความแตกต่างในเร่ืองตราสินคา้
และภาพลกัษณ์ขององคก์รกจ็ะช่วยใหบ้ริษทัสามารถรักษาลูกคา้รายเก่าและสามารถเพ่ิมจาํนวน
ลูกคา้รายใหม่ 
 2.  จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั โดยในการวจิยัคร้ังน้ีผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 20,001-30,000 บาท ถึง 39.7% โดยรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 



56 
 

มากกวา่ 50,000 บาท มีเพียง 1.2% จะเห็นไดว้า่ผูท่ี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จะให้
ความสนใจต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในระดบัท่ีมากกวา่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกลุ่มอ่ืน ๆ  
ซ่ึงอาจเป็นเพราะลูกคา้ส่วนใหญ่ของกลุ่มดงักล่าวอยูใ่นธุรกิจคา้ส่งกาแฟสาํเร็จรูป จึงมีความสนใจ
ต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ดงันั้นบริษทัควรใหค้วามสนใจลูกคา้กลุ่มน้ี ซ่ึงมีศกัยภาพใน 
การส่งเสริมความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทัในตลาดคา้ส่งกาแฟสาํเร็จรูป 
 3.  จากผลการศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ พบวา่ ปัจจยัดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 
มีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั มากท่ีสุด และเม่ือ
พิจารณาจากระดบัความคิดเห็น พบวา่ ลูกคา้ใหค้วามสนใจต่อคุณภาพของสินคา้อยูใ่นระดบัมาก 
ดงันั้น จึงควรมีการเพิ่มข้ึนความเอาใจใส่ในกระบวนการผลิต การออกแบบ และการวิจยัและ 
พฒันาผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเน่ือง มีการแตกไลน์ผลิตภณัฑใ์หม่ นอกจากน้ีลูกคา้กย็งัใหค้วามสนใจ 
ต่อภาพลกัษณ์ของบริษทัและพนกังานในระดบัท่ีรองลงมา ดงันั้นบริษทักต็อ้งมีการวางแผนการ
ประชาสมัพนัธ์การทาํ CSR เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ เพื่อสร้างระบบลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีดี 
ใหเ้กิดข้ึน ซ่ึงจะช่วยเพิม่ 
 4.  จากผลการศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ พบวา่ ปัจจยัดา้นเพ่ิมยอดขายสินคา้  
มีอิทธิพลต่อต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั ในระดบัมาก
และเม่ือพิจารณาจากระดบัความคิดเห็น พบวา่ ลูกคา้ใหค้วามสนใจต่อความพอใจในสินคา้ 
กระบวนการส่งสินคา้ท่ีสะดวกรวดเร็ว และถูกตอ้ง ความตอ้งการซ้ือซํ้า และราคาท่ีสินคา้ 
เหมาะสม ตามลาํดบั ดงันั้นบริษทัควรใหค้วามสาํคญัต่อตวัสินคา้ท่ีตอ้งตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ เช่น การรักษาคุณภาพ การทาํโปรโมชัน่ เป็นตน้ นอกจากน้ีการพฒันาการบริการ 
ดา้นการส่งสินคา้ท่ีสะดวก รวดเร็วและถูกตอ้ง กค็วรมีการพฒันา เช่น การนาํระบบบริหารจดัการ
มาใช ้เช่น Just-in time TQM เป็นตน้   
 5.  จากผลการศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ พบวา่ ปัจจยัดา้นมีความภกัดีต่อบริษทั 
และสินคา้ มีอิทธิพลต่อต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั  
ในระดบัมาก ดงันั้น ควรจะมุ่งเนน้การสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทัและตราสินคา้ เพือ่สร้างความ
เช่ือมัน่ต่อสินคา้และการบริการส่งสินคา้ของบริษทั ซ่ึงจะช่วยสร้างความผกูพนัระหวา่งบริษทั 
และลูกคา้ ทาํใหบ้ริษทัสามารถรักษาลูกคา้เดิมและเพ่ิมลูกคา้ใหม่ เพื่อเสริมสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัในธุรกิจต่อไป 
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ข้อเสนอแนะในการทาํวจิยัคร้ังต่อไป  
 1.  จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นงานวิจยัในลกัษณะของการวิจยัเชิงปริมาณ  
จึงควรมีการศึกษาวจิยัโดยใชร้ะเบียบวิธีวจิยัอ่ืน ๆ เพื่อใหไ้ดข้อ้คน้พบเชิงลึก เช่น ระเบียบวิธีวิจยั
เชิงคุณภาพโดยการรวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์การประชุมกลุ่ม (Focus group) หรือการวิจยั
เชิงปฏิบติัการ การวิจยัเชิงทดลอง เป็นตน้ 
 2.  จากผลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาประชากรหรือลูกคา้ ในส่วนท่ีเป็นเจา้ของ
กิจการหรือตวัแทนกิจการ ควรมีการศึกษาในรูปแบบท่ีเป็นนิติบุคคลหรือร้านคา้หรือบริษทัเพิ่มเติม 
เพื่อใหไ้ดมิ้ติท่ีเป็นกิจการ จะทาํใหก้ารศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั มีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน  
 3.  จากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ควรมีการศึกษาในบริบทอ่ืน ๆ
เพิ่มเติม เช่น ในรูปแบบทฤษฎีของนกัวิชาการท่านอ่ืน จะทาํใหก้ารศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั มีความครบถว้นมากข้ึน ซ่ึงงานวิจยัฉบบัน้ีศึกษา 
การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์เฉพาะในดา้นเพ่ิมยอดขายสินคา้ ดา้นสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้  
ดา้นลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ และดา้นลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้น เท่านั้น 
 4.  จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมี
อิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในบริษทัอ่ืน ๆ เพื่อทราบถึงปัจจยัอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่อ 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจคา้ส่งกาแฟสาํเร็จรูป 
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  ) ป.ว.ส./ อนุ
 ) สูงกวา่ปริญ

G
16

หารลูกคา้สมัพั
พลอยใส เฮล

ารศึกษาวิชา 
หาวิทยาลยับูรพ
แบ่งออกเป็น 
บสอบถามเก่ีย
บสอบถามเก่ีย
บสอบถามเก่ีย

ณท่านเป็นอย

มเกีย่วกบัปัจ
งหมาย  ใน

  

25 ปี  
2-39 ปี  
6-53 ปี  

ะถมศึกษา 
าตอนตน้ 
นุปริญญา      
ญญาตรี  

 
วทิยาลั

Graduate s
69 ถนนลงหา

 

 

 
แบบสอบ

พนัธ์ธุรกิจกาแ
ลทแ์คร์ จาํกดั 

 การคน้ควา้อิ
พา วิทยาเขตส
 4 ส่วน คือ 
ยวกบัปัจจยัดา้
ยวกบัปัจจยักา
ยวกบัความได้

ย่างสูง ทีก่รุณ
 

จจยัด้านประ
นช่อง (   ) โด

 

 
 
 

 
 
 
 

ลยัพาณชิยศ
school of C
าดบางแสน ตํ

บถาม 
แฟสาํเร็จรูป เ
 

สระ ของนิสิต
สระแกว้ 

านประชากรศ
ารบริหารลูกค้
ดเ้ปรียบทางกา

ณาให้ความร่วม

ะชากรศาสต
ดยเลือกเพียง 

(  )  หญิง 

(  ) มากกวา่ 
(  ) มากกวา่ 
(  ) มากกวา่ 

(   ) ประถมศึ
(   ) มธัยมศึก
(  )  ปริญญาต
 

ศาสตร์ มห
Commerce 
ตาํบลแสนสุข 

พื่อเพิม่ความ

ตปริญญาบริห

ศาสตร์ 
คา้สมัพนัธ์ 
ารแข่งขนั 

มมือในการตอ

ตร์ 
1 คาํตอบ ใหต้

25-32 ปี 
39-46 ปี 
53 ปีข้ึนไป 

ศึกษา 
กษาตอนปลาย
ตรี 

หาวทิยาลยับ
 Burapha U
 อาํเภอเมือง จ

ไดเ้ปรียบทาง

หารธุรกิจมห

อบแบบสอบถ

ตรงตามความ

ย/ ป.ว.ช. 
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บูรพา 
University 
จงัหวดัชลบุรี

งการ       

าบณัฑิต 

ถาม 

มเป็นจริง 

 
ร 
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4.  อาชีพ 
 (  )  นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา  (  )  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 (  )  พนกังานบริษทัเอกชน หา้งร้าน (  )  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย  
 (  )  เกษตรกร    (  )  รับจา้งทัว่ไป/ ลูกจา้ง 
 (  )  อ่ืน ๆ (ระบุ)…………………………… 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (   ) ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  (   ) 10,001-20,000 บาท 
 (   ) 20,001-30,000 บาท   (   ) 30,001-40,000 บาท  
 (   ) 40,001-50,000 บาท   (   ) มากกวา่ 50,000 บาท 
 

ส่วนที ่2: แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจยัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 ใหท่้านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ โดยมีระดบัความคิดเห็น
ซ่ึงมีความหมายดงัน้ี 
 5  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด  
 4  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมาก 
 3  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 2  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 1  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 
คาํช้ีแจง โปรดเลือกระดบัความคิดเห็น โดยการทาํเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 

 

ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ทีมี่อทิธิพลต่อความได้เปรียบ 
ทางการแข่งขนัของบริษัท พลอยใส เฮลท์แคร์ จํากดั 

ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
6.  การเพิ่มยอดขายสินคา้อยา่งต่อเน่ือง 
     6.1  ลูกคา้มีความพอใจในสินคา้ของบริษทั      
     6.2  ลูกคา้มีความตอ้งการซ้ือสินคา้ซํ้ า      
     6.3  กระบวนการสัง่ซ้ือสินคา้มีความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง      
     6.4  ราคาของสินคา้มีความเหมาะสม      
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ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ทีมี่อทิธิพลต่อความได้เปรียบ 
ทางการแข่งขนัของบริษัท พลอยใส เฮลท์แคร์ จํากดั 

ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
7.  การสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 
     7.1  สินคา้มีคุณภาพระดบัใด       
     7.2  คุณภาพการใหบ้ริการส่งสินคา้อยูใ่นระดบัใด      
     7.3  พนกังานของบริษทัพลอยใสฯ มีภาพลกัษณ์อยา่งไร      
     7.4  บริษทัพลอยใสฯ มีภาพลกัษณ์อยา่งไร      
 

8. ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ 
     8.1  เม่ือพดูถึงกาแฟควบคุมนํ้าหนกั ลูกคา้จะคิดถึงสินคา้ของบริษทั 
            พลอยใส 

     

     8.2  ลูกคา้มัน่ใจในคุณภาพสินคา้และการบริการของบริษทั      
     8.3  ลูกคา้มีความผกูพนักบัสินคา้ และบริษทั      

9.  ลูกคา้แนะนาํสินคา้ต่อไปยงัผูอ่ื้น      

     9.1  ลูกคา้แนะนาํสินคา้ของบริษทักบัผูอ่ื้น      
     9.2  ลูกคา้นาํสินคา้ของบริษทัไปจาํหน่าย      

 

ส่วนที ่3: แบบสอบถามเกีย่วกบัความได้เปรียบทางการแข่งขนั 
 ใหท่้านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ธุรกิจกาแฟ
สาํเร็จรูป เพื่อเพิ่มความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทั พลอยใส เฮลทแ์คร์ จาํกดั โดยมีระดบั
ความคิดเห็นซ่ึงมีความหมายดงัน้ี 
 5  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมาก 
 3  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 2  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 1  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
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คาํช้ีแจง โปรดเลือกระดบัความคิดเห็น โดยการทาํเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 

การพฒันาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ธุรกจิกาแฟสําเร็จรูปเพือ่เพิม่ความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนัของบริษัท พลอยใส เฮลท์แคร์ จํากดั 

ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
10.  กลยทุธ์ลดตน้ทุน      
    10.1  การนาํระบบควบคุมคุณภาพมาช่วยในการบริหารจดัการ      
    10.2  การพฒันาบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน      
11.  กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง 
   11.1  การสร้างภาพลกัษณ์ของตราสินคา้และภาพลกัษณ์องคก์ร      
    11.2  การออกแบบบรรจุภณัฑท่ี์สวยงามและมีเอกลกัษณ์      
    11.3  การเพิม่ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเพื่อตอบสนอง 
             ความตอ้งการของลูกคา้ 

     

12.  กลยทุธ์เฉพาะเจาะจง 
    12.1  การกาํหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีชดัเจน      
    12.2  การเลือกใชส่ื้อท่ีเหมาะสมเพ่ือส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

เช่น Facebook, Line เป็นตน้ 
     

    12.3  การใหบ้ริการเขา้ถึงพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มลูกคา้   
             เป้าหมาย 

     

 
ผู้วจัิยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง ทีก่รุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
อคัราวิสุทธ์ิ2 
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