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 ศาศวตั ไชยพเิดช : สว่นประสมการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ผล
ต่อความพงึพอใจ และการตดัสนิใจซื้อของลูกคา้อุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ. 
อาจารยท์ีป่รกึษา : รองศาสตราจารยร์งัสรรค ์ เลศิในสตัย,์ 103 หน้า. 

            
 การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1. ศกึษาระดบัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) การบรหิาร
ลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ความพงึพอใจ และการตดัสนิใจซือ้ 2. ศกึษาสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) 
และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ และ 3. เพื่อ
เปรยีบเทยีบลกัษณะลูกคา้ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซื้อ โดยใชแ้บบสอบถามใน
การเกบ็ขอ้มลูจากฝา่ยจดัซือ้หรอืผูบ้รหิารในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 154 บรษิทั โดย
ใชค้่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่ารอ้ยละ การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุ และการวเิคราะห์
ความแปรปรวน 
 ผลการศกึษาพบว่า ส่วนผสมทางการตลาดดา้นการใหบ้รกิารของบุคลากร ระดบัมาก
ทีส่ดุ รองลงมา คอืดา้นกระบวนการ ระดบัมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.31 สว่นการทาํกจิกรรมลูกคา้สมัพนัธ์
ดา้นการบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั ระดบัมาก มคี่าเฉลีย่ 4.10 รองลงมาคอืการเขา้ใจความคาดหวงั
ของลกูคา้ ระดบัมาก มคีา่เฉลีย่ 4.09 ความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารของบรษิทั ระดบัมากทีสุ่ด 
มคีา่เฉลีย่ 4.30 และ การตดัสนิใจซือ้ ระดบัมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.14  
 ผลการศกึษายงัพบว่า การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (=0.550) กระบวนการ (= 
0.372) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (= -0.193) สง่ผลต่อความพงึพอใจสามารถรว่มกนัพยากรณ์ความพงึพอใจ
ของลกูคา้รอ้ยละ 48.50 และการบรหิารการสือ่สารระหว่างกนั (=0.735) กระบวนการ (=0.171) และ 
ราคา (= -0.145) สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ สามารถร่วมกนัพยากรณ์การตดัสนิใจซือ้รอ้ยละ 59.08 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 
 ผลการเปรยีบเทยีบพบวา่ บรษิทัทีม่พีนกังานมากวา่ 100 คนขึน้ไปมคีวามพงึพอใจมากกว่า
บรษิทัทีม่ขีนาด 51-100 คน  และบรษิทัทีม่พีนกังานมากว่า 100 คนขึน้ไปมกีารตดัสนิซือ้เฉลีย่สงู
กวา่บรษิทัทีม่จีาํนวนพนกังาน ไมเ่กนิ 50 คน และบรษิทัทีม่ขีนาด 51-100 มกีารตดัสนิใจซือ้เฉลีย่
สงูกวา่บรษิทัทีม่จีาํนวนพนกังานไมเ่กนิ 50 คน 
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 The purpose of this study were to: 1. Study the level of the marketing mix (7Ps), 
customer relationship management (CRM), satisfaction, and purchasing decisions; 2. Study 
the marketing mix (7Ps) and customer relationship management (CRM) that influence 
satisfaction and purchasing decisions; and 3. compare customer characteristics that 
influence satisfaction and purchasing decisions. A questionnaire was used to collect data 
from purchasing departments or executives in 154 companies in Bangkok and its vicinity. 
Data were analyzed using means, standard deviations, percentages, multiple regression 
analysis, and analysis of variance. 
 The results revealed that the marketing mix for personnel services ranked highest, 
followed by processes, at a high level (4.31). Customer relationship management activities 
for communication management ranked high, at a high level (4.10). Understanding 
customer expectations ranked high, at a high level (4.09). Satisfaction with the company's 
products and services ranked highest, at a high level (4.30). Purchase decisions ranked 
highest, at a high level (4.14). 
 The results also found that Communication management ( = 0.550), process ( = 
0.372), and distribution location ( = -0.193) significantly influenced customer satisfaction 
by predicting 48.50% of customer satisfaction. Communication management ( = 0.735), 
process ( = 0.171), and price ( = -0.145) significantly influenced purchase decisions by 
predicting 59.08% of customer satisfaction at the 0.01 level. 
 Comparative results showed that companies with more than 100 employees 
reported higher satisfaction than companies with 51-100 employees. Companies with more 
than 100 employees reported higher average purchase decisions than companies with 
fewer than 50 employees. Companies with 51-100 employees reported higher average 
purchase decisions than companies with fewer than 50 employees. 
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 สารนิพนธฉ์บบัน้ี สาํเรจ็ไดด้ว้ยความอนุเคราะหจ์ากคณาจารยท์ีป่รกึษาท่านรองศาสตราจารย ์
รงัสรรค ์เลศิในสตัย ์ประธานสอบ ท่านผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.รชตะ รุ่งตระกูลชยั กรรมการสอบ
ท่านผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.บุญญาดา นามสมบูรณ์ ทุกท่านที่ได้กรุณาเสยีสละเวลาในการให้
คาํแนะนําปรกึษาตลอดจนตดิตามการทาํวจิยั รวมไปถงึตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพรอ่งต่างๆ ซึง่เป็น
ประโยชน์ในการทาํสารนิพนธฉ์บบัน้ี นบัตัง้แต่เริม่ตน้จนเสรจ็เรยีบรอ้ยสมบูรณ์ ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้
ในความกรณุาและขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี  
 ขอขอบคุณ ผูบ้รหิาร และพนกังานบรษิทัญีปุ่น่แหง่หน่ึง ในจงัหวดัสมทุรปราการทุกทา่น 
ทีท่่านไดใ้หค้วามอนุเคราะหใ์นการตอบแบบสอบถาม ซึง่เป็นส่วนสาํคญัอยา่งยิง่ในการเกบ็ขอ้มลู
ของงานสารนิพนธค์รัง้น้ี 
 ขอกราบขอบพระคณุ คณาจารยค์ณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ ทุกทา่น 
ทีใ่หว้ชิาความรู ้คาํแนะนํา ตลอดจนประสบการณ์ทีด่แีก่ผูว้จิยั ขอขอบคุณเจา้หน้าทีบ่ณัฑติวทิยาลยั
และเจา้หน้าทีค่ณะบรหิารธุรกจิทุกท่านทีช่่วยอํานวยความสะดวกเกี่ยวกบัขัน้ตอนในการดําเนินการ  
ทาํสารนิพนธใ์หแ้ก่ผูว้จิยั 
 สดุทา้ยน้ี ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ ครอบครวั รวมถงึครบูาอาจารย ์มติรสหาย และผูม้พีระคุณ
ทุกทา่นทีใ่หค้วามเมตตาและการสนบัสนุนทีด่ตีลอดมาจนสารนิพนธฉ์บบัน้ีเสรจ็สมบรูณ์ 
 หากมขีอ้บกพร่องหรอืความผดิพลาดในส่วนใดเกดิขึน้ในงานวจิยัน้ี ผูว้จิยัขอน้อมรบัไว้
เพยีงผูเ้ดยีวและจะขอปรบัปรงุแกไ้ขใหด้ขีึน้ในโอกาสต่อไป 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
สภาวะความเป็นมา แนวทางเหตผุลและปัญหา  
    ในสภาวะการปจัจุบนั ปฏเิสธไม่ไดว้่าเทรนในการบรโิภคมคีวามหลากหลาย และมาก
ขึน้อยา่งต่อเน่ือง ซึง้ผูป้ระกอบการตอ้งปรบัตวัและแสวงหาผลติภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อใหต้อบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูบ้รโิภค โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมสหีมกึพมิพแ์ละพลาสตกิ ซึง่จากการคาดการณ์
จากหลายภาคสว่นพบวา่ ในปี 2567-2569 คาดวา่อุตสาหกรรมผลติภณัฑป์ระเภทสหีมกึพมิพแ์ละ
พลาสตกิจะเตบิโตไดต่้อเน่ือง โดยมปีจัจยัหนุนจากการฟ้ืนตวัอยา่งค่อยเป็นค่อยไปของเศรษฐกจิ
โลกและเศรษฐกจิไทย หนุนความต้องการใชส้หีมกึพมิพแ์ละพลาสตกิของอุตสาหกรรมปลายทาง 
อาท ิบรรจุภณัฑ ์ยานยนตแ์ละชิน้สว่น เครือ่งใชไ้ฟฟ้าและอเิลก็ทรอนิกส ์ก่อสรา้งและเครือ่งมอืแพทย ์
 

 
 

รปูที ่1 อุตสาหกรรมก่อสรา้ง : มลูคา่การลงทุนก่อสรา้งในปี 2020-2026 
 
 ทีม่า : วจิยักรงุศร.ี  (2567).  แนวโน้มธรุกิจ/อตุสาหกรรม ปี 2567-2569 : อตุสาหกรรม 
ก่อสร้าง.  ออนไลน์. 
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รปูที ่2 อุตสาหกรรมพลาสตกิ : มลูคา่การลงทุนก่อสรา้งในปี 2017-2026 
 
 ทีม่า : วจิยักรงุศร.ี  (2567).  แนวโน้มธรุกิจ/อตุสาหกรรม ปี 2567-2569 : อตุสาหกรรม 
ก่อสร้าง.  ออนไลน์. 
 

 
  

รปูที ่3 อุตสาหกรรมอเิลค็ทรอนิคส ์: มลูคา่การลงทนุในปี 2014-2026 
 
 ทีม่า : วจิยักรงุศร.ี  (2567).  แนวโน้มธรุกิจ/อตุสาหกรรม ปี 2567-2569 : อตุสาหกรรม 
ก่อสร้าง.  ออนไลน์. 
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 ประกอบกบัภาครฐัมนีโยบายสง่เสรมิการลงทุนในอุตสาหกรรม New S-Curve จงึมสีว่น
หนุนอุตสาหกรรมสหีมกึพมิพแ์ละพลาสตกิทีอ่ยูใ่นหว่งโซ่อุปทาน (Supply Chain) ของอุตสาหกรรม
ดงักล่าว อย่างไรกต็าม ผูป้ระกอบการผลติภณัฑพ์ลาสตกิบางประเภทจะเผชญิความทา้ทายจาก
การแข่งขนัรุนแรงในอุตสาหกรรม ขณะทีห่ลายประเทศทัว่โลกรวมถงึไทยออกนโยบายลดการใช้
พลาสตกิทีม่คีวามเขม้ขน้มากขึน้ ซึ่งรวมถงึการหา้มใชพ้ลาสตกิแบบใชค้รัง้เดยีวทิง้ และส่งเสรมิ
การใช้พลาสติกที่เป็นมติรต่อสิง่แวดล้อมเพื่อลดการปล่อยคารบ์อน ซึ่งทําใหแ้นวโน้มที่จะมกีาร
พฒันานวตักรรมของสหีมกึพมิพแ์ละพลาสตกิใหม้คีวามหลากหลายเพิม่ขึน้ และตอบโจทยป์จัจยั
ดงักล่าว  
 อย่างไรกต็าม ในประเทศไทยมผีูป้ระกอบการซึ่งเป็นผูจ้ําหน่ายวตัถุดบิประเภทสหีมกึ
พมิพแ์ละพลาสตกิอยู่เป็นจํานวนมาก รวมไปถงึผูป้ระกอบการทีม่ธุีรกจิครอบคลุมตัง้แต่ตน้น้ําจน 
ถงึปลายน้ํา ท่ามกลางความทา้ทายจากการแข่งขนัและการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ของพฤตกิรรม
ผูบ้รโิภค สรา้งความกดดนัใหก้บัอุตสาหกรรมการผลติและจาํหน่ายสหีมกึพมิพแ์ละพลาสตกิในการ
ช่วงชงิส่วนแบ่งทางการตลาดทีม่มีลูค่ามหาศาลน้ี ยกตวัอย่างเช่นบรษิทั เคมคีอล พลสั จํากดั ไดเ้ริม่
จดัทาํการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์รวมถงึการพฒันาผลติภณัฑใ์หต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค ซึง่
ในการวางแผนงานคาดว่าจะส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจและการซือ้ซํ้าสนิคา้ของบรษิทัอยา่งต่อเน่ือง 
(บรษิทั เคมคิอล พลสั จาํกดั. 2568)   
 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) เป็นแนวคดิทีห่ลายองคก์รนํามาประยุกตใ์ชเ้พื่อสรา้ง
ความสมัพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้ จนเกดิความพงึพอใจและประทบัใจสงูสุดรวมถงึเตม็ใจทีจ่ะใชบ้รกิารใน
ครัง้ต่อ  ๆไป ซึง่เป้าหมายของการสาํรวจและวเิคราะหป์จัจยัต่าง  ๆทีส่่งผลต่อกลยุทธด์งักล่าวจะสามารถ
นํามาพฒันาสรา้งมลูคา่ สรา้งความภกัดขีองลูกคา้ในระยะยาว และคุณค่าทีส่ง่มอบใหแ้ก่ลูกคา้ (Value 
Proposition) ใหต้รงความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีม่ากขึน้ อกีทัง้ยงัช่วยสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บั
องคก์ร ทาํใหอ้งคก์รมกีําไรทีเ่พิม่ขึน้และมคีวามไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั รวมถงึสามารถบรหิารจดัการ
การขายและจดัจาํหน่ายไดด้ ีช่วยเพิม่ขดีความสามารถและรกัษาอตัรากําไรไดต่้อเน่ือง จากงานวจิยั
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ปจัจยัดา้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์คุณภาพของการบรกิารของ
ซพัพลายเออร์ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมยานยนต์ ในนิคมอุตสาหกรรม
แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ี(ธารารตัน์ แซ่ยอ่ง; และอคัวรรณ์ แสงวภิาค. 2567) 
 นอกจากน้ี การนําแนวคดิการผสมผสานทางการตลาดซึง่เป็นแนวคดิทีพ่ยายามรวบรวม
ปจัจยัทีค่วบคุมไดใ้นดา้นการตลาดเพื่อคน้หาวธิกีารทีม่ปีระสทิธภิาพสงูสุดในการผลติ ผลติภณัฑ์
และบรกิารทีม่คีุณภาพสงูเพื่อใหบ้รกิารลูกคา้ 7Ps คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 
2014) กล่าวว่าการผสมผสานปจัจยัทางการตลาดทัง้หมดเขา้ดว้ยกนัจะทาํใหบ้รษิทัสามารถมองเหน็
ภาพรวมของธุรกจิได ้และดเูหมอืนว่าจะเป็นเครื่องมอืในการสรา้งแผนการตลาดทีม่ปีระสทิธภิาพ 
จากการศกึษาโดยไดม้งีานวจิยัทีส่นับสนุนไดก้ล่าวไวว้่าการผสมผสานทางการตลาดดา้นบรกิาร 
คอตเลอร ์(Kotler. 2000) เพื่อสรา้งประโยชน์และคุณค่าใหก้บัผูบ้รโิภคและสง่ผลทาใหธุ้รกจิบรรลุ
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เป้าหมายตามทีต่ัง้ไวไ้ด ้ดงันัน้การศกึษาวจิยัน้ีจงึมุง่ศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์
ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจซือ้วตัถุดบิเคมภีณัฑย์าออนไลน์และปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีล
ต่อความพงึพอใจซือ้วตัถุดบิเคมภีณัฑย์าออนไลน์ซึง่เป็นขอ้มลูพืน้ฐานทีส่าํคญัและเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลู
พืน้ฐานทีจ่ะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์ละใชส้ว่นประสมทางการตลาด
เพือ่เป็นกลยทุธท์างการตลาดและเป็นประโยชน์ต่อไปในอนาคต (ฐติาภา บุรทพิาพงศ;์ และสุทธภิทัร 
อศัววชิยัโรจน์. 2565) 
 จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาสว่นผสมทางการตลาด 7Ps และการบรหิาร
ลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ี
หมกึพมิพ ์และพลาสตกิ เพื่อนําผลทีไ่ดจ้ากการวจิยัไปนําเสนอต่อองคก์รในการวางแผนปรบักลยุทธ์
เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ และเพิ่มยอดขาย รวมถึงนําเสนอต่อสาธารณะอันจะเป็นประโยชน์ต่อ
ผูป้ระกอบการทีส่นใจการทาํธุรกจิต่อไป  
 
คาํถามวิจยั 
 ในการศกึษาเรื่อง สว่นผสมการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ 
ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
ผูว้จิยัมคีาํถามวจิยั ดงัน้ี 
 1. สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) สามารถพยากรณ์
ความพงึพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไดม้ากน้อยเพยีงใด 
 2. สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) สามารถพยากรณ์
การตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไดม้ากน้อยเพยีงใด 
 3. ลกัษณะลกูคา้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้แตกต่างกนัหรอืไม ่ 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 ในการศกึษาเรื่อง สว่นผสมการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ 
ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซื้อของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 
 1. เพื่อศกึษาระดบัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
ความพงึพอใจ และการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 2. เพื่อศกึษาสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ที่
สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 3.  เพื่อศกึษาสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ที่
สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
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 4. เพื่อเปรยีบเทยีบลกัษณะลูกคา้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของ
ลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
 
สมมติฐานของการวิจยั 
 ในการศกึษาเรื่อง สว่นผสมการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ 
ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
ผูว้จิยัไดต้ัง้สมตฐิาน ดงัน้ี 
 1. สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) สง่ผลต่อความ  
พงึพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 2. สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) สง่ผลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 3. ลกัษณะลูกคา้แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซื้อของลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ฝา่ยจดัซือ้หรอืผูบ้รหิารทีม่อีาํนาจในการตดัสนิใจ
ซือ้สนิคา้ในฐานขอ้มลูลกูคา้ของบรษิทั เคมคิอล พลสั จาํกดั ในกลุ่มอุตสาหกรรมผูผ้ลติส ีหมกึพมิพ ์
และเมด็พลาสตกิ ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล จาํนวน 162 บรษิทั ขอ้มลู ณ วนัที ่10 
กนัยายน 2568  
      
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 จากการทบทวนแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งทัง้ในและต่างประเทศ การวจิยั
ครัง้น้ีศกึษาเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด 7Ps และการบรหิารความสมัพนัธล์ูกคา้ทีส่ง่ผลต่อ
ความพงึพอใจและการตดัสนิใจซื้อของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ สรุป
เป็นตวัแปรในการศกึษาไดด้งัน้ี 
 
 ตวัแปรอสิระ 
 1. ลกัษณะของลกูคา้  
  1.1  ประเภทธุรกจิทีท่า่นประกอบกจิการ 
  1.2  จาํนวนพนกังาน  
  1.3  ยอดซือ้ต่อเดอืน  
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 2. การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์ 
  2.1  การตดิตามลกูคา้ 
  2.2  การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
  2.3  การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั  
  2.4  การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้  
  2.5  การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 
 3. สว่นประสมทางการตลาด 7Ps (Kotler; and Keller. 2014) 
  3.1  ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 
  3.2  ดา้นราคา (Price) 
   3.3  ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
  3.4  ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 
  3.5  ดา้นกระบวนการ (Process) 
   3.6  ดา้นบุคลากร (People) 
  3.7  ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 
 ตวัแปรตาม 
 4.  ความพงึพอใจของลกูคา้ (Kotler; and Keller. 2014) 
 5.  การตดัสนิใจซือ้ (Kotler; and Keller. 2014) 
 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศกึษา 
 ระยะเวลาในการดาํเนินการวจิยั ตัง้แต่เดอืนมถุินายน - กนัยายน พ.ศ.2568  
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 การวจิยัครัง้น้ี เป็นการเชื่อมโยงความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารความสมัพนัธล์ูกคา้ (Customer 
Relation Management) กบัสว่นผสมทางการตลาด (7Ps) ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้และ
การตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ มดีงัน้ี 
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  ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่4 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ทาํใหท้ราบถงึการผลจากการบรหิารความสมัพนัธล์ูกคา้ (Customer Relation Management) 
การซื้อสนิคา้ของผูบ้รโิภค ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อสนิคา้ในกลุ่มอุตสาหกรรมผูผ้ลติส ีหมกึพมิพ ์
และเมด็พลาสตกิ ในเขตจงัหวดักรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 
 2.  ทาํใหท้ราบวา่ปจัจยัดา้นสว่นผสมทางการตลาด (Marketing Mix 7Ps) มผีลต่อการตดัสนิใจ
ซือ้สนิคา้และบรกิารในกลุ่มอุตสาหกรรมผูผ้ลติส ีหมกึพมิพ ์และเมด็พลาสตกิ ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล 

ลกัษณะของลกูค้า 
1. ประเภทธุรกจิทีท่า่นประกอบกจิการ 
2. จาํนวนพนกังาน  
3. ยอดซือ้ต่อเดอืน  

ความพงึพอใจของลกูคา้ 

การตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ 

ส่วนประสมทางการตลาด 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 
2. ดา้นราคา  
3. ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  
4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  
5. ดา้นกระบวนการ  
6. ดา้นบุคลากร  
7. ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ  

การจดัการลกูค้าสมัพนัธ ์
8. การตดิตามลกูคา้ 
9. การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
10. การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั  
11. การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้  
12. การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 
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 3.  สามารถนําขอ้มูลทีไ่ดไ้ปประกอบการตดัสนิใจดําเนินธุรกจิในอนาคต เพื่อปรบัปรุง
และพฒันาผลติภณัฑ ์
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1.  บริษทั เคมิคอล พลสั จาํกดั (Chemical Plus Company Limited) หมายถงึ 
บรษิทันําเขา้ และจดัจาํหน่ายวตัถุดบิในอุตสาหกรรมผูผ้ลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ  
 2.  CRM (Customer Relationship Management) หมายถงึ กลยุทธท์ีท่าํใหไ้ดม้าซึง่
ความสมัพนัธท์ีม่คีุณค่าขององคก์ร โดยการเพิม่ความสาํคญัใหลู้กคา้เป็นศูนยก์ลางของธุรกจิ โดย
การรบัเรื่องราวปญัหาต่างๆ ทีเ่กดิขึน้กบัลูกคา้โดยใชก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ เป็นการจดัระบบ
ลาํดบัเหตุการณ์สาํคญัต่างๆ คอื  
  2.1  การติดตามลูกค้า (Customer Prospecting) คอื การทีก่จิการไดม้กีารเสาะ
แสวงหาศกึษาความตอ้งการ ความจาํเป็นของลูกคา้ใหม่ และไดม้กีารทาํสาํรวจเกบ็รวบรวมขอ้มลู
ต่างๆ เพือ่เตรยีมผลติภณัฑ ์และสิง่ทีด่งึดดูใจสาํหรบัลูกคา้รายใหม ่จากผลติภณัฑแ์ละบรกิารของ
ธุรกจิ และกจิการต้องมกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูเป็นสารสนเทศไวส้าํหรบัใหบ้รกิารลูกคา้เมื่อลูกคา้
เดมิมกีารรอ้งขอ 
  2.2  สมัพนัธภาพกบัลูกค้า (Relations with Customers) คอื การเริม่ตน้ การ
พฒันาการรกัษาและการสรา้งชอ่งทางการตดิต่อสือ่สารเพือ่รองรบัลกูคา้ใหรู้ส้กึดยีิง่ขึน้ไป 
  2.3  การบริหารการส่ือสารระหว่างกนั (Interactive Management) คอื การมี
การตดิต่อโตต้อบเชื่อมโยง แลกเปลีย่นขอ้สนเทศ การปฏสิมัพนัธก์นัระหวา่งลกูคา้กบัองคก์ร 
  2.4  การเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า (Understanding Customer Expectations) 
คอืกระบวนการทางธุรกจิทีส่รา้งมวลความรูเ้กีย่วกบัความคาดหวงั และความจาํเป็นของลกูคา้ เพือ่ 
ทีจ่ะเตรยีมผลติภณัฑแ์ละการบรกิารทีด่ทีีส่ดุสาํหรบัลกูคา้ 
  2.5  การทาํให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คอื การมอบหมายใหแ้ต่
ละสายงานธุรกจินําเสนอลูกคา้และพฒันาหรอืเตรยีมผลติภณัฑเ์ฉพาะใหพ้เิศษสําหรบัลูกคา้เป็น
การเฉพาะเจาะจง  จากนัน้หาวธิกีารแกไ้ขปรบัปรงุและเสนอแนะวธิกีารทีเ่หมาะสมใหก้บัลูกคา้ ทาํ
ใหล้กูคา้ไดร้บัความพอใจและสิง่ทีไ่ดร้บัจากลกูคา้คอืการตดัสนิใจซือ้สนิคา้และความภกัด ี
   3.  ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 7Ps) หมายถงึ ชุดเครื่องมอืทางการตลาด
ทีบ่รษิทัใชเ้พือ่ดาํเนินการตามวตัถุประสงคท์างการตลาดในกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย  
   3.1  ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิง่ทีธุ่รกจิเสนอขายเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
หรอืความต้องการของลูกค้า ประกอบด้วยสิง่ที่จบัต้องได้และจบัต้องไม่ได ้เช่น คุณภาพ ราคา 
บรรจุภณัฑ ์แบรนด ์การบรกิาร และชื่อเสยีงของผูข้าย ทีท่าํใหส้นิคา้ตอ้งมปีระโยชน์และคุณค่าใน
สายตาลกูคา้  
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  3.2  ราคา (Price) หมายถงึ ราคาของสนิคา้ โดยใชจ้ํานวนเงนิหรอืสิง่อื่นใดทีต่อ้ง
ชําระ การไดม้าซึง่ผลติภณัฑห์รอืมูลค่าของผลติภณัฑใ์นรปูของตวัเงนิ โดยจะตอ้งคํานึงว่าลูกคา้
ยอมรบัคุณค่า ของสนิคา้มากกว่าราคาสนิคา้ โดยใชต้น้ทุนผลติภณัฑ ์และตน้ทุนทีเ่กีย่วขอ้ง และ
ความสามารถในการ แขง่ขนั 
  3.3  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถงึ ช่องทางทีใ่ชใ้นการบรกิารและ
กระจายสนิคา้สูล่กูคา้ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบต่างๆ ทัง้สถานทีแ่ละกจิกรรม ใชส้าํหรบัถ่ายทอด
สนิคา้และบรกิารจากองค์กรสู่ตลาด สถาบนัทีส่่งเสรมิสนิคา้ออกสู่ตลาดเป้าหมายคอื หน่วยงาน
ขายและการตลาด และการการเงนิ ส่วนกิจกรรมที่ช่วยกระจายสนิค้าประกอบด้วย การขนส่ง 
คลงัสนิคา้ และดแูลรกัษาสนิคา้คงคลงั 
    3.4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถงึ เครื่องมอืในการสื่อสาร สรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัผลติภณัฑ์ บรกิาร แนวคดิ หรอืบุคคล ใช้เพื่อสร้างเครื่องเตือนใจถึงความ
ปรารถนาในผลติภณัฑ ์เช่น การออกบูท จดักจิกรรมส่งเสรมิการขาย กจิกรรมส่งเสรมิความรูใ้น
ดา้นเทคนิคและผลติภณัฑ ์และกจิกรรมพเิศษต่างๆ ช่วงเทศกาล รวมถงึการใหค้าํแนะนําการบรกิาร 
และจดัทาํขอ้มลูสนิคา้ ทัง้ออนไลน์และออฟไลน์ 
    3.5  กระบวนการ (Process) หมายถงึ เป็นเครื่องมอืทีธุ่รกจิเลอืกใชใ้นการทาํงาน
เพือ่เขา้ถงึและประยกุตใ์ชท้างการตลาดใหก้บัธุรกจิ โดยการออกแบบ Process หรอืกระบวนการที่
ดนีัน้จะช่วยใหคุ้ณสามารถเขา้ใจลูกคา้ไดม้ากขึน้ และสรา้ง Customer Experience ไดด้ยีิง่ขึน้ 
ตัง้แต่กระบวนการรบัรูข้อ้มลู ใหค้าํปรกึษา วางแผนงาน สรา้งขอ้ตกลง การจดัเกบ็สนิคา้ การจดัสง่ 
รวมไปถงึการชาํระเงนิ  
    3.6  การด้านบุคลากร (People) หมายถงึ เครื่องมอืในการสรา้งความพงึพอใจให ้
กบัผลติภณัฑ ์บรกิาร โดยพนกังานขาย (Sales) จาํเป็นตอ้งมกีารคดัเลอืก การฝึกอบรม และแรง 
จงูใจเพือ่สรา้งความพงึพอใจ สิง่ทีท่าํใหล้กูคา้แตกต่างจากคูแ่ขง่คอืพนกังานตอ้งมคีวามสามารถใน
การมทีศันคตทิีด่แีละสามารถตอบสนองต่อลกูคา้ได ้มคีวามคดิรเิริม่และความสามารถในการแกไ้ข
ปญัหาและสรา้งคุณคา่ใหก้บัองคก์ร 
  3.7  ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถงึ การสรา้ง
ประสบการณ์ทีจ่บัตอ้งไดท้ีลู่กคา้ไดร้บัจากธุรกจิของคุณหรอืแมแ้ต่สนิคา้และบรกิารของคุณดว้ย 
ไมว่า่จะเป็นความสะอาด ความรวดเรว็ หรอืผลประโยชน์อื่นๆ เป็นการสรา้งความรูส้กึใหล้กูคา้เหน็
วา่แมส้นิคา้ของคุณจะมรีาคาคอ่นขา้งสงูแต่กร็ูส้กึคุม้คา่ในการซือ้  
 4.  ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมายถงึ ความรูส้กึทีแ่ต่ละ
บุคคลแสดงออกถงึความยนิดจีากการใชผ้ลติภณัฑห์รอืการบรโิภคสนิคา้ ซึง่คุณคา่หรอืประโยชน์ที่
ไดร้บันัน้เทา่กบัหรอืสงูกวา่ระดบัความคาดหวงัของคนๆ นัน้  
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 5.  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) หมายถงึ การตดัสนิใจซือ้ สิง่ของหรอืผลติภณัฑ ์
ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑท์ีส่นใจและชื่นชอบมากทีสุ่ด รวมถงึปจัจยัต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ระหว่าง
การประเมนิผลพฤตกิรรมและการตดัสนิใจซือ้ 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การศกึษาเรื่อง สว่นผสมการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ผล
ต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ กรณศีกึษา กลุ่มผูผ้ลติในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึ
พมิพ ์และพลาสตกิ (Marketing Mix (7Ps) and Customer Relationship Management (CRM) 
Influences Customer Satisfaction and Purchase Decisions, Case Study of the Paint, Ink, 
and Plastics Manufacturing Industry) โดยงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งจากการคน้ควา้และทบทวนวรรณกรรม
ทัง้ในประเทศและต่างประเทศ เพือ่นํามากาํหนดเป็นกรอบและแนวทางของการศกึษา ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัเคมภีณัฑใ์นอุตสาหกรรมส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
 3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัสว่นผสมทางการตลาด (7Ps) 
 4.  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) 
 5.  แนวคดิเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decisions) 
 6.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัเคมีภณัฑใ์นอตุสาหกรรมสี หมึกพิมพ ์และพลาสติก 
 สนิคา้ส่วนใหญ่ทีถู่กนําไปใชเ้ป็นวตัถุดบิในอุตสาหกรรมส ีพลาสตกิและหมกึพมิพเ์ป็น
หลกัทีท่างเราทาํตลาดสามารถแบ่งเป็น 6 กลุ่มใหญ่ๆ คอื 
 1.  เรซิน่ (Resin) หรอืชื่อเตม็ Unsaturated Polyester Resin (ตวัยอ่ UPR) หรอืเรา
เรยีกกนัสัน้ๆ แค่ว่า เรซิน่ เป็นพลาสตกิชนิดเหลวประเภทหน่ึง และสามารถนําไปใชง้านไดห้ลาก 
หลายในอุตสาหกรรมส ีและหมกึพมิพ ์ส่วนในงานพลาสตกิ เรซิน่ จะอยู่ในรปูเมด็ของแขง็ถอึเป็น
วตัถุดบิหลกัทีม่สีดัสว่นปรมิาณการใชม้ากทีส่ดุ ในการผลติส ีพลาสตกิและหมกึพมิพ ์
 2. สารใหส้ ี (Pigment) คอื สารทีท่าํใหเ้กดิสสีนัต่างๆ มหีน้าทีใ่หค้วามสวยงาม นอกจากน้ี
ยงัมคีุณสมบตัใินการปรบัลกัษณะทีป่รากฎของพืน้ผวิ เชน่ ความดา้น ความเงา ความใส เป็นตน้  
  2.1 Color Shade : เฉดสเีป็นการนําสต่ีางๆ ของค่าสเีดมิ (Hue) มาเตมิสดีาํใหม้สีี
ทบึลง ซึง่เหมอืนกบัการลดคา่ Brightness ทาํใหส้มีคีวามเขม้ขน้ ทบึขึน้ เชน่ จากสเีขยีวกลายเป็น
สเีขยีวแก่ 
  2.2 Density : อตัราสว่นของมวลต่อหน่ึงหน่วยปรมิาตรซึง่เป็นสมบตัพิืน้ฐานของ
สสารโดยวตัถุทีม่มีวลในหน่ึงหน่วยพืน้ทีท่ีก่ําหนดมากเท่าไหร่ ซึ่งแสดงใหเ้หน็ว่าวตัถุดงักล่าวมี
ความหนาแน่นมากเทา่นัน้ 
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  2.3 Heat Resistance : ความสามารถในการทนความรอ้นของสใีนการดาํรงอยูใ่น
สภาวะทีม่อุีณหภมูสิงูโดยไมเ่ปลีย่นสภาพไปอยา่งถาวร 
  2.4 Migration Resistance : การวเิคราะหส์ารทีอ่ยูใ่นแต่ละชนิด และสารปนเป้ือน
ในสทีีส่ามารถแพรก่ระจายออกมา ตามสภาวะทีค่วบคุมใหเ้กดิผลกระทบต่อชิน้งานนัน้ๆ 
  2.5 Dispersibility : ช่วยกระจายเมด็สใีนสตูร เพื่อใหส้ตูรไม่จบัตวั ไมเ่กาะตวั ลด
การขน้ตวัของสตูร ทําใหส้ามารถเพิม่สดัส่วนของเมด็สใีนสตูรไดม้ากขึน้ โดยไม่ทําใหส้ตูรเขม้ขน้
จนเกนิไป หรอืสามารถชว่ยใหเ้มด็สแีสดงสไีดช้ดัเจนขึน้ สเีนียนกระจายทัว่สตูรไดเ้ทา่กนัมากยิง่ขึน้ 
  2.6 Light/Weather Fastness : ความสามารถของสใีนการดาํรงอยูใ่นสภาวะภายนอก
อาคารโดยไมเ่ปลีย่นสภาพไปอยา่งถาวร 
 ประเภทของ Pigment ม ี2 ชนิด ไดแ้ก่ Organic Pigment สยีอ้มอนิทรยี ์เป็นสารอนิทรยี ์
และไมล่ะลายในโพลเิมอร ์มคีวามแขง็แรง และมคีวามมนัวาวมากกว่าเมด็สอีนินทรยี ์และ Inorganic 
Pigment เมด็สอีนินทรยีป์ระกอบดว้ยแร่ธาตุ และเกลอื อยูบ่นพืน้ฐานของออกไซด ์ซลัเฟต ซลัไฟด ์
คารบ์อเนต และสว่นผสมอื่นๆ เป็นทีนิ่ยมมากในภาคอุตสาหกรรม เน่ืองจากตน้ทุนตํ่า นอกจากน้ี 
ยงัมสียีอ้ม (Solvent Dye) ทีอ่ยู่ในสารประเภทใหส้ ีคอืสยีอ้มทีล่ะลายไดใ้นตวัทําละลายอนิทรยี ์
และสามารถละลายเป็นเน้ือเดยีวกนักบัพลาสตกิ มหีน้าทีท่าํใหเ้ป็นสต่ีางๆ มคีวามเขม้ของสมีาก มี
ความคงทนต่อความรอ้น แสง กรดและดา่ง (บรษิทั เมอรร์คิ พอลเิมอร ์จาํกดั. 2568)  
 3.  สารเตมิแต่ง (Additive) คอืสารทีเ่พิม่คุณสมบตัใิหแ้ก่ผลติภณัฑส์ ีพลาสตกิและหมกึ
พมิพ ์ทัง้ในทางโครงสรา้ง และ ภายรปูลกัษณ์ภายนอก เช่น ช่วยในการกระจายตวัของส่วนผสม 
ช่วยในการคงสภาพ ช่วยในการปรบัโครงสรา้งของผลติภณัฑใ์หด้ขีึน้ตามความตอ้งการ เช่น สสีนั
สดใส เรยีบ ลื่น หรอื ดา้นขึน้ รวมถงึ ชว่ยในการยดือายขุองผลติภณัฑ ์
 4.  สารยดึเกาะ (Binder) คอืสารทีช่่วยในการยดึเกาะ มคีุณสมบตัต่ิางๆ เช่น แทรกซมึ
เขา้สู่พืน้ผวิ (Penetration) ยดึเกาะไดด้กีบัพืน้ผวิ (Adhesion) ทนทานต่อการกดักร่อนจากพืน้ผวิ 
(Resistance) ปกป้องพืน้ผวิจากการกดักรอ่นจากสภาพแวดลอ้ม (Protection) กระจายตวัและจบั
ผงส ี(Pigment Dispersibility) ทนทานต่อการทาํลายจากสภาพแวดลอ้ม (Durability) 
 5.  ตวัทําละลาย (Solvent) คอื สารทําละลายทีส่ามารถละลายตวัถูกละลายได ้ตวัทํา
ละลายตวัละลาย ไม่เหมอืนกนั โดยตวัทําละลายอาจเป็นไดท้ัง้ของเหลว ของแขง็หรอืก๊าซ ใชเ้ป็น
วตัถุดบิหลกัในอุตสาหกรรม ส ีและ หมกึพมิพ ์
 6. ตวัเตมิเพิม่เน้ือส ี(Filler) คอืสารเพิม่เตมิในเน้ือผลติภณัฑส์ ีพลาสตกิและหมกึพมิพ ์
ทัง้ชว่ยเพิม่คุณสมบตัใินบางชนิด และช่วยในการลดตน้ทุนวตัถุดบิ (บรษิทั เมอรร์คิ พอลเิมอร ์จาํกดั. 
2568)  
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
 ความหมายของกลยทุธก์ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์
 กลยุทธก์ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) มผีูใ้หนิ้ยาม 
หรอื ความหมาย ไวด้งัน้ี  
 วรีะพงศ ์จนัทรส์นาม (2551) ไดใ้หนิ้ยามไวว้า่ การบรหิารลกูคา้สมัพนัธค์อืการจดัระบบ
ลาํดบัเหตุการณ์สาํคญัต่างๆ ประกอบดว้ย 
 1.  การตดิตามลูกคา้ (Customer Prospecting) คอื การทีก่จิการไดม้กีารเสาะแสวงหา
ศกึษาความต้องการ ความจําเป็นของลูกคา้ใหม่ และไดม้กีารทําสํารวจเกบ็รวบรวมขอ้มูลต่างๆ 
เพื่อเตรยีมผลติภณัฑ ์และสิง่ทีด่งึดูดใจสาํหรบัลูกคา้รายใหม่ จากผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธุรกจิ 
และกจิการต้องมกีารเกบ็รวบรวมขอ้มูลเป็นสารสนเทศไวส้ําหรบัใหบ้รกิารลูกคา้เมื่อลูกคา้เดมิมี
การรอ้งขอ 
 2.  สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) คอื การเริม่ตน้ การพฒันาการ
รกัษาและการสรา้งชอ่งทางการตดิต่อสือ่สารเพือ่รองรบัลกูคา้ใหรู้ส้กึดยีิง่ขึน้ไป 
 3.  การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (Interactive Management) คอื การมกีารตดิต่อ
โตต้อบเชื่อมโยง แลกเปลีย่นขอ้สนเทศ การปฏสิมัพนัธก์นัระหวา่งลกูคา้กบัองคก์ร 
 4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้(Understanding Customer Expectations) คอื
กระบวนการทางธุรกจิทีส่รา้งมวลความรูเ้กีย่วกบัความคาดหวงั และความจาํเป็นของลูกคา้ เพื่อทีจ่ะ
เตรยีมผลติภณัฑแ์ละการบรกิารทีด่ทีีส่ดุสาํหรบัลกูคา้ 
 5.  การใหอ้ํานาจ (Empowerment) หมายถงึ กระบวนการนําเอาการสนบัสนุนสง่เสรมิ
และการใหร้างวลัแก่พนกังานทีไ่ดร้เิริม่และมสีว่นในการสรา้งสรรคค์ุณค่า และช่วยแกไ้ขปญัหาให้
ลกูคา้ได ้
 6.  การเป็นหุน้สว่น (Partnerships) หมายถงึ การสง่เสรมิสนบัสนุนดา้นการดาํเนินการ
ต่างๆ แก่ผูจ้ดัหาสนิคา้ คู่คา้ทีไ่ดม้กีจิกรรมทีส่รา้งสรรคก์บัลูกคา้และเพิม่แรงปรารถนาการบรกิาร
ไปสูผ่ลติภณัฑ ์และการนําเสนอการบรกิารทีด่ใีหก้บัลกูคา้ 
 7.  การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คอื การมอบหมายใหแ้ต่ละสายงาน
ธุรกจินําเสนอลูกคา้และพฒันาหรอืเตรยีมผลติภณัฑเ์ฉพาะใหพ้เิศษสําหรบัลูกคา้เป็นการเฉพาะ 
เจาะจง  
 ภาณุ ลิมมานนท์ (2548) ได้ให้ 8 นิยามความหมายของการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (8 
Definitions of CRM) ไวด้งัน้ี  
 1. ความภกัด ี(Loyalty) การบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีด่ตีอ้งใหค้วามเอาใจใสต่่อ ลูกคา้ทีม่ี
คุณค่าสูงที่มคีวามไม่พอใจต่อบรษิทัมากที่สุดเพื่อที่จะไดร้กัษาพวกเขาไวพ้อๆ กบัที่จะเอาใจใส่
ลกูคา้ทีม่คีุณคา่สงูแต่มคีวามพอใจบรษิทัอยูแ่ลว้ ซึง่จะยงัคงภกัดต่ีอบรษิทั ต่อไป 
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 2.  กระบวนการและเทคโนโลย ี(Process and Technology) การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์
คอื กระบวนการและเทคโนโลยทีี่ใชใ้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ทัง้ กบัลูกคา้ในปจัจุบนัและผูท้ี่มี
แนวโน้มว่าจะเป็นลูกคา้ในอนาคต รวมถงึหุน้ส่วนผ่านทางดา้นการตลาดการขาย และการบรกิาร 
จุดมุง่หมายของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธค์อืทาํใหลู้กคา้และหุน้สว่นเกดิความพงึพอใจสงูสุด ทาํให้
ธุรกจิมรีายไดแ้ละประสทิธภิาพโดยการสรา้งความสมัพนัธท์ีแ่ขง็แกรง่ ทีสุ่ดเท่าทีจ่ะสามารถทาํได ้
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีป่ระสบความสําเรจ็จะตอ้งใชก้ารเขา้ถงึทีเ่ป็นระบบกบัทุกๆ ความสมัพนัธ ์
โดยพนักงานทุกคนในบรษิทัจะต้องมแีนวคดิน้ีร่วมกนัและมคีวามทุ่มเทใหก้บัแนวคดิน้ี โดยแบ่ง
ระดบั 
  2.1 ระดบัหน้าที ่(Functional) 
  2.2 ระดบัแผนก (Departmental) 
  2.3 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธบ์างสว่น (Partial CRM) 
  2.4 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธเ์ตม็รปูแบบ (Full Integrated CRM) 
 3.  การเพิม่พนูประสบการณ์ลูกคา้ (Customer Relationship Experience Enhancement) 
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธเ์ป็นพนัธกจิของบรษิทัในการทาํใหป้ระสบการณ์ของ ลูกคา้เป็นสิง่ทีม่คีวาม 
สาํคญัมากทีสุ่ดและทําใหม้ัน่ใจว่าระบบแรงจูงใจ กระบวนการ และแหล่งขอ้มลูต่างๆ จะช่วยยกระดบั
ความสมัพนัธโ์ดยการเพิม่พนูประสบการณ์ 
 4.  กลยทุธล์กูคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management Strategy) 
  4.1 รวบรวมขอ้มลูลกูคา้ 
  4.2  วเิคราะหข์อ้มลู 
  4.3 สรา้งกลยุทธ์โดยอาศยัผลจากการวเิคราะห ์เพื่อใหบ้รษิทัเกดิความตระหนักรู้
ถงึคุณคา่ของลกูคา้ 
  4.4 ดาํเนินการตามกลยทุธ ์
 ทัง้การบรหิารอย่างกลัน่กรองและการบรหิารลูกคา้สมัพนัธล์ว้นใชเ้พื่อช่วยในเรื่องของ 
ลูกคา้สมัพนัธ ์ดงันัน้จงึควรเรยีกว่าระบบการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship System- 
CRS) (วรีะพงศ ์จนัทรส์นาม. 2551) 
 

 

Customer Intelligence + Customer Management = Customer Relationship Management 
 

 
 ในขณะที่มคีวามพยายามในการสรา้งความแตกต่างใหก้บัระบบลูกคา้สมัพนัธ์ (CRS) 
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) และการบรหิารลกูคา้อยา่งกลัน่กรอง (Customer Intelligence-Cl) 
คาํนิยามของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธก์ย็งัครอบคลุมไปยงัเรื่องของเทคโนโลย ีหรอืแนวคดิเชงิกล
ยุทธท์ีม่คีวามเกีย่วขอ้งกบั “ลูกคา้” ทัง้น้ีเน่ืองมาจากเหตุผลสาํคญัคอืเทคโนโลยกีารบรหิารลูกคา้ 
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สมัพนัธ์เป็นจุดเริม่ต้น และจุดจบของกระบวนการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ยงัเป็นเรื่องทีไ่ดร้บัความ 
นิยมจากลกูคา้และสือ่ต่าง ๆ ดงันัน้ความสมัพนัธก์บัลกูคา้จะตอ้งเริม่ทีร่ะดบักลยทุธเ์ทคโนโลยแีละ
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ เมื่อบรษิทัมกีารใชก้ลยุทธท์ีด่แีลว้บรษิทักจ็ะสามารถบรรลุเป้าหมายได้
สาํเรจ็ 
 5.  ความสามารถในการบรหิารลูกคา้ (Ability to Manage Customer) คอืความสามารถ
และคุณสมบตั ิรวมถงึแนวโน้มทางธุรกจิของลูกคา้และระบบการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์จะมอียู่ใน
ตอนจบน้ีเอง ในความเป็นจรงิแลว้ความลม้เหลวในเรื่องของการบรหิาร ลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคาร
ดงักล่าวไม่ไดอ้ยู่ทีร่ะบบทีด่อีย่างเดยีว แต่อยู่ทีว่ธิขีายและความสามารถในการบรกิาร เน่ืองจาก
เขาเป็นลูกคา้ทีม่คีวามพงึพอใจแต่แลว้กลบัไม่พอใจแง่มุมการขายของธนาคาร เมื่อรูส้กึว่าขอ้มูล
สว่นบุคคลกําลงัไดร้บัการแทรกแซงเกนิขอบเขตของความสมัพนัธ ์ขอ้ดขีองการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์
ขอ้หน่ึงในหลายๆ ขอ้กค็อื การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์สามารถ ช่วยเพิม่รายไดจ้ากลูกคา้ทีบ่รษิทัมี
อยู่เดมิ ในขณะทีก่ารระบุถงึความสามารถของการบรหิารลูกคา้ สมัพนัธ์ในฐานะทีเ่ป็นภาวะแอบ
แฝงทีจ่ะสนับสนุนกระบวนการขายทีม่ปีระสทิธภิาพไดย้าก ในเมื่อบรษิทักม็รีะบบเหล่าน้ีอยู่แลว้ 
แต่พืน้ฐานของวธิกีารขายกไ็ม่ไดเ้ปลี่ยนไปใหส้อดคลอ้งกบัระบบไม่ว่าจะเป็นการสรา้งความไวว้างใจ 
การระบุสดัส่วนคุณค่า การคํานวณผลประโยชน์ การรบัมอื กบัขอ้คดัคา้น และการปิดการขาย บรษิทั
จะตอ้งสรา้งวธิกีารในการขายทีจ่ะไมท่าํใหล้กูคา้รูส้กึ วา่กาํลงัถูกครอบงาํโดยระบบลกูคา้สมัพนัธ ์
 6.  การรกัษาลูกคา้แบบชาญฉลาด (Smart CRM) คอืการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์อย่าง
ชาญฉลาด (Smart CRM) โดย Smart CRM ไดท้า้ทายการบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์บบดัง้เดมิโดย
การใหค้ํานิยามการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที่แตกต่างกนัออกไปใหม่ โดยวธิขีองการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธท์ีว่่าจะขึน้อยูก่บัโครงสรา้งการปฏบิตังิานทีเ่กดิขึน้ตาม ช่องทางต่างๆ ทีอ่ํานวยประโยชน์
ในการเขา้ถงึลูกคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ในความเป็นจรงิ Smart CRM จะใหค้วามยดึหยุ่นใน
การตอบสนองความต้องการของกระบวนการทางธุรกจิขององค์กรในระดบัแผนก และในระดบั
บุคคลตามมาดว้ยการปฏบิตังิานทีร่วดเรว็ในการตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ซึ่งจะรวมถงึ
ระบบการพาณิชยเ์ชงิอเิลค็ทรอนิกสท์ีจ่ะช่วยยกระดบัการลงทุนทีม่อียู่และจะทําใหม้ผีลตอบแทน
ของการลงทุน ROI สงู ซึง่กค็อืตน้ทุนการดาํเนินการทีล่ดลง 
 7.  กระบวนการ ประสบการณ์ และความสมัพนัธ์อย่างต่อเน่ือง (Process /Experience 
and Sustainable Relationship) วตัถุประสงคก์ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ซึง่กค็อืตอ้งมกีารสรา้ง
ประสบการณ์ทีม่คีวามสมํ่าเสมอใหก้บัเคา้บรษิทัควรมองว่าความสมัพนัธ์กบัลูกคา้นัน้เปรยีบเสมอืน
บทสนทนาทีไ่มม่วีนัสิน้สดุ ไมใ่สใ่จวา่บุคคลทีล่กูคา้มปีฏสิมัพนัธด์ว้ยจะเป็นใครในบรษิทักต็าม 
 

 

พงึพอ + ใจ = มากทีส่ดุ 
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 8.  ลูกคา้คอืศูนยก์ลางของความสมัพนัธ ์(Customer Centric) โดยสรุป การบรหิารลูกคา้ 
สมัพนัธเ์ป็นกลยทุธท์างธุรกจิทีม่แีบบแผนทีใ่ชส้รา้งและ รกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ในลกัษณะที่
ก่อใหเ้กดิผลกาํไรและเป็นความสมัพนัธแ์บบยัง่ยนื ผูใ้ชก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีป่ระสบความสาํเรจ็
จะตอ้งเริม่ดว้ยปรชัญาทางธุรกจิทีท่าํใหก้จิกรรมของบรษิทัมคีวามเกีย่วเน่ืองกบัความตอ้งการของ
ลกูคา้ เทคโนโลยกีารบรหิารลกูคา้ สมัพนัธเ์ป็นสิง่สาํคญัในการสรา้งความสามารถใหก้บักระบวนการที่
ตอ้งการการเปลีย่นแปลงจากกลยทุธใ์หเ้ป็นผลสาํเรจ็ทางธุรกจิ (วรีะพงศ ์จนัทรส์นาม. 2551) 
 

 

Think as Customer Think + Technology and Process = Customer Success 

 

 
 แนวความคดิหลกัของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์
 ในการบรหิารลกูคา้สมัพนัธม์แีนวคดิหลกั 3 ประการ ดงัน้ี คอื 
 1.  การสรา้งมลูค่าเพิม่ (Value Creation) โดยมจุีดประสงคใ์นการสรา้งความสมัพนัธท์ี่
ย ัง่ยนืกบัลูกคา้ โดยตอ้งอาศยัความคุน้เคย ความละเอยีดอ่อนกบักระบวนการทีลู่กคา้สรา้งคุณค่า
ขึน้ดว้ยตวัของพวกเขาเอง ทัง้บรษิทัและลูกคา้ต้องมกีารปรบักระบวนการเขา้หากนัเพื่อที่จะรบั
ประโยชน์รว่มกนั ซึง่ตามหลกัการน้ีขอ้ไดเ้ปรยีบของการแขง่ขนัไมไ่ดข้ึน้อยูก่บัราคาอยา่งเดยีวแต่
อยูท่ีค่วามสามารถของบรษิทัในการสรา้งคุณคา่เพิม่เพือ่ลกูคา้ตนเอง 
 2.  มองวา่สนิคา้เป็นกระบวนการ (Product as Process) ในการสรา้งความแตกต่างของ
สนิคา้ ไดเ้ปลี่ยนเป็นลกัษณะทีเ่ป็นการสรา้งความแตกต่างระหว่างกระบวนการ มกีารเปิดโอกาส
ใหก้บัการสรา้งรปูแบบความสมัพนัธท์ีไ่รข้ดีจาํกดั 
 3.  มคีวามเกีย่วขอ้งกบัหน้าที ่และความรบัผดิชอบ (Accountability) การทีบ่รษิทัตอบ 
สนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เพยีงอย่างเดยีว หรอืแมแ้ต่ลูกคา้แสดงความพงึพอใจแลว้ ยงัไม่
เพยีงพอบรษิทัสามารถสรา้งความสมัพนัธ์ทีแ่น่นแฟ้นไดม้ากขึน้ซึง่ถ้ามกีารพฒันาความสมัพนัธ์
ตรงจุดน้ีจะชว่ยในการสรา้งคุณคา่ใหก้บัลกูคา้และบรษิทัเอง 
 
 วตัถุประสงคข์องการใชก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์
 การนํากลยทุธก์ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธห์รอื Customer Relationship Management 
มาปรบัใชใ้นองคก์รต่างๆ มจุีดมุง่หมายแตกต่างกนั โดย หนงัสอื Branding 4.0 ปิยธดิา ศรศีกัดา; 
และคณะ (2568) ไดก้ล่าวถงึวตัถุประสงคข์องการบรหิารลกูคา้สมัพนัธไ์วด้งัน้ี 
 1.  เพื่อเพิม่ความพอใจ และความภกัดขีองลูกคา้ ดว้ยการนําเสนอสนิคา้หรอืบรกิารที่
ตรงตราความตอ้งการของลกูคา้ การใหบ้รกิารทีด่ ีและการเอาใจใสต่่อลกูคา้ 
 2.  เพื่อประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการทํางาน เน่ืองจากมกีารทํางานอตัโนมตัโิดย
ระบบเขา้มาช่วยในการทํางานบางอย่างได ้นอกจากน้ีหากมกีารนําการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ที่มี
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ความสามารถดา้นแหล่งขอ้มลู (Data Mining) มาใช ้จะสามารถช่วยวเิคราะหผ์ล การเสนอสนิคา้
หรอืบรกิารสนิคา้ เพื่อหาลกัษณะพเิศษของลูกคา้ทีส่ามารถเสนอขายสนิคา้อย่างไดผ้ล ซึง่จะเป็น
การลดตน้ทุนในการขายใหแ้ก่ผูท้ีม่ศีกัยภาพการซือ้ไดเ้ป็นอยา่งด ี
 3.  ส่งเสรมิภาพลกัษณ์ของสนิคา้และองคก์ร เมื่อลูกคา้ขององคก์รไดร้บัความพงึพอใจ 
มคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอสนิคา้และบรกิารขององคก์ร จะทําใหลู้กคา้กล่าวถงึสนิคา้และองคก์รในทางทีด่ี
สง่ผลใหเ้กดิภาพพจน์ทีด่ต่ีอสนิคา้และองคก์รอกีดว้ย 
 4.  เพิม่ความรูเ้กีย่วกบัตลาด และคู่แขง่ เน่ืองจากเมื่อนําการบรหิารลูกคา้สมัพนัธม์าใช้
จะทําใหเ้กดิการประสานงานกนัระหว่างหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งกบักระบวนการทํางานทัง้หมดของ
องคก์รในส่วนทีเ่กีย่วขอ้งกบัลูกคา้ ทําใหทุ้กคนทีท่ํางานเกีย่วขอ้งกบัลูกคา้ไดร้บัขอ้มลูทีเ่กีย่วกบั
ลูกคา้อย่างครบถ้วน ส่งผลใหก้ารบรกิารลูกคา้ทําได้ดแีละตรงความต้องการของลูกคา้ดมีากขึน้
ดว้ย 
 5.  เพิม่คุณค่าของลูกคา้ในระหว่างวฎัจกัรชวีติของลูกคา้ (Customer Lifetime Value) 
จากการทีล่กูคา้มคีวามพงึพอใจต่อสนิคา้และบรกิารขององคก์ร ทาํใหเ้ป็นการงา่ยทีจ่ะนําเสนอสนิคา้
ใหม่ๆ  หรอืทาํใหล้กูคา้ใชส้นิคา้เดมิในปรมิาณทีม่ากขึน้ สง่ผลใหคุ้ณค่าของลูกคา้ทีม่ต่ีอบรษิทัเพิม่
มากขึน้ตามไปดว้ย  
 นอกจากน้ี ระบบการบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ีด่ ีจะตอ้งมกีารเกบ็ขอ้มลูและวเิคราะหข์อ้มลู
เกีย่วกบัการตลาดและคูแ่ขง่ดว้ย ซึง่ขอ้มลูเหล่าน้ีจะถูกสง่ใหก้บัเจา้หน้าทีทุ่กคน ทาํใหเ้จา้หน้าทีม่ี
ความรู ้มคีวามเขา้ใจเกีย่วกบัสภาพการแขง่ขนัและสถานะของบรษิทัดขีึน้ 
 
 กระบวนการทาํงานของ CRM 
 การทาํงานของ CRM แบ่งออกไดเ้ป็น 3 สว่น ดงัน้ี 
 1.  รวบรวมขอ้มลูของลูกคา้จากทุก  ๆช่องทาง เช่น E-mail Call Center โทรสารอนิเทอรเ์น็ต 
พนกังานขาย ขอ้มลูทีร่วบรวมไว ้ประกอบดว้ย ขอ้มลูทางประชากรศาสตร ์ประวตักิารซือ้ ประวตัิ
การใหบ้รกิาร ความชอบพอ และขอ้มูลอื่นๆ ที่วเิคราะหแ์ล้วว่ามคีวามจําเป็นในการทํางานของ
ธุรกจิเพือ่รองรบัความตอ้งการของลกูคา้ เชน่ วนัและเวลาทีส่ะดวกในการสง่ของ 
 2. จดัแบ่งกลุ่มลูกคา้เพื่อสรา้งกจิกรรมทีเ่หมาะสมกบัลูกคา้ ซึง่อาจแบ่งดว้ยเกณฑท์าง
ประชากรศาสตร ์จติวทิยา พฤตกิรรม หรอืแบ่งตามคุณค่าของลูกคา้ (Valued-Based Segmentation) 
เช่นในการศกึษาครัง้น้ีแบ่งตามขอ้มลูของลูกคา้ เช่น จํานวนการเช่าไมพ้าเลท็ประเภทธุรกจิ ระยะ 
เวลาในการเช่า และประเภทของการเช่าไมพ้าเลท็ เป็นตน้ การจะแบ่งกลุ่มลูกคา้ตามเกณฑใ์ดนัน้ 
ขึน้อยู่กบัลกัษณะและนโยบายของแต่ละธุรกจิ ซึ่งธุรกจิประเภทเดยีวกนัอาจแบ่งกลุ่มลูกคา้ตาม
เกณฑเ์ดยีวกนัหรอืไมก่ไ็ด ้
 3.  วเิคราะหข์อ้มลูเพื่อหาว่าอะไรเป็นสิง่ทีส่าํคญัสาํหรบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม เพื่อวางกลยุทธ์
ทางการตลาดทีเ่หมาะสมกบัลกูคา้องคป์ระกอบหลกัของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์
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 สรุปไดว้่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management: CRM) มี
แนวคดิทีห่ลากหลายแนวคดิและทฤษฏ ีเพื่อใหส้อดคลอ้งกบังานวจิยัฉบบัน้ี จงึไดนํ้าองคป์ระกอบ
หลกัของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Management) โดยใชต้วัแปร ประกอบดว้ย 1. การ
ตดิตามลกูคา้, 2. การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้, 3. การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั, 4. การเขา้
ใจความคาดหวงัของลกูคา้ และ 5. การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล  
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) 
 ความหมายของสว่นประสมทางการตลาด 7Ps 
 คอตเลอร;์ และอารม์สตรอง (Kotler; and Amstrong. 2000) กล่าววา่ สว่นประสมทาง
การตลาด หมายถงึ ชุดของเครือ่งมอืต่างๆ ทางการตลาด ซึง่บรษิทันํามาใชเ้พื่อปฏบิตักิารใหไ้ด้
ตามวตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดเป้าหมาย 
 แลมบ,์ ชารล์ส;์ และคณะ (Lamb, Chrles; et al. 2000) มองว่า สว่นประสมทางการตลาด 
หมายถงึ การนํากลยทุธเ์กีย่วกบัผลติภณัฑ ์การจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด และการกาํหนด
ราคา มาประสมกนัโดยมจุีดมุ่งหมายก่อใหเ้กดิการแลกเปลีย่นกบัตลาดเป้าหมายทําใหเ้กดิความ
พงึพอใจทัง้สองฝา่ย  
 สรุปงานวจิยัฉบบัน้ีไดว้่า ส่วนประสมทางการตลาด หมายถงึ ชุดของเครื่องมอืต่างๆ 
ทางการตลาด ซึ่งบรษิัทนํามาใช้เพื่อปฏิบตัิการให้ได้ตามวตัถุประสงค์ทางการตลาดในตลาด
เป้าหมาย 
 
 แนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) 
 คอตเลอร;์ และอารม์สตรอง (Kotler; and Armstrong. 2012) ไดอ้ธบิายคาํว่า สว่นประสม
ทางการตลาด คอื เครื่องมอืทีธุ่รกจินํามาใชเ้พื่อบรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดทีม่กีลุ่ม
ลกูคา้ทีเ่ป็นเป้าหมายอยูแ่ละเครือ่งมอืน้ีเองเป็นปจัจยัในทางการตลาดทีท่างธุรกจิเองสามารถควบคุม
ไดซ้ึง่หมายถงึการสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหพ้งึพอใจโดยอาศยัปจัจยัในทางการตลาดในการ
ควบคุม และสนองความตอ้งการ  
 1.  ผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึสิง่ทีธุ่รกจิเสนอขายเพื่อตอบสนองความตอ้งการหรอื
ความต้องการของลูกคา้ ประกอบดว้ยสิง่ที่จบัต้องไดแ้ละจบัต้องไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์ส ีราคา 
คุณภาพ แบรนด ์การบรกิาร และชื่อเสยีงของผูข้าย ผลติภณัฑส์ามารถเป็นสนิคา้ทีด่ ีบรกิาร สถานที ่
บุคคล หรอืแนวคดิไดผ้ลติภณัฑท์ีข่ายอาจมตีวัตนหรอืไมม่ตีวัตน ดงันัน้ผลติภณัฑจ์งึประกอบดว้ย
สนิคา้ บรกิาร ความคดิ สถานที ่องคก์ร หรอืผูค้น สนิคา้ตอ้งมปีระโยชน์และคุณคา่ในสายตาลกูคา้ 
 2.  ราคา (Price) หมายถงึจํานวนเงนิหรอืสิง่อื่นใดทีต่อ้งชําระ การไดม้าซึง่ผลติภณัฑ์
หรอืมลูค่าของผลติภณัฑใ์นรูปของตวัเงนิ ราคาคอื P ตวัทีส่องทีป่รากฏถดัจากสนิคา้ ราคาคอื
ตน้ทุน (ราคา) ของผลติภณัฑ ์ดงันัน้ผูก้ําหนดกลยุทธด์า้นราคาจงึตอ้งพจิารณาถงึคุณค่าทีร่บัรูใ้น
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สายตาของลูกคา้ โดยจะต้องคํานึงว่าลูกคา้ยอมรบัคุณค่าของสนิค้ามากกว่าราคาสนิคา้ ต้นทุน
ผลติภณัฑ ์และตน้ทุนทีเ่กีย่วขอ้งและการแขง่ขนั 
 3.  ช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) หมายถงึหมายถงึ ช่องทางทีใ่ชใ้นการบรกิารและ
กระจายสนิคา้สูลู่กคา้ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบต่างๆ ดงัต่อไปน้ี สถาบนัและกจิกรรม ใชส้าํหรบั
ถ่ายทอดสนิค้าและบรกิารจากองค์กรสู่ตลาด สถาบนัที่ส่งเสรมิสนิค้าออกสู่ตลาดเป้าหมายคือ 
หน่วยงานขายและการตลาด และการการเงนิ สว่นกจิกรรมทีช่่วยกระจายสนิคา้ประกอบดว้ย การ
ขนสง่ คลงัสนิคา้ และดแูลรกัษาสนิคา้คงคลงั 
 4.  การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมอืในการสื่อสาร สรา้งความพงึพอใจ
ใหก้บัผลติภณัฑ ์บรกิาร แนวคดิ หรอืบุคคล ใชเ้พือ่สรา้งเครือ่งเตอืนใจถงึความปรารถนาในผลติภณัฑ ์
คาดว่าจะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึ ความเชื่อ และพฤตกิรรมการซือ้ หรอืการสื่อสารขอ้มลูระหว่างผูซ้ือ้ 
และผูข้าย การสรา้งทศันคตแิละการสื่อสารพฤตกิรรมการซื้อสามารถใชพ้นักงานขาย (Personal 
Selling) ขายและสื่อสารไดโ้ดยไมต่อ้งใชค้น (การขายแบบไม่สว่นตวั) มเีครื่องมอืสื่อสารมากมาย 
องค์กรอาจเลอืกใชเ้ครื่องมอืตัง้แต่หน่ึงอย่างขึน้ไปซึ่งจะต้องเป็นไปตามหลกัการเลอืกเครื่องมอื
สื่อสารการตลาด บูรณาการการสื่อสารการตลาดและการพจิารณาความเหมาะสมของผลติภณัฑ์
สาํหรบัลกูคา้ 
 5.  บุคลากร (People) หรอืพนักงาน (Employees) จาํเป็นตอ้งมกีารคดัเลอืก การฝึก 
อบรม และแรงจูงใจเพื่อสรา้งความพงึพอใจ สิง่ทีท่ําใหลู้กคา้แตกต่างจากคู่แขง่คอืพนักงานตอ้งมี
ความสามารถในการมทีศันคตทิีด่แีละสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ได ้มคีวามคดิรเิริม่และความสามารถ  
ในการแกไ้ขปญัหาและสรา้งคุณคา่ใหก้บัองคก์ร 
 6.  กายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ปจัจุบนัสรา้งคุณภาพโดยรวม
(Total Quality Management: TQM) ผา่นความพยายาม ตวัอยา่งเช่น การบรกิารของสายการบนิ
จะตอ้งพฒันาทัง้ดา้นกายภาพและรปูแบบการใหบ้รกิาร สรา้งมลูค่าใหก้บัลูกคา้ (Customer Value 
Proposition) ไมว่า่จะเป็นความสะอาด ความรวดเรว็ หรอืผลประโยชน์อื่นๆ 
 7.  กระบวนการ (Process) กล่าวคอืเป็นกระบวนการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพแก่ลูกคา้
อย่างรวดเรว็และสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นวธิกีารหรอืกระบวนการ   
ทีธุ่รกจิเลอืกใชใ้นการทํางานเพื่อเขา้ถงึและประยุกต์ใชท้างการตลาดใหก้บัธุรกจิไม่ว่าจะเป็นการ
พฒันาสนิคา้ การโปรโมทแบรนด ์หรอืแมแ้ต่การเขา้ถงึลกูคา้โดยการใช ้Customer Service ใดๆ ก็
ตาม โดยการออกแบบ Process หรอืกระบวนการทีด่นีัน้จะช่วยใหคุ้ณสามารถเขา้ใจลูกคา้ไดม้าก
ขึน้ และสรา้ง Customer Experience ไดด้ยีิง่ขึน้เพราะคุณสามารถรู ้Customer Journey ของลูกคา้
ไดต้ัง้แต่แรกวา่ในแต่ละขัน้ตอนลกูคา้มคีวามตอ้งการอะไรบา้งและยงัชว่ยในการปิดชอ่งโหวท่ีจ่ะทาํ
ใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึหรอืประสบการณ์ทีไ่มด่ต่ีอองคก์ร 
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 สรุปไดว้่า เพื่อใหส้อดคลอ้งกบังานวจิยัฉบบัน้ี สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) หมายถงึ 
เครือ่งมอืทางการตลาดทีช่ว่ยตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหพ้งึพอใจ โดยอาศยัปจัจยัในทาง
การตลาด ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์(Product), ราคา (Price), ช่องทางการจดัจาํหน่าย, (Place) 
การสง่เสรมิการตลาด (Promotion), บุคลากร (People), กายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
และกระบวนการ (Process) 
 
แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) 
 ความหมายของความพงึพอใจของลกูคา้ 
 คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2014) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจของลกูคา้
อกีว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึทีแ่ต่ละบุคคลแสดงออกถงึความยนิดจีากการใชผ้ลติภณัฑ์
หรอืการบรโิภคสนิคา้ ซึ่งคุณค่าหรอืประโยชน์ที่ไดร้บันัน้เท่ากบัหรอืสูงกว่าระดบัความคาดหวงั
ของคนๆ นัน้  
 ศวิฤทธิ ์พงศกรรงัศลิป์ (2547) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) ว่าเป็นความรูส้กึพงึพอใจในสิง่ทีไ่ดร้บัจากการซือ้สนิคา้และบรกิาร โดยเน้นความ
แตกต่างระหว่างมูลค่าที่ลูกคา้ไดร้บัรูไ้ดก้บัสิง่ทีลู่กคา้คาดหวงัไวก่้อนซื้อสนิคา้ หลงัจากที่ลูกคา้
ตดัสนิใจซื้อ สนิคา้และบรกิาร ลูกคา้จะเกดิความรูส้กึพอใจหรอืไม่พอใจสนิคา้ที่ซื้อนัน้ขึน้อยู่กบั
มลูค่าทีลู่กคา้รบัรูไ้ด ้(Perceived Values) เกดิจากการใชส้นิคา้และบรกิาร แลว้นําไปเปรยีบเทยีบ
กบัสิง่ทีค่าดหวงัไวก่้อนทาํการซือ้ (Expectation Values) ดงัสมการ ความพงึพอใจมคี่าเท่ากบัมลูค่า
ทีร่บัรูไ้ดม้ากกวา่สิง่ทีล่กูคา้คาดหวงั  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ (2541) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) เป็นความรูส้กึของลูกคา้วาพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจหลงัการรบับรกิาร ซึง่เป็นผลมา
จากการเปรยีบเทยีบระหวา่งการรบัรูต่้อการปฏบิตังิานของผูใ้หบ้รกิาร หรอืประสทิธภิาพของสนิคา้ 
กบัการใหบ้รกิารทีลู่กคา้คาดหวงั ซึง่ถา้หากการรบัรูใ้นการทาํงานของผูใ้หบ้รกิาร หรอืประสทิธภิาพ
ของสนิคา้ตํ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้กจ็ะไมพ่งึพอใจ และถา้หากการรบัรูใ้นการทาํงาน
ของผูใ้หบ้รกิาร หรอืประสทิธภิาพของสนิคา้สงูกว่าความคาดหวงัของลูกคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจ
อยา่งมากโดยการรบัรูต่้อการปฏบิตังิานหรอืประสทิธภิาพของสนิคา้ 
 
 ความสาํคญัของความพงึพอใจของลกูคา้ 
 คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2014) ไดใ้หร้ะดบัความรูส้กึของบุคคลว่า
ชื่นชอบหรอืผดิหวงั ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบผลการปฎิบตังิานของผลติภณัฑต์ามที่รบัรู ้
(Product’s Perceived Performance) กบัความคาดหวงัของเขา ซึง่ม ี3 ระดบั ดงัน้ี 
 1. ถา้ผลการทาํงานของผลติภณัฑ ์(Performance) ตํ่ากว่าความคาดหวงั (Expectations) 
ลกูคา้จะรูส้กึ “ไมพ่อใจ” (Dissatisfied) 
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 2.  ถ้าผลการทํางานของผลติภณัฑ์เป็นไปตามที่เขาคาดหวงั ลูกค้าจะรูส้กึ “พอใจ” 
(Satisfied) 
 3.  ถา้ผลการทํางานของผลติภณัฑด์เีกนิกว่าทีเ่ขาคาดหวงั ลูกคา้จะรูส้กึ “ยิง่พอใจมาก” 
(Highly Dissatisfied) หรอื “รูส้กึประทบัใจ” (Delighted) 
 ปจัจุบนัเป็นทีย่อมรบักนัวา่ องคก์รธุรกจิไมว่า่จะประกอบธุรกจิประเภทใดต่างเสนอกลยุทธ์
ต่างๆ อนัไดแ้ก่ การผลติสนิคา้ทีม่คีุณภาพการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ การเพิม่คุณคา่พเิศษ หรอืประเดน็
อื่นๆ ซึง่ลว้นเป็นสิง่ทีไ่ดเ้ปรยีบเหนือคูแ่ขง่ขนัทัง้น้ีกเ็พือ่ใหล้กูคา้พอใจ บรษิทัชัน้นําจาํนวนมากได้
ใหค้วามสาํคญักบัเรือ่งการสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้และพยายามทีจ่ะรกัษาระดบัความพงึพอใจ
ของลกูคา้ไวอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยถอืวา่เป็นเป้าหมายทีส่าํคญัยิง่ขององคก์รทีจ่ะตอ้งบรรลุ 
 การทาํการตลาดในปจัจุบนัเราปฏเิสธไมไ่ดเ้ลยว่าตลาดทุกตลาดเตม็ไปดว้ยการแขง่ขนั
ชนิด “เขม้ขน้” มาก บรษิทัจะ “เหนือกวา่” คูแ่ขง่ขนัถา้เขาเปลีย่นปรชัญาทางการตลาดมาเป็นมุง่ที่
การตลาด ตามแนวความคดิใหมน้ี่บรษิทัจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความพอใจใหก้บั
ลูกคา้ใหด้กีว่าบรษิทัอื่น จนทาํใหลู้กคา้ขจดัคู่แขง่ออกไปจากตลาดเอง ในการน้ีมแีต่เพยีงบรษิทัที่
มุง่ลูกคา้ (Customer-Centered Companies) เท่านัน้ทีช่าํนาญในการสรา้งลูกคา้ไมใ่ช่เพยีงแต่การ
สรา้งสนิคา้ ตอ้งจงูใจลกูคา้และรกัษาลกูคา้ดว้ย 
 
   
   ความพงึพอใจ =   
   
 
 ความคาดหวงัของลูกค้านัน้เกดิจากหลายๆ องค์ประกอบ อนัได้แก่ ประสบการณ์ใน
อดตีคําบอกเล่าของเพื่อนฝงูและญาตมิติร แหล่งขอ้มลูอื่นๆ หรอืแมแ้ต่พนัธะสญัญาขององคก์รที่
ไดใ้หไ้วก้บัลกูคา้บางองคก์รไดส้รา้งความคาดหวงัแก่ลูกคา้ในระดบัสงูซึง่อาจก่อใหเ้กดิความผดิหวงั
แก่ลกูคา้ ในทางตรงขา้มถา้องคก์รกาํหนดความคาดหวงัไวต้ํ่า กย็อ่มไมส่ามารถชกันําลกูคา้ใหเ้กดิ
ความสนใจและมาซือ้สนิคา้ได ้
 อย่างไรกต็าม องคก์รการตลาดควรมุ่งเสนอสนิคา้หรอืบรกิารทีม่คีุณภาพ เพราะลูกคา้
จะประเมนิถงึคุณคา่ทีไ่ดร้บัเมือ่เทยีบกบัตน้ทุนทีจ่า่ยไป ถา้ลกูคา้มคีวามพงึพอใจยอ่มมคีวามตอ้งการ
ทีจ่ะสานต่อความสมัพนัธก์บัธุรกจิโดยไมห่นัเหไปใชส้นิคา้หรอืบรกิารจากธุรกจิรายอื่นผลลพัธจ์าก
การทีลู่กคา้มคีวามพงึพอใจ ยอ่มก่อใหเ้กดิสมัพนัธภาพในระยะยาวแก่องคก์รธุรกจิและเกดิประโยชน์
หลายประการดงัต่อไปน้ี 
 -  ลูกคา้จะซื้อสนิคา้บ่อยขึน้ และสรา้งความจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้ขององคก์รในระยะ
ยาว 
 -  ลกูคา้จะชว่ยกระจายขา่วสาร และเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอองคก์ร 

ความคาดหวงั 
ผลลพัธท์ีไ่ดร้บัจากการใชส้นิคา้หรอืบรกิาร 
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 -  ลกูคา้จะชกันําผูซ้ือ้รายใหม ่ๆ แก่องคก์ร 
 -  ลูกคา้จะไม่อ่อนไหวต่อการโฆษณาหรอืโปรแกรมการส่งเสรมิการขายของคู่แข่งขนั
ขณะเดยีวกนักลบัใหข้อ้เสนอแนะและขอ้มลูต่างๆ แก่องคก์ร 
 -  ตน้ทุนในการเสนอสนิคา้หรอืบรกิารแก่ลูกคา้เก่าหรอืลูกคา้ประจาํนัน้ตํ่ากว่าการสรา้ง
ลกูคา้รายใหมม่าก คดิเฉลีย่แลว้เป็นสดัสว่น 1:5 ทัง้น้ีเพราะลูกคา้เก่ายอ่มมคีวามเขา้ใจและเชื่อถอื
ในตวัสนิคา้หรอืองคก์รนัน้ๆ อยูแ่ลว้ ดงันัน้ตน้ทุนการเจาะตลาดและการบรกิารต่างๆ จงึตํ่ากวา่ 
 ในทางกลบักนั ถา้ลูกคา้มคีวามไม่พอใจยอ่มก่อเกดิผลเสยีกบัองคก์ร นอกจากจะไมซ่ือ้
สนิคา้หรอืใชบ้รกิาร ทาํใหอ้งคก์รเสยีรายไดแ้ลว้ ยงัพบว่าลูกคา้ทีไ่มพ่งึพอใจเหล่าน้ี รอ้ยละ 95 จะ
ไม่ต่อว่าหรอืรอ้งเรยีนต่อองค์กรโดยตรง แต่กลบับอกต่อข่าวสาร โดยลูกคา้ 1 คน จะบอกเพื่อน
หรอืคนรูจ้กัต่อไปอกี 11 คน ถึงประสบการณ์ที่ไม่ดเีกี่ยวกบัสนิคา้ ซึ่งขอ้เทจ็จรงิดงักล่าวจะถูก
บอกต่อกนัไปในวงกวา้งและสรา้งความเสยีหายแก่องคก์รธุรกจิในทีส่ดุ 
  
 วธิกีารสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้ 
 องค์กรการตลาดสามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยการนําเสนอหรอืส่งมอบ
คุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ยการนําเสนอหรอืส่งมอบคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้โดยปกตแิล้วลูกคา้จะประเมนิ
คุณค่าจากอตัราส่วนของผลประโยชน์ทีลู่กคา้ไดร้บัเมื่อเทยีบกบัต้นทุนทัง้หมดทีจ่่ายไป ดงัแสดง
สมการดา้นล่าง 
 
    คุณคา่  =   
 
 ดงันัน้องคก์รการตลาดสามารถทีจ่ะเพิม่คุณค่าเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ใน 
2 แนวทาง คอื 
 1. การเพิม่คุณประโยชน์ใหแ้ก่ลูกคา้มากขึน้ ซึง่คุณประโยชน์ในทีน้ี่ หมายถงึ คุณประโยชน์
ทัง้ในดา้นการใชส้อยของสนิคา้ เช่น ความทนทาน รปูแบบและลกัษณะ ความหลากหลายของการ
ใชง้าน ฯลฯ ขณะเดยีวกนัยงัหมายถงึคุณประโยชน์เชงิอารมณ์ เช่น ภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้หรอื
ขององคก์รผูผ้ลติสนิคา้ ความมัน่ใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอสนิคา้นัน้ๆ บุคลกิภาพทีส่ะทอ้นจากการใช้
สนิคา้หรอืตรายีห่อ้นัน้ 
 2.  การลดต้นทุนใหลู้กคา้ ซึ่งหมายถึง ลูกคา้จ่ายเงนิในราคาที่ลดลงนัน่เอง ทัง้น้ีสิง่ที่
เจา้ของผลติภณัฑต์อ้งตระหนักอย่างยิง่ คอื การลดตน้ทุนดงักล่าวน้ีต้องไม่บัน่ทอนคุณภาพหรอื
คุณประโยชน์ของสนิคา้ลงแต่อยา่งใด 
 โดยปกตแิลว้ลูกคา้จะประเมนิคุณค่าจากอตัราส่วนน้ี และจะพงึพอใจถ้าประโยชน์ทีไ่ด ้
รบัมมีากกวา่ราคาทีจ่า่ยไป คุณคา่ทีม่อบใหแ้ก่ลกูคา้น้ี มไิดห้มายถงึสนิคา้หรอืบรกิารทีม่คีุณภาพสงู
เพยีงองคป์ระกอบเดยีวเท่านัน้ ถ้าองคก์รการตลาดเสนอสนิคา้คุณภาพสูงแต่ดว้ยราคาที่สูงมาก 

ประโยชน์ทีไ่ดร้บั 
ตน้ทุนทีจ่า่ยไป 
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หรอืจาํหน่ายสนิคา้ราคาถูกแต่ดว้ยคณุภาพทีต่ํ่ามาก ลกูคา้ยอ่มไมพ่อใจ เพราะกลยทุธท์ัง้สองดงักล่าว
เมือ่ประเมนิแลว้ไมม่คีวามคุม้คา่ต่อลกูคา้แต่อยา่งใด 
 ความสาํเรจ็ขององคก์รธุรกจินัน้นอกจากตอ้งการสมัฤทธิผ์ลดา้นยอดขายและกําไรแลว้
สิง่ทีส่าํคญัยิง่ คอื การบรรลุความพงึพอใจของลูกคา้ อนัหมายถงึ ความรูส้กึทีลู่กคา้แสดงออกถงึ
ความยนิด ีความอิม่เอมจากการใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิารทีไ่ดร้บั ในการบรหิารองคก์รเพื่อใหลู้กคา้
เกดิความพงึพอใจนัน้ เบือ้งตน้ตอ้งเขา้ใจถงึปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ อนัไดแ้ก่ การเขา้ใจ ความ
ตอ้งการของลกูคา้อยา่งแทจ้รงิจากมมุมองของลูกคา้ บางครัง้องคก์รไมส่ามารถไดข้อ้มลูดงักล่าวน้ี
จากรปูแบบการศกึษาโดยทัว่ๆ ไป ทาํใหผู้ศ้กึษาเหน็ถงึความสาํคญัของการศกึษาเรื่องความพงึพอใจ
ของลกูคา้ต่อแผนกลกูคา้สมัพนัธ ์ในการเป็นแนวทางในการปรบัปรงุการทาํงานเพือ่ใหเ้ขา้ถงึความ
ต้องการที่แท้จรงิของลูกค้าทําใหส้ามารถสรา้งความพอใจความประทบัใจกบัลูกค้าในระยะยาว
ต่อไป 
 สรุปไดว้่า เพื่อใหส้อดคลอ้งกบังานวจิยัฉบบัน้ี ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึทีแ่ต่
ละบุคคลแสดงออกถงึความยนิดจีากการใชผ้ลติภณัฑห์รอืการบรโิภคสนิคา้ ซึง่คุณค่าหรอืประโยชน์
ทีไ่ดร้บันัน้เทา่กบัหรอืสงูกวา่ระดบัความคาดหวงัของคนๆ นัน้  
 
แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decisions) 
 ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 
 คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2016) ไดก้ล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจ
ซื้อของผูบ้รโิภคประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การรบัรูป้ญัหา การคน้หาขอ้มูล การประเมนิผล
ทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ โดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี  
 ขัน้ตอนที ่ 1 การรบัรูป้ญัหา (Problem Recognition) การรบัรูป้ญัหาหรอืความตอ้งการ
ทีเ่กดิจากสิง่กระตุน้ทัง้ภายในและภายนอก สิง่กระตุน้ภายใน เช่น ความหวิ ความกระหาย รวมถงึ
ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย และสิง่กระตุน้ภายนอก เช่น การโฆษณา หรอืการพบเหน็คนรอบ
ขา้งใชส้ิง่ของอนัใหม่ สิง่เหล่าน้ีเมื่อถงึระดบัหน่ึงจะเป็นสิง่กระตุ้นใหบุ้คคลเกดิความคดิเกี่ยวกบั
ความเป็นไปไดใ้นการตดัสนิใจซื้อ นักการตลาดจําเป็นต้องจดัเหตุการณ์ต่างๆ เพื่อกระตุ้นความ
ต้องการ เมื่อความต้องการถูกกระตุ้นมากและสิง่ที่ผูบ้รโิภคต้องการอยู่ใกลผู้บ้รโิภค ผูบ้รโิภคจะ
ตดัสนิใจแกไ้ขปญัหาโดยการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัการแกไ้ขปญัหาในขัน้ตอนต่อไป  
 ขัน้ตอนที ่ 2 การคน้หาขอ้มลู (Information Search) ผูบ้รโิภคจะคน้หาขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้ง
มากขึน้ สามารถแยกความแตกต่างระหวา่งการมสีว่นรว่มในการคน้หาได ้2 ระดบั คอื สถานการณ์
คน้หาทีเ่บาลงเรยีกวา่ความสนใจทีเ่พิม่ขึน้ ในระดบัน้ีบุคคลจะเปิดรบัขอ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑม์าก
ขึน้ ในระดบัถดัไปคอืผูบ้รโิภคเขา้สูก่ารคน้หาขอ้มลู อาทเิช่น การอ่านเน้ือหาบนผลติภณัฑ ์การสอบถาม
จากเพื่อน หาขอ้มลูในออนไลน์ และไปยงัสถานทีจ่ดัจําหน่ายเพื่อเรยีนรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑ ์แหล่ง 
ขอ้มลูทีผู่บ้รโิภคแสวงหาแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่  
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 2.1  แหล่งส่วนบุคคล (Personal) ไดแ้ก่ สมาชกิในครอบครวั เพื่อน เพื่อนบา้นและคน
รูจ้กั   
 2.2  แหล่งการคา้ (Commercial) ไดแ้ก่ การโฆษณา เวบ็ไซต ์พนกังานขาย ตวัแทนจดั
จาํหน่าย บรรจุภณัฑ ์และการจดัแสดงสนิคา้  
 2.3  แหล่งสาธารณะ (Public) ไดแ้ก่ สือ่มวลชน และองคก์ารคุม้ครองผูบ้รโิภค   
 2.4  แหล่งประสบการณ์ (Experiential) ไดแ้ก่ การจดัการ การตรวจสอบ และการใช้
ผลติภณัฑ ์ 
 ความสมัพนัธแ์ละอทิธพิลของแหล่งขอ้มลูเหล่าน้ีทีแ่ตกต่างกนัไปตามแต่ละประเภทของ
ผลติภณัฑแ์ละลกัษณะของผูซ้ื้อ โดยทัว่ไปแลว้ผูบ้รโิภคจะไดร้บัขอ้มูลจากแหล่งการคา้มากทีสุ่ด 
ถดัลงมาเป็นแหล่งส่วนบุคคล แหล่งประสบการณ์ และแหล่งสาธารณะ โดยแหล่งขอ้มูล แหล่งการคา้ 
และแหล่งสาธารณะ แต่ละแหล่งทําหน้าทีแ่ตกต่างกนัซึง่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ การวางกลยุทธ์
เพือ่ใหผ้ลติภณัฑเ์ขา้สูก่ารรบัรูข้องบุคคลมโีอกาสทีบุ่คคลจะกลายเป็นลกูคา้ไดใ้นอนาคต  
 ขัน้ตอนที ่ 3 การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่
ตดัสนิใจอยูบ่นพืน้ฐานการมสีตแิละมเีหตุผล แนวคดิพืน้ฐานบางอยา่งจะชว่ยใหน้กัการตลาดเขา้ใจ
กระบวนการประเมนิทางเลอืกของผูบ้รโิภค ประกอบดว้ย (1) ผูบ้รโิภคพยายามทีจ่ะตอบสนอง
ความตอ้งการของตนเอง (2) ผูบ้รโิภคมองหาผลประโยชน์บางอยา่งจากการใชผ้ลติภณัฑช์นิดนัน้ 
และ (3) ผูบ้รโิภคมองวา่ผลติภณัฑแ์ต่ละชนิดเป็นกลุ่มคุณลกัษณะทีม่คีวามสามารถหลากหลายใน 
การส่งมอบผลประโยชน์ คุณลกัษณะที่ผูซ้ื้อสนใจอาจจะแตกต่างกนัไปตามผลติภณัฑ ์เช่น การ
เลอืกโรงแรม โดยการเลอืกจากสถานที่ตัง้ ความสะอาด บรรยากาศ และราคา หรอืการเลอืกซื้อ
น้ํายาบว้นปาก โดยเลอืกจากส ีประสทิธภิาพ ความสามารถในการฆ่าเชือ้โรค รสชาต ิกลิน่ และ
ราคา รวมไปถงึการเลอืกซือ้ยางรถยนต์ โดยการเลอืกซือ้จากความปลอดภยัในการขบัขี ่อายุของ
ดอกยาง คุณภาพการขบัขี ่และราคา ผูบ้รโิภคจะใหค้วามสนใจมากทีสุ่ดกบัคุณสมบตัทิีใ่หป้ระโยชน์
ทีต่อบสนองต่อความต้องการ ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลของผูบ้รโิภคจะทราบถงึคุณลกัษณะของ
สนิคา้ ตามความตอ้งการทีเ่ป็นทางเลอืกในการตดัสนิใจของผูซ้ือ้  
 ขัน้ตอนที ่4 การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑท์ี่
สนใจและชื่นชอบมากทีสุ่ด รวมถงึปจัจยัต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ระหว่างการประเมนิผลพฤตกิรรมและการ
ตดัสนิใจซือ้ 3 ประการ คอื (1) หลงัจากการประเมนิทางเลอืก (2) ก่อนทีจ่ะเกดิความตัง้ใจซือ้ และ 
(3) เกดิการตดัสนิใจซือ้ ในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคโดยพจิารณาจาก แบรนด/์ยีห่อ้ ตวัแทนใน
การจดัจาํหน่าย ปรมิาณในการซือ้ต่อครัง้ ชว่งเวลาในการเลอืกซือ้ผลติภณัฑ ์และวธิกีารชาํระเงนิ 
 ขัน้ตอนที ่ 5 พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ (Post purchase behavior) หลงัจากซือ้และ 
ทดลองใชผ้ลติภณัฑผ์ูบ้รโิภคจะมปีระสบการณ์เกี่ยวกบัความพอใจหรอืไม่พอใจผลติภณัฑ ์หาก 
ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อผลติภณัฑผ์ูบ้รโิภคมแีนวโน้มทีจ่ะกลบัมาซือ้ผลติภณัฑน์ัน้ซํ้าอกี และ
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บอกต่อสิง่ดีๆ  เกีย่วกบัผลติภณัฑใ์หเ้ลอืกซือ้ใหก้บัผูอ้ื่น แต่หากผูบ้รโิภคไมพ่งึพอใจในผลติภณัฑ์
อาจจะละทิง้หรอืทาํการคนืผลติภณัฑแ์ก่ผูจ้ดัจาํหน่าย ดงัรปูที ่5 
 

 
 

รปูที ่5 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 
 
 ทีม่า : Kotler; and Keller.  (2016).  Marketing Management.  p. 275. 
 
 คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2016) ไดก้ล่าวว่า การตดัสนิใจซือ้ (Purchase 
Decision) เป็นขัน้ตอนในแบบจําลองพฤตกิรรมผูบ้รโิภค โดยผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้ในประเดน็
ต่างๆ ไดแ้ก่ การเลอืกสนิคา้ (Product Choice) การเลอืกแบรนด ์(Brand Choice) การเลอืกผูข้าย 
(Dealer Choice) ปรมิาณในการซือ้/จาํนวนเงนิทีซ่ือ้ (Purchase Amount) เวลาในการซือ้ (Purchase 
Timing) และระยะเวลาในการชาํระเงนิ (Payment Period) และต่อมาไดม้แีนวคดิของ ชฟิฟ์แมน; 
และไวสเ์อนบลติ (Schiffman; and Wisenblit. 2015) ไดก้ล่าวว่า โมเดลการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 
(Consumer Decision-Making Model) เป็นการประมวลแนวคดิและทฤษฎเีพื่อสงัเคราะหแ์ละประสาน
แนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งเป็นองคร์วม การบรโิภค ประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ (1) ขัน้ปจัจยันําเขา้ (2) 
ขัน้กระบวนการ และ (3) ขัน้ผลลพัธ ์ประกอบดว้ย  
 1.  ขัน้ปจัจยันําเขา้ (Input Stage) คอื ปจัจยัภายนอกมอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจ
ซือ้ ไดแ้ก่ การดาํเนินธุรกจิทาํใหผู้บ้รโิภคตระหนกัถงึความตอ้งการผ่านสว่นประสมการตลาด (Marketing 
Mix : 4P’s) ปจัจยัดา้นสงัคมและวฒันธรรม และเพิม่เตมิแหล่งการตดิต่อสื่อสาร (Communication 
Sources) ประกอบดว้ย (1) Advertising (2) Buzz agents (3) Customized Massages (4) Social 
Media : Owned or Paid For (5) Word of Mouth : Advice and Recommendation (6) Social 
Media : Self-Generated ปจัจยัทัง้ 3 ประการ มอีทิธพิลรว่มกนัต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของ
ผูบ้รโิภคไมว่า่เป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภคจะซือ้ สถานทีจ่ะซือ้ และวธิกีารบรโิภคสนิคา้  
 2.  ขัน้กระบวนการ (Process Stage) คอื กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค โดย
ปจัจยัจติวทิยา ไดแ้ก่ การรบัรู ้การเรยีนรู ้ความตอ้งการและแรงจงูใจ บุคลกิภาพ ทศันคต ิมอีทิธพิล
ต่อความตอ้งการ การคน้หาขอ้มลูก่อนซือ้ และการประเมนิทางเลอืกก่อนซือ้ของผูบ้รโิภคมอีทิธพิล
ต่อปจัจยัดา้นจติวทิยา   
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 3.  ขัน้ผลลพัธ ์(Output stage) คอื ขัน้สุดทา้ยของกระบวนการซือ้ การประเมนิหลงัการ
ใชผ้ลติภณัฑผ์ลทีเ่กดิตามมาเป็นความพงึพอใจผลติภณัฑ ์ถา้ผูบ้รโิภคพอใจจะเกดิการซือ้ซํ้า แนะนํา
บอกต่อ และสง่ผลต่อความภกัดแีละสิง่ทีเ่กดิขึน้จะจดจาํเป็นประสบการณ์ และสง่ผลต่อปจัจยัดา้น
จติวทิยาของผูบ้รโิภคต่อไป 
  สรปุไดว้า่ เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบังานวจิยัฉบบัน้ี การตดัสนิใจซือ้ หมายถงึ เป็นขัน้ตอนใน
แบบจาํลองพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 5 ขัน้ตอน โดยขัน้ตอนที ่ 1 การรบัรูป้ญัหา 2 การคน้หาขอ้มลู 3 
การประเมนิทางเลอืก 4 การตดัสนิใจซือ้ 5 พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ โดยผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้
ในประเดน็ต่างๆ ไดแ้ก่ การเลอืกสนิคา้ (Product Choice) การเลอืกแบรนด ์(Brand Choice) การ
เลอืกผูข้าย (Dealer Choice) ปรมิาณในการซือ้/จาํนวนเงนิทีซ่ือ้ (Purchase Amount) เวลาในการซือ้ 
(Purchase Timing) และระยะเวลาในการชาํระเงนิ (Payment Period) 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ปิยธดิา ศรศีกัดา; และคณะ (2568) ไดศ้กึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารที่
ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้ในหา้งสรรพสนิคา้ วสัดุอุปกรณ์ก่อสรา้งแห่งหน่ึงในจงัหวดั
นนทบุร ีโดยกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูใ้ชบ้รกิารของของหา้งสรรพสนิคา้วสัดุอุปกรณ์ก่อสรา้ง 
จาํนวน 385 คน โดยการคาํนวณจากตารางสาํเรจ็รปู กาํหนดคา่ความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 และวธิกีาร
สุม่แบบระบบ ทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูคอืแบบสอบถาม โดยใชท้ดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติวิเิคราะห์
การถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบั
ความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 7Ps และการตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้ใน
หา้งสรรพสนิคา้วสัดุอุปกรณ์ก่อสรา้ง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเหน็ดว้ยมาก จากสมมตฐิานสว่นปจัจยั
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ดา้นบุคคล 
สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้ในหา้งสรรพสนิคา้วสัดุอุปกรณ์ก่อสรา้งแหง่หน่ึงในจงัหวดันนทบุร ี
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 ธารารตัน์ แซ่ยอ่ง; และอคัวรรณ์ แสงวภิาค (2567) ไดศ้กึษาปจัจยัดา้นการจดัการลูกคา้
สมัพนัธ ์(ไดแ้ก่ 1. การตดิตามลูกคา้ 2. การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 3. การบรหิารการสื่อสาร
ระหว่างกนั 4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ และ 5. การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล) และคุณภาพ
ของการบรกิารของซพัพลายเออรท์ีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ ใน
นิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีในการวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณโดยใชแ้บบสอบถาม 
จากพนักงานทีม่สี่วนเกี่ยวขอ้งในการปฏบิตังิานกบัซพัพลายเออรท์ีป่ฏบิตังิานในอุตสาหกรรมยานยนต ์
ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีจาํนวนทัง้สิน้ 380 คน โดย ผลการวเิคราะหก์ารถดถอย
เชงิเสน้แบบพห ุพบวา่ ปจัจยัดา้นการจดัการลกูคา้สมัพนัธไ์ดแ้ก่ 1. การตดิตามลูกคา้ 2. การสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 3. การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั 4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 
และ 5. การทาใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มคีวามสมัพนัธก์นักบัความพงึพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรม
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ยานยนต์รอ้ยละ 73.80 โดยมคี่าสมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจ (R-Square) เท่ากบั 0.544 ที่ระดบั
นยัสาํคญั 0.05 
 ปฐมพงค ์กุกแกว้; และพุฒพิงศ ์ดวงจนัทร ์ (2563) ไดท้าํการศกึษาปจัจยัคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร และปจัจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้และบรกิารดา้นไอที
ของลูกคา้หา้งหุน้ส่วนจํากดั ตน้กลา้ บุ๊ค โดยปจัจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์คอื 1. การตดิตาม
ลูกคา้, 2. การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้, 3. การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั, 4. การเขา้ใจ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ และ 5. การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื 
ลูกคา้ที่ีมกีารลงทะเบยีนเป็นสมาชกิเพื่อรบับรกิารหลงัการขายของหา้งหุน้ส่วนจํากดั ตน้กลา้ บุ๊ค 
จํานวน 190 คน โดยใช้เครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
วเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสมัประสทิธิ ์
ถดถอยพหุคณูแบบขัน้ตอน ซึง่กําหนดนยัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 และปจัจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์
ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อ สนิคา้และบรกิารดา้นไอท ีไดแ้ก่ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ และดา้น
การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 
 วรีดา ศานตวิงษ์การ (2561) ไดท้าํการศกึษาปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) 
ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจของลูกคา้ในการซื้อผลติภณัฑจ์ากรา้นขายยาเดอะฟารม์า ในกรุงเทพมหานคร 
การวจิยัครัง้น้ี เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการขาย ดา้นบุคคลหรอืพนกังาน ดา้นกระบวนการ 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มผีลต่อการตดัสนิใจของลูกคา้ในการซือ้ผลติภณัฑจ์ากรา้นขายยา
เดอะฟารม์า ในกรงุเทพมหานครโดยมวีตัถุประสงคเ์พือ่ทาํความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ที่
มต่ีอรา้นขายยาเดอะฟารม์า และนํามาออกแบบกลยุทธท์างการตลาดใหต้อบสนองต่อความตอ้งการ
ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายอยางมปีระสทิธภิาพ สาํหรบักลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ลูกคา้
ที่เคยซื้อผลติภณัฑจ์ากรา้นขายยาเดอะฟารม์า ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนตวัอย่างทัง้หมด 
406 คน โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผลการศกึษาพบว่า
ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคคล และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มผีลต่อ
การตดัสนิใจของลกูคา้ในการซือ้ผลติภณัฑจ์ากรา้นขายยาเดอะฟารม์าในกรุงเทพมหานคร อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยลูกคา้ใหค้วามสาํคญักบัความน่าเชื่อถอืของผลติภณัฑส์ภาพบรรจุภณัฑ ์
ป้ายแจง้ราคาชดัเจน ทําเลทีเ่ดนิทางสะดวก พนกังานมคีวามรูเ้รื่องผลติภณัฑแ์ละใหค้าํแนะนําแก่
ลกูคา้ไดค้วามพรอ้มในการใหบ้รกิารความสะอาด และเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยในบรเิวณรา้น 
 
 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่างประเทศ 
 จฮิาน มลัก;ี และคณะ (Djihane Malki; et al. 2023) ไดท้าํการศกึษากจิกรรม CRM สง่ 
ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้อย่างไร  โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาการใชท้ฤษฎกีารตลาดเชงิ
สมัพนัธ ์มวีตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบผลกระทบของการจดัการความสมัพนัธล์ูกคา้ทางสงัคม (CRM 
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ทางสงัคม) ต่อความพงึพอใจ (CS) โดยไดม้กีารสรา้งแบบจําลองสมการโครงสรา้งจากขอ้มลูของ
ลูกคา้รถยนต ์314 รายทีส่าํรวจทางออนไลน์ ผลการศกึษาพบว่า มติขิอง CRM สง่ผลโดยตรงและ
เชงิบวกต่อความพงึพอใจ (CS) โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในภาคยานยนตแ์ละประเทศกําลงัพฒันา นอก 
จากน้ี ผลกระทบโดยตรงและเป็นตวักลางของ CS ระหว่าง CRM ทางสงัคม (TCRM และ SM) และ 
CL กไ็ดร้บัการยนืยนัเชน่กนั  
 โมฮมัเหมด็ ยซูฟั; และนูรธิา มาตอินิ (Muhammad Yusuf; and Nuuridha Matiin. 2022) 
การวเิคราะหผ์ลกระทบของส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสนิใจซือ้ โดยมวีตัถุประสงค ์เพื่อ
ศกึษา ประสทิธภิาพของสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) มอีทิธพิลอยา่งมนีัยสาํคญัของการตดัสนิใจ
ของผูบ้รโิภคต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยไดม้กีารใชแ้บบสอบถาม จากผูต้อบแบบสอบถาม 
260 คน จากประชากรทีจ่าํกดัเฉพาะผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ผงชา ผลการศกึษาพบว่า อทิธพิลอยา่งมนียัสาํคญั
ของผลติภณัฑ ์การจดัจาํหน่าย และการส่งเสรมิการขายต่อการตดัสนิใจ และยงัพบว่า ผลกระทบ
อยา่งมนียัสาํคญัของผลติภณัฑแ์ละราคามผีลต่อความพงึพอใจ 
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 การศกึษาเรือ่ง สว่นประสมการตลาด (7Ps) และการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) สง่ผล
ต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้อุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิในครัง้
น้ี ใชว้ธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ซึง่ผูศ้กึษาไดก้ําหนดแนวทางในการดาํเนิน 
การศกึษาโดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4.  การวเิคราะหข์อ้มลู 
 5.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรเป้าหมาย (Target Population) ทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื ฝา่ยจดัซือ้หรอื
ผูบ้รหิารทีม่อีาํนาจในการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ในฐานขอ้มลูลูกคา้ของบรษิทั เคมคิอล พลสั จาํกดั ใน
กลุ่มอุตสาหกรรมผูผ้ลติส ีหมกึพมิพ์ และเมด็พลาสติก ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
จาํนวน 162 บรษิทั (ขอ้มลูบรษิทั เคมคิอล พลสั จาํกดั ณ วนัที ่10 กนัยายน 2568)  
  
 กลุ่มตวัอยา่ง 
 การคาํนวณกลุ่มตวัอยา่ง (Sample Size) เน่ืองจากประชากรของงานวจิยัมขีนาดเลก็ 
ดงันัน้ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรทัง้ 162 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 
 
 การสุม่ตวัอยา่ง (Sampling Method) 
 งานวจิยัครัง้น้ีใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลอืกเฉพาะ
ฝา่ยจดัซือ้หรอืผูบ้รหิารทีม่อีํานาจในการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ในฐานขอ้มลูลูกคา้ของบรษิทั เคมคิอล 
พลสั จาํกดั 
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เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาในครัง้น้ีไดนํ้าแนวคดิ ทฤษฎ ีงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาสรา้งเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งเป็น 5 สว่น ดงัน้ี 
 สว่นที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย ประเภทธุรกจิทีท่่าน
ประกอบกจิการ จาํนวนพนกังาน ยอดซือ้ต่อเดอืน สนิคา้ประเภทใดทีท่า่นซือ้ในปจัจุบนั รวมทัง้สิน้ 
4 ขอ้ โดยมลีกัษณะเป็นคาํถามแบบเลอืกตอบ (Check List) 
 สว่นที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดของผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
เป็นคําถามปลายปิด (Close-Ended Response Question) ใชม้าตราสว่นประมาณค่า (Rating 
Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยมขีอ้คาํถามทัง้สิน้ 29 ขอ้ ดงัน้ี 
 
  ขอ้  5-9 ผลติภณัฑ ์(Product) 
  ขอ้  10-12 ราคา (Price) 
   ขอ้  13-15 ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
  ขอ้  16-19 การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 
  ขอ้   20-26 กระบวนการ (Process) 
  ขอ้  27-30 การใหบ้รกิารของบุคลากร (People) 
  ขอ้  31-33 ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 
 สว่นที ่ 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัการทาํกจิกรรมลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) เป็นคาํถามปลาย
ปิด (Close-Ended Response Question) ใชม้าตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น 5 
ระดบั โดยมขีอ้คาํถามทัง้สิน้ 16 ขอ้ ดงัน้ี 
 
  ขอ้  34-36 การตดิตามลกูคา้ (Customer Prospecting) 
  ขอ้  37-40 การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ (Relations with Customers) 
  ขอ้  41-43 การบรหิารสือ่สารระหวา่งกนั (Interactive Management) 
  ขอ้  44-46 การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ (Understanding Customer  
    Expectations) 
  ขอ้  47-49 การทาํเฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) 
 
 สว่นที ่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในสนิค้าและบรกิารของบรษิัทฯ เป็น
คาํถามปลายปิด (Close-Ended Response Question) ใชม้าตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) 
แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยมขีอ้คาํถามทัง้สิน้ 4 ขอ้ ดงัน้ี  
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  ขอ้  50-53 ความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) 
 
 สว่นที ่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกบัการตดัสนิใจซื้อผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ เป็นคําถาม
ปลายปิด (Close-Ended Response Question) ใชม้าตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น   
5 ระดบั โดยมขีอ้คาํถามทัง้สิน้ 4 ขอ้ 
 
  ขอ้   54-57 การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) 
 
 การแปลความหมาย 
 กาํหนดเกณฑก์ารประเมนิผลเฉลีย่ของแบบสอบถามโดยใช่มาตราวดัแบบลเิคอรท์ใน
สว่นที ่2-4 มลีกัษณะดงัต่อไปน้ี 
 
  5 หมายถงึ    เหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิในระดบั มากทีส่ดุ  
  4 หมายถงึ  เหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิในระดบั มาก 
  3 หมายถงึ  เหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิในระดบั ปานกลาง 
  2 หมายถงึ  เหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิในระดบั น้อย 
  1 หมายถงึ  เหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิในระดบั น้อยทีส่ดุ  
 
 
สตูรความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =   
       

    = 
5

15 
 

    =   0.80 
  
 จากหลกัเกณฑ์ดงักล่าวสามารถแปลความหมายของความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัด้าน
บุคคล ดา้นกระบวนการถ่ายโอนความรู ้และดา้นอุปถมัภ์จากองค์กร ส่งผลต่อความสําเรจ็ในการ
ถ่ายโอนความรูง้านออกแบบวจิยัและพฒันารถยนต์จากบรษิทัแม่ประเทศญี่ปุ่นมายงัประเทศไทย 
เป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 
 
 
 

คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํ่าสดุ 
จาํนวนชัน้ 



32 

   คะแนน ความหมาย 
   4.21 – 5.00 อยูใ่นระดบั มากทีส่ดุ 
   3.41 – 4.20 อยูใ่นระดบั มาก 
   2.61 – 3.40 อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
   1.81 – 2.60 อยูใ่นระดบั น้อย 
   1.00 – 1.80 อยูใ่นระดบั น้อยทีส่ดุ 
 
 การหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficient) เพื่อหาความสมัพนัธ ์โดยพจิารณาจากค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Coefficient of Correlation) 
ซึง่จะมคี่าอยูร่ะหว่าง -1.00 ถงึ +1.00 ใชแ้สดงความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร โดยหากค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธเ์ขา้ใกล ้-1 หรอื เขา้ใกล ้+1 แสดงว่ามคีวามสมัพนัธส์งู และค่า 0.00 แสดงว่าตวัแปรไมม่ี
ความสมัพนัธก์นัในเชงิเสน้ตรงหากค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธม์คี่าเป็นลบ แสดงว่ามคีวามสมัพนัธ์
กนัในทศิทางตรงขา้ม ในทางกลบักนั หากมคี่าเป็นบวกแสดงว่ามคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั 
โดยใชเ้กณฑใ์นการพจิารณาคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ดงัน้ี  (พชิติ ฤทธิจ์รญู. 2548 : 238) 
 
    ขนาดของความสมัพนัธ ์(r)    ระดบัความสมัพนัธ ์
  0.90 - 1.00 (-.90 ถงึ 1.00)     มคีวามสมัพนัธก์นั สงูมาก 
                0.70 - .90 (-.70 ถงึ -.90)           มคีวามสมัพนัธก์นั สงู 
                0.50 - .70 (-.50 ถงึ -.70)           มคีวามสมัพนัธก์นั ปานกลาง 
                 0.30 - .50 (-.30 ถงึ -.70)           มคีวามสมัพนัธก์นั ตํ่า 
                0.01 - .30 (.00 ถงึ -.30)            มคีวามสมัพนัธก์นั ตํ่ามาก 
  0  ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
  
 การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
       งานวจิยัฉบบัน้ีทาํการทดสอบคุณภาพโดยการตรวจสอบความตรง (Validity) ของแบบสอบถาม 
และตรวจสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบความตรง (Validity) นําแบบสอบถามทีไ่ดจ้ากการศกึษาเอกสารงานวจิยั  
ทีเ่กีย่วขอ้งมาใหอ้าจารยท์ีป่รกึษาพจิารณา และใหผู้เ้ชีย่วชาญเฉพาะเรือ่งพจิารณาตรวจสอบความ
ตรงตามเน้ือหา (Content Validity) คอื การตรวจความครอบคลุมของมาตรวดัในเน้ือหาของสิง่ที่
ตอ้งการวดั และตรวจสอบความตรงตามโครงสรา้ง (Construct Validity) คอื การวดัทีข่ ึน้จากแนวคดิ 
และกฎเกณฑต่์างๆ กบัคุณสมบตัทิีก่าํหนด  
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 จากนัน้ไดผู้ว้จิยันําขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากผูเ้ชีย่วชาญมาวเิคราะหห์าค่าความตรงเชงิเน้ือหา
ระหว่างขอ้คาํถามกบันิยามศพัท ์(Index of Item-Objective Congruence : IOC) โดยใชแ้บบสอบถาม      
ทีส่รา้งขึน้และกาํหนดใหม้แีบบเลอืกตอบ (ศริชิยั พงษ์วชิยั. 2556 : 140-141) โดยใหม้กีารกําหนด
คะแนนแทนคา่คาํตอบ ดงัน้ี 
 
 1 หมายถงึ  แน่ใจวา่คาํถามขอ้นัน้สามารถเกีย่วกบัวตัถุประสงคท์ีร่ะบุไวไ้ดจ้รงิ 
 0 หมายถงึ  ไมแ่น่ใจวา่คาํถามขอ้นัน้สามารถเกีย่วกบัวตัถุประสงคท์ีร่ะบุไวไ้ดจ้รงิ 
 -1 หมายถงึ  แน่ใจวา่คาํถามขอ้นัน้ไมส่ามารถเกีย่วกบัวตัถุประสงคท์ีร่ะบุไวไ้ดจ้รงิ 
  
 เมื่อไดร้บัแบบประเมนิความสอดคลอ้งคนืจากผูเ้ชีย่วชาญแลว้ ผูว้จิยันํามาคํานวณค่าดชันี
ความสอดคลอ้ง (Index of Consistency : IOC) 
 

 สตูร  IOC =     
N

R  

 
 เมือ่ IOC แทน  คา่ความเทีย่งตรงตามเน้ือหา 
   R แทน  ผลรวมจากคะแนนของผูเ้ชีย่วชาญทัง้หมด 
   N แทน  จาํนวนผูเ้ชีย่วชาญ 
  
 โดยกําหนดใหค้่าความตรงเชงิเน้ือหาทีย่อมรบัได ้ตอ้งมคี่าตัง้แต่ 0.5 ขึน้ไป จงึจะถอื
วา่ ขอ้คาํถามนัน้มคีวามตรงเชงิเน้ือหา (ศริชิยั พงษ์วชิยั. 2556 : 140-141)  
 การคดัเลอืกขอ้คําถามทีผู่เ้ชีย่วชาญประเมนิ ตรวจสอบความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คําถาม
กบันิยามศพัทใ์นแต่ละดา้นเป็นรายขอ้ ตรวจสอบประเมนิความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) 
และความตรงตามโครงสรา้ง (Construct Validity) โดยใชค้่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item-
Objective Congruence : IOC) ทีไ่มต่ํ่ากวา่ 0.50 ถา้ขอ้คาํถามใดมคีา่ตํ่ากวา่ 0.50 นํามาปรบัปรุงแกไ้ข
ตามขอ้เสนอแนะก่อนนําไปทดลอง (Try Out) กบักลุ่มตวัอย่างทีไ่ม่ใชก้ลุ่มตวัอย่างในการศกึษา
ครัง้น้ี  
 ผลการตรวจสอบขอ้คําถามในแต่ละดา้นเป็นรายขอ้โดยผูเ้ชีย่วชาญ ขอ้คําถามรายขอ้
ทัง้หมดมคีวามตรงเชงิเน้ือหามากกว่า 0.50 ทุกดา้น ดงันัน้ขอ้คาํถามทัง้หมดจงึเป็นขอ้คาํถามทีม่ี
ค่าความตรงเชงิเน้ือหาทีย่อมรบัได ้จงึใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลกบักลุ่มประชากรทีไ่ม่ใช่
กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาเพือ่ทดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) ต่อไป 
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 2. การตรวจสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) 
  การศกึษาครัง้น้ี ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้และผ่านการทดสอบความตรง 
(Validity) โดยผูท้รงคุณวุฒแิละผูเ้ชี่ยวชาญ ซึ่งได้ทําการปรบัปรุงแก้ไขเรยีบรอ้ยแล้วไปทดลอง
สาํรวจ (Try Out) กบักลุ่มประชากรทีไ่มใ่ช่กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษา เป็นลูกคา้ของบรษิทั เคมคิอล 
พลสั จาํกดั ในกลุ่มอุตสาหกรรมผูผ้ลติส ีหมกึพมิพ ์และเมด็พลาสตกิ ในเขตอื่นๆ ทีไ่มใ่ช่กรุงเทพ
และปรมิณฑล จาํนวนทัง้หมด 30 คน เพื่อตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยการใชโ้ปรแกรม
สาํเรจ็รูปคอมพวิเตอรใ์นการหาค่าสมัประสทิธิแ์สดงความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามของครอนบคั 
(Cronbach's Alpha Coefficient) โดยตอ้งไดค้า่สมัประสทิธิแ์สดงความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามไม่
ตํ่ากว่า 0.70 ถา้ขอ้คําถามใดไดค้่าสมัประสทิธิแ์สดงความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามตํ่ากว่า 0.70 
ตอ้งนํามาปรบัปรงุแกไ้ขและนําไปทดสอบใหมก่่อนทีจ่ะนําไปเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 
ตารางที ่1 คา่สมัประสทิธิข์องแบบสอบถาม 

ตวัแปร จาํนวนข้อคาํถาม ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา 
1. ส่วนผสมทางการตลาด (7Ps)   
1. ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ 5 0.917 
2. ราคา 3 0.937 
3. ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 3 0.942 
4. สง่เสรมิการขาย 4 0.818 
5. กระบวนการ 7 0.968 
6. การใหบ้รกิารของบุคลากร 4 0.837 
7. ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 3 0.789 
2. การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์   
1. การตดิตามลกูคา้ 3 0.914 
2. การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 4 0.918 
3. การบรหิารสือ่สารระหวา่งกนั 3 0.922 
4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ 3 0.890 
5. การทาํเฉพาะเจาะจงบุคคล 3 0.725 
3. ความพึงพอใจ   
ความพงึพอใจ 4 0.806 
4. การตดัสินใจซ้ือ   
การตดัสนิใจซือ้ 4 0.810 

 



35 

 จากตารางที ่1 สรปุไดว้า่แบบสอบถามมคีวามเชื่อมัน่เกนิเกณฑ ์0.70 ทุกตวัแปร ผูว้จิยั
จงึนําแบบสอบถามไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มลูกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามทีจ่ดัทาํขึน้ ผูศ้กึษาไดด้าํเนินการดงัน้ี 
 1. จดัเตรยีมแบบสอบถามทีไ่ดผ้า่นการตรวจสอบและแกไ้ขสมบูรณ์ เพื่อเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. จดัสง่แบบสอบถามใหก้บัฝา่ยประสานงาน และดาํเนินการเกบ็รวบรวมแบบสอบถาม
จากแบบสอบ จํานวน 154 ชุด คดิเป็นรอ้ยละ 95.06 ของจํานวนแบบสอบถามทัง้หมดทีท่ําการ
แจกจา่ย 
 3. นําแบบสอบถามทีม่คีวามครบถว้นสมบูรณ์ไปทําการวเิคราะหข์อ้มูลทางสถติแิละ
สรปุผล 
  
การวิเคราะหข้์อมลู 
 งานวจิยัฉบบัน้ีกาํหนดแนวทางการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูศ้กึษาตรวจสอบ ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของ
การตอบแบบสอบถาม 
 2. การลงรหสั (Coding) เป็นการนําแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบความถูกตอ้ง
เรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ดก้าํหนดไว ้
 3. ประมวลผลขอ้มลู (Processing) เป็นการนําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการลงรหสัมาบนัทกึใน
เครื่องคอมพวิเตอร ์ดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS for Windows (Statistic Package for the Social 
Sciences for Windows) และทาํการคาํนวณทางสถติ ิ
 4. การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ประเภทธุรกจิทีท่า่น
ประกอบกจิการ จํานวนพนักงาน ยอดซื้อต่อเดอืน สนิคา้ประเภทใดทีท่่านซื้อในปจัจุบนั ซึ่งเป็น
แบบสอบถามชนิดเลอืกตอบ (Multiple Choices) วเิคราะหโ์ดยการหาค่าความถี ่ (Frequency) ค่า
รอ้ยละ (Percentage) นําเสนอในรปูแบบตารางบรรยาย 
 5. การวเิคราะหข์อ้มูลระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบ 
ดว้ย ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด กระบวนการ การให ้
บรกิารของบุคลากร ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ และการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ประกอบดว้ย การ
ตดิตามลูกคา้ การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ การบรหิารสื่อสารระหว่างกนั การเขา้ใจความคาดหวงั
ของลูกคา้ การทําเฉพาะเจาะจงบุคคล ความพงึพอใจ และการตดัสนิใจซื้อ โดยใชค้่าความถี่ (Frequency) 
ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การ
แปลผลและการจดัอนัดบั 
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 6. การวเิคราะหค์วามปกต ิ(Normality) ของขอ้มลูโดยการหาค่าเฉลีย่ (Mean) ค่ามธัยฐาน 
(Median) ค่าฐานนิยม (Mode) ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าความแปรปรวน 
(Variance) คา่การกระจายทีส่มมาตร (Skewness) และคา่ความสงูของการกระจาย (Kurtosis) 
 7. การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้แบบพหุ (Multiple Regression) เพื่อศกึษาสว่นประสม
การตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) สง่พลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจ
ซือ้ของลกูคา้อุตสาหกรรมผลติส ีฟมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 8. การวเิคราะหค์วามแปรปรวน (ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบ ปจัจยัประเภทธุรกจิทีท่่าน
ประกอบกจิการ จาํนวนพนกังาน ยอดซือ้ต่อเดอืน  
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 ผูศ้กึษานําขอ้มลูทีไ่ดม้าจากการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งมาทาํการวเิคราะหข์อ้มลูดว้ย
คอมพวิเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS for Windows ซึง่การวเิคราะหจ์ะใชส้ถติใินการวเิคราะห์
ขอ้มลู ดงัน้ี 
 1.  สถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย คา่แจกแจงความถี ่
(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.) 
 2.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inference Statistics) ไดแ้ก่ การวเิคราะหก์ารถดถอย
เชงิเสน้แบบพห ุ(Multiple Regression) และการทดสอบความแปรปรวน (ANOVA)   
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การศกึษาเรื่อง สว่นผสมการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ผล
ต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซื้อของลูกคา้อุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ ใน 
ครัง้น้ีไดนํ้าสง่แบบสอบถามแบบกระดาษและแบบออนไลน์ จาํนวน 162 ชุด เพื่อขอความอนุเคราะห์
ในการเกบ็ขอ้มลู และไดร้บัการตอบกลบัมาทัง้หมดจาํนวน 154 ชุด คดิเป็นรอ้ยละ 95.06 และทัง้หมด
เป็นแบบสอบถามทีส่มบรูณ์ จงึนําขอ้มลูทีไ่ดม้าวเิคราะหข์อ้มลูโดยวธิกีารทางสถติแิละทดสอบสมมตฐิาน
ของการศกึษาตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั และนําเสนอผลการวเิคราะหแ์ละผลการทดสอบสมมตฐิาน
โดยแบ่งเป็น 3 สว่น ดงัน้ี  
 สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย ประเภท
ธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการ จาํนวนพนกังาน ยอดซือ้ต่อเดอืน สนิคา้ประเภทใดทีท่่านซือ้ในปจัจุบนั 
โดยใชส้ถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจงความถี ่(Frequency) 
และคา่รอ้ยละ (Percentage) 
 สว่นที ่ 2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของบุคลากรในบรษิทักรณีศกึษาแห่งหน่ึง 
ประกอบดว้ย ระดบัความคดิเหน็ของบุคลากรเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) การทํากจิกรรม
ลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ความพงึพอใจในสนิคา้ และการตดัสนิใจซือ้ผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
โดยใชส้ถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจงความถี ่(Frequency) 
ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 
S.D.) แสดงผลการวเิคราะหด์ว้ยการแปลผลและการจดัลาํดบั 
 สว่นที ่ 3 การทดสอบสมมตฐิานเพื่อศกึษาเพื่อศกึษาหาความสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงระหว่าง
ตวัแปรในการพยากรณ์ดา้นกระบวนการถ่ายโอนความรู ้อุปถมัภจ์ากองคก์รทีส่ง่ผลต่อความสาํเรจ็
ในการถ่ายโอนความรู ้โดยการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้แบบพห ุ(Multiple Regression) 
  
สญัลกัษณ์ทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 เพือ่ใหเ้กดิการเขา้ใจทีต่รงกนัในการแปลความหมายจากผลการวเิคราะหข์อ้มลูในการ
เสนอผลการวจิยั ผูว้จิยัจงึกาํหนดความหมายของสญัลกัษณ์ต่างๆ ดงัน้ี 
 X   หมายถงึ คา่เฉลีย่ (Mean) 
 S.D. หมายถงึ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 
 r  หมายถงึ คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธต์วัอยา่งเพยีรส์นั 
 R  หมายถงึ คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ชงิพห ุ
 R2  หมายถงึ คา่สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจเชงิพหใุนการพยากรณ์ 
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 SEEst หมายถงึ คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ์ 
 SEb  หมายถงึ คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของ b 
 a  หมายถงึ คา่คงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ 
 B  หมายถงึ  คา่สมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหขุองตวัพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ 
   หมายถงึ คา่สมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหตุวัพยากรณ์คะแนนมาตรฐาน 
 Sig.  หมายถงึ  ระดบัความมนียัสาํคญัทางสถติ ิ(Significant) 
 *   หมายถงึ  ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **   หมายถงึ  ความมนียัสาํคญัทางสถติทิางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 H0  หมายถงึ  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  หมายถงึ  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้แทนตวัแปร 
 เพื่อใหเ้กดิความสะดวกและการเขา้ใจทีต่รงกนัในการแปลความหมายจากผลการวเิคราะห์
ขอ้มลูในการเสนอผลการวจิยั ผูว้จิยัจงึกาํหนดสญัลกัษณ์ทีใ่ชแ้ทนตวัแปรของการวจิยัต่างๆ ดงัน้ี 
 อกัษรยอ่  ตวัแปรทีใ่ชศ้กึษา 
 PROD  แทน ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั 
 PRIC  แทน ราคาของสนิคา้  
 PLAC   แทน สถานทีจ่ดัจาํหน่าย 
 POMO   แทน สง่เสรมิการตลาด 
 PROC  แทน กระบวนการ 
 SERV   แทน การใหบ้รกิารของบุคลากร 
 ENVI   แทน สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
 FLOW   แทน การตดิตามลกูคา้ 
 CONE  แทน การสรา้งสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
 COMM  แทน การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั 
 EXPE  แทน การเขา้ใจความคาดหวดัของลกูคา้ 
 SPEC  แทน การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง 
 SATI  แทน ความพงึพอใจ 
 DECI  แทน การตดัสนิใจซือ้ 
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ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ในส่วนน้ีเป็นการวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย ประเภท
ธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการ จาํนวนพนกังาน ยอดซือ้ต่อเดอืน สนิคา้ประเภทใดทีท่่านซือ้ในปจัจุบนั
โดยใชส้ถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจงความถี ่(Frequency) 
และค่ารอ้ยละ (Percentage) จากประชากรทีต่อบแบบสอบถามจาํนวน 143 คน สามารถสรุปและ
แจกแจงขอ้มลูไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่2 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามประเภทธุรกจิทีท่า่นประกอบกจิการ 

ประเภทธรุกิจท่ีท่านประกอบกิจการ จาํนวน ร้อยละ 
1. พลาสตกิ/มาสเตอรแ์บทช ์ 16 10.4 
2. สอุีตสาหกรรม 115 74.4 
3. หมกึพมิพ ์ 19 12.3 
4. งานฟลอลิง่ 2 1.3 
5. เทรดเดอร ์ 2 1.3 

รวม 154 100 
 
 จากตารางที่ 2 ผูต้อบแบบสอบถามครัง้น้ีส่วนใหญ่คอืประเภทสอุีตสาหกรรม จํานวน 
115 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.4 รองลงมา คอื ประเภท หมกึพมิพ ์จาํนวน 19 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.3 
ลาํดบัต่อมา คอื ประเภทพลาสตกิ/มาสเตอรแ์บทช ์จาํนวน 16 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.4 และ ประเภท
งานฟลอลิง่ จํานวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.3 และเทรดเดอร ์จํานวน  2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.3 จาก
ประชากรทีต่อบแบบสอบถามทัง้หมด  
 
ตารางที ่3 จาํนวนรอ้ยละและคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกจาํนวนพนกังาน 

จาํนวนพนักงาน จาํนวน ร้อยละ 
1. ไมเ่กนิ 50 คน  128 83.12 
2. 51-100 คน  18  11.69 
3. มากกวา่ 100 คน 8 5.19 

รวม 154 100 
 
 จากตารางที ่3 ผูต้อบแบบสอบถามครัง้น้ีสว่นใหญ่มจีาํนวนพนกังานไมเ่กนิ 50 คน จาํนวน 
128 คน คดิเป็นรอ้ยละ 83.12 รองลงมามจีาํนวนพนกังาน 51-100 คน จาํนวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
11.69 และน้อยทีสุ่ด คอื มจีาํนวนพนกังานมากกว่า 100 คน จาํนวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.19 ของ
ประชากรทีต่อบแบบสอบถามทัง้หมด 
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ตารางที ่4 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามยอดซือ้ต่อเดอืน 
ยอดซ้ือต่อเดือน จาํนวน ร้อยละ 

1. ไมเ่กนิ 10,000 บาท 63 40.9 
2. 10,001-50,000 บาท 33 21.4 
3. 50,001-100,000 บาท 40 26.0 
4. 100,001-500,000 บาท 12 7.8 
5. 500,000 บาทขึน้ไป 6 3.9 

รวม 154 100 
 
 จากตารางที่ 4 ผู้ตอบแบบสอบถามครัง้น้ีส่วนใหญ่มียอดซื้อไม่เกิน 10,000 บาท 
จาํนวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.9 รองลงมา คอื ยอดซือ้ 50,001-100,000 บาท จาํนวน 40 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 26.0 ลําดบัต่อมา คอื ยอดซือ้ 10,001-50,000 บาท จาํนวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
21.4 ต่อมา คอื ยอดซื้อ 100,001-500,000 บาท จํานวน 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.8 และยอดซื้อ 
500,000 บาทขึน้ไป จาํนวน 6 คดิเป็นรอ้ยละ 3.9 ของประชากรทีต่อบแบบสอบถามทัง้หมด 
 
ตารางที ่5 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามประเภทสนิคา้ทีซ่ือ้ 

ประเภทสินค้าท่ีซ้ือ จาํนวน ร้อยละ 
1. ซือ้ Pigment กบั Additive 128 83.12 
2. ซือ้ Pigmen 14 9.09 
3. ซือ้ Additive กบั Master batch 2 1.30 
4. ซือ้ Additive กบั Epoxy 2 1.30 
5. ซือ้ Additive กบั Filler 1 0.65 
6. ซือ้ Additive 4 2.60 
7. ซือ้ Resin 3 1.95 

รวม 154 100 
 
 จากตารางที ่5 ผูต้อบแบบสอบถามครัง้น้ีส่วนใหญ่มซีือ้สนิคา้ประเภท Pigment กบั Additive 
จาํนวน 128 บรษิทั คดิเป็นรอ้ยละ 83.12 รองลงมาคอื ซือ้ Pigmen เพยีงอยา่งเดยีว จาํนวน 14 บรษิทั 
คดิเป็นรอ้ยละ 9.09 ซือ้ Additive 4  บรษิทั คดิเป็นรอ้ยละ 2.60 ซือ้ Rasin 3 บรษิทั คดิเป็นรอ้ละ 
1.95 ซือ้ Additive กบั Master batch 2 บรษิทั คดิเป็นรอ้ยละ 1.30 ซือ้ Additive กบั Epoxy  2 บรษิทั 
คดิเป็นรอ้ยละ 1.30 และซือ้ Additive กบั Filler 1 บรษิทั คดิเป็นรอ้ยละ 0.65   
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ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเหน็ของบคุลากรในบริษทักรณีศึกษาแห่งหน่ึง 
 2.1 การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดของผลติส ีหมกึพมิพ ์และ
พลาสตกิ ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด กระบวนการ 
การใหบ้รกิารของบุคลากร ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ โดยใชส้ถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจงความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และ
คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) แสดงผลการวเิคราะหด์ว้ยการแปลผลและ
การจดัลาํดบั สามารถสรปุและแจกแจงขอ้มลูไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่6 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัผลติภณัฑ ์

ผลิตภณัฑ ์ X  S.D. แปลผล อนัดบั 
5. ทา่นรูจ้กัสนิคา้ของบรษิทัมากน้อยเพยีงใด 4.00 0.536 มาก 5 
6. ทา่นคดิวา่สนิคา้ทีท่า่นซือ้มคีุณภาพมากน้อย
เพยีงใด 

4.29 0.470 มากทีส่ดุ 4 

7. ทา่นคดิวา่สนิคา้มขีอ้มลูแสดงรายละเอยีดสนิคา้
ทีค่รบถว้นมากน้อยเพยีงใด 

4.35 0.479 มากทีส่ดุ 1 

8. ทา่นคดิวา่สนิคา้มหีลากหลายชนิดตรงตามความ
ตอ้งการมากน้อยเพยีงใด 

4.32 0.483 มากทีส่ดุ 3 

9. ทา่นคดิวา่สนิคา้มขีนาดบรรจุภณัฑท์ีห่ลากหลาย
มากน้อยเพยีงใด 

4.33 0.499 มากทีส่ดุ 2 

รวม 4.26 0.428 มากท่ีสดุ  
 
 จากตารางที ่6 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัผลติภณัฑ ์อยูใ่นระดบั
มากทีสุ่ดมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.26 (S.D. = 0.428) และเมื่อพจิารณารายละเอยีดเป็นรายดา้น
เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า สนิคา้มขีอ้มลูแสดงรายละเอยีดสนิคา้ทีค่รบถว้น
มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาทีสุ่ด ( X = 4.35, S.D. = 0.479) รองลงมา คอื สนิคา้มขีนาดบรรจุ
ภณัฑท์ีห่ลากหลายมากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.33, S.D. = 0.499) ลําดบัต่อมา 
คอื สนิคา้มหีลากหลายชนิดตรงตามความตอ้งการมากน้อยเพยีงใด อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X = 
4.32, S.D. = 0.483) ลําดบัถดัไป คอื สนิคา้ทีท่่านซือ้มคีุณภาพมากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมาก
ทีสุ่ด ( X = 4.29, S.D. = 0.470) และรูจ้กัสนิคา้ของบรษิทัมากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 
4.00, S.D. = 0.536) ตามลาํดบั 
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ตารางที ่7 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัราคา 
ราคา X  S.D. แปลผล อนัดบั 

10. ทา่นคดิวา่ราคาสนิคา้มคีวามเหมาะสมมากน้อย
เพยีงใด 

4.29 0.508 มากทีส่ดุ 1 

11. ทา่นคดิวา่ราคาสนิคา้มใีหเ้ลอืกหลากหลายตาม
ความตอ้งการมากน้อยเพยีงใด 

4.25 0.518 มากทีส่ดุ 2 

12. ทา่นคดิวา่ราคาสนิคา้เหมาะสมกวา่คูแ่ขง่มาก
น้อยเพยีงใด 

3.13 0.533 ปานกลาง 3 

รวม 3.89 0.389 มาก  
 
 จากตารางที ่7 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัราคาอยูใ่นระดบัมากมี
ค่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.89 (S.D. = 0.389) และเมื่อพจิารณารายละเอยีดเป็นรายดา้นเรยีงตาม
ค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า ราคาสนิคา้มคีวามเหมาะสมมากน้อยเพยีงใดอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.29, S.D. = 0.508)  รองลงมา คอื ราคาสนิคา้มใีหเ้ลอืกหลากหลายตาม
ความตอ้งการมากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.25, S.D. = 0.518) และราคาสนิคา้
สงูกวา่คูแ่ขง่มากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัปานกลาง  ( X = 3.13, S.D. = 0.533) ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่8 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย X  S.D. แปลผล อนัดบั 
13. ทา่นคดิวา่บรษิทัฯมชีอ่งงทางการจดัจาํหน่าย
ทางออนไลน์ เชน่ เวบ็ไซต ์ไลน์ มากน้อยเพยีงใด 

4.28 0.542 มากทีส่ดุ 3 

14. ทา่นคดิวา่ทางบรษิทัฯมชีอ่งทางการจดั
จาํหน่ายทางออฟไลน์ เชน่ ซือ้ขายโดยตรงทีโ่กดงั 
มากน้อยเพยีงใด 

4.31 0.465 มากทีส่ดุ 2 

15. ทา่นคดิวา่ชอ่งทางการจดัจาํหน่ายมคีวาม
สะดวกในการตดิต่อซือ้สนิคา้มากน้อยเพยีงใด 

4.32 0.481 มากทีส่ดุ 1 

รวม 4.30 0.470 มากท่ีสดุ  
 
 จากตารางที ่8 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัช่องทางการจดัจาํหน่าย
อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ดมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.30 (S.D. = 0.470) และเมื่อพจิารณารายละเอยีดเป็น
รายดา้นเรยีงตามคา่เฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบวา่ ชอ่งทางการจดัจาํหน่ายมคีวามสะดวก
ในการตดิต่อซือ้สนิคา้มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.32, S.D. = 0.481) รองลงมา 
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คอื บรษิทัฯ มชี่องทางการจดัจําหน่ายทางออฟไลน์ เช่น ซื้อขายโดยตรงที่โกดงั มากน้อยเพยีงใด 
อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.31, S.D. = 0.465) และบรษิทัฯ มชี่องงทางการจดัจาํหน่ายทางออนไลน์ 
เชน่ เวบ็ไซต ์ไลน์ มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ  ( X = 4.28, S.D. = 0.542) ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่9 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการสง่เสรมิการตลาด 

การส่งเสริมการตลาด X  S.D. แปลผล อนัดบั 
16. ทา่นคดิวา่โปรโมชัน่สง่เสรมิการขาย เชน่  
ลดราคา การสะสมแตม้จากยอดการซือ้มคีวาม
น่าสนใจมากน้อยเพยีงใด 

4.19 0.525 มาก 2 

17. ทา่นคดิวา่การจดักจิกรรมสง่เสรมิความรูใ้น
ดา้นเทคนิคและผลติภณัฑม์คีวามน่าสนใจผลมาก
น้อยเพยีงใด 

4.14 0.549 มาก 3 

18. ทา่นคดิวา่การจดักจิกรรมต่างๆ ชว่งเทศกาล 
มคีวามน่าสนใจมากน้อยเพยีงใด 

4.13 0.545 มาก 4 

19. ทา่นคดิวา่ทา่นไดร้บัขอ้มลูขา่วสารการ
ประชาสมัพนัธม์ากน้อยเพยีงใด 

4.29 0.520 มากทีส่ดุ 1 

รวม 4.19 0.430 มาก  
 
 จากตารางที ่9 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการส่งเสรมิการตลาด
จาํหน่ายอยูใ่นระดบัมากมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.19 (S.D. = 0.430) และเมื่อพจิารณารายละเอยีด
เป็นรายดา้นเรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า ท่านคดิว่าท่านไดร้บัขอ้มลูขา่วสาร
การประชาสมัพนัธม์ากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.29, S.D. = 0.520) รองลงมา คอื 
ท่านคดิว่าโปรโมชัน่ส่งเสรมิการขาย เช่น ลดราคา การสะสมแตม้จากยอดการซือ้มคีวามน่าสนใจ
มากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.19, S.D. = 0.525) ลําดบัต่อมา คอื ท่านคดิว่าการจดั
กจิกรรมส่งเสรมิความรูใ้นด้านเทคนิคและผลิตภณัฑ์มคีวามน่าสนใจผลมากน้อยเพยีงใดอยู่ใน
ระดบัมาก ( X = 4.14, S.D. = 0.549) และท่านคดิว่าการจดักจิกรรมต่างๆ ช่วงเทศกาลมคีวาม
น่าสนใจมากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.13, S.D. = 0.545) ตามลาํดบั 
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ตารางที ่10 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบักระบวนการ 
กระบวนการ X  S.D. แปลผล อนัดบั 

20. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการบรกิารอยา่ง
รวดเรว็มากน้อยเพยีงใด 

4.32 0.497 มากทีส่ดุ 2 

21. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบใหค้าํปรกึษาอยา่ง
สมํ่าเสมอมากน้อยเพยีงใด 

4.29 0.484 มากทีส่ดุ 7 

22. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการเขา้ไป Visit อยา่ง
สมํ่าเสมอมากน้อยเพยีงใด 

4.38 0.499 มากทีส่ดุ 1 

23. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบทบทวนรายการที่
ลกูคา้ซือ้ ราคาหรอืมขีอ้ตกลงอยา่งสมํ่าเสมอมาก
น้อยเพยีงใด 

4.29 0.495 มากทีส่ดุ 6 

24. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการจดัเกบ็สนิคา้ที่
ลกูคา้ฝากไวไ้ดต้ามมาตรฐานการจดัเกบ็สนิคา้มาก
น้อยเพยีงใด 

4.31 0.479 มากทีส่ดุ 3 

25. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการจดัสง่ทีด่มีากน้อย
เพยีงใด 

4.30 0.459 มากทีส่ดุ 4 

26. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบชาํระเงนิไดห้ลาย
ชอ่งทางมากน้อยเพยีงใด 

4.29 0.520 มากทีส่ดุ 5 

รวม 4.31 0.450 มากท่ีสดุ  
 
 จากตารางที ่10 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบักระบวนการ อยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ดมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.31 (S.D. = 0.450) และเมื่อพจิารณารายละเอยีดเป็นราย
ดา้นเรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า บรษิทัมรีะบบการเขา้ไป Visit อยา่งสมํ่าเสมอ
มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( X = 4.38, S.D. = 0.499)  รองลงมา คอื บรษิทัมรีะบบการ
บรกิารอยา่งรวดเรว็มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.32, S.D. = 0.497) ลําดบัต่อมา 
คอื บรษิทัมรีะบบการจดัเกบ็สนิคา้ทีลู่กคา้ฝากไวไ้ดต้ามมาตรฐานการจดัเกบ็สนิคา้มากน้อยเพยีงใด 
อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.31, S.D. = 0.479) ลําดบัถดัมา คอื บรษิทัมรีะบบการจดัสง่ทีด่มีาก
น้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( X = 4.30, S.D. = 0.459) รองลงมา คอื บรษิทัมรีะบบชาํระเงนิ
ไดห้ลายชอ่งทางมากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( X = 4.29, S.D. = 0.520) ลาํดบัถดัไป คอื 
บรษิทัมรีะบบทบทวนรายการทีลู่กคา้ซือ้ ราคาหรอืมขีอ้ตกลงอยา่งสมํ่าเสมอมากน้อยเพยีงใด อยู่
ในระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.29, S.D. = 0.495) และบรษิทัมรีะบบใหค้าํปรกึษาอยา่งสมํ่าเสมอมาก
น้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( X = 4.29, S.D. = 0.484) ตามลาํดบั 
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ตารางที ่11 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการใหบ้รกิารของบุคลากร 
การให้บริการของบคุลากร X  S.D. แปลผล อนัดบั 

27. ทา่นคดิวา่พนกังานขายมคีวามสภุาพ พดูจา  
ยิม้แยม้ อธัยาศยัด ีมากน้อยเพยีงใด 

4.69 0.489 มากทีส่ดุ 1 

28. ทา่นคดิวา่พนกังานขายมคีวามรูเ้รือ่งผลติภณัฑ์
มากน้อยเพยีงใด 

4.47 0.550 มากทีส่ดุ 3 

29. ทา่นคดิวา่พนกังานขายสามารถชว่ยแกป้ญัหา
ใหไ้ดม้ากน้อยเพยีงใด 

4.61 0.540 มากทีส่ดุ 2 

30. ทา่นคดิวา่พนกังานขายมกีารใสใ่จในการ
ใหบ้รกิารมากน้อยเพยีงใด 

4.36 0.568 มากทีส่ดุ 4 

รวม 4.53 0.441 มากท่ีสดุ  
 
 จากตารางที ่11 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการใหบ้รกิารของบุคลากร
อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ดมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.53 (S.D. = 0.441) และเมื่อพจิารณารายละเอยีดเป็น
รายดา้นเรยีงตามคา่เฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบวา่ พนกังานขายมคีวามสภุาพ พดูจา ยิม้แยม้ 
อธัยาศยัด ีมากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( X = 4.69, S.D. = 0.489) รองลงมา คอื พนกังาน
ขายสามารถช่วยแกป้ญัหาใหไ้ดม้ากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.61, S.D. = 0.540) 
ลําดบัต่อมา คอื พนักงานขายมคีวามรูเ้รื่องผลติภณัฑม์ากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 
4.47, S.D. = 0.550) และพนกังานขายมกีารใสใ่จในการใหบ้รกิารมากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมาก
ทีส่ดุ ( X = 4.36, S.D. = 0.568) ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่12 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ X  S.D. แปลผล อนัดบั 
31. ทา่นคดิวา่สถานทีต่ดิต่อมคีวามพรอ้มของการ
ใหบ้รกิารมากน้อยเพยีงใด 

4.06 0.461 มาก 2 

32. ทา่นคดิวา่สถานทีต่ัง้ของสถานทีต่ดิต่อมคีวาม
สะดวกมากน้อยเพยีงใด 

4.09 0.448 มาก 1 

33. ทา่นคดิวา่เวบ็ไซต ์แอปพลเิคชนัหรอืสือ่
ออนไลน์ใชง้านงา่ยมากน้อยเพยีงใด 

3.99 0.498 มาก 3 

รวม 4.05 0.349 มาก  
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 จากตารางที ่ 12 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัดา้นสิง่แวดลอ้มทาง
กายภาพอยูใ่นระดบัมากมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.05 (S.D. = 0.349) และเมื่อพจิารณารายละเอยีด
เป็นรายดา้นเรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า สถานที่ตัง้ของสถานที่ติดต่อมี
ความสะดวกมากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.09, S.D. = 0.448) รองลงมา คอื สถานที่
ตดิต่อมคีวามพรอ้มของการใหบ้รกิารมากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.06, S.D. = 0.461) 
และเวบ็ไซต์ แอปพลเิคชนัหรอืสื่อออนไลน์ใชง้านงา่ยมากน้อยเพยีงใด อยู่ในระดบัมาก ( X = 3.99, 
S.D. = 0.498) ตามลาํดบั 
 
 2.2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการทาํกจิกรรมลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ประกอบดว้ย การ
ตดิตามลูกคา้ การสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ดา้นการบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั การเขา้ใจ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล โดยใชส้ถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจงความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และ
คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) แสดงผลการวเิคราะหด์ว้ยการแปลผลและ
การจดัลาํดบั สามารถสรปุและแจกแจงขอ้มลูไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่13 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการตดิตามลกูคา้ 

การติดตามลกูค้า X  S.D. แปลผล อนัดบั 
34. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดจ้ดัเตรยีมพนกังานไว้
บรกิาร ใหค้าํแนะนําเมือ่ลกูคา้รอ้งขอไดม้ากน้อย
เพยีงใด  

4.07 0.305 มาก 3 

35. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดม้กีารตดิตามสอบถาม
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้มากน้อย
เพยีงใด 

4.08 0.301 มาก 2 

36. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดม้กีารสอบถามถงึปญัหา
ของการใชบ้รกิารเพือ่บรษิทันําไป ปรบัปรงุแกไ้ข 
ใหด้ขีึน้มากน้อยเพยีงใด 

4.08 0.334 มาก 1 

รวม 4.08 0.290 มาก  
 
 จากตารางที ่13 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการตดิตามลูกคา้อยูใ่น
ระดบัมากมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.08 (S.D. = 0.290) และเมื่อพจิารณารายละเอยีดเป็นรายดา้น
เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า บรษิทั ไดม้กีารสอบถามถงึปญัหาของการใช้
บรกิารเพือ่บรษิทันําไป ปรบัปรุงแกไ้ขใหด้ขีึน้มากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.08, S.D. = 
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0.334) รองลงมา คอื บรษิทั ไดม้กีารตดิตามสอบถามความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลูกคา้มาก
น้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.08, S.D. = 0.301) และบรษิทั ไดจ้ดัเตรยีมพนกังานไวบ้รกิาร 
ใหค้ําแนะนําเมื่อลูกคา้รอ้งขอไดม้ากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.07, S.D. = 0.305) ตาม 
ลาํดบั 
 
ตารางที ่14 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 

การสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้า X  S.D. แปลผล อนัดบั 
37. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดม้กีารจดัโปรโมชนัสนิคา้ 
และบรกิารเป็นประจาํอยา่งต่อเน่ืองมากน้อย
เพยีงใด 

4.08 0.314 มาก 2 

38. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดม้กีารจดัหาสนิคา้ทีต่รงกบั
ความตอ้งการของทา่นมากน้อยเพยีงใด 

4.11 0.335 มาก 1 

39. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดม้กีารจดักจิกรรมต่างๆ
รว่มกบัลกูคา้เป็นประจาํอยา่งต่อเน่ืองมากน้อย
เพยีงใด  

4.06 0.347 มาก 3 

40. ทา่นคดิวา่พนกังานของบรษิทั ไดใ้หบ้รกิารดว้ย
ความเอาใจใสแ่ละเตม็ใจมากน้อยเพยีงใด 

4.05 0.310 มาก 4 

รวม 4.08 0.293 มาก  
 
 จากตารางที ่14 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการสรา้งความสมัพนัธ์
กบัลูกคา้อยูใ่นระดบัมากมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.08 (S.D. = 0.293) และเมื่อพจิารณารายละเอยีด
เป็นรายดา้นเรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า บรษิทัไดม้กีารจดัหาสนิคา้ทีต่รง
กบัความตอ้งการของท่านมากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.11, S.D. = 0.335) รองลงมา 
คอื บรษิทัไดม้กีารจดัโปรโมชนัสนิคา้ และบรกิารเป็นประจําอย่างต่อเน่ืองมากน้อยเพยีงใด อยู่ใน
ระดบัมาก ( X = 4.08, S.D. = 0.314) ลําดบัถดัมา คอื บรษิทั ไดม้กีารจดักจิกรรมต่างๆรว่มกบั
ลูกคา้เป็นประจาํอยา่งต่อเน่ืองมากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.06, S.D. = 0.347) และ
พนักงานของบรษิทั ไดใ้หบ้รกิารดว้ยความเอาใจใส่และเต็มใจมากน้อยเพยีงใด อยู่ในระดบัมาก    
( X = 4.05, S.D. = 0.310) ตามลาํดบั 
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ตารางที ่15 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการบรหิารสือ่สารระหวา่งกนั 
ด้านการบริหารการส่ือสารระหว่างกนั X  S.D. แปลผล อนัดบั 

41. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดม้กีารแจง้ขอ้มลูขา่วสาร 
โปรโมชนัต่างๆ ใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งสมํ่าเสมอมาก
น้อยเพยีงใด 

4.10 0.339 มาก 1 

42. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดม้ชีอ่งทางการตดิต่อสือ่สาร
กบัลกูคา้ไวห้ลากหลายชอ่งทางมากน้อยเพยีงใด 

4.10 0.319 มาก 3 

43. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดม้กีารนําเสนอขอ้มลูแก่
ลกูคา้ทีม่คีวามถูกตอ้งและชดัเจนมากน้อยเพยีงใด 

4.10 0.327 มาก 2 

รวม 4.10 0.305 มาก  
 
 จากตารางที ่ 15 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการบรหิารการสื่อสาร
ระหว่างกนัอยูใ่นระดบัมากมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.10 (S.D. = 0.305) และเมื่อพจิารณารายละเอยีด
เป็นรายดา้นเรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า บรษิทัไดม้กีารแจง้ขอ้มลูขา่วสาร 
โปรโมชนัต่างๆ ใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอมากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.10, S.D. = 
0.339) รองลงมา คอื บรษิทัไดม้กีารนําเสนอขอ้มูลแก่ลูกคา้ทีม่คีวามถูกต้องและชดัเจนมากน้อย
เพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.10, S.D. = 0.327) และบรษิทั ไดม้ชี่องทางการตดิต่อสื่อสารกบั
ลกูคา้ไวห้ลากหลายชอ่งทางมากน้อยเพยีงใดอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.10, S.D. = 0.319) ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่16 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ 

การเข้าใจความคาดหวงัของลกูค้า X  S.D. แปลผล อนัดบั 
44. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดใ้หส้นิคา้และบรกิารและ 
มคีุณภาพมากกวา่เมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่มากน้อย
เพยีงใด 

4.10 0.319 มาก 1 

45. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดใ้หส้นิคา้ คูค่า้ หรอื
กจิกรรมทีส่ามารถสรา้งความสนใจเป็นพเิศษ 
มากน้อยเพยีงใด 

4.06 0.337 มาก 3 

46. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดต้อบสนองตามความ
คาดหวงัมากน้อยเพยีงใด 

4.09 0.310 มาก 2 

รวม 4.09 0.291 มาก  
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 จากตารางที ่ 16 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการเขา้ใจความคาดหวงั
ของลกูคา้อยูใ่นระดบัมากมคีา่เฉลีย่รวมเทา่กบั 4.09 (S.D. = 0.291) และเมื่อพจิารณารายละเอยีด
เป็นรายดา้นเรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า บรษิทัไดใ้หส้นิคา้และบรกิารและ
มคีุณภาพมากกว่าเมื่อเทยีบกบัคู่แขง่มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.10, S.D. = 0.319)  
รองลงมา คอื บรษิทัไดต้อบสนองตามความคาดหวงัมากน้อยเพยีงใด อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.09, 
S.D. = 0.310) และบรษิทัไดใ้หส้นิคา้ คู่คา้ หรอืกจิกรรมทีส่ามารถสรา้งความสนใจเป็นพเิศษมาก
น้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.06, S.D. = 0.337) ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่17 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 

การทาํให้เฉพาะเจาะจงบคุคล X  S.D. แปลผล อนัดบั 
47. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดม้กีารจดัเตรยีมขอ้มลู
สนิคา้/บรกิารใหส้าํหรบัลกูคา้เฉพาะราย ตามความ
เหมาะสม เพือ่สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลกูคา้มากน้อยเพยีงใด 

3.94 0.475 มาก 3 

48. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดใ้หว้ามสาํคญัในการจดัทาํ 
สนิคา้/บรกิารไวส้าํหรบัลกูคา้พเิศษเป็นอภสิทิธิ ์
เฉพาะบุคคล ทีม่รีะยะเวลาการใชบ้รกิารมา
ยาวนานมากน้อยเพยีงใด 

4.06 0.286 มาก 1 

49. ทา่นคดิวา่บรษิทั ไดใ้หค้วามสาํคญัในการมอบ
ของขวญัเน่ืองในโอกาสพเิศษต่างๆ แก่ลกูคา้มาก
น้อยเพยีงใด 

4.04 0.253 มาก 2 

รวม 4.01 0.282 มาก  
 
 จากตารางที ่17 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง
อยูใ่นระดบัมากมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.01 (S.D. = 0.282) และเมื่อพจิารณารายละเอยีดเป็นราย
ดา้นเรยีงตามคา่เฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบวา่ บรษิทัไดใ้หว้ามสาํคญัในการจดัทาํ สนิคา้/
บรกิารไวส้าํหรบัลูกคา้พเิศษเป็นอภสิทิธิเ์ฉพาะบุคคล ทีม่รีะยะเวลาการใชบ้รกิารมายาวนานมาก
น้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.06, S.D. = 0.286)  รองลงมา คอื บรษิทัไดใ้หค้วามสาํคญัใน
การมอบของขวญัเน่ืองในโอกาสพเิศษต่างๆ แก่ลูกคา้มากน้อยเพยีงใด อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.04, 
S.D. = 0.253) และบรษิทัไดใ้หว้ามสาํคญัในการจดัทาํ สนิคา้/บรกิารไวส้าํหรบัลกูคา้พเิศษเป็นอภสิทิธิ ์
เฉพาะบุคคล ทีม่รีะยะเวลาการใชบ้รกิารมายาวนานมากน้อยเพยีงใด อยู่ในระดบัมาก ( X = 3.94, 
S.D. = 0.475) ตามลาํดบั 
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 2.3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารของบรษิทั ประกอบ 
ดว้ย ความพงึพอใจ โดยใชส้ถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจง
ความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation : S.D.) แสดงผลการวเิคราะหด์ว้ยการแปลผลและการจดัลําดบั สามารถสรุป
และแจกแจงขอ้มลูไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่18 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ X  S.D. แปลผล อนัดบั 
50. ทา่นมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารของ
พนกังานทีบ่รษิทัไดจ้ดัเตรยีมพนกังานไวบ้รกิาร
ลกูคา้มากน้อยเพยีงใด 

4.17 0.558 มาก 3 

51. ทา่นมคีวามพงึพอใจในการจดัสง่สนิคา้ของ
บรษิทัมากน้อยเพยีงใด 

4.58 0.521 มากทีส่ดุ 1 

52. ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อสนิคา้ของบรษิทัมาก
น้อยเพยีงใด 

4.22 0.432 มากทีส่ดุ 2 

53. ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อการแกไ้ขปญัหาขอ้
รอ้งเรยีนของลกูคา้มากน้อยเพยีงใด 

4.22 0.432 มากทีส่ดุ 2 

รวม 4.30 0.350 มากท่ีสดุ  
 
 จากตารางที ่ 18 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ดมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.30 (S.D. = 0.350) และเมื่อพจิารณารายละเอยีดเป็นราย
ดา้นเรยีงตามคา่เฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า ความพงึพอใจในการจดัสง่สนิคา้ของบรษิทั
มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.58, S.D. = 0.521) รองลงมา คอื ความพงึพอใจต่อ
สนิคา้ของบรษิทัมากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.22, S.D. = 0.432) ความพงึพอใจ
ต่อการแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.22, S.D. = 
0.432) และความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนักงานทีบ่รษิทัไดจ้ดัเตรยีมพนักงานไวบ้รกิาร
ลกูคา้มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.17, S.D. = 0.558) ตามลาํดบั 
 
 2.4 การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัการตดัสนิใจซื้อผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ ประกอบ 
ดว้ย การตดัสนิใจซือ้ โดยใชส้ถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจง
ความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation : S.D.) แสดงผลการวเิคราะหด์ว้ยการแปลผลและการจดัลําดบั สามารถสรุป
และแจกแจงขอ้มลูไดด้งัน้ี 
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ตารางที ่19 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ 
การตดัสินใจซ้ือ X  S.D. แปลผล อนัดบั 

54. เมือ่ทา่นทราบถงึความตอ้งการในสนิคา้ทา่น 
จะทาํการแสวงขอ้มลูในตวัสนิคา้นัน้ๆ ก่อนการ
ตดัสนิใจซือ้มากน้อยเพยีงใด 

4.10 0.306 มาก 3 

55. ทา่นมกีารนําขอ้มลูของสนิคา้มาประเมนิหาจุด
แขง็และจุดออ่นของสนิคา้เพือ่ใชใ้นการประกอบ 
การตดัสนิใจซือ้มากน้อยเพยีงใด 

4.18 0.403 มาก 1 

56. หลงัจากทีท่า่นซือ้และใชส้นิคา้ ทา่นคดิวา่จะ
กลบัมาซือ้สนิคา้ซํ้ามากน้อยเพยีงใด 

4.10 0.306 มาก 3 

57. หลงัจากทีท่า่นซือ้และใชส้นิคา้ ทา่นคดิวา่ทา่น
จะบอกต่อเพือ่นหรอืคนรูจ้กัใหซ้ือ้สนิคา้มากน้อย
เพยีงใด 

4.16 0.435 มาก 2 

รวม 4.14 0.293 มาก  
 
 จากตารางที ่19 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ในระดบั
มากมคีา่เฉลีย่รวมเทา่กบั 4.14 (S.D. = 0.293) และเมือ่พจิารณารายละเอยีดเป็นรายดา้นเรยีงตาม
ค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยในแต่ละดา้นพบว่า ท่านมกีารนําขอ้มลูของสนิคา้มาประเมนิหาจุดแขง็และ
จุดอ่อนของสนิค้าเพื่อใชใ้นการประกอบการตดัสนิใจซื้อมากน้อยเพยีงใด อยู่ในระดบัมาก ( X = 
4.18, S.D. = 0.403) รองลงมา คอื หลงัจากทีท่่านซือ้และใชส้นิคา้ ท่านคดิว่าท่านจะบอกต่อเพื่อน
หรอืคนรูจ้กัใหซ้ือ้สนิคา้มากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.16, S.D. = 0.435) และเมื่อท่าน
ทราบถงึความตอ้งการในสนิคา้ท่านจะทําการแสวงขอ้มลูในตวัสนิคา้นัน้ๆ ก่อนการตดัสนิใจซือ้มาก
น้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.10, S.D. = 0.306) หลงัจากทีท่่านซือ้และใชส้นิคา้ ท่านคดิว่า
จะกลบัมาซือ้สนิคา้ซํ้ามากน้อยเพยีงใด อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.10, S.D. = 0.306) ตามลาํดบั 
 
ส่วนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐานการวิเคราะหค์วามถดถอย (Multiple Regression) 
 3.1 การตรวจสอบเงือ่นไขของการวเิคราะหค์วามถดถอย (Multiple Regression) 
 ก่อนการตรวจสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัไดท้าํการตรวจสอบเงือ่นไขดงัน้ี  
 
 การทดสอบความปกตขิองขอ้มลู (Normality) 
 การทดสอบความปกตขิองขอ้มลู (Normality สามารถวดัไดจ้ากค่าสถติ ิSkewness Index 
(ค่าความเบ)้ (SI : การกระจายทีส่มมาตร) และค่า Kurtosis Index (ค่าความโด่ง) (KI : ความสงู
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ของการกระจาย) ไดก้ล่าวว่าช่วงค่าตวัเลข -3.0 ถงึ + 3.0 จะแสดงถงึการกระจายของขอ้มลูแบบ
ปกต ิไคล ์(Kline. 2011: 62) นอกจากน้ีเมื่อพจิารณาค่าเฉลีย่ (Mean) ใกลเ้คยีงกบัค่ามธัยฐาน 
(Median) จะถอืว่าการแจกแจงค่อนขา้งสมมาตร (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2550 : 117) ผลการทดสอบ
การแจกแจงขอ้มลูของตวัแปร ดงัแสดงในตารางที ่20 
 
ตารางที ่20 คา่การแจกแจงของขอ้มลูทีใ่ชใ้นการวจิยั 

ตวัแปร Min Max Mean S.D. SK KU 
ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั PROD 3.33 5.00 4.2576 0.43574 0.616 -1.157 
ราคาของสนิคา้ PRIC 3.33 5.00 4.2857 0.47360 0.588 -0.998 
สถานทีจ่ดัจาํหน่าย PLAC 3.33 5.00 4.2879 0.46374 0.660 -1.005 
สง่เสรมิการตลาด POMO 2.75 5.00 4.1845 0.43432 0.089 0.506 
กระบวนการ PROC 3.33 5.00 4.3188 0.46005 0.657 -1.247 
การใหบ้รกิารของบุคลากร SERV 3.00 5.00 4.5157 0.45031 -0.713 0.176 
สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ENVI 3.00 5.00 4.4697 0.46616 -0.515 -0.208 
การตดิตามลกูคา้ FLOW 3.33 5.00 4.2879 0.46374 0.660 -1.005 
การสรา้งสมัพนัธก์บัลกูคา้ CONE 2.75 5.00 4.1878 0.42817 0.121 0.623 
การบรหิารการสือ่สาร 
ระหวา่งกนั 

COMM 3.33 5.00 4.3058 0.45469 0.719 -1.146 

การเขา้ใจความคาดหวดัของ
ลกูคา้ 

EXPE 3.00 5.00 4.4848 0.45886 -0.558 -0.174 

การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง SPEC 3.00 5.00 4.4351 0.48105 -0.403 -0.494 
ความพงึพอใจ SATI 3.25 5.00 4.1959 0.37710 0.878 0.231 
การตดัสนิใจ DECI 3.33 5.00 4.1439 0.32060 1.393 1.752 

 
 จากตารางที ่20 ผลการทดสอบการแจกแจงของขอ้มลูตวัแปร พบว่าตวัแปรอสิระทัง้ 9 
ตวัแปร มกีารแจกแจงแบบปกต ิเน่ืองจากมคี่าการกระจายทีส่มมาตร (Skewness Index) อยู่
ในช่วง -3.0 ถงึ +3.0 และความสงูของการกระจาย (Kurtosis Index) อยูใ่นช่วง -3.0 ถงึ +3.0 ซึง่
ถอืวา่การแจกแจงของขอ้มลูคอ่นขา้งสมมาตร 
 
 การตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระ (Correlation) 
 ผูว้จิยัไดท้าํการตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระ (Correlation) ในการวเิคราะห์
การถดถอยเชงิพห ุ(Multiple Linear Regression) ตอ้งตรวจสอบวา่ตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธก์นัเอง
เกนิกว่า 0.9 จะถอืว่าตวัแปรนัน้มคีวามสมัพนัธก์นัมากจะทาํใหเ้กดิปญัหา Multicollinearity (Hair; 
et al. 2010) 
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 การทดสอบค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (Pearson Correlation Coefficient) เป็น
การทดสอบเพื่อหาค่าสหสมัพนัธ ์(Correlation) ของตวัแปรทีจ่ะนําไปใชใ้นการพยากรณ์ตวัแปร 
รวมทัง้หาค่าความสมัพนัธแ์บบพหุคณู (Multiple Correlation) ระหว่างตวัแปร ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้
ของบรษิทั (PROD) ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด (POMO) 
กระบวนการ (PROC) การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (ENVI) การ
ตดิตามลกูคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลกูคา้ (CONE) การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั (COMM) 
การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ (EXPE) การทําใหเ้ฉพาะเจาะจง (SPEC) ความพงึพอใจ (SATI) 
การตดัสนิใจซือ้ (DECI) ดงัตารางที ่21 
 
ตารางที ่21 ผลการวเิคราะหส์มัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัระหวา่งตวัแปรในการศกึษา 

 PROD PRIC PLAC POMO PROC SERV ENVI FLOW CONE COMM EXPE SPEC SATI 
PROD 1             
PRIC .881** 1            
PLAC .689** .689** 1           
POMO .605** .651** .647** 1          
PROC .203* .200* .208** .476** 1         
SERV 0.121 0.097 0.071 0.104 .363** 1        
ENVI 0.110 0.101 0.076 0.104 .358** .797** 1       
FLOW .257** .191* .241** .241** .195* .279** .278** 1      
CONE .304** .281** .273** .313** .285** .273** .267** .761** 1     
COMM .325** .189* .269** .281** .229** .267** .267** .864** .808** 1    
EXPE .274** .166* .183* .286** .230** .229** .231** .730** .865** .802** 1   
SPEC .203* .211** .233** .267** .188* .220** .224** .742** .641** .668** .657** 1  
SATI 0.112 0.001 0.032 .169* .458** .332** .334** .491** .448** .583** .486** .444** 1 
DECI 0.145 0.028 0.090 .186* .310** .326** .329** .662** .601** .747** .602** .551** .841** 

หมายเหต ุ :  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
  * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  
 จากตารางที ่25 แสดงผลการวเิคราะหส์มัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (Pearson Correlation 
Coefficient) ระหว่างตวัแปรทัง้ 14 ตวัแปร ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเองเกนิกว่า 0.9 ดงันัน้จงึไมเ่กดิ
ปญัหา Multicollinearity จงึสรุปไดว้่า ตวัแปรอสิระทัง้ 9 ตวัสามารถนําไปใชใ้นการวเิคราะหเ์พื่อ
พยากรณ์ความสาํเรจ็ในการถ่ายโอนความรูไ้ดท้ีร่ะดบันยัสาํคญั 0.01  
  
 3.2 การทดสอบสมมตฐิาน 
 การทดสอบสมมตฐิาน ใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression Analysis) 
ระหวา่งตวัแปรอสิระ ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั (PROD) ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดั
จาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด (POMO) กระบวนการ (PROC) การใหบ้รกิารของบุคลากร 
(SERV) สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (ENVI)  การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลูกคา้ 
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(CONE) การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ (EXPE) 
การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง (SPEC) และตวัแปรตาม ความพงึพอใจ (SATI) การตดัสนิใจซือ้ (DECI)  
ในการคดัเลอืกตวัแปรพยากรณ์เขา้ในสมการถดถอยเชงิพห ุผูว้จิยัจะใชว้ธิคีดัเลอืกตวัแปรครัง้ที ่1 
ดว้ยวธิ ีEnter เพื่อใหแ้สดงผลของตวัแปรพยากรณ์ทัง้หมดทีใ่ชใ้นการทดสอบ และเพื่อใหไ้ดต้วั
แปรทีด่ทีีสุ่ดทีส่ามารถพยากรณ์ได ้ในครัง้ที ่2 ผูว้จิยัจะใชว้ธิ ีStepwise คอื การเลอืกตวัแปรโดย
คดัเลอืกตวัแปรพยากรณ์ทีด่ทีีส่ดุและไดต้วัแบบทีป่ระหยดัทีสุ่ด โดยจะพจิารณาเลอืกตวัแปรอสิระ
เขา้สมการ และในขณะเดยีวกนัจะพจิารณาตวัแปรอสิระทีอ่ยู่ในสมการ สมควรที่จะถูกเลอืกออก
จากสมการหรอืไม ่ไดผ้ลการทดสอบ ดงัน้ี 
 
 สมมตฐิานที ่1  สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 H0 : ส่วนผสมทางการตลาดประกอบด้วย: ผลติภณัฑ์หรอืสนิค้าของบรษิัท (PROD) 
ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด (POMO) กระบวนการ (PROC) 
และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทาง
กายภาพ (ENVI) การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลูกคา้ (CONE) การบรหิารการ
สื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ (EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง 
(SPEC) ไมส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI)  
 H1 :  สว่นผสมทางการตลาดประกอบดว้ย: ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั (PROD) ราคา
ของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด (POMO) กระบวนการ (PROC) 
และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทาง
กายภาพ (ENVI)  การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลูกคา้ (CONE) การบรหิารการ
สื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ (EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง 
(SPEC) สง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI) 
 
ตารางที ่22 ผลการวเิคราะหค์า่สมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหขุองความพงึพอใจ (SATI) ดว้ยวธิ ีEnter  

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(Constant) 0.454 0.405   1.120 0.265     

PROD 0.153 0.129 0.179 1.188 0.237 0.146 6.851 
PRIC 0.394 0.230 0.510 1.713 0.089 0.038 26.563 
PLAC -0.584 0.227 -0.752 -2.569 0.011* 0.039 25.687 
POMO -0.111 0.075 -0.131 -1.485 0.140 0.428 2.336 
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ตารางที ่22 ผลการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของความพงึพอใจ (SATI) ดว้ยวธิ ีEnter 
(ต่อ)  

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
PROC 0.328 0.058 0.404 5.638 0.000** 0.649 1.542 
SERV 0.098 0.244 0.118 0.402 0.688 0.039 25.933 
ENVI -0.026 0.230 -0.033 -0.115 0.909 0.039 25.438 
FLOW -0.146 0.165 -0.116 -0.887 0.376 0.195 5.120 
CONE -0.412 0.185 -0.330 -2.226 0.028* 0.152 6.575 
COMM 0.900 0.191 0.751 4.710 0.000** 0.131 7.621 
EXPE 0.094 0.168 0.075 0.560 0.576 0.186 5.373 
SPEC 0.210 0.120 0.162 1.760 0.081 0.391 2.555 

R = 0.728     R2 = 0.530     SEest = 0.261     F = 13.247 

หมายเหต ุ:  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  
                * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 
 จากตารางที ่22 ผลการทดสอบค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของตวัพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ 
(B) และคะแนนมาตรฐาน () สว่นผสมทางการตลาดประกอบดว้ย: ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั 
(PROD) ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด (POMO) กระบวนการ 
(PROC) และการบรหิารลกูคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้ม
ทางกายภาพ (ENVI) การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลูกคา้ (CONE) การบรหิาร
การสื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ (EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง 
(SPEC) สง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่า กระบวนการ (PROC) สง่เสรมิการตลาด 
(POMO) การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM) ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 สว่นตวัแปร ผลติภณัฑ์
หรอืสนิคา้ของบรษิทั (PROD) ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) และการบรหิาร
ลูกคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (ENVI) 
การตดิตามลกูคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลกูคา้ (CONE) การเขา้ใจความคาดหวดัของลกูคา้ 
(EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง (SPEC) ค่า Sig. มากกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั
บางสว่น (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรองบางสว่น (H1)  
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ตารางที ่23 ผลการวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของความพงึพอใจ (SATI) ด้วยวิธ ี
Stepwise 

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(Constant) 0.838 0.338  2.482 0.014   

COMM 0.660 0.074 0.550 8.896 0.000 0.896 1.116 
PROC 0.302 0.050 0.372 6.105 0.000 0.925 1.082 
PLAC -0.150 0.048 -0.193 -3.142 0.002 0.905 1.105 

R = 0.697     R2 = 0.485     SEest = 0.264     F = 78.461 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  
    
 จากตารางที ่23 ผลการทดสอบค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของตวัพยากรณ์ในรูป
คะแนนดบิ (B) และคะแนนมาตรฐาน () ส่วนผสมทางการตลาดประกอบดว้ย: ผลติภณัฑห์รอื
สนิคา้ของบรษิทั (PROD) ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด 
(POMO) กระบวนการ (PROC) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของ
บุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (ENVI) การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธ์
กบัลูกคา้ (CONE) การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ 
(EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง (SPEC) สง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI) ดว้ยวธิ ีStepwise พบว่า 
การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM) กระบวนการ (PROC) สถานทีจ่ดัจําหน่าย (PLAC) 
สง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI) คา่ Sig. น้อยกวา่ 0.01 สรปุไดว้า่ การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั 
(COMM)  =0.550  กระบวนการ (PROC)  =0.372 สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC)  = - 0.193 
สง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI) ตวัแปรทัง้ 3 สามารถรว่มกนัพยากรณ์ความพงึพอใจของลูกคา้ได้
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางบวก = 0.697 มสีมัประสทิธิ ์
การตดัสนิใจเชงิพหุหรอืค่าอาํนาจในการพยากรณ์รอ้ยละ 48.50 (R2 = 0.485) มคี่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์ เทา่กบั 0.264 เขยีนเป็นสมการถดถอยดงัน้ี 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
 Y1 = .838 + 0.660 (COMM) + 0.302 (PROC) + 0.150 (PLAC) 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Z1 = 0.550 (COMM) + 0.372 (PROC) + 0.193 (PLAC) 
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 สมมตฐิานที ่2  สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 H0 :  สว่นผสมทางการตลาดประกอบดว้ย: ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั (PROD) ราคา
ของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด (POMO) กระบวนการ (PROC) 
และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทาง
กายภาพ (ENVI) การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลูกคา้ (CONE) การบรหิารการ
สื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ (EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง 
(SPEC) ไมส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ (DECI)  
 H1 :  สว่นผสมทางการตลาดประกอบดว้ย: ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั (PROD) ราคา
ของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด (POMO) กระบวนการ (PROC) 
และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทาง
กายภาพ (ENVI) การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลูกคา้ (CONE) การบรหิารการ
สื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ (EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง 
(SPEC) สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ (DECI) 
 
ตารางที ่24 ผลการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของการตดัสนิใจซื้อ (DECI) ดว้ยวธิ ี

Enter  

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(Constant) 0.907 0.296  3.068 0.003   

PROD 0.059 0.094 0.086 0.625 0.533 0.146 6.851 
PRIC -0.061 0.168 -0.099 -0.367 0.714 0.038 26.563 
PLAC -0.065 0.166 -0.105 -0.394 0.694 0.039 25.687 
POMO -0.014 0.055 -0.020 -0.247 0.805 0.428 2.336 
PROC 0.100 0.043 0.154 2.360 0.020* 0.649 1.542 
SERV -0.007 0.178 -0.010 -0.038 0.969 0.039 25.933 
ENVI 0.052 0.168 0.082 0.308 0.758 0.039 25.438 
FLOW 0.007 0.120 0.007 0.062 0.951 0.195 5.120 
CONE -0.019 0.135 -0.019 -0.142 0.887 0.152 6.575 
COMM 0.659 0.139 0.687 4.730 0.000** 0.131 7.621 
EXPE -0.052 0.122 -0.052 -0.423 0.673 0.186 5.373 
SPEC 0.126 0.087 0.122 1.447 0.150 0.391 2.555 

R = 0.781     R2 = 0.610     SEest = 0.190     F = 18.383 
หมายเหต ุ:  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  
                * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
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 จากตารางที ่24 ผลการทดสอบค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของตวัพยากรณ์ในรูป
คะแนนดบิ (B) และคะแนนมาตรฐาน () ส่วนผสมทางการตลาดประกอบดว้ย: ผลติภณัฑห์รอื
สนิคา้ของบรษิทั (PROD) ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด 
(POMO) กระบวนการ (PROC) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของ
บุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (ENVI)  การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธ์
กบัลูกคา้ (CONE) การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ 
(EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง (SPEC) สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ (DECI) ดว้ยวธิ ีEnter พบว่า 
กระบวนการ (PROC) การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM) ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 สว่นตวัแปร 
ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั (PROD) ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) และ
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
(ENVI) การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลูกคา้ (CONE) การเขา้ใจความคาดหวดั
ของลูกคา้ (EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง (SPEC)  ค่า Sig. มากกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกับางสว่น (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรองบางสว่น (H1)  
 
ตารางที ่25 ผลการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของการตดัสนิใจซือ้ (DECI) ดว้ยวธิ ี

Stepwise 

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(Constant) 1.150 0.243  4.723 0.000   

COMM 0.706 0.052 0.735 13.670 0.000** 0.926 1.079 
PROC 0.111 0.035 0.171 3.169 0.002** 0.922 1.084 
PRIC -0.090 0.033 -0.145 -2.711 0.007** 0.938 1.066 

R = 0.773     R2 = 0.598     SEest = 0.187     F = 74.397 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  
 
 จากตารางที ่24 ผลการทดสอบค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของตวัพยากรณ์ในรูป
คะแนนดบิ (B) และคะแนนมาตรฐาน () ส่วนผสมทางการตลาดประกอบดว้ย: ผลติภณัฑห์รอื
สนิคา้ของบรษิทั (PROD) ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด 
(POMO) กระบวนการ (PROC) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของ
บุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (ENVI) การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธ์
กบัลูกคา้ (CONE) การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ 
(EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง (SPEC) ส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ (DECI) ดว้ยวธิ ีStepwise 
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พบว่า การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM) ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั (PROD สถานที่
จดัจาํหน่าย (PLAC) สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ (DECI)ค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 สรุปไดว้่า การบรหิาร
การสื่อสารระหว่างกนั (COMM)  = 0.735 กระบวนการ (PROC)  =0.171 และ ราคา (PRIC) 
 = - 0.145 สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ (DECI) ตวัแปรทัง้ 3 สามารถรว่มกนัพยากรณ์การตดัสนิใจ
ซือ้ของลกูคา้ไดอ้ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางบวก = 0.773 
มสีมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจเชงิพหุหรอืค่าอาํนาจในการพยากรณ์รอ้ยละ 59.80 (R2 = 0.598) มคี่า
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ เทา่กบั 0.187 เขยีนเป็นสมการถดถอยดงัน้ี 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
 Y1 = 1.150 + 0.706 (COMM) + 0.111 (PROC) + 0.090 (PRIC) 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Z1 = 0.735 (COMM) + 0.171(PROC) + 0.145 (PRIC) 
 
ส่วนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานการทดสอบความแปรปรวน (ANOVA) 
 4.1 การตรวจสอบเงือ่นไขโดยใชส้ถติ ิการทดสอบความแปรปรวน (ANOVA) 
 ในการวเิคราะหส์มมตฐิานครัง้น้ี ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหค์า่เฉลีย่ขอ้มลูเชงิกลุ่มของตวัแปร
มากกว่า 2 ตวัเลอืก (One-Way Analysis of Variance) ในกรณีทีพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติจิะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคูท่ีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่
รอ้ยละ 95 โดยใชว้ธิขีอง Least Significant Difference เพือ่เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่กลุ่มตวัอยา่ง 
 
 การตรวจสอบความเป็นอสิระของกลุ่มตวัอยา่ง   
 ผลการตรวจสอบความเป็นอสิระของกลุ่มตวัอยา่งดว้ย ดว้ยสถิติ ิLevene Statistic ปจัจยั
ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการ จาํนวนพนกังาน ยอดซือ้ต่อเดอืน ประเภทสนิคา้ทีซ่ือ้ พบว่า 
ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งมคีวามเป็นอสิระต่อกนั ดงันัน้ จงึใชส้ถติ ิANOVA ในการทดสอบ
สมมตฐิานครัง้น้ี  
 
 4.2 การทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมตฐิานที ่3  ลกัษณะลูกคา้แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซื้อ
ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
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  สมมตฐิานที ่3.1 ประเภทธุรกจิที่ท่านประกอบกจิการแตกต่างกนัส่งผลต่อความ
พงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
  H0 :  ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและ
การตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไมแ่ตกต่างกนั  
  H1 :  ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและ
การตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่26 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของประเภทธุรกจิทีท่า่นประกอบกจิการ 

ตวัแปร 
ประเภทธรุกิจท่ีท่าน
ประกอบกิจการ 

N X  S.D. F 
Sig 

(2-tailed) 

ความพงึพอใจ 

1. พลาสตกิ/มาสเตอรแ์บทช ์ 16 4.29 0.420 

1.224 0.296 
2. สอุีตสาหกรรม 115 4.17 0.354 
3. หมกึพมิพ ์งานฟลอลิง่ และ
เทรดเดอร ์

23 4.26 0.380 

การตดัสนิใจซือ้ 

1. พลาสตกิ/มาสเตอรแ์บทช ์ 16 4.26 0.413 

2.591 0.078 
2. สอุีตสาหกรรม 115 4.10 0.265 
3. หมกึพมิพ ์งานฟลอลิง่ และ
เทรดเดอร ์

23 4.19 0.310 

หมายเหต ุ:  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
  * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตารางที ่ 26 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของประเภทธุรกจิสง่ผลต่อ
ความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ โดยใช้
สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance: One-Way ANOVA) 
ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่  
 ประเภทธุรกจิทีท่า่นประกอบกจิการสง่ผลต่อความพงึพอใจ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.296 นัน่คอืไม่สามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) จงึสรุปไดว้่า ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบ
กจิการแตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ
ไมแ่ตกต่างกนั 
 ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.078 นัน่คอืไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) จงึสรุปไดว้่า ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการ
แตกต่างกนัสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไมแ่ตก 
ต่างกนั 
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  สมมตฐิานที ่3.2 จาํนวนพนักงานแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจ
ซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
  H0 :  จาํนวนพนกังานแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของ
ลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไมแ่ตกต่างกนั  
  H1 :  จาํนวนพนกังานแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของ
ลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่27 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของจาํนวนพนกังาน 

ตวัแปร จาํนวนพนักงาน N X  S.D. F 
Sig 

(2-tailed) 

ความพงึพอใจ 
1. ไมเ่กนิ 50 คน 128 4.14 0.324 

11.023 0.000** 2. 51-100 คน  18 4.40 0.438 
3. มากกวา่ 100 คน 8 4.62 0.422 

การตดัสนิใจซือ้ 
1. ไมเ่กนิ 50 คน 128 4.08 0.224 

18.056 0.000** 2. 51-100 คน  18 4.36 0.413 
3. มากกวา่ 100 คน 8 4.53 0.431 

หมายเหต ุ:  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
  * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 26 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของจํานวนพนักงานแตก 
ต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และ
พลาสตกิ โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance: 
One-Way ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่  
 จาํนวนพนกังานแตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 
นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิาน (H1) จงึสรุปไดว้่า จาํนวนพนกังานแตกต่าง
กนัส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญั 0.01  
 และเมือ่พจิารณาเปรยีบเทยีบรายคูพ่บวา่ บรษิทัทีม่จีาํนวนพนกังานแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจแตกต่างกนั (Mean Difference) โดยทีบ่รษิทัทีม่พีนกังานมากวา่ 100 คนขึน้ไปมคีวามพงึ
พอใจมากกวา่บรษิทัทีม่ขีนาด 51-100 คน โดยมคีา่เฉลีย่ความแตกต่าง = .48 และบรษิทัทีม่ขีนาด 
51-100 มคีวามพงึพอใจมากกว่าบรษิทัทีม่จีํานวนพนักงานไม่เกนิ 50 คน โดยมคี่าเฉลีย่ความ
แตกต่าง = .26 อยา่งมนียัสาํคญั 0.01 
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 จาํนวนพนกังานแตกต่างกนัสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 
นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิาน (H1) จงึสรุปไดว้่า จาํนวนพนกังานแตกต่าง
กนัส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญั 0.01 
 และเมื่อพจิารณาเปรยีบเทยีบรายคู่ พบว่า บรษิทัทีม่จีํานวนพนกังานแตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้แตกต่างกนั (Mean Difference) โดยทีบ่รษิทัทีม่พีนกังานมากว่า 100 คนขึน้ไปมกีาร
ตดัสนิซือ้เฉลีย่สงูกวา่บรษิทัทีม่จีาํนวนพนกังาน ไมเ่กนิ 50 คน โดยมคีา่เฉลีย่ความแตกต่าง = .45  
และบรษิทัทีม่ขีนาด 51-100 ส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ มากกว่าบรษิทัทีม่จีาํนวนพนักงานไมเ่กนิ 
50 คน โดยมคีา่เฉลีย่ความแตกต่าง = .27 อยา่งมนียัสาํคญั 0.01 
 
  สมมตฐิานที ่3.3 จาํนวนทีซ่ือ้แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจ
ซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
  H0 :  จาํนวนทีซ่ือ้แตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไมแ่ตกต่างกนั 
  H1 :  จํานวนทีซ่ือ้ประกอบกจิการแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจ
ซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่28 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของประเภทธุรกจิทีท่า่นประกอบกจิการ 

ตวัแปร จาํนวนเงินท่ีซ้ือ N X  S.D. F 
Sig 

(2-tailed) 

ความพงึพอใจ 

1. ไมเ่กนิ 10,000 บาท 63 4.11 0.326 

2.723 0.056* 
2. 10,001-50,000 บาท 33 4.21 0.413 
3. 50,001-100,000 บาท 40 4.23 0.327 
4. 100,001 ขึน้ไป 18 4.37 0.430 

การตดัสนิใจซือ้ 

1. ไมเ่กนิ 10,000 บาท 63 4.10 0.203 

2.337 0.075 
2. 10,001-50,000 บาท 33 4.16 0.373 
3. 50,001-100,000 บาท 40 4.10 0.251 
4. 100,001 ขึน้ไป 18 4.29 0.422 

หมายเหต ุ:  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
  * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตารางที ่ 28 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของจาํนวนเงนิทีซ่ือ้ส่งผล
ต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ โดย
ใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) 
ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่  
 จาํนวนเงนิทีซ่ือ้ส่งผลต่อความพงึพอใจ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.056 นัน่คอื ไม่
สามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) จงึสรุปไดว้่า จาํนวนเงนิทีซ่ือ้แตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจ
ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไมแ่ตกต่างกนั  
 จาํนวนเงนิทีซ่ือ้สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.075 นัน่คอื ไม่
สามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) จงึสรปุไดว้า่ จาํนวนเงนิทีซ่ือ้แตกต่างกนัสง่ผลต่อการตดัสนิใจ
ซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไมแ่ตกต่างกนั  
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บทท่ี 5 
บทสรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การเสนอผลการศกึษาเรื่องสว่นประสมการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์
(CRM) ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้อุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และ
พลาสตกิ (Marketing Mix (7Ps) and Customer Relationship Management (CRM) Influences 
Customer Satisfaction and Purchase Decisions, Ink, and Plastics Manufacturing Industry)  
เป็นการวจิยัเชงิปรมิาน (Quantitative Research) โดยใชว้ธิกีารเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ในการศกึษา ไดนํ้าขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง คอื ลูกคา้ในฐานขอ้มลูลูกคา้ของบรษิทั เคมคิอล พลสั 
จํากดั ในกลุ่มอุตสาหกรรมผูผ้ลติส ีหมกึพมิพ ์และเมด็พลาสตกิ ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
จํานวน 154 คน มาทําการวเิคราะหข์อ้มูลโดยวธิกีารทางสถติแิละทดสอบสมมตฐิานการศกึษา 
โดยมคีวามมุง่หมายของการศกึษาดงัน้ี คอื  
 1. เพื่อศกึษาระดบัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
ความพงึพอใจ และ การตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 2. เพื่อศกึษาสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ที่
สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 3.  เพื่อศกึษาสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ที่
สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
 4.  เพื่อเปรยีบเทยีบลกัษณะลูกคา้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของ
ลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
   
สรปุผลการวิจยั 
 จากผลการวเิคราะหข์อ้มลู สามารถสรปุผลการศกึษาออกเป็น 3 สว่นดงัต่อไปน้ี 
 
 สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ีจําแนกตามประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการ 
ส่วนใหญ่เป็นประเภทสอุีตสาหกรรม จํานวน 115 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.4 จํานวนพนักงานส่วน
ใหญ่มจีาํนวนพนกังานไมเ่กนิ 50 คน จาํนวน 128 คดิเป็นรอ้ยละ 83.12 มอีายุ 31-40 ปี จาํนวน 
70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.95 ระดบัการศกึษาส่วนใหญ่คอืระดบัปรญิญาตร ียอดซื้อต่อเดอืนส่วน
ใหญ่ไมเ่กนิ 10,000 บาท จาํนวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.9 และประเภทสนิคา้ทีซ่ือ้ Pigment กบั  
Additive จาํนวน 128 คดิเป็นรอ้ยละ 83.12 
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 สว่นที ่ 2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของบุคลากรในบรษิทักรณศีกึษาแหง่หน่ึง 
 2.1 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดของผลติส ีหมกึพมิพ ์และ
พลาสติก พบว่า อนัดบัที่ 1 คอื การใหบ้รกิารของบุคลากร อยู่ในระดบัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ย 4.53 
(S.D. = 0.441) อนัดบัที ่ 2 คอื กระบวนการ อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.31  (S.D. = 0.450) 
อนัดบัที ่3 คอื ช่องทางการจดัจาํหน่าย อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.30 (S.D. = 0.470) อนัดบั
ที ่4 คอื ผลติภณัฑ ์อยูใ่นระดบั มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.26 (S.D. = 0.428) อนัดบัที ่5  คอื การสง่เสรมิ
การตลาด อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่ 4.19 (S.D. = 0.430) อนัดบัที ่6 คอื ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
อยูใ่นระดบัมาก คา่เฉลีย่ 4.05 (S.D. = 0.349) และอนัดบัที ่7 คอื ดา้นเกีย่วกบัราคาอยูใ่นระดบัมาก
มคีา่เฉลีย่รวมเทา่กบั 3.89 (S.D. = 0.389) ตามลาํดบั 
 2.2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการทาํกจิกรรมลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) พบว่า อนัดบัที ่
1 คอื ดา้นการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั อยูใ่นระดบัมาก มคี่าเฉลีย่ 4.10  (S.D. = 0.305) อนัดบั
ที ่2 คอื การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่ 4.09 (S.D. = 0.291) อนัดบัที ่
3 คอื การตดิตามลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก มคี่าเฉลีย่ 4.08 (S.D. = 0.290) อนัดบัที ่4 คอื การสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก มคี่าเฉลีย่ 4.08 (S.D. = 0.293) อนัดบัที ่5 คอื การให้
เฉพาะเจาะจงบุคคล อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่ 4.01 (S.D. = 0.282)  ตามลาํดบั 
 2.3 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารของบรษิทั อยู่ใน
ระดบัมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.30 (S.D. = 0.350) 
 2.4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ อยูใ่น
ระดบัมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.14 (S.D. = 0.293) 
 
 สว่นที ่3 การทดสอบสมมตฐิาน (Multiple Regression) 
  สมมตฐิานที ่ 1 สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
  ผลการทดสอบค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ (B) 
และคะแนนมาตรฐาน () ส่วนผสมทางการตลาดประกอบดว้ย: ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั 
(PROD) ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจําหน่าย (PLAC) สง่เสรมิการตลาด (POMO) กระบวนการ 
(PROC) และการบรหิารลกูคา้สมัพนัธป์ระกอบดว้ย: การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้ม
ทางกายภาพ (ENVI) การตดิตามลกูคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลกูคา้ (CONE) การบรหิารการสื่อสาร
ระหวา่งกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลกูคา้ (EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง (SPEC) 
สง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI) ดว้ยวธิ ีStepwise พบว่า การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM)  
กระบวนการ (PROC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI) ค่า Sig. น้อยกว่า 
0.01 สรปุไดว้า่ การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั (COMM)  = 0.550 กระบวนการ (PROC)  = 



66 

0.372 สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC)  = 0.193 สง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI) ตวัแปรทัง้ 3 สามารถ
ร่วมกนัพยากรณ์ความพงึพอใจของลูกคา้ไดอ้ย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 โดยมคีวาม 
สมัพนัธ์ในทศิทางบวก = 0.697 มสีมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจเชงิพหุหรอืค่าอํานาจในการพยากรณ์
รอ้ยละ 48.50 (R2 = 0.485) มคีา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.264 เขยีน
เป็นสมการถดถอยดงัน้ี 
   
  สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
  Y1 = .838 + 0.660 (COMM) + 0.302 (PROC) + 0.150 (PLAC) 
 
  สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
  Z1 = 0.550 (COMM) + 0.372 (PROC) + 0.193 (PLAC) 
  
  สมมตฐิานที ่ 2 สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ 
  ผลการทดสอบค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเชงิพหุของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ (B) 
และคะแนนมาตรฐาน () สว่นผสมทางการตลาดประกอบดว้ย ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั (PROD) 
ราคาของสนิคา้ (PRIC) สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) ส่งเสรมิการตลาด (POMO) กระบวนการ (PROC) 
และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ประกอบดว้ย การใหบ้รกิารของบุคลากร (SERV) สิง่แวดลอ้มทาง
กายภาพ (ENVI) การตดิตามลูกคา้ (FLOW) การสรา้งสมัพนัธก์บัลูกคา้ (CONE) การบรหิารการ
สื่อสารระหว่างกนั (COMM) การเขา้ใจความคาดหวดัของลูกคา้ (EXPE) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจง 
(SPEC) สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ (DECI) ดว้ยวธิ ีStepwise พบว่า การบรหิารการสื่อสารระหว่าง
กนั (COMM)  ผลติภณัฑห์รอืสนิคา้ของบรษิทั (PROD สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC) สง่ผลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ (DECI) ค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 สรุปไดว้่า การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM)  
 = 0.735 กระบวนการ (PROC)  = 0.171 และราคา (PRIC)  = - 0.145 สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ 
(DECI) ตวัแปรทัง้ 3 สามารถรว่มกนัพยากรณ์การตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ไดอ้ยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางบวก = 0.773 มสีมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจเชงิพหุ
หรอืคา่อาํนาจในการพยากรณ์รอ้ยละ 59.80 (R2 = 0.598) มคี่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการ
พยากรณ์ เทา่กบั 0.187 เขยีนเป็นสมการถดถอยดงัน้ี 
 
  สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
  Y1 = 1.150 + 0.706 (COMM) + 0.111 (PROC) + 0.090 (PRIC) 
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  สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
  Z1 = 0.735 (COMM) + 0.171(PROC) + 0.145 (PRIC) 
 
 สว่นที ่4 การทดสอบสมมตฐิานการทดสอบความแปรปรวน (ANOVA) 
  สมมตฐิานที ่ 1 ลกัษณะลูกคา้แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจ
ซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
  ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของประเภทธุรกจิสง่ผลต่อความพงึพอใจ
และการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ โดยใชส้ถติกิารวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance: One-Way ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 
0.05 พบวา่  
  ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการสง่ผลต่อความพงึพอใจ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.296 นัน่คอืไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) จงึสรุปไดว้่า ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการ
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไม่แตก 
ต่างกนั 
  ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบกจิการส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อ มคี่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.078 นัน่คอืไม่สามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) จงึสรุปไดว้่า ประเภทธุรกจิทีท่่านประกอบ
กจิการแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ
ไมแ่ตกต่างกนั 
 
  สมมตฐิานที ่ 2 จํานวนพนักงานแตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซื้อ
ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
  ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของจาํนวนพนกังานแตกต่างกนัสง่ผลต่อ
ความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ โดยใช้
สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance: One-Way ANOVA) 
ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่  
  จาํนวนพนกังานแตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 
นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิาน (H1) จงึสรุปไดว้่า จาํนวนพนกังานแตกต่างกนั
สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั อยา่ง
มนียัสาํคญั 0.01  
  และเมื่อพจิารณาเปรยีบเทยีบรายคู่พบว่า บรษิทัทีม่จีํานวนพนักงานแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจแตกต่างกนั (Mean Difference) โดยทีบ่รษิทัทีม่พีนักงานมากว่า 100 คนขึน้ไปมี
ความพงึพอใจมากกว่าบรษิทัทีม่ขีนาด 51-100 คน โดยมคี่าเฉลีย่ความแตกต่าง = .48 และบรษิทั
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ทีม่ขีนาด 51-100 มคีวามพงึพอใจมากกวา่บรษิทัทีม่จีาํนวนพนกังานไมเ่กนิ 50 คน โดยมคี่าเฉลีย่
ความแตกต่าง = .26 อยา่งมนียัสาํคญั 0.01 
  จาํนวนพนกังานแตกต่างกนัสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 
นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิาน (H1) จงึสรุปไดว้่า จาํนวนพนกังานแตกต่าง
กนัส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญั 0.01 
  และเมื่อพจิารณาเปรยีบเทยีบรายคู่ พบว่า บรษิทัทีม่จีํานวนพนักงานแตกต่างกนัมี
การตดัสนิใจซือ้แตกต่างกนั (Mean Difference) โดยทีบ่รษิทัทีม่พีนกังานมากว่า 100 คนขึน้ไปมี
การตดัสนิซือ้เฉลีย่สงูกวา่บรษิทัทีม่จีาํนวนพนกังาน ไมเ่กนิ 50 คน โดยมคีา่เฉลีย่ความแตกต่าง = .45 
และบรษิทัทีม่ขีนาด 51-100 ส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ มากกว่าบรษิทัทีม่จีาํนวนพนักงานไมเ่กนิ 
50 คน โดยมคีา่เฉลีย่ความแตกต่าง = .27 อยา่งมนียัสาํคญั 0.01 
 
  สมมตฐิานที ่ 3 จาํนวนทีซ่ือ้แตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้
ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั  
  ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของจาํนวนเงนิทีซ่ือ้สง่ผลต่อความพงึพอใจ
และการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ โดยใชส้ถติกิารวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance: One-Way ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 
0.05 พบวา่  
  จาํนวนเงนิทีซ่ือ้สง่ผลต่อความพงึพอใจ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.056 นัน่คอื 
ไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) จงึสรุปไดว้่า จาํนวนเงนิทีซ่ือ้แตกต่างกนัสง่ผลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไมแ่ตกต่างกนั  
  จาํนวนเงนิทีซ่ือ้สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.075 นัน่คอื 
ไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) จงึสรุปไดว้่า จาํนวนเงนิทีซ่ือ้แตกต่างกนัสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้
ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิไมแ่ตกต่างกนั  
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากผลการทดสอบสมมตฐิานของการศกึษาเรื่องสว่นประสมการตลาด (7Ps) และการ
บรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้อุตสาหกรรม
ผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ สามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
 
 วตัถุประสงคข์อ้ที ่ 1 ผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนผสมทางการตลาด 
(7Ps) และการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ และการตดัสนิใจซือ้  
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 1.1 ผลการศกึษาพบวา่ สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) โดยดา้นการใหบ้รกิารของบุคลากร 
อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลี่ย 4.53 อนัดบัที ่2 คอืในดา้นของกระบวนการ มคี่าเฉลีย่อยู่ที ่4.31 
ลําดบัที ่3 คอืช่องทางการจดัจาํหน่าย มคี่าเฉลีย่ 4.30 อนัดบัที ่4 คอื ผลติภณัฑ ์มคี่าเฉลีย่ 4 อนัดบัที ่5  
คอื การส่งเสรมิการตลาด มคี่าเฉลี่ย 4.19 อนัดบัที ่6 คอื ดา้นสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ค่าเฉลี่ย 
4.05 และอนัดบัที ่7 คอื ดา้นเกีย่วกบัราคาอยูใ่นระดบัมากมคีา่เฉลีย่รวมเทา่กบั 3.89  
 1.2 ผลการศกึษาพบว่า การทํากจิกรรมลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) อนัดบัที ่1 คอื ดา้นการ
บรหิารการสื่อสารระหว่างกนั อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ย 4.10 มากทีสุ่ดคอื บรษิทัไดม้กีารแจง้
ขอ้มลูขา่วสาร โปรโมชนัต่างๆ ใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ อนัดบัที ่2 คอื การเขา้ใจความคาดหวงั
ของลกูคา้ มคีา่เฉลีย่ 4.09 มากทีส่ดุคอื บรษิทัไดม้กีารนําเสนอขอ้มลูแก่ลกูคา้ทีม่คีวามถูกตอ้งและ
ชดัเจน อนัดบัที ่3 คอื การตดิตามลูกคา้ มคี่าเฉลีย่ 4.08 มากทีสุ่ดคอื อนัดบัที ่4 คอื การสรา้งความ 
สมัพนัธก์บัลูกคา้ มคี่าเฉลีย่ 4.08 มากทีสุ่ดคอื บรษิทัไดม้กีารจดัหาสนิคา้ทีต่รงกบัความตอ้งการ
ของลกูคา้ อนัดบัที ่5 คอื การใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มคี่าเฉลีย่ 4.01 มากทีสุ่ดคอืบรษิทัไดใ้หว้าม
สาํคญัในการจดัทาํ สนิคา้และบรกิารไวส้าํหรบัลกูคา้เป็นพเิศษ  
 1.3 ผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารของบรษิทั อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 
มคีา่เฉลีย่ 4.30   
 1.4 ผลการศกึษาพบวา่ การตดัสนิใจซือ้ผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ อยูใ่นระดบัมาก
ทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.14  
 
 วตัถุประสงคข์อ้ที ่ 2 ผลการศกึษาเกีย่วกบัสว่นผสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิาร
ลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ 
 ผลการศกึษาพบว่า การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM)  = 0.550 กระบวนการ 
(PROC)  = 0.372 สถานทีจ่ดัจาํหน่าย (PLAC)  = -0.193 สง่ผลต่อความพงึพอใจ (SATI) 
แสดงใหเ้หน็ว่า การทีบ่รษิทัไดม้กีารสื่อสารระหว่างลูกคา้โดยแจง้ขอ้มูลข่าวสาร โปรโมชัน่ต่างๆ
ใหแ้ก่ลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ มชี่องทางการตดิต่อสื่อสารกบัลูกคา้ไวห้ลากหลายช่องทาง และไดม้ี
การนําเสนอขอ้มูลแก่ลูกค้าที่มคีวามถูกต้องและชดัเจน บรษิัทมรีะบบการบรกิารอย่างรวดเรว็ 
ระบบการใหค้าํปรกึษา ระบบการเขา้ไป Visit มกีารทบทวนรายการทีลู่กคา้ซือ้ ราคา ขอ้ตกลงรว่มกนั
อยา่งสมํ่าเสมอ รวมถงึมรีะบบการจดัเกบ็สนิคา้ทีไ่ดต้ามมาตรฐาน มสีว่นสถานทีจ่ดัจาํหน่าย มผีล
ความพงึพอใจในมคีา่ตดิลบ แสดงใหเ้หน็วา่ สถานทีจ่ดัจาํหน่าย มคีวามสมัพนัธใ์นทางตรงกนัขา้ม
กบัการตดัสนิใจ นัน่คอืถา้สถานทีจ่ดัจําหน่าย สามารถใชง้านไดส้ะดวกขึน้ความพงึพอใจกจ็ะเพิม่ขึน้ 
ในทางตรงขา้ม ถา้ช่องทางทีม่ไีมม่ปีระสทิธภิาพ หรอืใชง้านไดไ้มส่ะดวก ความพงึพอใจกจ็ะลดลง 
สอดคลอ้งงานวจิยั ของจฮิาน มลัก;ี และคณะ (Djihane Malki; et al. 2023) ทีไ่ดท้าํการศกึษากจิกรรม 
CRM สง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้อยา่งไร โดยผลการศกึษาพบว่า มติขิอง CRM สง่ผลโดยตรง
และเชงิบวกต่อความพงึพอใจ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในภาคยานยนตแ์ละประเทศกาํลงัพฒันา  
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 วตัถุประสงคข์อ้ที ่ 3 ผลการศกึษาเกีย่วกบัสว่นผสมทางการตลาด (7Ps) และการบรหิาร
ลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ 
 ผลการศกึษาพบว่า การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (COMM) = 0.735 กระบวนการ 
(PROC)  = 0.171 และราคา (PRIC)  = -0.145 สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ แสดงใหเ้หน็ว่า การ
ทีบ่รษิทัไดม้กีารสื่อสารระหว่างลูกคา้โดยแจง้ขอ้มลูขา่วสาร โปรโมชัน่ต่าง  ๆใหแ้ก่ลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ 
มชีอ่งทางการตดิต่อสือ่สารกบัลกูคา้ไวห้ลากหลายชอ่งทาง และไดม้กีารนําเสนอขอ้มลูแก่ลกูคา้ทีม่ี
ความถูกตอ้งและชดัเจน บรษิทัมรีะบบการบรกิารอย่างรวดเรว็ ระบบการใหค้ําปรกึษา ระบบการ
เขา้ไป Visit มกีารทบทวนรายการทีล่กูคา้ซือ้ ราคา ขอ้ตกลงรว่มกนัอยา่งสมํ่าเสมอ รวมถงึมรีะบบ
การจดัเก็บสนิค้าที่ได้ตามมาตรฐาน มรีะบบการจดัส่งที่ด ีมรีะบบการชําระเงนิที่ยดืหยุ่นหลาย
ชอ่งทาง สว่นราคาสนิคา้เป็นสิง่ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ มคีา่ตดิลบ แสดงใหเ้หน็วา่ ราคา มคีวาม 
สมัพนัธใ์นทางตรงกนัขา้มกบัการตดัสนิใจ นัน่คอืถา้ราคาลดลง การตดัสนิใจซือ้จะมากขึน้ ในทาง
ตรงขา้ม ถา้ราคาเพิม่ขึน้ การตดัสนิใจซือ้ลดลง สอดคลอ้งงานวจิยัของปิยธดิา ศรศีกัดา; และคณะ
(2568) ไดศ้กึษาปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้ใน
หา้งสรรพสนิคา้ วสัดุอุปกรณ์ก่อสรา้งแหง่หน่ึงในจงัหวดันนทบุร ีผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
มรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 7Ps และการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้
ในหา้งสรรพสนิคา้วสัดุอุปกรณ์ก่อสรา้ง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก และยงัสอดคล้อง
งานวจิยัของ วรีดา ศานตวิงษ์การ (2561) ทีไ่ดท้ําการศกึษาปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ที่มผีลต่อการตดัสนิใจของลูกค้าในการซื้อผลิตภณัฑ์จากร้านขายยาเดอะฟาร์มาใน
กรงุเทพมหานคร โดยผลการศกึษาพบว่าปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นการสง่เสรมิการตลาด มผีลต่อ
การตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ 
 
 วตัถุประสงคข์อ้ที ่ 4 ลกัษณะลกูคา้แตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจ
ซือ้ของลกูคา้ในอุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิแตกต่างกนั 
 ผลการศกึษาพบวา่ จาํนวนพนกังานของบรษิทัทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจและ
การตดัสนิใจซื้อของลูกคา้แตกต่างกนั โดยเมื่อพจิารณาเปรยีบเทยีบพบว่าบรษิทัทีม่พีนักงานมา
กวา่ 100 คนขึน้ไปมกีารตดัสนิซือ้เฉลีย่สงูกวา่บรษิทัทีม่จีาํนวนพนกังาน ไมเ่กนิ 50 คน โดยมคีา่เฉลีย่
ความแตกต่าง = .45 และบรษิทัทีม่ขีนาด 51-100 มกีารตดัสนิซือ้เฉลีย่สงูกว่าบรษิทัทีม่จีาํนวน
พนกังานไมเ่กนิ 50 คน โดยมคี่าเฉลีย่ความแตกต่าง = .27 แสดงใหเ้หน็ว่า บรษิทัขนาดใหญ่ ที่
ไดร้บัประโยชน์จากสว่นผสมทางการตลาด(7Ps) และการทาํกจิกรรมลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) มากกว่า
บรษิทัขนาดเลก็ สง่ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ทีส่งูกวา่ 
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ข้อเสนอแนะในการทาํวิจยัในครัง้ต่อไป   
 ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้คน้พบจากงานวจิยัมาเสนอแนะ โดยแบ่งออกเป็น 2 สว่น ดงัน้ี 
 
 ขอ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์ต่อองคก์ร 
 1. การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั สาํหรบัธุรกจิดา้นการจาํหน่ายเคมภีณัฑใ์หก้บัลูกคา้
อุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิ การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั เป็นสิง่ทีส่่งผลต่อ
ความพงึพอใจและการตดัสนิใจซื้อสนิค้า องค์กรควรใหค้วามสําคญักบับุคลากร ซึ่งเป็นสื่อสาร
ระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้มากทีสุ่ด และสอดคลอ้งกบัการนําขอ้มลูของสนิคา้และบรกิารใหลู้กคา้ ซึง่
ทาํใหลู้กคา้สามารถประเมนิหาจุดแขง็และจุดอ่อนของสนิคา้เพื่อใชใ้นการประกอบการตดัสนิใจซือ้
สนิคา้ ดงันัน้องคก์ร 
  1.1  ควรรกัษามาตรฐานดา้นการบรกิาร เช่น ความสุภาพ ความรูใ้นตวัสนิคา้ และ
การช่วยแกไ้ขปญัหา เช่น กําหนดมาตรฐานบรกิาร (Service Standards) อย่างชดัเจน กําหนด
ขัน้ตอนและแนวทางการใหบ้รกิารในแต่ละจุดสมัผสั (Touchpoint) เชน่ การทกัทายลกูคา้, การตอบ
คําถาม, การปิดการขาย พรอ้มทัง้จดัทํา คู่มอืพนักงาน (Service Manual) หรอื SOP (Standard 
Operating Procedure) และตอ้งประเมนิผลการใหบ้รกิารอยา่งสมํ่าเสมอ เช่น การใชแ้บบสอบถาม
ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Survey) จดัทาํ Customer Feedback System 
เพื่อใหลู้กคา้เสนอความคดิเหน็และขอ้รอ้งเรยีนได ้ประเมนิผลพนักงานแบบ Mystery Shopper 
หรอื Supervisory Review 
  1.2  ควรมกีารอบรมและพฒันาทกัษะของพนักงานอย่างต่อเน่ือง ทัง้ในดา้นความรู้
ผลติภณัฑ ์(Product Knowledge) เช่น ขอ้มลูทัว่ไปของสนิคา้, รายละเอยีดสนิคา้, คาํอธบิายผลติภณัฑ ์
(Product Description) จุดเด่นและคุณสมบตัพิเิศษ (Key Features) วธิใีช ้(How to Use) คาํเตอืน
ขอ้ควรระวงั, ส่วนประกอบ วตัถุดบิ ปรมิาณของแต่ละส่วน ขอ้มลูทางเทคนิค (ขนาด/น้ําหนัก ส ี
วสัดุทีใ่ชผ้ลติ อุณหภมูทิีเ่หมาะสมในการจดัเกบ็ เป็นตน้ 
   รวมถงึการบรกิาร และทกัษะทกัษะดา้นการสื่อสาร (Soft Skills and Customer 
Handling) เชน่การสือ่สาร, การแกไ้ขปญัหา, EQ 
  1.3  ส่งเสรมิ ระบบแรงจูงใจหรอืรางวลั สําหรบัพนักงานที่ใหบ้รกิารโดดเด่น เพื่อ
สรา้งแรงจงูใจในการรกัษามาตรฐาน และพฒันาทกัษะของพนกังานอยา่งต่อเน่ือง 
 2.  ดา้นกระบวนการ องคก์รควรพฒันาและเพิม่ประสทิธภิาพของกระบวนการใหบ้รกิาร 
(Process) แสดงว่าลูกคา้ใหค้วามสําคญักบัความสะดวกและความราบรื่น บรษิทัควร ทบทวน
ขัน้ตอนการใหบ้รกิารและการขาย ใหเ้ป็นระบบ อตัโนมตั ิและสะดวกมากขึน้ ใชเ้ทคโนโลย ีCRM 
หรอื Automation Tools เพื่อช่วยลดขัน้ตอนทีซ่ํ้าซอ้น รวมถงึพฒันาระบบตอบกลบัลูกคา้อย่าง
รวดเรว็ (เชน่ Chatbot, Line OA, Helpdesk) ใชข้อ้มลู CRM เพือ่พฒันาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ใช้
ขอ้มลูพฤตกิรรมลูกคา้ในการนําเสนอสิง่ทีต่รงใจ สรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาว ผา่น การตดิตามผล
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หลงัการขาย และการดแูลลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง โดยใช ้CRM tools เช่น Salesforce, Zoho, หรอื 
Microsoft Dynamics ในการจดัการขอ้มลูลกูคา้อยา่งเป็นระบบ 
 3.  ดา้นราคาเป็นสิง่ทีลู่กคา้ใหค้ะแนนน้อย แต่มผีลในดา้นความพงึพอใจทีน้่อย ควรมี
การพฒันากลยุทธด์า้นราคา (Price) ใหแ้ขง่ขนัไดม้ากขึน้ เช่นพจิารณาปรบั โครงสรา้งราคาใหส้อดคลอ้ง
กบัคุณค่าทีลู่กคา้ไดร้บั (Value-based pricing) หรอืเสนอ โปรโมชัน่ตามฤดูกาล ส่วนลดพเิศษ 
แพก็เกจแบบยดืหยุ่น เพื่อจูงใจลูกคา้ และทีส่าํคญัเปรยีบเทยีบราคากบัคู่แขง่อย่างสมํ่าเสมอ เพื่อ
คงความสามารถในการแขง่ขนั 
 4.  ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายทีม่ผีลในดา้นการตดัสนิใจซือ้ แต่ยงัไมไ่ดร้บัความพงึพอใจ
มากนกั ควรขยายชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (Place) ใหเ้ขา้ถงึงา่ย สามารถพฒันาเพิม่ช่องทาง Online 
หรอืจดัทาํ ระบบ Omni-Channel เพือ่ใหล้กูคา้เขา้ถงึสนิคา้และบรกิารไดจ้ากหลายชอ่งทาง รวมถงึ
พฒันาระบบตดิตามสถานะสนิคา้ บรกิาร เพื่อเพิม่ความประสทิธภิาพการขาย สรา้งประสบการณ์
ลูกคา้ (Customer Experience) ใหค้รบทุก Touchpoint แมแ้ต่ สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ และการส่งเสรมิ
การตลาด พฒันาภาพลกัษณ์แบรนด ์และการใหบ้รกิารเพื่อสะทอ้นความเป็นมอือาชพี สรา้งแคมเปญ
การตลาดแบบมสีว่นรว่ม เชน่ Loyalty Program, Customer Referral, หรอืกจิกรรม Online 
 
 ขอ้เสนอแนะในการทาํวจิยัในครัง้ต่อไป   
 1. เน่ืองจากในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี สาํรวจเพาะจากกลุ่มลกูคา้ในเขตกรงุเทพและปรมิณฑล 
ในการทาํการศกึษาเพิม่เตมิในครัง้ต่อไป ควรขยายกลุ่มตวัอยา่งไปยงัลกูคา้ ในกลุ่มพืน้ทีอ่ื่น  
 2. ในผลการวจิยัของสว่นประสมการตลาด (7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
ในครัง้น้ี บางตวัแปรไมส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ ในการศกึษาเพิม่เตมิ
ในครัง้ถดัไป โดยการใชส้่วนประสมการตลาด 4C ซึง่เป็นปจัจยัภายนอกทีไ่ม่สามารถควบคุมได ้
เช่น ปญัหาทางเศรษฐกจิ, ความเชื่อมัน่ของผูบ้รโิภค คู่แข่ง กฎหมายในการทําธุรกจิ หรอืการ
เปลีย่นแปลงความชอบของผูบ้รโิภค โดยโมเดล 4C จะมุง่เน้นไปทีลู่กคา้มากขึน้ และยงัเป็นแนวคดิ
สาํคญัในการทาํธุรกจิอกีดว้ย 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ส่วนผสมการตลาด (7Ps) และการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) ท่ีส่งผลต่อความพึง 

พอใจและการตดัสินใจซ้ือของลกูค้าอตุสาหกรรมผลิตสี หมึกพิมพ ์และ พลาสติก 
 

เรียน  ผูต้อบแบบสอบถาม 
 
คาํช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัทาํขึน้เพือ่เป็นสว่นหน่ึงของการทาํสารนิพนธข์องนกัศกึษาปรญิญาโท 
คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาส่วนผสมการตลาด 
(7Ps) และการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ 
กรณีศกึษา อุตสาหกรรมผลติส ีหมกึพมิพ ์และพลาสตกิในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
ขอ้มลูทัง้หมดจะถูกเกบ็เป็นความลบัและใชเ้พือ่ทาํการศกึษาในครัง้น้ีเทา่นัน้  
 ผูจ้ดัทําจงึใคร่ขอความอนุเคราะหจ์ากท่านโปรดสละเวลาตอบแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ 
และขอขอบพระคุณทีท่า่นกรณุาสละเวลาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี  
 โดยแบบสอบถามมทีัง้สิน้ 7 หน้า แบ่งออกเป็น 5 สว่น ไดแ้ก่ 
 สว่นที ่ 1  ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม ม ี     4 ขอ้ 
 สว่นที ่ 2  คาํถามเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด 7Ps ม ี    29 ขอ้ 
            สว่นที ่ 3  คาํถามเกีย่วกบักจิกรรม CRM ม ี    16  ขอ้ 
 สว่นที ่ 4  คาํถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ ม ี    3 ขอ้ 
 สว่นที ่ 5  คาํถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ ม ี    4 ขอ้ 
  

ศาศวตั ไชยพเิดช 
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขานวตักรรมการจดัการธุรกจิและอุตสาหกรรม  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 

เบอรโ์ทร 0936390033 
Email: Ch.sasawat_st@tni.ac.th 
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ส่วนท่ี 1  ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่ง  ทีต่รงกบัขอ้เทจ็จรงิของทา่นเพยีง 1 ขอ้ 
 
1. ประเภทธุรกจิทีท่า่นประกอบกจิการ 
  1.1) พลาสตกิส/์ มาสเตอรแ์บทช ์  1.2) สอุีตสาหกรรม   
  1.3) หมกึพมิพ ์  1.4) งานฟลอลิง่ 
  1.5) เทรดเดอร ์  1.6) อื่นๆ โปรดระบุ................................ 
 
2. จาํนวนพนกังาน 
  2.1) ไมเ่กนิ 50 คน     
  2.2) 51-100 คน   
  2.3) มากกวา่ 100 คน  
 
3. ยอดซือ้ต่อเดอืน 
  3.1) ไมเ่กนิ 10,000 บาท   3.2) 10,001-50,000 บาท   
  3.3) 50,001-100,000 บาท  3.4) 100,001-500,000 บาท  
  3.5) 500,000 บาทขึน้ไป  
 
4. สนิคา้ประเภทใดทีท่า่นซือ้ในปจัจุบนั (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  4.1) Pigment    4.2) Master Batch 
  4.3) Additive     4.4) Epoxy 
  4.5) Filler     4.6) Resin 
  4.7) อื่นๆ โปรดระบุ…………………………………… 
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คาํช้ีแจง  เพื่อตอบคาํถามในตอนที ่2-5 โปรดอ่านขอ้คาํถาม ทาํเครื่องหมาย  หรอื  ลงใน
ชอ่งวา่ง “ระดบัความคดิเหน็” โดยคาํตอบแบ่งระดบัความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั มคีวามหมาย 
ดงัน้ี 

 
  ระดบั 5 หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ มากทีส่ดุ  
  ระดบั 4 หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ มาก  
  ระดบั 3 หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ ปานกลาง  
  ระดบั 2 หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ น้อย  
  ระดบั 1 หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ น้อยทีส่ดุ  
 
ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของผลิตสี หมึกพิมพ ์และพลาสติก 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

ผลิตภณัฑ ์
5. ทา่นรูจ้กัสนิคา้ของบรษิทั มากน้อยเพยีงใด 5 4 3 2 1 
6. ทา่นคดิวา่สนิคา้ทีท่า่นซือ้มคีุณภาพมากน้อยเพยีงใด 5 4 3 2 1 
7. ทา่นคดิวา่สนิคา้มขีอ้มลูแสดงรายละเอยีดสนิคา้ทีค่รบถว้น

มากน้อยเพยีงใด 
5 4 3 2 1 

8. ทา่นคดิวา่สนิคา้มหีลากหลายชนิดตรงตามความตอ้งการมาก
น้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

9. ทา่นคดิวา่สนิคา้มขีนาดบรรจุภณัฑท์ีห่ลากหลายใหเ้ลอืกมาก
น้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

ราคา 
10. ทา่นคดิวา่ราคาสนิคา้มคีวามเหมาะสมมากน้อยเพยีงใด 5 4 3 2 1 
11. ทา่นคดิวา่ราคาสนิคา้มใีหเ้ลอืกหลากหลายตามความตอ้งการ

มากน้อยเพยีงใด 
5 4 3 2 1 

12. ทา่นคดิวา่ราคาสนิคา้เหมาะสมกวา่คูแ่ขง่มากน้อยเพยีงใด 5 4 3 2 1 
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ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
13. ทา่นคดิวา่บรษิทัฯมชีอ่งทางการจาํหน่ายทางออนไลน์ เชน่ 

เวบ็ไซด ์ไลน์ มากน้อยเพยีงใด 
5 4 3 2 1 

14. ทา่นคดิวา่บรษิทัฯมชีอ่งทางการจาํหน่ายทางออฟไลน์ เชน่ 
ซือ้ขายโดยตรงทีโ่กดงั มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

15. ทา่นคดิวา่ชอ่งทางการจาํหน่ายมคีวามสะดวกในการตดิต่อซือ้
สนิคา้มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

การส่งเสริมการตลาด 
16. 

 
ทา่นคดิวา่โปรโมชัน่สง่เสรมิการขาย เชน่ ลดราคา การสะสม
แตม้จากยอดการซือ้มคีวามน่าสนใจมากน้อยเพยีงใด  

5 4 3 2 1 

17. ทา่นคดิวา่การจดักจิกรรมสง่เสรมิความรูใ้นดา้นเทคนิคและ
ผลติภณัฑม์คีวามน่าสนใจผลมากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

18. ทา่นคดิวา่การจดักจิกรรมพเิศษต่างๆ ชว่งเทศกาลมคีวาม
น่าสนใจมากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

19. ทา่นคดิวา่ทา่นไดร้บัขอ้มลูขา่วสารการประชาสมัพนัธม์าก
น้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

กระบวนการ 
20. 

 
ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการบรกิารอยา่งรวดเรว็มากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 

21. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการใหค้าํปรกึษาอยา่งสมํ่าเสมอมาก
น้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

22. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการเขา้ไป Visit อยา่งสมํ่าเสมอมากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 

23. 
 

ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการทบทวนรายการทีล่กูคา้ซือ้ ราคา 
หรอืมขีอ้ตกลงอยา่งสมํ่าเสมอมากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

24. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการจดัเกบ็สนิคา้ทีล่กูคา้ฝากไวไ้ด้
ตามมาตรฐานการจดัเกบ็สนิคา้มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

25. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการจดัสง่ทีด่มีากน้อยเพยีงใด 5 4 3 2 1 
26. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการชาํระเงนิไดห้ลายชอ่งทางมาก

น้อยเพยีงใด 
5 4 3 2 1 
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ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

การให้บริการของบคุลากร 
27. 

 
ทา่นคดิวา่ พนกังานขาย มคีวามสภุาพ พดูจา ยิม้แยม้ 
อธัยาศยัด ีมากน้อยเพยีงใด  

5 4 3 2 1 

28. ทา่นคดิวา่ พนกังานขายมคีวามรูเ้รือ่งผลติภณัฑม์ากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 

29. ทา่นคดิวา่ พนกังานขายสามารถชว่ยแกป้ญัหาใหไ้ดม้ากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 

30. ทา่นคดิวา่ พนกังานขายมกีารใสใ่จในการใหบ้รกิารมากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 
31. 

 
ทา่นคดิวา่ สถานทีต่ดิต่อมคีวามพรอ้มของการใหบ้รกิารมาก
น้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

32. ทา่นคดิวา่ สถานตัง้ของสถานทีต่ดิต่อมคีวามสะดวกมากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 

33 ทา่นคดิเวบ็ไซต ์แอปพลเิคชนั หรอืสือ่ออนไลน์ใชง้านงา่ยมาก
น้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

 
ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัการทาํกิจกรรมลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
 

CRM 
ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

1. การติดตามลกูค้า 
34. 

 
ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดจ้ดัเตรยีมพนกังานไวบ้รกิาร  
ใหค้าํแนะนําเมือ่ ลกูคา้รอ้งขอไดม้ากน้อยเพยีงใด  

5 4 3 2 1 

35. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารตดิตามสอบถามความพงึพอใจ 
ในการใชบ้รกิารของลกูคา้มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

36. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารสอบถามถงึปญัหาของการ  
ใชบ้รกิาร เพือ่บรษิทันําไป ปรบัปรงุแกไขใหด้ขีึน้มากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 
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CRM 
ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

2. การสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้า 
37. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารจดัโปรโมชนัสนิคา้ และบรกิารเป็น

ประจาํอยา่งต่อเน่ือง มากน้อยเพยีงใด 
5 4 3 2 1 

38. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารจดัหาสนิคา้ทีต่รงกบัความตอ้งการ
ของทา่น มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

39 ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดจ้ดักจิกรรมต่างๆ รว่มกบัลกูคา้เป็น
ประจาํอยา่งต่อเน่ือง มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

40. ทา่นคดิวา่ พนกังานของ บรษิทั ไดใ้หบ้รกิารดว้ย ความเอาใจ
ใสแ่ละเตม็ใจ มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

3. ด้านการบริหารการส่ือสารระหว่างกนั 
41. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารแจง้ขอ้มลูขา่วสาร โปรโมชัน่ต่างๆ

ใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งสมํ่าเสมอ มากน้อยเพยีงใด 
5 4 3 2 1 

42. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้ชีอ่งทางการตดิต่อสือ่สารกบัลกูคา้ไว้
หลากหลายชอ่งทาง มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

43. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารนําเสนอขอ้มลูแก่ลกูคา้ทีม่คีวาม
ถูกตอ้งและชดัเจน มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

4. การเข้าใจความคาดหวงัของลกูค้า 
44. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดใ้หส้นิคา้และ บรกิารและมคีุณภาพ

มากกวา่ เมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่ มากน้อยเพยีงใด 
5 4 3 2 1 

45. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดใ้หส้นิคา้, คูค่า้ หรอืกจิกรรม ทีส่ามารถ 
สรา้งความสนใจเป็นพเิศษ มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

46. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดต้อบสนองตามความคาดหวงั มากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 
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CRM 
ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

5. การทาํให้เฉพาะเจาะจงบคุคล  
47. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารจดัเตรยีมขอ้มลูสนิคา้/บรกิาร 

ใหส้าํหรบัลกูคา้เฉพาะราย ตามความเหมาะสม เพือ่ 
สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ มากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 

48. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดใ้หค้วามสาํคญัในการจดัทาํ สนิคา้/
บรกิารไวส้าํหรบัลกูคา้พเิศษเป็นอภสิทิธิเ์ฉพาะ 
บุคคล ทีม่รีะยะเวลาการใชบ้รกิารมายาวนาน มากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 

49. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดใ้หค้วามสาํคญัในการมอบของขวญัเน่ือง
โอกาสพเิศษต่างๆ แก่ลกูคา้ มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

 
ส่วนท่ี 4 คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในสินค้าและบริการของบริษทัฯ 
 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

50. ทา่นมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนกังานทีบ่รษิทั 
ไดจ้ดัเตรยีมพนกังานไวบ้รกิารลกูคา้มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

51. ทา่นมคีวามพงึพอใจในการจดัสง่สนิคา้ของบรษิทัมากน้อย
เพยีงใด 

5 4 3 2 1 

52. ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อสนิคา้ของบรษิทัมากน้อยเพยีงใด 5 4 3 2 1 
53. ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อการแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้

มากน้อยเพยีงใด  
5 4 3 2 1 
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ส่วนท่ี 5 คาํถามเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือผลิตสี หมึกพิมพ ์และ พลาสติก 
 

การตดัสินใจซ้ือ 
ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

54. เมือ่ทา่นทราบถงึความตอ้งการในสนิคา้ทา่นจะทาํการแสวง
ขอ้มลูในตวัสนิคา้นัน้ๆ ก่อนการตดัสนิใจซือ้มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

55. ทา่นมกีารนําขอ้มลูของสนิคา้มาประเมนิหาจุดแขง็และจุดออ่น
ของสนิคา้เพือ่ใชใ้นการประกอบการตดัสนิใจซือ้มากน้อย
เพยีงใด   

5 4 3 2 1 

56. หลงัจากทีท่า่นซือ้และใชส้นิคา้ ทา่นคดิวา่จะกลบัมาซือ้สนิคา้
ซํ้ามากน้อยเพยีงใด  

5 4 3 2 1 

57. หลงัจากทีท่า่นซือ้และใชส้นิคา้ ทา่นคดิวา่ทา่นจะบอกต่อ
เพือ่นหรอืคนรูจ้กัใหซ้ือ้สนิคา้มากน้อยเพยีงใด 

5 4 3 2 1 

 
** ขอขอบพระคณุทุกท่าน ท่ีกรณุาสละเวลาตอบแบบสอบถามน้ี ** 
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ภาคผนวก ข. 

แบบตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
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แบบประเมินเครือ่งมือวิจยั - แบบสอบถาม 
 

ชื่อ-สกุล ................................................................................................................................. 
ตําแหน่งงาน .......................................................................................................................... 
ตําแหน่งทางวชิาการ (ถา้ม)ี .................................................................................................... 
ชื่อบรษิทั/หน่วยงาน ............................................................................................................... 
โทรศพัท ์............................ E-mail: ...................................................................................... 
ขอ้เสนอแนะอื่นๆ ................................................................................................................... 
 
คาํอธิบาย 
 แบบคาํถามแบ่งออกเป็น 4 สว่น ดงัน้ี 
 สว่นที ่ 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ตําแหน่งงาน 
และฝา่ยงาน รวมทัง้สิน้ 4 ขอ้ โดยมลีกัษณะเป็นคาํถามแบบเลอืกตอบ (Check List) 
 สว่นที ่ 2 เป็นขอ้คาํถามเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด 7Ps คาํถามสว่นน้ีเป็นคาํถาม
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัชุดของเครือ่งมอืต่างๆ  ทางการตลาด ซึง่บรษิทันํามาใชเ้พือ่ปฏบิตักิารใหไ้ดต้ามวตัถุประสงค์
ทางการตลาดในตลาดเป้าหมาย คอตเลอร;์ และอารม์สตรอง (Kotler; and Amstrong. 2012) รวม
ทัง้สิน้ 28 ขอ้ 
 สว่นที ่ 3 เป็นขอ้คําถามเกี่ยวกบัคําถามเกีย่วกบัการทํากจิกรรม CRM คําถามส่วนน้ี
เป็นคาํถามทีเ่กีย่วขอ้งกบักลยุทธท์ีท่าํใหไ้ดม้าซึง่ความสมัพนัธท์ีม่คีุณค่าขององคก์ร โดยการเพิม่
ความสาํคญัใหล้กูคา้เป็นศนูยก์ลางของธุรกจิ โดยการรบัเรือ่งราวปญัหาต่างๆ ทีเ่กดิขึน้กบัลูกคา้โดย
ใชก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์เป็นการจดัระบบลําดบัเหตุการณ์สาํคญัต่างๆ คอื 1. การตดิตามลูกคา้, 
2. การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้, 3. การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั,  4. การเขา้ใจความคาดหวงั
ของลกูคา้ และ 5.การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล รวมทัง้สิน้ 16 ขอ้ 
 สว่นที ่ 4 เป็นขอ้ถามคําถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ คาํถามส่วนน้ีเป็นคําถามทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคหลงัจากซือ้สนิคา้อารต์ทอย ผูบ้รโิภคจะมปีระสบการณ์เกีย่วกบัความพอใจ
หรอืไมพ่อใจสนิคา้ ซึง่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภค หากผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อสนิคา้ 
ผูบ้รโิภคมแีนวโน้มทีจ่ะกลบัมาซือ้สนิคา้นัน้ซํ้าอกี และบอกต่อสิง่ดีๆ  เกี่ยวกบัสนิคา้ทีเ่ลอืกซื้อให ้
กบัผูอ้ื่น คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2016) รวมทัง้สิน้ 3 ขอ้ 
 สว่นที ่ 5 เป็นขอ้ถามคาํถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ สิง่ของหรอืผลติภณัฑ ์ผูบ้รโิภคจะ
ตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑท์ีส่นใจและชื่นชอบมากทีสุ่ด รวมถงึปจัจยัต่าง  ๆทีเ่กดิขึน้ระหว่างการประเมนิผล
พฤตกิรรมและการตดัสนิใจซือ้ 3 ประการ คอื 1. หลงัจากการประเมนิทางเลอืก 2. ก่อนทีจ่ะเกดิ
ความตัง้ใจซือ้ และ 3. เกดิการตดัสนิใจซือ้ ในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคโดยพจิารณาจากปจัจยั
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ต่างๆ เชน่ แบรนด/์ยีห่อ้ ตวัแทนในการจดัจาํหน่าย ปรมิาณในการซือ้ต่อครัง้ ชว่งเวลาในการเลอืก
ซือ้ผลติภณัฑ ์และวธิกีารชาํระเงนิ คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2016) รวมทัง้สิน้ 
4 ขอ้ 
 โดยขอ้คาํถามในสว่นที ่2 ถงึสว่นที ่5 เป็น ขอ้คาํถามระดบัความคดิเหน็ แบบสอบถาม
คาํถามปลายปิด (Close-Ended Response Question) ใชม้าตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) 
แบ่งเป็น 5 ระดบั มคีวามหมายดงัน้ี 
 
 ระดบั  5  หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ มากทีส่ดุ  
 ระดบั  4  หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ มาก  
 ระดบั  3  หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ ปานกลาง  
 ระดบั  2  หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ น้อย  
 ระดบั  1  หมายถงึ ทา่นเหน็ดว้ยหรอืตรงกบัความเป็นจรงิ น้อยทีส่ดุ  
 
ส่วนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

1. ประเภทธุรกจิ 
1.1) พลาสตกิส/์มาสเตอรแ์บทช ์
1.2) สอุีตสาหกรรม  
1.3) หมกึพมิพ ์
1.4) งานฟลอลิง่ 
1.5) เทรดเดอร ์   
1.6) อื่นๆ ระบุ....................... 

    

2. จาํนวนพนกังาน 
2.1) ไมเ่กนิ 50 คน 
2.2) 51-100 คน 
2.3) มากกวา่ 100 คน 
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ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

3. ยอดซือ้ต่อเดอืน 
3.1) ไมเ่กนิ 10,000 บาท 
3.2) 10,001-50,000 บาท 
3.3) 50,001-100,000 บาท 
3.4) 100,001-500,000 บาท 
3.5) 500,001 บาทขึน้ไป 

    

4. สนิคา้ประเภทใดทีท่า่นสนใจ 
หรอืใชง้านในปจัจุบนั 
4.1) Pigment  
4.2) Master Batch  
4.3) Additive 
4.4) Filler 
4.5) Epoxy 
4.6) Resin    
4.7) อื่นๆ ระบุ................... 
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ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
 
คาํชีแ้จง โปรดเลอืกระดบัคะแนนทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 
1. ด้านผลิตภณัฑ ์(Product) 
นิยาม : หมายถงึ สิง่ทีธุ่รกจิเสนอขายเพือ่ตอบสนองความตอ้งการหรอืความตอ้งการของ
ลกูคา้ ประกอบดว้ยสิง่ทีจ่บัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไมไ่ด ้เชน่ คุณภาพ บรรจุภณัฑ ์มาตรฐาน  
การบรกิาร และความรูข้องผูข้าย ทีท่าํใหส้นิคา้ตอ้งมปีระโยชน์และคณุคา่ในสายตาลกูคา้ 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

5. ทา่นรูจ้กัสนิคา้ของบรษิทั มาก
น้อยเพยีงใด 

    

6. ทา่นคดิวา่สนิคา้ทีท่า่นซือ้มี
คุณภาพมากน้อยเพยีงใด 

    

7. ทา่นคดิวา่สนิคา้มขีอ้มลูแสดง
รายละเอยีดสนิคา้ทีค่รบถว้น
มากน้อยเพยีงใด 

    

8. ทา่นคดิวา่สนิคา้มหีลากหลาย
ชนิดตรงตามความตอ้งการมาก
น้อยเพยีงใด 

    

9. ทา่นคดิวา่สนิคา้มขีนาดบรรจุ
ภณัฑท์ีห่ลากหลายใหเ้ลอืกมาก
น้อยเพยีงใด 
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2. ด้านราคา (Price) 
นิยาม : หมายถงึ ราคาของสนิคา้ โดยใชจ้าํนวนเงนิหรอืสิง่อื่นใดทีต่อ้งชาํระ การไดม้าซึง่
ผลติภณัฑห์รอืมลูคา่ของผลติภณัฑใ์นรปูของตวัเงนิ โดยจะตอ้งคาํนึงวา่ลกูคา้ยอมรบัคุณคา่ 
ของสนิคา้มากกวา่ราคาสนิคา้ โดยใชต้น้ทุนผลติภณัฑ ์และตน้ทุนทีเ่กีย่วขอ้ง และความ 
สามารถในการ แขง่ขนั 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

10. ทา่นคดิวา่ราคาสนิคา้มคีวาม
เหมาะสมมากน้อยเพยีงใด 

    

11. ทา่นคดิวา่ราคาสนิคา้มใีหเ้ลอืก
หลากหลายตามความตอ้งการ
มากน้อยเพยีงใด 

    

12. ทา่นคดิวา่ราคาสนิคา้เหมาะสม
กวา่คูแ่ขง่มากน้อยเพยีงใด 

    

3. ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  
นิยาม : หมายถงึ ชอ่งทางทีใ่ชใ้นการบรกิารและกระจายสนิคา้สูล่กูคา้ ประกอบดว้ย
องคป์ระกอบต่างๆ ทัง้สถานทีแ่ละกจิกรรม ใชส้าํหรบัถ่ายทอดสนิคา้และบรกิารจากองคก์รสู่
ตลาด สถาบนัทีส่ง่เสรมิสนิคา้ออกสูต่ลาดเป้าหมายคอื หน่วยงานขายและการตลาด และการ
การเงนิ สว่นกจิกรรมทีช่ว่ยกระจายสนิคา้ประกอบดว้ย การขนสง่ คลงัสนิคา้ และดแูลรกัษา
สนิคา้คงคลงั 
13. ทา่นคดิวา่บรษิทัฯมชีอ่งทางการ

จาํหน่ายทางออนไลน์ เชน่ เวบ็
ไซด ์ไลน์ มากน้อยเพยีงใด 

    

14. ทา่นคดิวา่บรษิทัฯมชีอ่งทางการ
จาํหน่ายทางออฟไลน์ เชน่ ซือ้
ขายโดยตรงทีโ่กดงั มากน้อย
เพยีงใด 

    

15. ทา่นคดิวา่ชอ่งทางการจาํหน่าย
มคีวามสะดวกในการตดิต่อซือ้
สนิคา้มากน้อยเพยีงใด 
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4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
นิยาม :  หมายถงึ เครือ่งมอืในการสือ่สาร สรา้งความพงึพอใจใหก้บัผลติภณัฑ ์บรกิาร 
แนวคดิ หรอืบุคคล ใชเ้พือ่สรา้งเครือ่งเตอืนใจถงึความปรารถนาในผลติภณัฑ ์เชน่ การออก
บทู จดักจิกรรมสง่เสรมิการขาย กจิกรรมสง่เสรมิความรูใ้นดา้นเทคนิคและผลติภณัฑ ์และ
กจิกรรมพเิศษต่างๆ ชว่งเทศกาล รวมถงึการใหค้าํแนะนําการบรกิาร และจดัทาํขอ้มลูสนิคา้ 
ทัง้ออนไลน์และออฟไลน์ 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

16. ทา่นคดิวา่โปรโมชัน่สง่เสรมิการ
ขาย เชน่ ลดราคา การสะสม
แตม้จากยอดการซือ้มคีวาม
น่าสนใจมากน้อยเพยีงใด  

    

17. ทา่นคดิวา่การจดักจิกรรม
สง่เสรมิความรูใ้นดา้นเทคนิค
และผลติภณัฑม์คีวามน่าสนใจ
ผลมากน้อยเพยีงใด 

    

18. ทา่นคดิวา่การจดักจิกรรมพเิศษ
ต่างๆ ชว่งเทศกาลมคีวาม
น่าสนใจมากน้อยเพยีงใด 

    

19. ทา่นคดิวา่ทา่นไดร้บัขอ้มลู
ขา่วสารการประชาสมัพนัธม์าก
น้อยเพยีงใด 
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5. ด้านกระบวนการ (Process) 
นิยาม :  หมายถงึ เป็นเครือ่งมอืทีธุ่รกจิเลอืกใชใ้นการทาํงานเพือ่เขา้ถงึและประยกุตใ์ช้
ทางการตลาดใหก้บัธุรกจิ โดยการออกแบบ Process หรอืกระบวนการทีด่นีัน้จะชว่ยใหคุ้ณ
สามารถเขา้ใจลกูคา้ไดม้ากขึน้ และสรา้ง Customer Experience ไดด้ยีิง่ขึน้ ตัง้แต่
กระบวนการรบัรูข้อ้มลู ใหค้าํปรกึษา วางแผนงาน สรา้งขอ้ตกลง การจดัเกบ็สนิคา้ การจดัสง่ 
รวมไปถงึการชาํระเงนิ  

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

20. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการ
บรกิารอยา่งรวดเรว็มากน้อย
เพยีงใด 

    

21. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการให้
คาํปรกึษาอยา่งสมํ่าเสมอมาก
น้อยเพยีงใด 

    

22. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการเขา้
ไป Visit อยา่งสมํ่าเสมอมากน้อย
เพยีงใด 

    

23. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการ
ทบทวนรายการทีล่กูคา้ซือ้ ราคา 
หรอืมขีอ้ตกลงอยา่งสมํ่าเสมอ
มากน้อยเพยีงใด 

    

24. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการ
จดัเกบ็สนิคา้ทีล่กูคา้ฝากไวไ้ดต้า
มาตรฐานการจดัเกบ็สนิคา้มาก
น้อยเพยีงใด 

    

25. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการ
จดัสง่ทีด่มีากน้อยเพยีงใด 

    

26. ทา่นคดิวา่บรษิทัมรีะบบการ
ชาํระเงนิไดห้ลายชอ่งทางมาก
น้อยเพยีงใด 
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6. ด้านบคุลากร (People) 
นิยาม :  หมายถงึ เครือ่งมอืในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผลติภณัฑ ์บรกิาร โดยพนกังาน
ขาย (Sales) จาํเป็นตอ้งมกีารคดัเลอืก การฝึกอบรม และแรงจงูใจเพือ่สรา้งความพงึพอใจ สิง่
ทีท่าํใหล้กูคา้แตกต่างจากคูแ่ขง่คอืพนกังานตอ้งมคีวามสามารถในการมทีศันคตทิีด่แีละ
สามารถตอบสนองต่อลกูคา้ได ้มคีวามคดิรเิริม่และความสามารถในการแกไ้ขปญัหาและสรา้ง
คุณคา่ใหก้บัองคก์ร 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

27. ทา่นคดิวา่ พนกังานขาย มคีวาม
สภุาพ พดูจา ยิม้แยม้ อธัยาศยัด ี
มากน้อยเพยีงใด  

    

28. ทา่นคดิวา่ พนกังานขายมี
ความรูเ้รือ่งผลติภณัฑม์ากน้อย
เพยีงใด 

    

29. ทา่นคดิวา่ พนกังานขายสามารถ
ชว่ยแกป้ญัหาใหไ้ดม้ากน้อย
เพยีงใด 

    

30. ทา่นคดิวา่ พนกังานขายมกีารใส่
ใจในการใหบ้รกิารมากน้อย
เพยีงใด 
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7. ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence)  
นิยาม :  หมายถงึ การสรา้งประสบการณ์ทีจ่บัตอ้งไดท้ีล่กูคา้ไดร้บัจากธุรกจิของคุณหรอื
แมแ้ต่สนิคา้และบรกิารของคุณดว้ย ไมว่า่จะเป็นความสะอาด ความรวดเรว็ หรอืผลประโยชน์
อื่นๆ เป็นการสรา้งความรูส้กึใหล้กูคา้เหน็วา่แมส้นิคา้ของคุณจะมรีาคาคอ่นขา้งสงูแต่กร็ูส้กึ
คุม้คา่ในการซือ้  

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

31. ทา่นคดิวา่ สถานทีต่ดิต่อมคีวาม
พรอ้มของการใหบ้รกิารมากน้อย
เพยีงใด 

    

32. ทา่นคดิวา่ สถานตัง้ของสถานที่
ตดิต่อมคีวามสะดวกมากน้อย
เพยีงใด 

    

33. ทา่นคดิเวบ็ไซต ์แอปพลเิคชนั 
หรอืสือ่ออนไลน์ใชง้านงา่ยมาก
น้อยเพยีงใด 
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ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบักิจกรรม CRM 
คาํช้ีแจง โปรดเลอืกระดบัคะแนนทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 
1. การติดตามลกูค้า (Customer Prospecting) 
นิยาม : การตดิตามลกูคา้ คอื การทีก่จิการไดม้กีารเสาะแสวงหาศกึษาความตอ้งการ  
ความจาํเป็นของลกูคา้ใหม ่และไดม้กีารท◌าํสาํรวจเกบ็รวบรวมขอ้มลูต่างๆ เพือ่เตรยีม
ผลิตภณัฑ ์และส่ิงท่ีดึงดูดใจสาํหรบัลกูคา้รายใหม ่จากผลติภณัฑแ์ละบรกิารของธุรกจิ  
และกจิการตอ้งมกีารเก◌บ็รวบรวมขอ้มูลเป็นสารสนเทศไวส้าํหรบัใหบ้รกิารลกูคา้เมือ่ลกูคา้
เดมิมกีารรอ้งขอ 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

34. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดจ้ดัเตรยีม
พนกังานไวบ้รกิาร ใหค้าํแนะนํา
เมือ่ ลกูคา้รอ้งขอไดม้ากน้อย
เพยีงใด  

    

35. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีาร
ตดิตามสอบถามความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารของลกูคา้มาก
น้อยเพยีงใด 

    

36. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีาร
สอบถามถงึปญัหาของการ  
ใชบ้รกิาร เพือ่บรษิทันําไป 
ปรบัปรงุแกไขใหด้ขีึน้มากน้อย
เพยีงใด 
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2. การสร้างสมัพนัธภาพกบัลกูค้า (Relations with Customers)  
นิยาม : สมัพนัธภาพกบัลกูคา้ คอื การเริม่ตน้ การพฒันาการรกัษาและการสรา้งชอ่งทาง 
การตดิต่อสือ่สารเพือ่รองรบัลกูคา้ใหรู้ส้กึดยีิง่ขึน้ไป 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

37. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารจดั
โปรโมชนัสนิคา้ และบรกิารเป็น
ประจาํอยา่งต่อเน่ือง มากน้อย
เพยีงใด 

    

38. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารจดัหา
สนิคา้ทีต่รงกบัความตอ้งการ
ของทา่น มากน้อยเพยีงใด 

    

39. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดจ้ดักจิกรรม
ต่างๆ รว่มกบัลกูคา้เป็นประจาํ
อยา่งต่อเน่ือง มากน้อยเพยีงใด 

    

40. ทา่นคดิวา่ พนกังานของ บรษิทั 
ไดใ้หบ้รกิารดว้ย ความเอาใจใส่
และเตม็ใจ มากน้อยเพยีงใด 

    

3. ด้านการบริหารการส่ือสารระหว่างกนั (Interactive Management)  
นิยาม : การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั คอื การมกีารตดิต่อโตต้อบเชื่อมโยง แลกเปลีย่น
ขอ้สนเทศ การปฏสิมัพนัธก์นัระหวา่งลกูคา้กบัองคก์ร 
41. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีารแจง้ 

ขอ้มลูขา่วสาร โปรโมชัน่ 
ต่างๆ ใหแ้ก่ลกูคา้อยา่ง
สมํ่าเสมอ มากน้อยเพยีงใด 

    

42. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้ชีอ่งทาง
การตดิต่อสือ่สารกบัลกูคา้ไว้
หลากหลายชอ่งทาง มากน้อย
เพยีงใด 
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3. ด้านการบริหารการส่ือสารระหว่างกนั (Interactive Management) (ต่อ) 
นิยาม : การบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั คอื การมกีารตดิต่อโตต้อบเชื่อมโยง แลกเปลีย่น
ขอ้สนเทศ การปฏสิมัพนัธก์นัระหวา่งลกูคา้กบัองคก์ร 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

43. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีาร
นําเสนอขอ้มลูแก่ลกูคา้ทีม่คีวาม
ถูกตอ้งและชดัเจน มากน้อย
เพยีงใด 

    

4. การเข้าใจความคาดหวงัของลกูค้า (Understanding Customer Expectations) 
นิยาม : การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ คอืกระบวนการทางธุรกจิทีส่รา้งมวลความรู้
เกีย่วกบัความคาดหวงั และความจาํเป็นของลกูคา้ เพือ่ทีจ่ะเตรยีมผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร
ทีด่ทีีส่ดุสาํหรบัลกูคา้ 
44. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดใ้หส้นิคา้

และ บรกิารและมคีุณภาพ
มากกวา่ เมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่ 
มากน้อยเพยีงใด 

    

45. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดใ้หส้นิคา้,  
คูค่า้ หรอืกจิกรรม ทีส่ามารถ 
สรา้งความสนใจเป็นพเิศษ มาก
น้อยเพยีงใด 

    

46. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดต้อบสนอง
ตามความคาดหวงั มากน้อย
เพยีงใด 
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5. การทาํให้เฉพาะเจาะจงบคุคล (Personalization)  
นิยาม : การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คอื การมอบหมายใหแ้ต่ละสายงาน
ธุรกจินําเสนอลกูคา้และพฒันาหรอืเตรยีมผลติภณัฑเ์ฉพาะใหพ้เิศษสาํหรบัลกูคา้เป็นการ
เฉพาะเจาะจง 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

47. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดม้กีาร
จดัเตรยีมขอ้มลูสนิคา้/บรกิารให้
สาํหรบัลกูคา้เฉพาะราย ตาม
ความเหมาะสม เพือ่ 
สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลกูคา้ มากน้อย
เพยีงใด 

    

48. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดใ้ห้
ความสาํคญัในการจดัทา สนิคา้/
บรกิารไวส้าํหรบัลกูคา้พเิศษเป็น
อภสิทิธิเ์ฉพาะ 
บุคคล ทีม่รีะยะเวลาการใช้
บรกิารมายาวนาน มากน้อย
เพยีงใด 

    

49. ทา่นคดิวา่ บรษิทั ไดใ้ห้
ความสาํคญัในการมอบของขวญั
เน่ืองโอกาสพเิศษต่างๆ แก่
ลกูคา้ มากน้อยเพยีงใด 
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ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) 
คาํช้ีแจง โปรดเลอืกระดบัคะแนนทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 
ความพึงพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) 
นิยาม : หมายถงึ ความรูส้กึทีแ่ต่ละบุคคลแสดงออกถงึความยนิดจีากการใชผ้ลติภณัฑห์รอื
การบรโิภคสนิคา้ ซึง่คุณคา่หรอืประโยชน์ทีไ่ดร้บันัน้เทา่กบัหรอืสงูกวา่ระดบัความคาดหวงั
ของคน ๆ นัน้ 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

50. ทา่นมคีวามพงึพอใจในการ
ใหบ้รกิารของพนกังานทีบ่รษิทั
ไดจ้ดัเตรยีมพนกังานไวบ้รกิาร
ลกูคา้มากน้อยเพยีงใด 

    

51. ทา่นมคีวามพงึพอใจในการจดัสง่
สนิคา้ของบรษิทัมากน้อย
เพยีงใด 

    

52. ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อสนิคา้
ของบรษิทัมากน้อยเพยีงใด 

    

53. ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อการ
แกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนของ
ลกูคา้มากน้อยเพยีงใด 
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ส่วนท่ี 5 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) 
คาํช้ีแจง โปรดเลอืกระดบัคะแนนทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 
การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision)  
นิยาม : การตดัสนิใจซือ้ สิง่ของหรอืผลติภณั ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑท์ีส่นใจและ
ชื่นชอบมากทีส่ดุ รวมถงึปจัจยัต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ระหวา่งการประเมนิผลพฤตกิรรมและการ
ตดัสนิใจซือ้ 

ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็ 

ข้อเสนอแนะ เหน็ด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ด้วย 
+1 0 -1 

54. เมือ่ทา่นทราบถงึความตอ้งการ
ในสนิคา้ทา่นจะทาํการแสวง
ขอ้มลูในตวัสนิคา้นัน้ๆ ก่อนการ
ตดัสนิใจซือ้มากน้อยเพยีงใด 

    

55. ทา่นมกีารนําขอ้มลูของสนิคา้มา
ประเมนิหาจุดแขง็และจุดออ่น
ของสนิคา้เพือ่ใชใ้นการ
ประกอบการตดัสนิใจซือ้มาก
น้อยเพยีงใด   

    

56. หลงัจากทีท่า่นซือ้และใชส้นิคา้ 
ทา่นคดิวา่จะกลบัมาซือ้สนิคา้ซํ้า
มากน้อยเพยีงใด  

    

57. หลงัจากทีท่า่นซือ้และใชส้นิคา้ 
ทา่นคดิวา่ทา่นจะบอกต่อเพือ่น
หรอืคนรูจ้กัใหซ้ือ้สนิคา้มากน้อย
เพยีงใด 
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