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บทคัดยอ 

 

 งานวิจัยน้ีมีจุดประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมของพนักงานทีม่ตีอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน 

Easy Sales ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอความตอง  

การใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sales ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาโอกาสทางธุรกจิ  

ในการสรางแอพพลเิคช่ันสําหรับพนักงานขาย SME ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชวิธีวิจัยแบบผสม  

ดวยการสัมภาษณเชิงลึกในการวิจัยเชิงคุณภาพกับผูบรหิารที่มีประสบการณในการทําธุรกิจ B2B   

และนําขอมลูจากการสัมภาษณมาสรางแบบสอบถามเพื่อการวิจัยเชิงปรมิาณ ผูวิจัยไดทําการสํารวจ  

กับกลุมเปาหมายคือบุคลากรในบริษัทที่ใชเครื่องคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานเปน  

ประจําที่อยูในเขตกรงุเทพมหานคร จํานวน 400 คน และนําขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหคา  

ทางสถิติ จําแนกเปนคารอยละและคาเฉลี่ย  

ผลวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มสีถานภาพโสด ซึ่งจะอยูในชวงอายุ  

30 ถึง 35 ป และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับการศึกษาระดับปรญิญาตรี สวนใหญมรีายได

ระหวาง 15,001 บาท ถึง 20,000 บาท สวนใหญมีการใชโทรศัพทสมาทโฟน (Smart Phone) โดยใชใน

ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด (Android) และมีความถ่ีในการใชการปฏิบัติงานมากกวา 15 ครั้งตอวัน ซึ่ง

เหตุผลในการใชงานสรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา ใบสั่งซื้อ ทําการขอและรับอนุมัติจาก

ผูบังคับบญัชา และตรวจสอบขอมูลของลกูคา และสินคาซึ่งเหตุผลน้ันมีความลดหลั่นการตามลําดับ  

ผลการวิเคราะหความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ของผูบรโิภค

ในกรุงเทพมหานครพบวาในดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร คือ การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบั

สินคา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นโดยรวม ตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงานอยูในระดับมากเมื่อพิจารณาความ ตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติ 

งานแตละประเภทตองการความสามารถ ในการคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็วรองลงมาคือขอมลู

ที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไม สับสน และสามารถใชงาน ไดงายไมยุงยาก โดยเปนสามอันดับที่

สนใจมากทีสุ่ดตามลําดับ 
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ABSTRACT 

 

The objectives of this study are to study employees requirements and 

satisfaction level toward using the ‘Easy Sales’ application to accomplish sales tasks. 

The objective is to also study business opportunities to create applications for SME 

sales representatives in the Bangkok area. This study was conducted using mixed 

methodology by combining qualitative research method using in-depth interviews 

with executives and mangers with experience in the business-to-business practices, 

and quantitative research method using questionnaires created with information from 

the in-depth interviews. The sample group was calculated from total number of 

employees within Bangkok area who use a computer and internet to perform tasks 

on a regular basis. A total number of 400 questionnaires were completed for which 

the information was analyzed statistically, classified, and measured for percentages 

and averages. 

 The results showed that the respondents were mostly female, single, who 

are 30 to 35 years of age with a bachelor’s degree and earn between 15,000 to 

20,000 baht a month. A vast majority of them use smart phones with Andriod 

operating system with frequency of usage of more than 15 times per day to 

complete work related tasks such as generating quotations, purchase orders, 

approval requests and searching for customers and product information.  

 Analysis of customer satisfaction resulted in the demand for Easy Sales 

application product and customers information search functionality. Most of the 

respondents rated the ability to quickly search for the required information, 

presentation of information to be easily understood and ease of use of the 

application to be most important.  



 The results from this study will be used to develop a feasible business model 

for the Easy Sales mobile application. 
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การคนควาอิสระเรื่องโครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sales ในการปฏิบัติงาน

เขตกรุงเทพมหานครสําเรจ็ลลุวงไดดวยความกรุณาอยางสูงจาก ดร.ปเตอร กัน อาจารยที่ปรึกษา

โครงการและประธานที่ปรึกษาหลักสูตรและ ดร.ณัฎฐณิชา ณ นคร อาจารยที่ปรึกษารวมที่กรุณาให

ความอดทน ใหคําแนะนํา ใหคําปรึกษา ขอคิดเห็นตาง ๆ ในการวิจัยพรอมทั้งพจิารณา ตรวจแกไข

ปรับปรงุงานวิจัยของขาพเจาจนสําเร็จลลุวงดวยดี ตลอดระยะเวลาทําวิจัย  

ผูทําวิจัยรูสกึซาบซึ้งถึงความกรุณาของคณะอาจารยทกุทาน ในภาควิชาการบริหารธุรกจิ

บันเทงิและการผลิตทุกทาน ที่ไดสัง่สอนใหความรู ทางวิชาการและทางปฏิบัติ ทีม่ีคุณคาสําหรับลูก

ศิษยในการกาวตอไปขางหนา จงึขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทานไว  ณ โอกาสน้ีดวย 

 ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา และสมาชิกในครอบครัวทุกคน ทีค่อยสนับสนุนทุกอยางในชีวิต 

ของขาพเจาซึ่งเปนกําลังใจสําคัญตอการศึกษาของขาพเจามาโดยตลอด นอกจากน้ีขอขอบคุณเพือ่น

นักศึกษา MACA EM 5 ทุกคน ที่ชวยเหลือกันและกัน และสรางประสบการณความเปนมิตรภาพ

เสมอมาเชน 

สุดทาย ผูวิจัยขอขอบพระคุณ คุณนารีรัตน เนาคุณ, คุณปยะ นุชบุษบา และคุณพิมพฐิพร 

ภูมิภูวนันท ผูเช่ียวชาญที่ใหสัมภาษณขอมลูอันเปนประโยชนในการศึกษางานวิจัยครัง้น้ี  และผูที่มี

สวนรวมในการทําวิจัยและใหขอมลูตาง ๆ ตลอดจนถึงผูตอบ แบบสอบถามทุกทานที่ใหความรวมมือ

ในการเกบ็ขอมลูครัง้น้ี 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

เทคโนโลยีสารสนเทศไดกลายมาเปนสวนประกอบทีส่าคัญของความสามารถขององคกรและ

เปนแหลงรวมของความไดเปรียบทางการแขงขันที่ย่ังยืนเพือ่ใหบรรลุเปาหมายน้ันองคกรตองมสีวน 

ผสมที่ลงตัวระหวางนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศกระบวนการทางธุรกิจที่มปีระสิทธิภาพการจัดการ

ขอมูลที่ดีข้ึนและความกลาที่จะเริม่ตนในสิง่ใหม ๆ องคกรสวนใหญมีการนําระบบไอซีท ี(ICT) มาชวย

ในการแกปญหาหรือในการดําเนินการใหงานมีความสะดวกและรวดเร็วย่ิงข้ึนซึง่ในสภาพการดําเนิน

ธุรกิจทีม่ีการแขงขันสูงน้ันระบบไอซทีถูีกนํามาใชเปนเครือ่งมือในการเปลี่ยนแปลงองคกรเพื่อชวยให

องคกรสามารถรักษาและครอบครองสวนแบงทางการตลาดไดมากข้ึนรวมทั้งชวยใหผูปฎิบัติงานใน

องคกรเกิดการเรียนรูและสามารถตอบสนองตอสภาพแวดลอมไดอยางรวดเร็ว 

นโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศป พ.ศ. 2544-2553 ของประเทศไทยซึง่ไดใหความสําคัญตอ

บทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่มีตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมโดยมุงเนนการ

ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนและสงัคมไทยสูสงัคมแหงภูมิปญญาและการเรียนรู (Smart 

Thailand) ไดถูกนํามาเปนกรอบในการจัดทําแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ฉบับที ่

1) พ.ศ. 2545-2549 และแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ฉบับที ่2) พ.ศ. 2552-

2556 ซึ่งไดกําหนดกลยุทธในการพฒันาประเทศสูสงัคมแหงภูมิปญญาและการเรียนรูไว 5 ดานไดแก 

e-Industry, e-Commerce, e-Government, e-Education และ e-Society โดยสามารถสรปุการ

เช่ือมโยงระหวางกลยุทธทั้ง 5 ดานและปจจัยที่เกี่ยวของกับกลยุทธไดแกนวัตกรรมความรูการวิจัย

และการพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีการพฒันาคนและโครงสรางพื้นฐานดานโทรคมนาคมซึ่ง

หากมีการพฒันาตามกลยุทธทั้ง 5 ดานโดยพัฒนาฐานที่เปนปจจัยเช่ือมโยงไปพรอมกันก็จะนําไปสู

การพัฒนาที่ย่ังยืน 

การจัดการความสมัพันธลูกคา (CRM) ถูกมองวาเปนกลยุทธทางธุรกจิทีส่ามารถรวมศูนยทุก

สาขาของธุรกจิเขากันไดอยางไรชองโหวในการเขาถึงลูกคาทั้งในดานการตลาดการขายการบริการ

ลูกคาและการสนับสนุนภาคสนามดวยการบรหิารคนกระบวนการและเทคโนโลยีอยางบรูณาการซึ่ง

ไดรับความสนใจอยางมากจากภาคธุรกจิและบริษัทที่ปรึกษาในฐานะที่เปนเครื่องมือที่ใหความได 

เปรียบในการแขงขันทางดานการจัดการความสมัพันธลูกคาโดยแทจรงิแลวการจัดการความสมัพันธ

ลูกคา (CRM) ถูกมองเปนเสมือนไมกายสิทธ์ิทีส่ามารถเนรมติความพึงพอใจของลูกคาและกําไรทาง

ธุรกิจได (พินันทา ฉัตรวัฒนา, 2556) 
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การเจรญิเติบโตอยางรวดเร็วในดานเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตเปนกุญแจสําคัญที่ทําใหการ

ทํางาน CRM น้ันเปนไปในลักษณะที่มปีระสทิธิภาพมากข้ึนเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตทําใหมโีอกาส

ปรับปรงุการสรางความสมัพันธดวยการติดตอสื่อสารที่แข็งแกรงพรอมทั้งการสื่อสารทีม่ีลักษณะเปน

สวนบุคคลเฉพาะลกูคาแตละรายดังน้ันซอฟตแวร CRM ที่ทาํงานบนเว็บจึงเปนตัวเลือกที่นิยมมากข้ึน

สําหรับหลาย ๆ องคกรและกลายเปนประเด็นสําคัญสาหรบักลยุทธการตลาดและการดําเนินการของ

องคกรเหลาน้ันความแตกตางในผลตอบแทนจากการขายทีท่ําใหผลประกอบการเพิม่สงูข้ึนน้ันเปนผล

พวงมาจากความสามารถของ CRM หลักฐานเหลาน้ีแสดงใหเห็นวาการดําเนินการทีเ่หมาะสมของ

ระบบ CRM สามารถสรางความสําเรจ็ใหกบัองคกรได 

ระยะหลัง CRM ไดเขามาครอบคลมุทุกกระบวนการที่จําเปนในการไดรับการสรางและการ

รักษาความสัมพันธลูกคาผานการดําเนินงานแบบธุรกจิอิเล็กทรอนิกสโดยพื้นฐานแลว CRM จะให

ความสําคัญในการดึงดูดและรักษาลูกคาที่มีคุณคาทางเศรษฐกิจนอกจากน้ี Anderson ยังพบวา 64% 

ของความแตกตางในผลตอบแทนจากการขายที่ทําใหผลประกอบการเพิ่มสูงข้ึนน้ันเปนผลพวงมาจาก

ความสามารถของ CRM หลักฐานเหลาน้ีแสดงใหเห็นวาการดําเนินการทีเ่หมาะสมของระบบCRM 

สามารถสรางความสําเร็จใหกบัองคกรได  

 จะเห็นไดวา ธุรกิจในยุคน้ีมีความตองการในการตลาดสงูบรษัิททุกแหงกําลงัมองหาระบบ 

ในการปฏิบัติหนาที่ใหมีประสิทธิภาพ ลดคาใชจายแตสามารถสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกรได

(Dertzousas, Solow & Lester, 1989) ทําใหองคกรทีเ่นนนวัตกรรมทดลองวิธีการปฏิบัติงานที่

หลากหลายในการสรางความสัมพันธระหวางองคกรกับซัพพลายเออรและลกูคาทํางานไดอยางมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน ดังน้ันความทาทายคือ การคนหาวิธีการใหมในการทําความเขาใจและการ

จัดการความสัมพันธระหวางผูซื้อและผูขายใหมปีระสิทธิภาพมากข้ึน ซึ่งจะชวยเหลือทัง้สองฝายใน

การจัดการความไมแนนอนและการพึ่งพากันและกันเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพโดยลดตนทุนรวมปรับปรุง

และพัฒนาผลิตภัณฑและทิศทางของตลาดผานการทําความเขาใจลูกคาและความตองการขององคกร

ได (Cannon & Perreault, 1999) 

 การจัดการความสมัพันธลูกคา (Customer Relationship Management) น้ันไดกลายเปน

หน่ึงในแนวทางการดําเนินธุรกิจที่เติบโตเร็วที่สุดทกุวันน้ี (Pushkala, Wittmann & Rauseo, 2006) 

องคกรตาง ๆ กําลังพยายามพัฒนาลูกคาทีซ่ื่อสัตยดวยหนวยงานขายที่มีมลูคาเพิ่มเพื่อที่จะสรางและ

รักษาความสัมพันธกบัลกูคา (Liu และ Leach, 2001) ซึ่งรวมไปถึงการนํา Customer Oriented 

Process และ Customer Oriented Technology มาใชในการดําเนินงานและจัดการขอมูลอยางมี

ประสิทธิภาพเพือ่ทําความเขาใจและตอบสนองความตองการของลูกคาที่แตกตางกันทุก ๆ ราย 

นอกจากน้ีสิ่งสําคัญทีอ่งคกรปฏิบัติคือการใชกลยุทธทาง Social Media ในรปูแบบ ของ บล็อก, 
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Facebook หรือ Twitter ในการสรางบทสนทนาและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา (Rodriguez, 

Ajjan & Peterson, 2014) 

 

ภาพที่ 1.1: จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตทั่วราชอาณาจักร 

 

 
ที่มา: ดัชนีอุตสาหกรรมและคาดการณตลาด ICT. (ม.ป.ป.). จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตทั่วราชอาณาจักร. 

สืบคนจาก http://ni3.mict.go.th. 

 

 จะเห็นไดวาจํานวนคนที่ใชอินเทอรเน็ต ป 2551 จํานวน 10,963,779.00 ลานคน ป 2552 

จํานวน 12,334,219.00 ลานคน ป 2553 จํานวน 13,844,121.00 ลานคน ป 2554 จํานวน 

14,773,403.00 ลานคน ป 2555 จํานวน 16,632,908.00 ลานคน แนวโนมยอดคนใชอินเทอรเน็ตมี

จํานวนเพิ่มข้ึนทกุ ๆ ป อัตราการเติบโตของตลาดอิเล็กทรอนิกสจะเพิม่ข้ึนโดยตรงกับปรมิาณผูใช 

อินเทอรเน็ตในโลกแนวโนมในการแขงขันทางการตลาดอิเลก็ทรอนิกสจึงมีอัตราการแขงขันสงูมาก

เพราะเหตุน้ีความสําคัญในการใชเทคโนโลยีในการจัดการความสัมพันธกบัลกูคาจึงมีเพิม่มากข้ึน 

โดยเฉพาะการสรางนวัตกรรมของเทคโนโลยีเชน Cloud Computing และเทคโนโลยีที่ทํางานบนเว็บ 

(Rodriguez et al., 2014) เทคโนโลยีเหลาน้ีไดถูกนํามาใชเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการทํางานของธุรกจิ 

การทําการขายและการแขงขันผานการพฒันาความสัมพันธกับลกูคาที่ไมสิ้นสุด (Bharadwaj, 

Varadarajan & Fahy, 1993) นอกจากน้ีเทคโนโลยีสามารถปรับปรงุการดําเนินงานขององคกรและ

สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานปฎิบัติงาน เพราะฉะน้ันสิ่งสําคัญทีอ่งกรคตองปฏิบัติน่ันก็คือ

การสรางกรอบในการทํางานและ กระบวนการในการสกัดและดึงมลูคาจากเทคโนโลยีเหลาน้ีใหกบั

ลูกคา (Rodriguez et al., 2014) 
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 คุณคาของการลงทุนในเทคโนโลยีการจัดการความสัมพันธกบัลูกคา (CRM) น้ันสวนใหญ  

จะถูกกําหนดโดยวิธีการใชของระบบ (Kohli & Grover, 2008) ในขณะที่กระบวนการทางธุรกิจของ

องคกรมีการเติบโตและซบัซอนมากข้ึนความสําคัญดานการบูรณาการทรพัยากรเทคโนโลยีกม็ีความ 

เติบโตข้ึนเชนกัน (Trainor, Andzulis, Rapp & Agnihotri, 2013) ทุก ๆ องคกรจะตองรวบรวม 

ทรัพยากรทางกายภาพ เชน คอมพิวเตอร โครงสรางพืน้ฐานดานเทคโนโลยีและทรัพยากรดาน ขอมูล

ในการเสรมิความสัมพันธกบัลกูคา (Pushkala et al., 2006) 

 อยางไรก็ตามองคประกอบหลักอกีอยางหน่ึงคือพนักงานขายเพราะพวกเขามหีนาความ

รับผิดชอบในการทําหนาที่เปนที่ปรึกษาใหกับลูกคาและเพิ่มความแข็งแกรงของความสัมพันธโดยการ

ชวยพัฒนาธุรกิจและสรางความพงึพอใจกับลูกคา (Liu & Leach, 2001) งานวิจัยที่ผานมาพบวา

ตัวแทนการขายที่มีการใชเทคโนโลยีไดดีมากจะสามารถใชประโยชนจากขอมูลใหมปีระสิทธิภาพมาก

ย่ิงข้ึนซึ่งจะสงผลตอประสิทธิภาพในการจัดการลูกคาและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานภายใน 

นอกจากน้ีเครื่องมือ CRM เทคโนโลยีไดรบัการออกแบบมาเพื่อชวยพนักงานขายในการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา (Hunter & Perreault, 2007) ดวยการปรับปรงุการสื่อสารใหมีการเรียนรู

ความตองการของลูกคาใหดีมากข้ึน ดังน้ันการบรกิารใหคําปรึกษาจากพนักงานขายกําลงัมีความ 

สําคัญมากข้ึนสําหรบัลูกคาในการประเมินมูลคาของซัพพลายเออร (Liu & Leach, 2001) รายงาน

การสือ่สารสารสนเทศของประเทศไทย โดย Business Monitor International ไดทํานายการเติบโต

ไวดังน้ีการคาดการณระยะกลางจะมีการเติบโตอยางแข็งแกรงในทุกสวนของตลาดไอทีของประเทศ

ไทยทําใหตลาดไอทีไทยมีการเติบโตที่เร็วทีสุ่ดในภูมิภาคการขยายของตลาดน้ีถูกขับเคลื่อนโดยการ

เจริญเติบโตของเศรษฐกจินอกจากน้ันปจจัย พื้นฐานเชนการเช่ือมตอทีม่ีมากข้ึนและราคาของอุปกรณ

มือถือที่ถูกลงทําใหจํานวนผูใชงานเขาถึงตลาดไดนอกจากน้ี ผลการวิจัยโดย IMC Institute of 

Thailand ไดพบวามากกวา 45% ขององคกรในประเทศไทยมีการวางแผนในการนํา Cloud 

Computing เทคโนโลยีมาใช และเกือบ 60% ของธุรกจิ SME ในไทยน้ันมีการวางแผนในการนํา 

Software-as-a-Service เชน Mobile CRM Application ภายใน Public Cloud Space และจะทํา

ใหประชากรกลุมน้ีเปนผูบริโภคที่สําคัญสําหรบัซอฟทแวรสําเสร็จรูป 

 ดวยเหตุผลดังกลาวทําใหผูวิจยัสนใจทีจ่ะศึกษาโครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy 

Sale ในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพฯเพือ่ศึกษาพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอความตองการใช

แอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานเขตกรงุเทพมหานครเพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงาน

ที่มีตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานครเพื่อศึกษา

โอกาสทางธุรกจิในการสรางแอพพิลเคชันสําหรับพนักงานขาย SME ในเขตกรุงเทพมหานครและเปน

ประโยชนทําใหทราบโอกาสทางธุรกจิในการจัดต้ังบริษัทสรางแอพพลเิคช่ัน Easy Sale สําหรับ

พนักงานขายเพื่อทราบกลยุทธทางการตลาด ข้ันตอนการกําเนินงาน แผนการเงินของบริษัทในการ
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สรางแอพพลิเคช่ัน Easy Sale สําหรับพนักงานขายเพือ่ทราบถึงคุณลักษณะสําคัญทีผู่ใชตองใน

แอพพลเิคช่ัน Easy Sale สําหรบัการทําการขายเพื่อทราบความพึงพอใจโดยรวมของพนักงานขายใน

กรุงเทพฯที่มีตอข้ันตอนการขายในปจจุบันและเพื่อทราบถึงพฤติกรรมของพนักงานทีม่ีตอความ

ตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

 

1.2 วัตถุประสงคของโครงการ 

การศึกษาโครงการน้ีมีวัตถุประสงคดังตอไปน้ี 

1.2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ใน

การปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2.3 เพื่อศึกษาโอกาสทางธุรกิจในการสรางแอพพลเิคช่ันสาํหรับพนักงานขาย SME ในเขต 

กรุงเทพมหานคร 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงคุณภาพแบบมโีครงสราง และใชการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชวิธีการสํารวจ

ดวยแบบสอบถามทีส่รางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังน้ีคือ 

1.3.1 ขอบเขตดานประชากรประชากรไดแกบุคลากรในบรษัิททีใชเครื่องคอมพิวเตอรและ

อินเทอรเน็ตใน การปฏิบัติงานเปนประจําที่อยูในเขตกรงุเทพมหานคร 

1.3.2 กลุมตัวอยางที่ใชการสํารวจความคิดเห็นจากแบบสอบถาม ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

เจาะจดยผูแจกแบบสอบถามแจกดวยตัวเอง จํานวน 400 ชุด โดยการใชสูตร ของ Yamane (1967) 

1.3.3 ตัวแปรที่เกี่ยวของกับการศึกษา ประกอบดวย 

ตัวแปรอิสระไดแก  

ขอมูลท่ัวไป ไดแก เพศ สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุดรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

พฤติกรรมของพนักงาน ไดแก ปจจบุันทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ใช

หรือไมทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone อยูในระบบใดความถ่ีในการใชโทรศัพทมอืถือ Smart 

Phone ในการปฏิบัติงานตอวันบอยเพียงใดทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน

อยางไรบาง 

ความพึงพอใจ ไดแก ดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกรไดแกการเขาถึงขอมูล

ตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคาการเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบัสินคาการวางแผนกนัดพบลูกคาการสราง

เอกสารการขายใหกบัลกูคาการสงเอกสารการขายใหกบัลกูคาการรับการสื่อสารจากลกูคาการขอ
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อนุมัติการขายจากหัวหนาการประสานกบัหนวยงานอื่นๆในการทําการขายการทํารายงานการขาย

ใหกับหัวหนา 

ดานขั้นตอนการขายสินคา ไดแก การสงขอมลูสินคาใหกับลูกคาการสรางเอกสาร

ตาง ๆ สําหรับการขายการสงเอกสารใหกับลูกคาการขออนุมัติจากหัวหนาการดูขอมูลเกี่ยวกบัสินคา

การดูขอมลูเกี่ยวกบัลกูคาการทํารายงานการขายใหกบัหัวหนาการประสานงานระหวางหนวยงาน 

อื่น ๆ การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ การวางแผนทําการขาย การติดตอสื่อสารกบัลกูคา

ความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลูกคาการสรางความนาเช่ือถือใหกบัลกูคา 

ตัวแปรตามไดแก  

ตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale ในการปฏิบัติงาน ไดแก สามารถใชงานได

งายไมยุงยาก สามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงาย

ไมสับสน สามารถบันทกึการทําการขายได เชน บันทึกการนัดพบลูกคา สามารถเปดสินคาตัวอยาง

เพื่อทําการ Present ใหลูกคาดูได สามารถสรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน ใบ

เสนอราคา สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา สามารถขออนุมัติ

จากหัวหนาไดทันที สามารถประสานงานกับหนวยงานอื่น ๆ ไดอยางรวดเร็ว  มีองคประกอบของ 

Social เชน Timeline ของบริษัทเพื่อใหทุกคนเขามาดู สิง่ที่เกิดข้ึนในบริษัท สามารถชวยในการ

วิเคราะหทางดานธุรกจิได 

1.3.4 สถานที่ศึกษาที่ผูวิจัยใชเก็บรวบรมขอมลู คือ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริม่ต้ังแต เดือนมิถุนายน ถึงเดือนพฤศจิกายน 

 

1.4 นิยามศัพทเฉพาะ 

การบริหารความสัมพนธลูกคา (Customer Relationship Management CRM) 

หมายถึง แนวทางของบริษัทในการจัดการปฏิสัมพันธกับลูกคาในปจจบุันและอนาคต โดยมุงเนนการ

ทําให ลูกคาเกิดการตัดสินใจใชบริการหรือสินคาอยางตอเน่ือง การจัดการน้ีมักจะเกี่ยวของกับการใช 

เทคโนโลยีในการจัดระเบียบการทํางานเชิงอัตโนมัติและซิงโครไนซ การขาย การตลาดการบริการ 

ลูกคาและการสนับสนุนทางเทคนิค 

เทคโนโลยีการจัดการความสัมพันธลูกคา (CRM Technology) หมายถึง ชุดเครื่องมอืการ

สื่อสาร สรสนเทศที่ถูกออกแบบมาเพื่อสนับสนุนกระบวนการการบรหิารความ สมัพันธลูกคา  

เทคโนโลยีการขาย (Sales Technology) หมายถึง เทคโนโลยีสารสนเทศทีท่ําใหการ

ปฏิบัติงาน ดานการขายสะดวกหรือมปีระสิทธิภาพมากข้ึน เพราะฉะน้ันเครื่องมือเชน Sales CRM 

หรือ Sales Force Automation SFA ถือวาอยูในหมวดยอยภายใน Sales Technology 
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แอพพลิเคชั่น Easy Sale หมายถึง โปรแกรมที่ไดรับการออกแบบใหทํางานดวยหนาที่ที่

เจาะจง โดยตรงสําหรบัผูใชเพื่อชวยใหพนักงานฝายขายทํางานไดอยางมีประสทิธิภาพ และสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ผูใช (End User) หมายถึง บุคคลที่ใชงานแอพพลเิคชันหลงัจากการพฒันาใหเสร็จสิ้นและ

ไดรับการ ติดต้ัง ผูใชจะถูกแบงเปน หลายระดับ ข้ึนอยูกบัความสามารถในการใชแอพพลเิคชันของ

ผูใชน้ัน ๆ 

พฤติกรรมของพนักงาน หมายถึง ปจจุบันทานใชโทรศัพทมอืถือ Smart Phone ใชหรือไมทาน

ใชโทรศัพทมอืถือ Smart Phone อยูในระบบใดความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการ

ปฏิบัติงานตอวันบอยเพียงใดทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานอยางไรบาง 

ความพึงพอใจ ไดแก 

ดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร หมายถึง การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคาการ

เขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสินคาการวางแผนกนัดพบลูกคาการสรางเอกสารการขายใหกบัลกูคาการ

สงเอกสารการขายใหกบัลกูคาการรับการสือ่สารจากลูกคาการขออนุมัติการขายจากหัวหนาการ

ประสานกบัหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขายการทํารายงานการขายใหกบัหัวหนา 

ดานข้ันตอนการขายสินคา หมายถึง การสงขอมลูสินคาใหกบัลูกคาการสรางเอกสารตาง ๆ 

สําหรับการขายการสงเอกสารใหกบัลูกคาการขออนุมัติจากหัวหนาการดูขอมูลเกี่ยวกับสินคาการดู

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาการทํารายงานการขายใหกับหัวหนาการประสานงานระหวางหนวยงานอืน่ ๆ 

การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ การวางแผนทําการขาย การติดตอสื่อสารกับลูกคาความ

รวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลูกคาการสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคา 

ตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale ในการปฏิบัติงาน หมายถึง สามารถใชงานไดงายไม

ยุงยาก สามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไม

สับสน สามารถบันทกึการทําการขายได เชน บันทึกการนัดพบลกูคา สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อ

ทําการ Present ใหลูกคาดูได สามารถสรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน ใบเสนอ

ราคา สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา สามารถขออนุมัติจาก

หัวหนาไดทันที สามารถประสานงานกบัหนวยงานอื่น ๆ ไดอยางรวดเร็ว  มีองคประกอบของ Social 

เชน Timeline ของบริษัทเพื่อใหทุกคนเขามาดู สิ่งทีเ่กิดข้ึนในบริษัท สามารถชวยในการวิเคราะห

ทางดานธุรกจิได 
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1.5 ประโยชนท่ีคาดวานะไดรบั 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษาโครงการน้ี มีดังตอไปน้ี 

1.5.1 เพื่อทราบโอกาสทางธุรกจิในการจัดต้ังบริษัทสรางแอพพลิเคช่ัน Easy Sale สําหรบั

พนักงานขาย 

1.5.2 เพื่อทราบกลยุทธทางการตลาด ข้ันตอนการกําเนินงาน แผนการเงนิของบริษัทในการ

สรางแอพพลิเคช่ัน Easy Sale สําหรับพนักงานขาย 

1.5.3 เพื่อทราบถึงคุณลักษณะสําคัญทีผู่ใชตองในแอพพลเิคช่ัน Easy Sale สําหรับการทํา

การขาย 

1.5.4 เพื่อทราบความพึงพอใจโดยรวมของพนักงานขายในกรุงเทพฯทีม่ีตอข้ันตอนการขาย

ในปจจบุัน 

1.5.5 เพื่อทราบถึงพฤติกรรมของพนักงานทีม่ีตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงาน 

 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sales ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร 

ผูวิจัยไดศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนพื้นฐาน ในงานวิจัยดังน้ี  

2.1 รูปแบบการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบรหิารความสมัพันธลกูคา 

2.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับข้ันตอนการขาย 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎี AIDAS 

2.6 ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมพนักงานขายในองคกร 

2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจพนักงานขายในองคกร 

2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 รูปแบบการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคชั่น Easy Sale 

2.1.1 วิสัยทัศน (Vision) 

เพื่อเพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริหารและการทาํการของ SME ในกรุงเทพฯและ

ปริมณฑล 

2.1.2 พันธกิจ (Mission) 

ผลิตแอพพลเิคช่ันสําหรับการบรหิารพนักงานขายใหกบัผูบรหิาร SME ในกรุงเทพมหานคร 

ผลิตแอพพลเิคช่ันสําหรับการทําการขายใหกบัพนักงานขาย SME ในกรุงเทพมหานคร 

2.1.3 วัตถุประสงค 

เปนผูนําในการผลิตแอพพลเิคช่ันที่จะตอบสนองทุกการใชงานใหกับผูใชงาน 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบรหิารและการขายใหกบัผูใชงาน 

2.1.4 เปาหมายขององคกร 

เปนผูพัฒนาและโมบายแอพพลิเคช่ันเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพการบริหารและการขายสําหรับ 

SME ในประเทศไทย 

เพื่อมุงมั่นในการสรางเครือขายการผลิตแอพพลิเคช่ันในการเติบโตของอุตสาหกรรม

ซอฟตแวรไทยและสําหรบั SME ในประเทศไทย 
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 2.1.5 กลุมเปาหมาย 

กลุมเปาหมายหลัก คือ ผูบรหิารและพนักงานขาย SME ในกรุงเทพมหานคร 

กลุมเปาหมายรอง คือ ผูประกอบกจิการทีส่นใจใชโมบายแอพพลิเคช่ันในการทําการขาย 

2.1.6 รูปแบบการจัดการบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale จํากัด 

โครงสรางองคกร 

 โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพิม่ประสิทธิภาพการขายของ SME  

ในกรุงเทพมหานคร ประกอบธุรกิจดานการพัฒนาและผลิตแอพพลเิคช่ัน โดยในนามของ 

บริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale จํากัด เปนบริษัทที่พัฒนาและผลิตโมบายแอพพลิเคช่ัน  

เพื่อชวยเสริมประสิทธิภาพของการทําการขายของ SME ในกรุงเทพมหานครพรอมทั้งยังมีการชวย

ควบคุมตนทุนของการบริหารใหมปีระสิทธิภาพมากที่สุด  

ดังน้ัน บริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale จํากัด จะมกีารใชเทคโนโลยีสื่อออนไลนและการ

ประชาสมัพันธผานทางเว็บไซต เพื่อเปนสรางการรับรูและการสรางการจดจําที่ดีใหกับกลุมเปาหมาย

เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด โดยมีทีมงานในการปฏิบัติการที่มคีวามเช่ียวชาญและมีคุณภาพ

ประสบการณโดยตรงและเพื่อใหสอดคลองกับรูปแบบของธุรกิจที่กอต้ังข้ึนใหม จงึสามารถวางแผน

จัดสรรแผนกตาง ๆ ในองคกรไดออกเปน ดังน้ี ไดแก หัวหนาฝายผูบรหิาร (Head of Management) 

หัวหนาฝายพฒันา (Head of Development) หัวหนาฝายรวบรวมระบบ (Head of System 

Integration) หัวหนาฝายการเงินและ การตลาด (Head of Finance and Marketing) และหัวหนา

ฝายสนับสนุนลูกคา (Head of Customer Support) เปนตน ทั้งน้ีทีมงานที่กลาวมาขางตนจะจัดเปน

ทีมงานประเภทพนักงานประจํา 

 

ภาพที่ 5.1: โครงสรางของบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale จํากัด 
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การมอบหมายงาน 

ขอบขายและหนาที่ในตําแหนงตางๆของบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale จํากัด มีดังน้ี 

1) หัวหนาฝายบรหิาร )Head of Management(  มีหนาที่ หัวหนาฝายบรหิารมหีนาที่

วางแผนธุรกจิและกลยุทธของบริษัท รวมถึงการวางโครง สรางในการปฏิบัติหนาที่ขององคกรโดยรวม 

นอกจากน้ันหัวหนาฝายบรหิารมีหนาที่ในการเขาพบลูกคาใน การทําการขายผลิตภัณฑและการ

บริการขององคกร หัวหนาฝายบรหิารมีหนาที่ในการตัดสินใจทางดาน ธุรกจิและทิศทางในการเติบโต

ขององคกร 

2) หัวหนาฝายพฒันา )Head of Development(  มหีนาที่ หัวหนาฝายพฒันามหีนาที่ในการ

นําการพัฒนา ออกแบบและผลิตแอพพลเิคช่ันที่มีการใชงานอยู บนเว็บและโมบาย มีหนาที่ในการ

ดูแลความปลอดภัยของผูใชงานในระบบ 

3) หัวหนาฝายรวบรวมระบบ )Head of System Integration( มีหนาที่ หัวหนาฝายรวบรวม

ระบบ มีหนาที่ในการศึกษาและวิเคราะหระบบที่ลกูคาใชในปจจุบันและ พัฒนาวิธีการรวบรวมระบบ

ของลูกคาใหเขากับการใชงานกบัแอพพลิเคชัน 

4) หัวหนาฝายการเงินและการตลาด )Head of Finance and Marketing(  มีหนาที่ 

หัวหนาฝายการเงินและการตลาดมหีนาที่ในการจัดการงบประมานตาง ๆ ขององคกร และมหีนาที่  

ในการวางแผนและกลยุทธตาง ๆ ในการทําตลาดขององคกร 

5) หัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา  )Head of Customer Support(  มีหนาที่ หัวหนาฝาย

สนับสนุนลกูคามีหนาที่ในการดูแลความตองการของลูกคาและผูใชงานในระบบ และมหีนาที่ในการ

เก็บเกี่ยวขอมลูความตองคิดเห็นติชมจากลูกคาและผูใชงานในปจจุบันเพื่อนําไปสูการ พฒันาระบบ

ตอไป 

โครงสรางของบริษัท 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานเขตกรงุเทพมหานคร 

ประกอบดวย 

รูปแบบของการบริการ  

 รูปของการบริการของบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale จํากัด เปนบรกิารพฒันาระบบ

แอพพลเิคช่ันตาง ๆ รวมถึงมลัติมีเดีย สําหรับ Presentation บนอุปกรณเคลื่อนที่ เชน Android 

iPad และ iPhone  เปนตน  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพสําหรบัการใชงานและความประทับใจในการนํา 

เสนอขอมูลและการพัฒนาระบบใชงานสําหรับองคกร เชน ระบบงานขาย (Sale Kid) ระบบตรวจสอบ 

สตอกสินคา ระบบจองหองพัก ระบบนําเสนอสําหรับอสังหาริมทรัพย ระบบ E-learning ระบบคนหา

แผนที่เปนตน ในสวนของผูบรหิารสามารถดูรายงานสรุปการขาย รายงานความกาวหนาของโครงการ 
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ยอดสินคาคงเหลอืและรายงานอื่นๆตามตองการ เปนตน ทั้งน้ี ยังมีระบบ Back Office เพื่อใหสามารถ

เพิ่มขอมลูและบริหารจัดการขอมลูไดโดยงาย เหมาะสําหรับธุรกิจและองคกรตาง ๆ 

รายละเอียดการบริการ 

 บริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale จํากัด เปนการบริการการผลิตพัฒนาระบบ

แอพพลเิคช่ัน การผลิตเว็บและโมบายแอพพลิเคช่ันที่อยูในจาํแนกระบบการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคา (Customer Relationship Management CRM) ทีเ่จาะจงไปในข้ันตอนการขายโดยเฉพาะ

การใชงานของแอพพลเิคช่ันไดถูกจัดสรรออกใหเปน 3 ประเภทตามความแตกตางในความ สามารถ

ของการทํางานของแอพพลเิคช่ันโดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 

ตารางที่ 5.1: ตัวอยางโปรแกรมจําแนกประเภทผูใชงานและความสามารถของระบบ 

 

Standard Business Enterprise 

5 Users  Unlimited Users Unlimited Users 

 30,000 Records 100,000 Records 500,000 Records 

2 GB Storage 25GB Storage 500GB Storage 

5 Custom Fields  25 Custom Fields 100 Custom Fields 

Basic Integrations Basic Integrations Basic Integrations 

Basic Reporting Basic Reporting Basic Reporting 

Online Support Online Support Online Support 

 

แผนการทํางาน 

 แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 1 

1) จัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale จํากัดพรอมกับมกีารรบัสมัครทมีงาน  

วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 1  

2) มีการจัดทําเว็บไซดเพื่อเปนการประชาสัมพันธบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดเพื่อใหเกิด

การสรางความจดจําที่ดีและการรบัรูเพิ่มข้ึนจงึทําใหเกิดเปนโอกาสใหกลุมเปาหมายและองศกรใช

แอพพลเิคช่ันไดมีการรบัรูผานเว็บไซต 

3) มีการเปดตัวแอพพลิเคช่ันและโมบายแอพพลเิคช่ันนวัตกรรมใหมของทางบริษัทฯพรอม

กับประชาสมัพันธการเปดตัวโครงการผานชองทางออนไลนผานเว็บไซต  
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4) มีการหาพันธมิตรบริษัทพัฒนาระบบอินเทอรเน็ตและบริษัทดูแลระบบเซิฟเวอรเพื่อเปน

การเปดโอกาสในการตอยอดธุรกจิ 

5) จัดหาพันธมิตรของโครงการ ไดแก ทางหนวยงานรัฐ โดยกรมสงเสริมอุตสาหกรรม (กสอ.) 

สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมแหงชาติ (องคการมหาชน) สมาคมอุตสาหกรรมซอฟตแวรไทย (ATSI)  

เพื่อรวมกับองศกรที่ตองการใชแอปพลิเคช่ันในการจัดการระบบองศกร 

6) ทางบริษัทฯจะมีการเพิม่ระบบชองทางออนไลนและเพิม่จํานวนพนักงานขายที่มี

ความสามารถเพื่อใหเขาถึงบริษัทที่ตองการใชแอพพลิเคช่ันไดรับรูอยางทั่วถึง 

 แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 2 

1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 2 และมีการเพิม่จํานวนองศกร

ใหมาใชบรกิารครบทุกแพ็คเกจและเพิ่มจํานวนของผูใชงาน 

2) รวมธุรกจิกับบริษัทพันธมิตรเพื่อสรางโอกาสในการเติบโตในอุตสาหกรรมไอที  

3) มีการวางแผนตอยอดในการผลิตแอปพลิเคช่ันเพิ่มเติม เชน ทําซอฟตแวรทางดานการ

สงเสริมการขายผานชองทางการตลาดสมัยใหมบนอปุกรณพกพารปูแบบตาง ๆ โดยเปนแอพพลิเคช่ัน 

สําหรับสรางแอพพลิเคช่ันของธุรกิจใหกับผูประกอบการหรอืลูกคาเพือ่สามารถโปรโมทธุรกจิ โดยไม

ตองลงทุนการตลาดมาก โดยลูกคาสามารถเห็นสินคาหรือบริการไดรปูแบบที่มทีั้งภาพ เสียง วีดีโอ 

เขาถึงลูกคาไดหลากหลายและกวางขวาง เปนตน 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 3 

1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 3 และเปนหน่ึงในธุรกิจดาน

ธุรกิจผลิตและพฒันาแอพพลิเคช่ัน 

2) เปดตัวสวนของการผลิตแอพพลเิคช่ันทั่วไป เพื่อผลิตแอปพลิเคช่ันสําหรบัจัดการระบบ

เล็ก ๆ เชน ระบบในรานอาหาร โมบายแอพพลิเคช่ันสําหรบัการทองเที่ยว โรงแรม บริษัททัวร 

สามารถดูขอมลู จองที่พกัได รวมถึงกลุม MICE ที่สามารถจดัทําระบบการลงทะเบียน การชําระเงิน 

ขอมูลการประชุม สัมมนา นิทรรศการ 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 4  

1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 4 โดยการเปนผูนําทางดาน

ธุรกิจผลิตและพฒันาแอพพลิเคช่ันในประชาคมเศรษฐกจิอาเซียนเพื่อเปนการขยายตลาด

อุตสาหกรรมไอทีไปสูพื้นที่เศรษฐกิจใหม 

2) เปดตัวแอพพลิเคช่ันในการจัดการระบบการศึกษาใหกบั โรงเรียนรัฐบาล โรงเรียนเอกชน 

และสถาบนักวดวิชาตาง ๆ 
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3) ทางบริษัทจะมีการขยายธุรกิจไปสูการผลิตแอปพลเิคช่ันสําหรบัทั่วไป เชน เกมส 

แอพพลเิคช่ัน ถายภาพ แอพพลิเคช่ัน โซเชียลมเีดีย เปนตน 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธลกูคา (Customer Relationship 

Management: CRM) 

2.2.1 ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

วิรพงศ  จันทรสนาม (2551, หนา 45) คือ “การบูรณาการเครื่องมือทางธุรกิจอเิลก็ทรอนิกส

และกระบวนการการใหบริการลูกคาในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและ

กระบวนการสั่งซือ้ และการสนับสนุนการใหบรกิารลูกคาไดอยางสมบูรณแบบ เพือ่ใหลูกคาเกิดความ

เขาใจและรับรูที่ดี ทั้งยังตองสามารถทําการวิเคราะหถึงคุณคาความสําคัญของลกูคาแตละบุคคล 

(Customization) สรางความจงรักภักดี (Loyalty) และสรางความสัมพันธอันดีตอองคกรตลอดไป” 

Christopher, Payme และ Ballantyne (1995 อางใน พนิดา โควเจริญ, 2546, หนา 14) 

“CRM ถูกสรางข้ึนมาเพือ่ใหบริษัทมีความเขาใจในลกูคาเพิม่มากข้ึนโดยที่การบริหารความสมัพันธกับ

ลูกคาจะเปนการคนรายละเอียดพิเศษหรือความเฉพาะเจาะจงของลูกคาไมวาจะเปนรายละเอียดการ

เลือกซื้อสินคาวันและเวลาที่ลกูคาซื้อสินคาหรือชวงระยะเวลาความถ่ีในการซื้อสนิคาความตองการ

สินคาและขอเสนอแนะตาง ๆ ของลกูคาที่มีตอบริษัท” 

Stone และ Machtynger (2000 อางใน ภาณุ ลิมมานนท, 2547, หนา 16) ไดใหคํานิยาม

วา “การบรหิารความสัมพันธกบัลกูคาคือกระบวนการและเทคโนโลยีที่ใชในการจัดการลกูคาสัมพันธ

ทั้งกับลูกคาในปจจุบันและผูที่มีแนวโนมวาจะเปนลูกคาในอนาคตผานทางดานการตลาดการขายและ

การบริการจุดมุงหมายของการบริหารความสัมพันธกับลูกคาคือการทําใหลูกคาและผูถือหุนเกิดความ

พึงพอใจสูงสุดทําใหธุรกจิมรีายไดและมปีระสิทธิภาพโดยการสรางความสมัพันธที่แข็งแกรงมากทีสุ่ด

เทาทีจ่ะทําได” 

โกศล พรประสิทธ์ิเวช (2551, หนา 1-3) การศึกษา “ความตองการ” และ “พฤติกรรม” 

ของลูกคาเปนกระบวนการตอบสนองใหลูกคาเกิดความประทับใจมีความสัมพันธที่ดีย่ิงข้ึน นําไปสู

รายไดผลงานที่มากข้ึนในอนาคต นําขอมูลที่ไดจาก CRM มาวิเคราะหวางแผนกลยุทธ กําหนด

นโยบายการขาย การใหบริการที่เหมาะสมแกลูกคาแตละกลุม สินคาหรอืงานแตละชนิด ในการ

ปรับปรงุ ในการปรบัปรุง เพิม่/ลด การทํางานใหเหลือเทาทีจ่ําเปน เพื่อลดคาใชจายลง นําขอมลูที่ได

จากระบบมาใชในการตรวจสอบและควบคุมภายในไดงายและสะดวกข้ึน 
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Zablah, Bellenger และ Johnston (2004 อางใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 8) 

ไดกลาวสรปุวา “การบรหิารความสมัพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management) หรอื

ที่เรียกวา CRM คือ การสรางและรักษาความสัมพันธอยางตอเน่ืองในระยะเวลาอันยาวนานกับลูกคา

กลุมเปาหมายเพื่อทีจ่ะใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและความจงรกัภักดีอยูกบับริษัทใหนานทีสุ่ด” 

กลาวโดยสรุป  การบรหิารลูกคาสมัพันธ หมายถึง กระบวนการหรือกจิกรรมใด ๆ ที่นํามา

สรางความสัมพันธกบัลกูคา  การสรางความ พึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหกบัลูกคาไดอยาง

ตอเน่ือง  การรักษาลกูคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาและสรางความสมัพันธอันดีตอ

องคกร โดยใหไดรับประโยชนทัง้สองฝาย ทั้งตอตัวลกูคาและองคกร (Win-Win Strategy) อยางตอ 

เน่ืองเปนระยะยาวนาน 

เอกสารอางอิง 

Day และคณะ (2008 อางใน เจนคณิต สุขสมัฤทธ์ิ, 2550, หนา 22) แนวคิดเกี่ยวกับ

วัตถุประสงคของการดําเนินธุรกจิคือการสรางและรกัษาลูกคาซึ่งหมายถึงการที่ธุรกจิไมไดใหความ 

สําคัญแตการสรางลกูคารายใหมเพียงอยางเดียวแตยังเนนการรักษาลูกคาเดิมและทําใหความสัมพันธ

น้ันมีความแนนแฟนย่ิงข้ึนเพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคดังน้ันไดคนพบแนวทางในการทํา CRM อยู 

3 ประการคือ 

1) พลังขับดันทางตลาด (Market-Drive) เปนปจจัยสําคัญทีท่ําใหแตละองคกรปรบัมาใช  

กลยุทธทาง CRM เพื่อเนนความสําคัญของการบริการลกูคาหลงัการขายเพื่อเพิ่มมลูคาใหลูกคาดวย

กระบวนการที่พยายามตอบสนองความตองการลูกคาแตละรายไดอยางทั่วถึง 

2) การเริ่มตนปรบัเปลี่ยนทัศนคติภายในองคกร (Inner-Directed Initiative) แนวทางน้ี

มุงเนนที่จะจัดการกับขอมูลภายในองคกรทีม่ีอยูทั่วทัง้องคกรเพื่อลดตนทุนคาใชจายดานการบริหาร

จัดการขอมูลและชวยใหพนักงานขายฝายการตลาดฝายบัญชีสามารถปดการขายไดเร็วข้ึนและมี

ประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

3) แนวทางการต้ังรับ (Defensive Actions) แนวทางน้ีจะทํากจิกรรมการรักษาความ

จงรกัภักดีของลูกคา (Loyalty Program) โดยมีการสะสมคะแนนในการใชสินคาหรือบริการ 

เพื่อปองกันการถูกดึงดูดหรอืการถูกแยงลกูคาจากคูแขงขัน 

 2.2.2 ลักษณะการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

วิทยา สุหฤทดํารง (2546 อางใน ปญจลักษณ สุรียชัยนิรันดร, 2550, หนา 10) แนวคิดใน

การบริหารลกูคาสัมพันธน้ันสามารถจัดใหอยูในสวนหน่ึงของการวางตําแหนงทางการตลาดจากทฤษฎี

ที่กลาววาการจะทําใหบริษัทอยูรอดโดยการหาสวนแบงทางการตลาดที่เปนไปไดมากทีสุ่ดธุรกจิเอง
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ควรจะมุงเนนในการสรางความสมัพันธที่ย่ังยืนกับลูกคาดวยแนวคิดเชิงกวางซึ่งสามารถแบงออกเปน 

3 ลักษณะที่ตองทํางานรวมกันคือ 

1) CRM เชิงปฏิบัติการ (Operative) จะจัดการกบัการสรางระบบอัตโนมัติใหทมีงานขาย

และแนวทางการแกปญหาในเรื่องของการปฏิสัมพันธกบัลูกคาซึ่งจะตองบรูณาการกับกระบวนการ

ของสํานักงาน 

2) CRM เชิงการวิเคราะห (Analysis) จะรวมคลงัขอมลูและการแกปญหาระบบขอมลูซึ่งจะ

ใชการวิเคราะหขอมูลที่เกบ็มาจากสวนปฏิบัติการองคประกอบของสวนการวิเคราะหที่ถูกใชโดย

บริษัทเพื่อทีจ่ะไดรูจักลูกคาและจะเปนจุดที่ชวยสรางฐานขอมูลลูกคา 

3) CRM เชิงการทํางานรวมกัน (Collaborative) เปนการรวมเอาชองทางการติดตอสือ่สารที่

ทําใหธุรกจิสามารถติดตอสือ่สารกันไดโดยตรงกับลูกคา 

2.2.3 เหตุผลในการบริหารความสัมพันธกับลกูคา 

แสงเดือน อินพิทักษ (2546 อางใน ปญจลักษณ สรุียชัยนิรนัดร, 2550, หนา 11) กลาววา 

เหตุผลในการใชการบรหิารความสมัพันธกับลูกคาคือ 

 1) ภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าอํานาจในการซื้อสินคาลดลงผลิตภัณฑขายยากมากข้ึนตลาดเปน 

ของผูซือ้ 

2) ตนทุนของการหาลกูคาใหมมตีนทุนสงูกวาการขายผลิตภัณฑใหลูกคาเดิมถึง 5 เทา 

3) ภาวะการแขงขันที่พยายามสรางความแตกตางในขณะทีเ่ครื่องมือทางการตลาดมีอิทธิพล 

นอยลง 

4) ความกาวหนาทางเทคโนโลยีที่สงผลใหการบริหารความสมัพันธกับลูกคามีตนทุนที่ตํ่า 

5) พฤติกรรมของผูบรโิภคมีการเปลีย่นแปลงอยางรวดเร็ว 

ดังน้ันปจจัยทีเ่กี่ยวของกบัความสําเรจ็ของการบริหารความสัมพันธกบัลูกคาจึงตอง

ประกอบดวย 5 ปจจัยดังน้ี 

1) มีการกําหนดกลยุทธทางการตลาดวาจะใชโปรแกรมอะไรในการสรางความสัมพันธกับ 

ลูกคา 

2) มีการจัดการฐานขอมูลของลูกคา (Database) คนหาสรางความเขาใจในความตองการ

ของลูกคามีความรูเกี่ยวกบัพฤติกรรมของลกูคาเปนอยางดีวามีพฤติกรรมอยางไรชอบหรือไมชอบอะไร

เพื่อทีจ่ะไดสรางความสมัพันธกับลูกคาหรือสรางผลิตภัณฑทีจ่ะนําเสนอขายใหกบัลกูคาได 

3) มีความสามารถทางดานสถิติคํานวณวาธุรกิจสามารถสรางลูกคาแตละประเภทได 

จํานวนเทาไร 
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4) มีการนําระบบเทคโนโลยีมาใชทัง้ฮารดแวรและซอฟตแวรเพื่อเอื้อประโยชนตอการให

ไดมาซึ่งขอมลูและสนับสนุนการบริการลูกคา 

5) มีการบริหารธุรกจิทีมุ่งเนนลูกคาและตองไดรับความรวมมือจากทุกคนในองคกร 

2.2.4 หนาท่ีหลักของการบริหารความสมัพันธกับลูกคา 

1) การเขาใจลูกคา 

1.1) การทําความเขาใจกับขาวสารของลูกคาซึ่งไดแกขอมูลลูกคาการวิเคราะห 

เครื่องมือระบบสารสนเทศการรวบรวมระบบการเกบ็คาบรกิารจากลูกคาเขากบัระบบบรกิารลูกคา 

คุณภาพการใหบริการและความงายในการใช 

1.2) การไดมาและการเก็บขอมูลลูกคาไดแกการตรวจสอบสถานการณเปนลูกคา

และชวงเวลาของการทํางาน 

1.3) วิธีการวัดผลกําไรไดแกระดับของรายละเอียดความงายในการเขาถึงขอมลู

ระบบสารสนเทศความแมนยําและความนาเช่ือถือของขอมลูวิธีการใชขอมูลในการตัดสินใจ 

1.4) การแบงกลุมของลูกคาและกลุมของตลาดไดแกการเลือกวิธีการบรกิารลูกคา

การแบงกําไรตามกลุมตาง ๆ และวิธีการดําเนินงานของแตละแผนก 

 2) การนําเสนอตอลูกคา 

2.1) การมีโครงการที่มมีูลคาไดแกการแบงสัดสวนแตละแผนกการรับประกันวาม ี

การบริการที่ดีกวาคูแขงขันการรวมมือของบริษัทในเครอืเพือ่บริการลูกคาและการผลักดันเพื่อให 

เกิดการแขงขันภายในองคกร 

2.2) การแบงสัดสวนระหวางผลิตภัณฑกับการบริการไดแกการแบงสัดสวนเพื่อ 

ผลักดันใหเกิดผลกําไรการหากระบวนการเพื่อหาสัดสวนที่เหมาะสมการสรางสรรคใหเกิด 

ความคิดใหม ๆ การคัดเลอืกความคิดและการยอมรับชองทางการติดตอ 

2.3) การนําเสนอผลิตภัณฑและการบริการใหม ๆ การหากลยุทธเพื่อนําเสนอ

ผลิตภัณฑใหม ๆ การวัดความนิยมของลูกคาตอตราสินคาและการยกระดับตราสินคาโดยการสราง

ผลิตภัณฑใหมและชองทางการนําเสนอรูปแบบใหม 

2.4) การจัดการเกี่ยวกับตราสินคาไดแกการสรางกลยุทธของตราสินคาการวัดการ

ยอมรบัในตราสินคาและการยกระดับตราสินคาเดิมไปสูชองทางการจัดจําหนายหรือการผลิต

ผลิตภัณฑใหม 
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3) การสรางความสมัพันธกับลูกคา 

3.1) การบริการลูกคาไดแกจํานวนครัง้และระดับของคุณภาพในการติดตอคุณภาพ 

ของระบบและเทคโนโลยีบรกิารกอนการขายและหลังการขายความถูกตองของคําตอบเมื่อมกีาร 

สอบถามขอมูล 

3.2) การวางแผนการขายไดแกการวางกลุมเปาหมายการพยากรณการขายขอมลูที่

ใชในการพยากรณระดับความนาเช่ือถือของการพยากรณและการนําเสนอผลกําไร 

3.3) การโฆษณาไดแกการสรางกลยุทธการโฆษณาการวิจยัตลาดการวัดการตอบรับ 

การใชสื่อในการโฆษณาและการวัดประสิทธิภาพของการโฆษณา 

3.4) การจัดการดานบญัชีไดแกการวัดระดับการแขงขันในดานมูลคาการวัดระดับ

การประมวลผลและการวัดระดับคุณภาพ 

3.5) การประชาสัมพันธไดแกการสรางกลยุทธการประชาสมัพันธการวัด 

ประสิทธิภาพการประชาสัมพันธและการวิจัยการประชาสัมพันธ 

3.6) ชองทางการติดตอไดแกการวัดความลมเหลวในชองทางการติดตอการใช 

ชองทางการติดตอของหุนสวนและการสรางกลยุทธการติดตอ 

 4) การจัดการดานองคการ 

  4.1) การกระตุนและใหรางวัลพนักงานไดแกระดับการตอบแทนใหพนักงานการวัด

ประสิทธิภาพการทํางานการเปลี่ยนแปลงการวัดประสิทธิภาพและการใหรางวัลการกระจายขาวสาร

และการใหเงินรางวัลการแสดงความขอบคุณ 

4.2) การดึงดูดและการรักษาพนักงานไดแกการวัดอัตราการหมุนเวียนของพนักงาน 

การครอบครองทางการขายการตลาดและการบรกิารการดึงดูดและการรักษาสิง่กระตุน 

4.3) การสรางทกัษะการขายและการบริการไดแกการอบรมทักษะตาง ๆ การ

ฝกสอนการวัดประสิทธิภาพดานตาง ๆ เชนทักษะการพฒันาความสามารถและการมีทักษะตามที่

บริษัทตองการ 

4.4) การเปลี่ยนแปลงองคกรไดแกการเปลี่ยนแปลงรูปแบบในการติดตอการรวมการ 

เปลี่ยนแปลงและการวัดระดับความพึงพอใจในการเปลี่ยนแปลง 

4.5) การสรางวัฒนธรรมในการบริการซึง่ไดแกการใหคําจํากดัความของวัฒนธรรม 

ในการบริการและการมีวัฒนธรรมในการติดตอ 

 5) การรวมกจิการ 

5.1) การจัดการพันธมิตรการคาซึง่ไดแกการรวมมือกันภายในองคกรกบัคูคาและผล 

ของการรวมมอืภายในองคกร 
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5.2) การจัดการลกูคาสัมพันธทางอเิลก็ทรอนิกสซึ่งไดแกจํานวนการขายการ

ใหบรกิารทางดานอิเล็กทรอนิกสการขายทางอิเล็กทรอนิกสการประชาสมัพันธการโฆษณาทาง

อิเลก็ทรอนิกสและการคิดคาบรกิารทางอเิล็กทรอนิกส 

2.2.5 องคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

การบริหารลกูคาสัมพันธเปนระบบทีจ่ัดทําข้ึนมาเพื่อมาใชในเชิงกลยุทธโดยใชรวมกับ

เทคโนโลยี (Technology) โดยมีข้ันตอนการทํางานและมีองคประกอบที่ชัดเจนเพื่อความเขาใจใน

ลูกคามากย่ิงข้ึนเพื่อสรางความยึดมั่นในตัวสินคา (Customer Loyalty) ซึ่งองคประกอบของการ

บรหิารลูกคาสมัพันธโดยมีองคประกอบหลัก 4 ดานคือ 

1) ขอมูลทีเ่ปนประโยชน (Information) ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูลตางๆเอามาใชงานเพื่อช้ี

วาขอมูลลูกคาที่เกบ็คือใครรวมถึงขอมลูทางการตลาด (Marketing Data) ที่ลูกคาติดตอกบับริษัทเชน

พฤติกรรมในการซื้อของลูกคาเพือ่ประโยชนในการวิเคราะหตอไป 

2) กระบวนการในการใชงาน (Process) กระบวนการทุกอยางที่มีความเกี่ยวของกับลูกคาทั้ง

ที่เปนกระบวนการที่เกิดข้ึนในปจจบุันและกระบวนการที่คาดวาจะเกิดข้ึนในอนาคต 

3) เทคโนโลยีที่เกี่ยวของ (Technology) สารสนเทศทีเ่กี่ยวของที่เปนเครือ่งมอืที่ทําใหระบบ

เครือขายสามารถเช่ือมตอกันไดและมีความปลอดภัยในขอมลูของลูกคา 

4) บุคลากร (People) เกี่ยวกับผูปฏิบัติงานซึ่งเปนการปรบัเริ่มใหมในการเปลี่ยนแปลงการ

ทํางานเพื่อใหผูปฏิบัติงานคุนเคยในการทํางานมากย่ิงข้ึนมีการจัดฝกอบรมทักษะทีเ่ปนประโยชนกับ

การบริการลูกคาเปนตน 

โดยนําองคประกอบทั้ง 4 สวนมารวมกันใชสําหรับการทําขอมูลสงเสริมความสมัพันธระหวาง

ลูกคากับองคกรใหดีข้ึนโดยมุงเนนผลกระทบทีเ่กิดข้ึนในระยะยาวเชนสวนแบงการตลาดการทําให

ลูกคามั่นใจมากข้ึนทําใหลูกคาเปลี่ยนใจไมไปใชสินคาของคูแขงเปนตน 

ยุทธนา ธรรมเจรญิ (2544 อางใน ปญจลักษณ สุรียชัยนิรันดร, 2550, หนา 14) ไดนําเสนอ

โมเดลเดียร (DEAR Model) ซึ่งเปนปจจัยข้ันพื้นฐานในการบรหิารลูกคาสมัพันธเพื่อใหเขาใจ 

กระบวนการทํางานซึ่งประกอบไปดวย 

D = Database หรือการสรางฐานขอมูลโดยองคกรควรมีฐานขอมูลของลูกคาที่ดีพอไมวา

เรื่องใดๆเชนวันเดือนปเกิดที่อยูและประวัติบางอยางทีจ่ําเปนตอธุรกิจเปนตน 

E = Electronics หรือการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมซึง่เมื่อองคกรมีขอมูลของลกูคาแลวก็ควร

ใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมกบัลกูคาเหลาน้ัน 

A = Action หรือการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพนัธเปนการกําหนดกจิกรรมเพื่อ

สรางความสัมพันธกบัลกูคาเพื่อแสดงออกกบัลูกคาในเชิงบวก 



20 

 

R = Retention หรอืการรักษาลกูคา 

 

ภาพที่ 5.2: ปจจัยข้ันพื้นฐานในการบริหารลกูคาสัมพันธ (DEAR Model) 

 

 
ที่มา: พัชราภรณ งามวิจตรนันท. (2554). แนวทางในการพฒันาระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัดเพรชบุรี ศ. เจริญยนต. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต,      

มหาวิทยาลัยศิลปากร. 

 

 2.2.6 กลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2545 ก) การออกแบบกลยุทธการบรหิารความสัมพันธกบัลกูคาจะมี

แนวโนมประสบความสําเร็จในการนําไปใชถาทั้งบริษัทและกลุมลูกคาเปาหมายของโปรแกรมการ

บรหิารลูกคาสมัพันธมีความไววางใจ (Trust) และการผูกมัด (Commitment) ซึ่งความไววางใจเปน

ความรูสึกเช่ือมั่นและเช่ือใจวาอีกฝายจะทํางานอยางเต็มประสิทธิภาพเพือ่ใหบรรลปุระสิทธิผลที่

กอใหเกิดประโยชนแกทัง้สองฝายการผูกมัดเปนความตองการของบุคคลในชวงระยะเวลาหน่ึงทีจ่ะ

รักษาความสัมพันธอันมีคากับอกีฝายดังน้ันการที่กลุมลกูคาเปาหมายของโปรแกรมการบริหารลกูคา

สัมพันธรูสึกไววางใจในบริษัทหรือในสินคาและบรกิารของบริษัทยอมทําใหลูกคาตองการผกูมัดตนเอง

เขากับสินคาและบริการของบริษัทรวมทัง้มีแนวโนมทีจ่ะเปดรับและทดลองใชสินคาหรือบรกิารอื่น ๆ

ในอนาคตของบริษัทเพื่อหลกีเลี่ยงความเสี่ยงจากการตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการที่ผิดพลาดและ
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ในทางตรงกันขามการที่ลกูคาเปาหมายผูกมัดตนเองอยูกับบริษัทหรือสินคาและบริการของบริษัทเปน

ระยะเวลาอันยาวนานยอมทําใหลกูคารูสกึไววางใจในบริษัทและตองการ 

 กลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคาประกอบดวย 7 ข้ันตอนคือ 

1) การวิเคราะหลกูคาคือบริษัทตองทราบกอนวาลูกคาเปาหมายของบริษัทเปนใครเปนระดับ

คูคา (Traders) ที่เปนธุรกิจคาสงธุรกจิคาปลีกตัวแทนนายหนาหรือเปนระดับลูกคา (Customer) ที่

เปนผูบริโภคที่ใชสินคาเปนคนสุดทายหรือทั้งสองกลุมเน่ืองจากการทําการตลาดและการสรางความ 

สัมพันธกบัลูกคาในตลาดธุรกิจและตลาดผูบริโภคน้ันมีความแตกตางกันอยางมากการวิเคราะห

เครือขายการสรางคุณคาแกลูกคาน้ีจึงเทากบัเปนการพจิารณาทางเลอืกทีเ่ปนไปไดในการกําหนด

กลุมเปาหมายในการสรางโปรแกรม CRM ซึ่งในหลาย ๆ กรณีพบวาถึงแมบริษัทผูผลิตจะมลีูกคาที่

สั่งซือ้สินคาเพื่อเปนคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตบริษัทก็จําเปนตองสรางความสัมพันธกบั

ลูกคาที่เปนทัง้คนกลางและลูกคาทีเ่ปนผูบริโภคเพื่อใหลกูคาจดจําตราสินคาหรือช่ือบริษัทตลอดจน

บอกความตองการหรือขอเสนอแนะอื่น ๆ เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรงุสินคาหรือพฒันาสินคาใหม

เขาสูตลาดตอไป 

2) การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดคือหลังจากทีบ่ริษัทไดพิจารณาทางเลือกที่

เปนไปไดในการสรางความสมัพันธกับลูกคาเปาหมายตามรปูแบบการสรางคุณคาแกลูกคาของบริษัท

แลวน้ันข้ันตอไปบริษัทจําเปนตองวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดซึ่งประกอบไปดวยสภาพ 

แวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายในบริษัทหากบริษัทตองการประสบความสําเรจ็ในตลาดจึง 

มีความจําเปนตองสรางระบบขอมูลทางการตลาดทีเ่ปนประโยชนตอการตัดสินใจซึ่งแหลงทีม่าของ

ขอมูลอาจจะไดมาจากแหลงขอมูลทุติยภูมิไดแกรายงานขาวสารตาง ๆ ทีม่ีการตีพิมพเผยแพรแลว

และเปนขอมลูทีท่ันสมัยหรือจะมาจากขอมูลปฐมภูมิโดยการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 

ขอมูลการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดสามารถช้ีใหเห็นถึงจุดแข็งจุดออนโอกาสและ

อุปสรรคเพื่อเปนแนวทางสําหรับการวางกลยุทธแบงสวนตลาดกําหนดตลาดเปาหมายและกําหนด

ตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อเลือกกลุมเปาหมายทีจ่ะทํากิจกรรมในระบบ CRM ตอไป 

3) การกําหนดสวนแบงทางการตลาดคือการกําหนดตลาดเปาหมายและกําหนดตําแหนง

ผลิตภัณฑจากการสรางคุณคาแกลูกคาผนวกกับคลังขอมลูสภาพแวดลอมทางการตลาดของบริษัททํา

ใหบริษัททราบวาลูกคาทีม่ีความเปนไปไดที่จะทํากิจกรรมในระบบ CRM ควรจะเปนใครเปน 

 4) การจัดทําแผนการตลาดคือหลงัจากที่บริษัทสามารถเลือกกลุมเปาหมายของโปรแกรม

CRM จากสวนของตลาดที่นาสนใจและมีความเปนไปไดมากที่สุดแลวน้ันข้ันตอนตอไปบริษัทควรจะ

จัดลําดับความสําคัญของกลุมเปาหมายแตละกลุมวาบริษัทควรใหความสําคัญกบัลกูคากลุมใดกอน

เปนอันดับแรกและรองลงไปซึ่งเครื่องมือที่นํามาใชคือแผนการตลาด (Market Map) ซึ่งเปนแผนภาพ
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ที่แสดงใหเห็นถึงกจิกรรมการจัดจําหนายสินคาและบรกิารของบริษัทพรอมทัง้ช้ีใหเห็นถึงปริมาณและ

มูลคาของสินคาหรือการบรกิารที่ถูกจําหนายออกไปผานชองทางการจัดจําหนายแตละรปูแบบหรือแต

ละเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคา 

5) การพิจารณาหนวยในการตัดสินใจซื้อและระดับความสัมพันธของลูกคาแตละรายคือ

หลงัจากที่บริษัททราบกลุมลูกคาเปาหมายของโปรแกรม CRM และลําดับความสําคัญลูกคาแตละกลุม

ในการจัดโปรแกรม CRM ของบริษัทแลวสิ่งสําคัญทีจ่ะทําใหโปรแกรม CRM ประสบความสําเรจ็ไดคือ

การพิจารณาวาในกลุมลูกคาเปาหมายของโปรแกรมแตละกลุมน้ันใครมีบทบาทเปนผูมีอํานาจในการ

ตัดสินใจผูอนุมัติผูซื้อและผูสกัดกั้นตลอดจนพจิารณาวาระดับความสัมพันธระหวางบริษัทกับกลุม

ลูกคาเปาหมาย 

6) การจัดทําแผนการตลาดสําหรับโปรแกรม CRM คือข้ันตอนตอไปของการวางกลยุทธ 

CRM กอนที่จะมีการนําไปปฏิบัติใชและประเมินผลน้ันคือการจัดทําแผนการตลาดสําหรับโปรแกรม 

CRM ซึ่งองคประกอบของแผนการตลาดน้ันประกอบดวย 8 สวน (Kotler, 2000) ไดแกบทสรุป

ผูบริหารสถานการณการตลาดในปจจบุนัการวิเคราะหโอกาสและประเด็นสําคัญที่เกี่ยวของ

วัตถุประสงคกลยุทธการตลาดแผนการปฏิบัติประมาณการงบกําไรและการควบคุม 

7) การนําแผนการตลาด CRM ไปปฏิบัติใชคือการนําแผนการตลาดสําหรับโปรแกรมCRM ที่

ดีและมีความครบถวนอาจจะไมสามารถไปนําปฏิบัติใชไดอยางประสบความสําเร็จเชนสภาพแวดลอม

ทางการตลาดอาจเปลี่ยนแปลงไปจนทําใหแผนการตลาด CRM ที่จัดทําข้ึนลาสมัยไปในทันทีการนํา

แผนการตลาด CRM ไปปฏิบัติใชจึงเปนทั้งศาสตรและศิลปที่ผูบริหารจะตองทําความเขาใจอยางลึกซึ้ง

กอนนําไปใชเมื่อบริษัทสามารถกลุมเปาหมายสําหรับโปรแกรม CRM ไดแลวข้ันตอไปบริษัทจะตอง

สื่อสารกบักลุมเปาหมายเพื่อแสดงใหเห็นจุดยืนหรือตําแหนงของโปรแกรม CRM ในสายตาของ

กลุมเปาหมายหรือเรียกวาการวางตําแหนงของแคมเปญ (CRM Campaign) ของบริษัทน่ันเอง 

Robert, Liu และ Hazard (2002 อางใน เจนคณิต สุขสมัฤทธ์ิ, 2550, หนา 16) 

กระบวนการของ CRM ที่จะทําใหประสบความสําเรจ็ไดน้ันจะตองพบปญหาที่สําคัญสองดานคือ 

CRM เปน 
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ภาพที่ 5.3: รูปแบบของการบรหิารความสัมพันธกบัลกูคา (CRM Model) 

 

 
ที่มา: Robert, L. (2002). Strategy technology and organization alignment: Key 

components of CRM success. CA: The Free Press. 

 

ดังน้ันกิจกรรมการตลาดใด ๆ ที่บริษัทเลือกนํามาใชเปนสวนหน่ึงในโปรแกรมบรหิาร

ความสัมพันธกับลูกคาจะตองถูกนํามาใชควบคูไปกับโปรแกรมการสื่อสารการตลาดทีส่ามารถ 

2.2.7 ระดับของความสัมพันธระหวางบรษิัทกับลูกคา 

Peck และคณะ (2008 อางใน ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2545 ก, หนา 44) บันไดของการสราง

ความสัมพันธระหวางบริษัทกบัลกูคาซึ่งนําไปสูความภักดีในตราสินคาและบริษัทวามีอยู 6 ระดับดังน้ี 

1) ระดับลูกคาคาดหวัง (Prospects) หลังจากที่บริษัทไดคนหาโอกาสในการเสนอขายและ

สรางฐานขอมลูที่ประกอบไปดวยผูบรโิภคหรือธุรกิจที่มีคุณลกัษณะและคุณสมบัติตรงตามตลาด

เปาหมายของบริษัทแลวบริษัทจะมีกลุมลกูคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัย (Suspects) จํานวนมาก

หลงัจากไดหาขอมูลเพิ่มเติมวารายใดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซือ้มีอํานาจซื้อและสามารถ

ตัดสินใจซือ้สินคาหรือบริการของบริษัทไดเองแลวจากกลุมลกูคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัยกจ็ะเหลือ

ลูกคาที่มีคุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ซึ่งบริษัทคาดวาจะตอบสนองตอโปรแกรมการตลาดและ

โปรแกรมการบรหิารลูกคาสมัพันธของบริษัทเปนอยางดี 

2) ระดับผูซื้อ (Purchasers) หลังจากทีบ่ริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวังและนําเสนอ

สินคาหรอืบริการที่ตรงกับความตองการของลกูคาคาดหวังเหลาน้ีจนในที่สุดสามารถตัดสินใจซื้อได

แลวน้ันข้ันตอนตอไปบริษัทตองจัดโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลกูคาสัมพันธที่จะทํา

ใหผูซือ้เหลาน้ีกลบัมาซื้อซ้ําอยางตอเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง 
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3) ระดับลูกคา (Clients) หมายถึง ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อสนิคาหรือบริการของบริษัทอยาง

ตอเน่ืองเปนระยะหน่ึงแตอาจมีเจตคติเปนลบหรือรูสึกเฉย ๆ กับบริษัทการจัดโปรแกรมการบริหาร

ลูกคาสมัพันธกับลูกคากลุมน้ีบริษัทมีเปาหมายใหลูกคามเีจตคติในทางบวกมีความรูสึกที่ดีตอบริษัท

และสินคาหรือบรกิารของบริษัทในระยะยาวจนกระทั่งถึงระดับที่ลกูคามีความภักดีตอบริษัทและ

สินคาหรอืบริการของบริษัทตลอดจนแนะนําสินคาหรือบริการของบริษัทใหผูอื่นไดทดลองใชพรอมทั้ง

ปกปองช่ือเสียงของบริษัทจากการถูกโจมตีของคูแขง 

4) ระดับลูกคาผูสนับสนุน (Supporters) คือ ลูกคาประจําทีรู่สึกชอบบริษัทมเีจตคติและ

ภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัทแตไมออกมาสนับสนุนอยางจรงิจงับริษัทจงึ

จําเปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเน่ืองเปนระยะเวลานาน 

5) ระดับผูมีอปุการคุณ (Advocates) คือลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัทมาตลอด

คอยแนะนําลูกคารายอื่นใหมาซือ้สินคาหรือบรกิารของบริษัทเรียกวาทําการตลาดภายนอกบริษัทการ

ที่บริษัทม ี“ลูกคาผูมอีุปการคุณ” อยูมากยอมมีความไดเปรยีบในเชิงการแขงขันที่ทําใหบริษัทอยูรอด

ตอไปในธุรกิจไดนานภายใตสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

6) ระดับหุนสวน (Partners) คือลูกคาที่เปนสวนหน่ึงของธุรกิจมสีวนรวมในรายรับรายจาย

และผลกําไรของบริษัทถาหากบริษัทมผีลกําไรทีสู่งข้ึนหมายความวาผลตอบแทนในสวนของ “ลูกคา

หุนสวนธุรกจิ” จะไดรับกม็ีเพิม่ข้ึนตามไปดวยความสัมพันธกับลกูคาระดับน้ีกอใหเกิดความภักดีใน

บริษัทและตราสินคาของบริษัทมากทีสุ่ด 

 2.2.8 แนวทางในการวางกลยุทธการหาลูกคาใหมดวยการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544) การออกแบบโปรแกรมการจัดการบรหิารความสัมพันธกบัลกูคา

เพื่อหาลูกคาใหม (New Customer Acquisition) มีวัตถุประสงคสําคัญ 3 ประการดังน้ี 

1) เพื่อคนหาผูที่นาจะเปนลกูคาคาดหวังของบริษัทได (Lead Generation) 

2) เพื่อคนหาลูกคาคาดหวังทีม่ีคุณสมบัตินาจะเปนลูกคาของบริษัทได (Lead Qualification) 

3) เพื่อชักจงูใหลูกคาคาดหวังกลายมาเปนลูกคาในทีสุ่ด (Account Conversion) ซึ่ง

แนวทางในการวางกลยุทธหาลูกคาใหมมีวิธีการดําเนินการดังน้ี 

3.1) จําเปนตองวิเคราะหตลาดและคนหาโอกาสทางการตลาดตามแนวคิดการแบง

สวนตลาดการกําหนดตลาดเปาหมายและการวางตําแหนงผลิตภัณฑในตลาด (STP Marketing) โดย

มีเปาหมายเพื่อคนหาลูกคาคาดหวังที่แทจริง (Real Prospects) เพื่อผลกัดันใหไปสูการซื้อตลาดจน

กลายเปนลกูคาที่มีความสมัพันธแนนแฟนในระดับทีสู่งข้ึนไป 

3.2) สรางกลยุทธที่โดดเดนทัง้ 4P’s และ 4C’s แตสิ่งทีส่ําคัญคือผลติภัณฑ        

(P-Product) ตองมีลกัษณะแตกตางและสรางคุณคาเพิ่มและการสงเสริมการตลาด (P-Promotion) 
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เนนเครื่องมือสงเสริมการตลาดที่มุงเนนใหมีการทดลองใชการสะสมยอดซื้อในครัง้ตอไปการจัดต้ังฝาย

ลูกคาสมัพันธ (Call Center) โดยเนนการสื่อสารเปนสองทางอยางเปนกันเองออกแบบเพือ่ลกูคาแต

ละรายโดยเฉพาะบริษัทอาจนําแนวคิดการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจรมาประยุกตใชรวมกันได 

3.3) เมื่อมกีารสื่อสารกบัลูกคา (Contact Points) สรางฐานขอมูลของลูกคา 

3.4) การนํากลยุทธไปปฏิบัติใชใหเลือกชวงเวลาและสรางการตลาดภายในใหพรอม

กอนการ 

3.5) การวัดและการประเมินผลสิง่ที่นาสนใจคือการซือ้ซ้ําอกีในอนาคตและทัศนคติที่ดี 

2.2.9 แนวทางในการรักษาลูกคาในปจจุบันดวยการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2545 ก) ในแตละปธุรกจิตองสูญเสียลกูคาของตนไปเปนจํานวนมาก

ลูกคาบางรายกห็ันไปซือ้สินคาจากคูแขงที่ใหขอเสนอที่ดีกวาบางรายก็พนชวงเวลาที่ซื้อสินคาประเภท

น้ีไปและทีส่ําคัญคือลูกคาบางรายรูสึกไมพอใจในสินคาหรือบริการของบริษัทหรอืพบวา 

 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2545 ก) การวางกลยุทธดึงดูดลูกคาเกาดวยการบรหิารลูกคาสัมพันธมี

ดังตอไปน้ี 

1) การคํานวณหาอัตราสญูเสียลูกคา (Customer Defection Rate) วาเปนกี่เปอรเซ็นตและ

คิดเปนมลูคาเทาไรลูกคาทีห่ายไปทําใหกําไรของบริษัทลดลงเทาไรวิเคราะหแยกแยะแตละปแตละ

สินคาแตละพื้นที่ขายแตละทมีงานขายเพือ่หาทีม่าที่ทําใหอตัราการสูญเสียลูกคาสงูและเปรียบเทียบ

กับอัตราการสูญเสียลูกคาของอุตสาหกรรมดวย 

2) การกําหนดเปาหมายอัตราการกลบัมาเปนลกูคา (Retention Rate) ที่ตองการ 

3) จัดแบงกลุมลูกคาเกาที่หายไปตามมลูคา (Customer Lifetime Value: CLV) ให

ความสําคัญกับลูกคาทีม่ีคา CLV สูงกอน 

4) หาสาเหตุที่ทําใหลกูคาไมพึงพอใจและคนหาวิธีแกไข 

5) หาแนวทางแกไขเพื่อใหบรรลุเปาหมายและวัตถุประสงคการกลับมาเปนลูกคาที่ตองการ

โดยการรบัฟงคําตําหนิจากลูกคาดวยความยินดีอยาโตตอบในทันทีฟงลูกคาจนจบและแกไขปญหา

ความไมพอใจของลูกคาดวยกลยุทธที่ทําใหบริษัทกับลูกคาใหไดประโยชนทั้งสองฝายพยายามสื่อสาร

เพื่อหาสาเหตุทีลู่กคาไมซื้ออีกและใชการสงเสริมการขายเขาชวยโดยใหพนักงานขายจัดทํารายงาน

ขอบกพรองทีม่ีตอลูกคาพรอมมาตรการแกไขโดยปรบัปรุงฐานขอมูลลกูคาเกาใหทันสมัยอยูเสมอโดย

เลือกเครือ่งมอืหรือกจิกรรมการตลาดที่ใหสิทธิพิเศษแกลูกคาในอดีตกอน 

6) คํานวณตนทุนของแคมเปญเปรียบเทียบกับกําไรที่จะไดรบัเพิ่มข้ึนวาคุมคาหรือไม 

7) สรางการตลาดภายในใหแข็งแกรงและวัดประเมินผลโปรแกรมเพื่อใหผลเปนไปตาม

เปาหมายและวัตถุประสงคที่วางไว 



26 

 

2.2.10 ขั้นตอนการสรางความสมัพันธกับลูกคา 

Anderson และ Kevr (2002 อางใน ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ, 2546, หนา 34) ในการ

ดําเนินการสรางความสัมพันธสามารถทําไดเปน 4 ข้ึนตอนดังน้ี 

1) การสรางความสัมพันธเปนข้ันตอนแรกที่ทุกธุรกิจจะตองเริ่มจากข้ันน้ีกอนการสราง

ความสัมพันธเปนการลงทุนระยะยาวทั้งในดานของเงินลงทนุและเวลาที่ตองใชวิธีการสราง 

2) การรกัษาความสัมพันธเปนข้ันตอนทีจ่ะตองเกิดข้ึนภายหลังจากการสรางความสมัพันธ

แลวกลาวคือหากไมมีการสรางความสมัพันธก็จะไมมีการรกัษาความสัมพันธ 

3) การขยายความสัมพันธเปนข้ันตอนของการหมั่นดูแลความสมัพันธน้ันไวใหแนบแนน

กลาวคือเปนการดูแลความสัมพันธภายหลังจากความสมัพันธระหวางธุรกจิและผูรับบรกิารเกิดข้ึนแลว 

4) การแพรความสัมพันธเปนข้ันตอนทีท่ําไดไมยากเชนหากลูกคามีความประทบัใจในบริการ

แลวลูกคากจ็ะนําความประทับใจเหลาน้ันบอกตอไปยังบุคคลใกลชิดธุรกจิทีส่ามารถแพรความสมัพันธ

ไดธุรกิจน้ันยอมมีจํานวนลกูคาที่เพิม่ข้ึนไดตลอดไปโดยมิจําเปนตองแสวงหาลูกคาใหมอีกตอไป 

2.2.11 เครื่องมือท่ีใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2545 ข) ในการเลือกเครื่องมือหรอืกิจกรรมการตลาดเพื่อนํามาใชสราง

สัมพันธกบัลูกคาในระยะยาวไดน้ันตองเปนเครื่องมือหรือกจิกรรมทางการตลาดที่ใชจะตองสามารถ

สื่อสารกบัลกูคาแบบตัวตอตัวอยางเปนกันเองหรอืเครือ่งมอืที่ใชจะตองสงผลกระทบตอความสัมพันธ

ระหวางบริษัทกับลูกคาในระยะยาวมากกวาทีจ่ะเปนการหวังผลยอดขายในระยะสัน้หรือทันทีหรือเปน

เครื่องมือกจิกรรมทางการตลาดที่เปนการสื่อสารแบบสองทางคือสรางโอกาสใหลูกคาตอบกลับมายัง

บริษัทรวมทั้งเครื่องมือกิจกรรมทางการตลาดที่ใชจะตองสรางประโยชนใหกบัฝายบริษัทกับลูกคา 

Frederick และคณะ (2005 อางใน ระพีพร ศรจีําปา, 2549, หนา 25) ในแนวคิดเรื่องการ

บรหิารจัดการความสัมพันธกบัลูกคายังอธิบายถึงกระบวนการที่ชวยในการวิเคราะหลูกคาและใช

ประโยชนจากผลการวิเคราะหคุณคาลูกคาเพื่อนํามาสรางเครื่องมอืทางการตลาดเพื่อใชในการจัดการ

สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาทีป่ระกอบดวยลําดับข้ันตอน 4 ประการทีเ่รียกวา IDIC Model หรือที่

เรียกวาแนวคิดการจัดการลูกคาสมัพันธ 4 ข้ันตอนน่ันคือการระบุลกูคา (Identify)การจําแนกลูกคา

ตามความแตกตางดานความตองการและคุณคาที่มีตอบริษัท (Differentiate) การปฏิสัมพันธกบั

ลูกคา (Interact) และการตอบสนองความตองการเฉพาะบคุคล (Customize) 
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ภาพที่ 5.4: แนวคิดการจัดการลกูคาสัมพันธ 4 ข้ันตอน (IDIC Model) 
 

 
ที่มา: Julian, J. (2005). A framework for the implementation of a customer relationship 

manages: Business guide to customer relationship. UK: Prentice Hall. 

  

1) การระบุลกูคา (Identify) บริษัทจะตองทราบกอนวาลูกคาเปาหมายของบริษัทเปนใคร

สามารถระบุและติดตอกบัลกูคาโดยตรงไดหรืออยางนอยกม็สีัดสวนที่มากพอของลูกคาทีท่รงคุณคา

ของบริษัทสิง่ทีส่ําคัญอยางย่ิงคือการรูรายละเอียดของลูกคาใหไดมากทีสุ่ดเทาที่จะเปนไปไดไมใชแค

ช่ือหรือชองทางที่ติดตอไดเชนที่อยูหมายเลขโทรศัพทเลขทีบ่ัญชีแตหมายถึงอุปนิสัยความช่ืนชอบและ

อื่น ๆ และไมใชดวยการสอบถามเพียงครัง้เดียวแตจําเปนตองรับรูรายละเอียดของลูกคาในทุกข้ันตอน

ของการติดตอในทกุ ๆ สื่อที่ใชในทุก ๆ สถานที่และในทุก ๆ ฝายงานของบริษัทวิธีการทีจ่ะไดมาซึ่ง

ขอมูลลูกคาทําไดหลายวิธีอาจจะไดจากบัตรรบัประกันสินคาแตสําหรบัธุรกจิบริการอาจมีความ

ไดเปรียบมากกวาเพราะในงานบริการผูซือ้และผูขายตองพบกันและมปีฏิสัมพันธตอกันการไดมาของ

ขอมูลจงึมีโอกาสไดมากกวาเชนการเปดบัญชีใหมของลูกคาธนาคารการลงทะเบียนกอนเขาพักของ

ลูกคาโรงแรมการเปดใชบริการหมายเลขโทรศัพทมือถือการสมัครบัตรสมาชิกฯลฯธุรกจิบริการเหลาน้ี

เก็บขอมูลลูกคาไดงายและมีขอมลูลกูคาที่ครบถวน 

2) การจําแนกลูกคาตามความแตกตางดานความตองการและคุณคาที่มีตอบริษัท

(Differentiate) ลูกคาน้ันแตกตางใน 2 ดานหลัก ๆ น่ันคือระดับที่แตกตางกันและระดับความตองการ

ที่ไมเหมือนกันเมื่อระบุตัวลูกคาไดการแยกความแตกตางของลูกคาจะชวยใหบริษัทสามารถเนนความ

พยายามลงไปเพือ่จะไดรบัประโยชนอยางเต็มที่จากลูกคาผูทรงคุณคาสงูสุดของบริษัทจากน้ันก็สามารถ

จัดสรรสิ่งดี ๆ ของบริษัทอยางจําเพาะเจาะจงกบัลูกคาแตละคนเพื่อสะทอนถึงคุณคาความตองการของ

พวกเขาไดและมีการนําเอาวิธีการทางสถิติมาใชเพื่อการจัดกลุมลูกคาตามรปูแบบ 

 3) การปฏิสมัพันธกับลูกคา (Interact) การปรับปรุงทั้งประสิทธิภาพของการใชงบประมาณ

และประสทิธิภาพของการมีปฏิสัมพันธกบัลูกคาน้ันนับเปนองคประกอบที่สําคัญย่ิงของการตลาดแบบ

ตัวตอตัวประสทิธิภาพในการใชเงินน้ันสามารถปรบัปรุงไดโดยการโนมนําการปฏิสัมพันธกบัลกูคาไป

ใชในทิศทางของการใชระบบอัตโนมัติซึ่งเปนชองทางทีม่ีคาใชจายนอยกวาทุก ๆ ครั้งของการ

ปฏิสัมพันธกบัลกูคาแตละรายน้ันควรเกิดข้ึนภายในบรบิทของการปฏิสัมพันธทั้งหมดทีเ่คยมีกบัลูกคา

รายน้ัน ๆ โดยบทสนทนาควรจะตอเน่ืองจากจุกที่สิ้นสุดในครั้งกอนไมวาการปฏิสัมพันธกอนหนาน้ัน
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จะเกิดข้ึนเมื่อใดก็ตามโดยที่ตองไมคํานึงวาบุคคลทีลู่กคาปฏิสัมพันธดวยน้ันจะเปนใครในบริษัทจะเปน

พนักงานบญัชีตัวแทนการบริการลกูคาหรอืตัวแทนขายหรือาการปฏิสมัพันธจากการรับโทรศัพทหรือ

แมกระทั่งในเว็บไซตก็ตามลูกคาลวนคาดหวังใหบริษัทมีความเขาใจความคาดหวังของลูกคาทีม่ีตอ

สินคาและบริการของบริษัทความลมเหลวในการแสดงออกวาบริษัทมีความตระหนักรูจะทําใหลกูคา

รูสึกวาตนไมไดรบัความเอาใจใสผลที่ตามมาคือความสมัพันธของลูกคากับบริษัทในลักษณะน้ียอมไม

เปนผลดีตอการทําธุรกิจรวมกันในอนาคตบริษัทอาจจะตองสูญเสียลูกคาใหแกคูแขงสิ่งน้ียอมแสดงให

เห็นวาความสัมพันธกับลูกคาอาจสงผลรายตอธุรกิจหากไมไดรับความเอาใจใสที่ดีพอการจัดการลกูคา

สัมพันธภาพเปนเรื่องเกี่ยวกับการสรางเรื่องราวของลกูคาทีม่ีความสม่ําเสมอเพื่อที่วาบริษัทจะสามารถ

สรางประสบการณที่สม่ําเสมอใหกับลูกคาได (ภาณุ ลิมมานนท, 2547) สิ่งเหลาน้ีจะชวยเพิ่มขีดความ 

สามารถของความรับผิดชอบหนาที่และการบรหิารทีมงานในการบริหารลกูคาโดยจะทําใหลูกคาที่เปน

ปจจุบันของบริษัทหรือบุคคลที่มีแนวโนมวาจะเปนลูกคารูสกึวาไดรับความเอาใจใสบริษัทจงึตองรูจัก

ใชโอกาสหรือสรางโอกาสในการมีปฏิสมัพันธกับลูกคา 

 4) การตอบสนองความตองการเฉพาะบุคคล (Customize) บริษัทจะตองปรบัเปลี่ยนพฤติกรรม

บางอยางเพื่อสอดรับกบัความตองการของลูกคาแตละคนที่ไดแสดงออกมาอาจจะหมายถึงการจัดสรร

สินคาที่จําเพาะเจาะจงสําหรับกลุมมวลชนหรืออาจจะเปนการจัดสรรบริการเฉพาะดานทีเ่กี่ยวของกบั

สินคาแตละอยางเพราะลกูคาแตละรายไมเหมือนกันหรือเปนการระบุถึงกจิกรรมที่นํามาใชกบักลุมลกูคา

เปาหมายแตละกลุมแตละบุคคลเชนเนนการจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดในหางสรรพสินคาการจัด 

ดิสเพลยสินคาการใชสื่อวัสดุอุปกรณการฝกอบรมพนักงานขายกับลกูคากลุมหางสรรพสินคาเนนการให

สวนลดสินคาเนนการจัดการแขงขันการขายการใหของสมนาคุณการจัดกจิกรรมพเิศษกับกลุมลูกคาการ

จัดแคมเปญยอยเพื่อเปนการขอบคุณลกูคา (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2545 ข) 

ลักษณะของการบริหารความสมัพันธกับลูกคาที่ดีน้ันสามารถสรางความสําเร็จใหแก

หนวยงานหรือองคกรไดดีเปาหมายขององคกรที่ดําเนินธุรกจิในปจจุบันคือการสรางความจงรักภักดีให

เกิดข้ึนซึ่งสามารถสรุปลักษณะของการบริหารลูกคาสัมพันธดังน้ีการจําแนกแบรนดใหมในแตละชอง

ทางการขายหรือกลุมผลิตภัณฑโดยมีความพึงพอใจในการใหบริการผูขายจะตองสามารถระบหุรอื

ตอบคําถามถึงความตองการของลูกคาแลวนํามาปรบัปรุงกระบวนการการออกแบบการพฒันา

ผลิตภัณฑการจัดการดานสินคาของผูผลิตและจะตองเขาใจดุลอํานาจระหวางการขายและการซื้อของ

ผูซื้อกบัผูขายรวมทัง้ยังตองแลกเปลี่ยนขอมลูขาวสารกันทั้งน้ีประเด็นตาง ๆ ที่จะพิจารณาน้ันจะตอง

ข้ึนอยูกับขนาดของธุรกจิชนิดและประเภทของธุรกิจชนิดของสินคาและบรกิารความสําคัญของสินคา

และบริการในความรูสึกของผูบรโิภคลักษณะทางธรรมชาติและขอบเขตของการตัดสินใจซื้อทัศนคติ

และลกัษณะความสัมพันธของผูบริโภคกับองคกร 
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ระดับของการสรางความสัมพันธทําใหทราบแนวทางวาธุรกจิควรทําการสรางสัมพันธภาพกับ

ลูกคาของตนในระดับไหนและควรสรางอยางไรซึ่งตองอาศัยเครื่องมือในการสรางสัมพันธภาพดังน้ี 

1) การใหผลประโยชนเพิ่มเติมซึ่งสามารถทําไดในหลายรูปแบบเชนการใหสวนลดให

ของขวัญพิเศษแกลกูคารายใหญใหรางวัลพเิศษแกลูกคาประจําใหของแถมเปนตน 

2) การติดตอกบัลูกคาสม่ําเสมอโดยการติดตามความพึงพอใจของลูกคาทั้งกอนซื้อขณะซื้อ

หลงัซื้อและขณะใชสินคาและบรกิารเพื่อแสดงใหเห็นถึงการเอาใจใสตอความรูสึกและความตองการ

ของลูกคาและแสดงถึงความจริงใจในการพยายามพัฒนาปรบัปรงุสินคาและบริการอยางแทจริง 

3) การใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวกอาจจะเปนการใหคําแนะนําเกี่ยวกบั

ผลิตภัณฑหรือตอบขอสงสัยโดยมศูีนยขอมลูโทรฟรกีารเปดเว็บไซตบนอินเตอรเน็ตซึ่งเปนการ 

 2.2.12 การวัดผลสําเร็จของการบริหารลูกคาสมัพันธ 

การวัดผลสําเรจ็ของการบริหารลกูคาสัมพันธจําเปนตองดูประเภทของความสัมพันธกับลูกคา

โดยเนนการวัดผลดานใดก็ข้ึนอยูกบัประเภทของความสมัพนัธดังน้ี 

1) หากลกูคาเนนผลิตภัณฑเฉพาะที่แตกตางและการใหบริการที่พิเศษลูกคาตองการคําแนะนํา

เบ็ดเสรจ็และครบวงจรการวัดผลจะเนนการคิดใหมทําใหมสรางคุณคาใหมผลิตภัณฑใหมที่เกิดข้ึน 

2) หากลกูคาตองการบริการพิเศษบริการเสริมและบริการพวงเพิ่มเติมการวัดผลจะเนนที่

ความรูของพนักงานวาสามารถแนะนําลูกคาไดถูกตองหรอืไมรับขอรองเรียนและแกไขไดมากนอย

เพียงใดมีความรวดเร็วในการใหบริการหรือไมและบริการตามที่ลกูคาคาดหวังไดหรอืไมผลการแกไข

ลูกคามีความพึงพอใจกีร่ายและไมพึงพอใจกีร่ายและการบรกิารเสรมิพิเศษลูกคายินดีจายหรือไม 

3) ถาลูกคาตองการผลิตภัณฑที่แตกตางจะเนนเรือ่งการบริหารปฏิบัติการการวัดผลสําเรจ็จะ

เปนในเรื่องของการลดเวลาต้ังเครื่องเพื่อผลิตภัณฑที่หลากหลายตามความตองการของลูกคาโดยตนทุน

ไมสูงนักสงใหตรงเวลานัดหมายครบถวนถูกตองคุณภาพสินคาและบรกิารเปนไปตามขอตกลง 

4) หากลกูคาตองการผลิตภัณฑพื้นฐานและไมตองการบริการใดเลยจําเปนตองเนนเรือ่งการ 

เงินหากลดตนทุนการผลิตและบริการการพิจารณาตนทุนลดแลกแจกแถมวาใชมากนอยเพียงใดสรปุ 

คือตองพิจารณาตัวลูกคาวาเปนใครมีลกัษณะเฉพาะเปนอยางไรตองการและคาดหวังอะไรจากน้ันจึง

พิจารณาวาจะสรางวามสมัพันธอยางไรดวยการสรางชุมชนลูกคากอนซื้อระหวางซือ้และหลงัซือ้ให 

เร็วทีสุ่ด 

2.2.13 ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธของผูประกอบการ 

สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงประเทศไทย (2546 อางใน สินธุฟา แสงจันทร, 

2547, หนา 34) ประโยชนของการบรหิารลูกคาสัมพันธสามารถสรปุไดดังน้ี 
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1) การเพิม่รายไดจากการขาย (Sale Revenue Increase) การบริหารลกูคาสัมพันธเปนการ

มุงเนนการสรางความสัมพันธอันดีกบัลูกคาเพื่อใหลกูคาเกิดความภักดีในการใชสินคาหรือบรกิาร 

(Customer Loyalty) การนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 2) การบริหารของวงจรการทําธุรกิจของลูกคา (Customer Life Cycle Management) 

การหาลูกคาใหมเขาองคกร (Customer Acquisition) โดยการสรางความแตกตาง (Differentiation) 

ของสินคาหรือบริการที่ใหมหรือมีนวัตกรรมของสินคา (Innovation) และเสนอความสะดวกสบาย 

(Convenience) ใหกับลกูคาการเพิ่มความพึงพอใจใหกับลกูคาเพื่อทําการซือ้สินคาและบริการโดย

ผานข้ันตอนการทํางานที่กระชับเพื่อตอบสนองความตองการหรือทําการเสนอสิ่งทีลู่กคาตองการโดย

ผานหนวยงานลูกคาสมัพันธ (Customer Service) การรักษาลูกคา (Customer Retention) ใหอยู

กับองคกรนานทีสุ่ดและดึงดูดลกูคาใหกลับมาใชสินคาหรอืบรกิารโดยฟงความคิดเห็นจากลูกคาและ

พนักงานในองคกร (Internal Listening) รวมทั้งการเสนอสนิคาและบรกิารใหม (New Product) 

3) การเพิม่ประสทิธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ (Improving Integration of Decision 

Making Process) การเพิม่การประสานงานในฝายตาง ๆ โดยเฉพาะการใชระบบฐานขอมลูลกูคา

รวมกันและผูบรหิารสามารถดึงขอมลูจากระบบตาง ๆ มาประกอบการตัดสินใจเชนรายละเอียดของ

ลูกคาที่ติดตอเขามายังฝายลูกคาสัมพันธ (Call Center) รายละเอียดของการจายเงินของลูกคาจาก

ฝายขาย (Sales) กิจกรรมทางการตลาดทีเ่สนอใหลูกคาแตละกลุมหรอืแตละบุคคลจากฝายการตลาด 

(Marketing) และการควบคุมปริมาณสินคาของฝายสินคาคงคลัง (Inventory Control) 

4) การเพิม่ประสทิธิภาพในการดําเนินงาน (Enhanced Operational Efficiency)การ

บรหิารลูกคาสมัพันธจะชวยเพิม่ประสทิธิภาพของการทํางานของฝายตางๆโดยขอมลูตางๆน้ันไดมา

จากชองทางการสื่อสาร เชน แฟกซ โทรศัพท อเีมล และการขายเปนตนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่

เกี่ยวของกบัฝายขายเชนการขายสินคาแบบตอเน่ือง (Cross-Selling) และการขายสินคาแบบตอยอด 

(Up-Selling) เพิ่มสามารถในการคาดการณแนวโนมการซื้อสินคาหรอืบริการรวมถึงการใชขอมูลของ

ลูกคาเชนขอสญัญา (Contract) ระหวางองคกรกับลูกคาระบบยังชวยระบุรายละเอียดของสินคาหรือ

บริการใหเหมาะสมกับลูกคาแตละรายการเก็บขอมลูทางดานการขายและการตรวจสอบสถานภาพ

ของการสงสินคาใหกบัลกูคาฝายการตลาด (Marketing) ระบบการบริหารลกูคาสัมพันธมสีวนชวยให

องคกรธุรกิจสามารถวิเคราะหประสทิธิภาพการจัดจําหนายสินคาผานชองทางการขาย (Sales 

Channels) ตาง ๆ เชนตัวแทนขาย (Sales Representative) และผานทางเว็บไซต (Website) และ

ระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธยังมีบทบทสําคัญเกี่ยวกับชองทางการสือ่สาร (Communication 

Channel) เชนระบุชองทางการสือ่สารที่เหมาะสมที่สุด 
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5) เพิ่มความรวดเร็วในการใหบรกิาร (Speed of Service) การใชการบรหิารลูกคาสมัพันธ

สามารถปรบัปรุงกระบวนการทํางานโดยมุงเนนทีจ่ะตอบสนองความตองการของลูกคาจะตองรวดเร็ว

และถูกตองโดยเฉพาะการตอบสนองแบบใหบริการหรือตอบสนองกับลูกคาทันท ี(Real Time) เชน

ระบบการสั่งซื้อสินคาที่มีความเช่ือมโยงกบัระบบตาง ๆ ทั้งในฝายการรับคําสั่งซือ้ (Order 

Fulfillment) ฝายขาย (Sales Department) ฝายบญัชี (Accounting Department) ฝายสินคาคง

คลัง (Inventory) และฝายทีเ่กี่ยวของกับการใหเครดิตลูกคา (Credit Authorization) 

6) การรวบรวมรายละเอียดตาง ๆ ของลูกคา (Gathering More Comprehensive 

Customer Profiles) การบรหิารลูกคาสมัพันธชวยเพิ่มใหประสทิธิภาพการทํางานของฝายตาง ๆ ใน

องคกรธุรกิจไดมากข้ึนเพราะวาการบรหิารลูกคาสมัพันธชวยดานการจัดเก็บขอมูลของลกูคาที่มีอยู

จํานวนมากใหขอมลูมีความเปนระบบอยางเช่ือมโยงและสามารถนําขอมลูในระบบตาง ๆ มาใช

ประโยชนในการดําเนินธุรกิจได 

7) การลดตนทุนในดานการขายและการจัดการ (Decrease General Sales and 

Marketing Administration Costs) การลดลงของตนทุนการดําเนินงานน้ันมาจากการบริหารลูกคา

สัมพันธเน่ืองจากปจจบุันองคกรธุรกจิมรีะบบการจัดการทีเ่นนในเรื่องของการสรางความสมัพันธที่ดี

กับลกูคาขององคกรมีความเขาใจในความตองการของลูกคาและตอบสนองความตองการของลูกคา

ไดมากข้ึนทําใหธุรกจิไมสญูเสียตนทุนในการดึงลูกคากลับมาเปนลูกคาขององคกรอกีและยังชวยปรบั

ลดกระบวนการที่ไมจําเปนและกจิกรรมที่ไมกอใหเกิดรายไดแกองคกรธุรกิจเพื่อลดตนทุนในดานการ

ขายและการจัดการ 

8) การสรางมลูคาเพิม่ใหกบัลกูคา (Value Added) ในปจจบุันลูกคาน้ันพยายามแสวงหา

ความพึงพอใจสูงสุดจากสินคาและบริการสิ่งที่ลูกคาตองการจึงไมใชแคคุณคา (Value) ของสินคาที่

เกิดข้ึนระหวางเกิดการซื้อขายแตลูกคาปจจุบันตองการคุณคาเพิ่มทีท่ําใหลูกคามีความรูสึกวามากกวา

ความพึงพอใจในการซื้อสินคาและบรกิารซึ่งผูประกอบการควรสรางคุณคาเพิ่มใหกับสินคาและบรกิาร 

(Value Chain) ทั้งในสวนของคูคา (Supply Chain) และในสวนของความตองการของลูกคา 

(Demand Chain) เพื่อทําใหลูกคาเกิดการบรูณาการแบบครบวงจรทัง้ระบบจากหลายหนวยงานใน

องคกรใหเขามาเกี่ยวของทัง้ภายในและภายนอกองคกร (Internal and External Organization) 

สรปุวาบริษัทหลายบริษัทนําการบรหิารลูกคาสัมพันธมาใชกเ็พื่อทําใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจในบริษัทซึง่ความพอใจจะทําใหลกูคาเกิดความภักดีเพือ่สงผลตอรายไดของบริษัทใหเพิม่มากข้ึน 
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2.2.14 ปญหาของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ปญจลักษณ สรุียชัยนิรันดร (2550) จากการศึกษาพบวาปญหาของการบริหารลกูคา 

สัมพันธไดแก 

1) การขาดกลยุทธที่ดีทางดานการตลาดการขายและการบรกิารลูกคา 

2) ไมแมนยําในการระบุขอมลูทีส่ําคัญของลูกคา 

3) ฝายที่เกี่ยวของขาดความเอาใจใส 

4) ขาดการฝกอบรมทีเ่หมาะสม 

5) ขาดการปรบัปรุงขอมูลลูกคาใหทันสมัยอยูเสมอ 

6) ถูกตอตานจากผูใชโปรแกรม 

7) การเมืองและวัฒนธรรมองคกรภายในบริษัท 

2.2.15 แนวโนมของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ปญจลักษณ สรุียชัยนิรันดร (2550) ระบบบรหิารงานลกูคาสัมพันธจากการที่เจาของ

เทคโนโลยีตาง ๆ พยายามเพิ่มขีดความสามารถของระบบไมหยุดอยูเพียง CRM เพื่อบรหิารงานลูกคา

ขององคกรเทาน้ันยังขยายสู E-CRM ซึ่งองคกรจะสามารถติดตอกับคูคาและลูกคาเพือ่ผลทาง

การตลาดการขายและบรกิารทีม่ีประสิทธิภาพมากข้ึนขณะเดียวกันเปนเครื่องมือหน่ึงที่ตอเช่ือมเขา

ระบบงานอื่นเพื่อประกอบกันเปนระบบ (Solution) ที่ครบวงจรหรือสามารถประยุกตรวมกบัระบบ

อื่น ๆ เชนระบบฝากขอความเสียง (Voice Mail) และไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 

สําหรับซอฟตแวรดังกลาวจะชวยใหเขาถึงกลุมผูใชบริการไดมากข้ึนรวมทัง้เปนประโยชนกับ 

3 กลุมหลักคือ 

1) ผูผลิต (Supplier) 

2) บริษัท (Company) 

3) ผูใชบริการ (Customer) 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสมัพันธขางตนพบวาการบรหิารลูกคาความสมัพันธ

(Customer Relationship Management) หรือ CRM น้ันเปนการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดย

การสรางความเขาใจในความตองการของลูกคาวิเคราะหความตองการความชอบและพฤติกรรมของ

ลูกคาเพื่อทําการตอบสนองดานผลิตภัณฑและการบริการผานชองทางตาง ๆ เพื่อสรางสวนแบงทาง

การตลาดใหเพิม่มากข้ึนซึง่ในการวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยที่เนนการบริหารลกูคาสัมพันธของ 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการยอบรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ 

การคนหาพฒันาและสรางเทคโนโลยีใหมเพื่อความกาวหนาและเสรมิประสทิธิภาพของการ

ทําธุรกิจ อยางไรก็ตามสิ่งเหลาน้ีจะไรความหมายหากไมมีการทําความเขาใจในบุคคลตาง ๆ ที่ไดรบั 

ผลประโยชนในการใชงานเทคโนโลยีใหม เพราะฉะน้ันการศึกษาที่เกี่ยวของกบัการประเมินผลและ

การ ยอมรบัการใชเทคโนโลยีใหมทีส่ําคัญในการศึกษาโครงการน้ีมี ดังน้ี 

2.3.1 ทฤษฎีการกระทําตามหลักเหตุผล (A Theory of Reasoned Action: TRA) 

 

ภาพที่ 5.5: โครงสรางทฤษฎีการกระทําตาหลักเหตุผล (A Theory of Reasoned Action: TRA) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: อัรทยั เลื่อนวัน. (2555). ปจจัยที่มผีลตอการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ: กรณีศึกษากรมการ 
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ราชมงคลธัญบุร.ี 

 

 ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) (Ajzen & Fishein, 

1980) คือ โมเดลในการทํานายพฤติกรรมความต้ังใจ รวมถึงการทํานายทัศนคติ ซึ่งนําไปสูการทํานาย 

พฤติกรรมของบุคคลในการตัดสินใจในการกระทําของบุคคลคนน้ัน  

 อรทัย เลื่อนวัน (2555) ไดอธิบายสวนประกอบของทฤษฎีน้ีไววาบุคคลจะตัดสินใจที่จะ

กระทําหรอืไมกระทําพฤติกรรมตามขอมลูที่มอียู (Ajzen & Fishein, 1980) การกระทําพฤติกรรม

อยางใดอยางหน่ึงจะถูกกําหนดโดยความต้ังใจทีจ่ะทําพฤติกรรมน้ัน (Behavioral Intention) ซึ่ง

ความต้ังใจทีจ่ะทําพฤติกรรมเปนผลจากตัวประกอบ 2 อยางคือทัศนคติตอพฤติกรรม (Attitude 

ความเช่ือตอพฤติกรรม 

Behavioral Beliefs 

ความเช่ือพื้นฐานและ 
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towards Behavior) ดังกลาวและการรบัรูถึงความกดดันหรืออิทธิพลทางสังคมตอการกระทําหรือไม

กระทําพฤติกรรมน้ันหรือความคิดที่วาบุคคลสวนใหญเห็นวาเขาควรหรือไมควรแสดงพฤติกรรมน้ัน ๆ 

ตัวประกอบอันสองน้ีเรียกวาบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัย (Subjective Norm) โดยทั่วไปบุคคลจะมีความ

ต้ังใจทีจ่ะแสดงพฤติกรรมอันใดอนัหน่ึงเมื่อประเมินวาพฤติกรรมน้ันมีผลในทางบวกตอเขาและบุคคล

มีความสําคัญตอตัวเขาเห็นวาเขาควรแสดงพฤติกรรมน้ันทีเ่รียกวาความเช่ือพื้นฐาน และเหตุจูงใจใน

การยินยอม (Normative Beliefs and Motivation to Comply) เมื่อทัศนคติและบรรทัดฐาน

เชิงอัตวิสัยสอดคลองกันความต้ังใจจะทําพฤติกรรมน้ันจะเกดิข้ึนและควรใหนํ้าหนักของตัวกําหนด

ทัศนคติและบรรทัดฐานเพื่อที่จะสามารถอธิบายความต้ังใจจะกระทําพฤติกรรมไดดีข้ึน (Ajzen & 

Fishein, 1980) ซึ่งทัง้ทัศนคติและบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัยเปนผลมาจากความเช่ือโดยความเช่ือที่เปน

พื้นฐานของทัศนคติเรียกความเช่ือตอ พฤติกรรม (Behavioral Beliefs) สวนความเช่ือทีเ่ปนพื้นฐาน

ของบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัยคือความเช่ือตามกลุมอางอิง (Normative Beliefs)  

2.3.2 โมเดลการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

 จากทฤษฎีการกระทําตากหลักเหตุผล (A Theory of Reasoned Action: TRA) (Davis, 

1989 ไดพัฒนาโมเดลการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) เพื่อทํา

ความเขาใจการยอมรบัและการใชงานของเทคโนโลยีใหมทีเ่กิดข้ึน 
 

ภาพที่ 5.6: โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
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 ทฤษฎีการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) คือทฤษฎีเกี่ยว 

ของกับการพยากรณพฤติกรรมการใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคคล การพยากรณ 

พฤติกรรมน้ีเปนผลของตัวแปรภายนอก (External Variables) ที่มีผลกระทบตอทัศนคติ และความ

สนใจตอการใช (Attitude towards Using) เทคโนโลยีสารสนเทศโดยผานความเช่ือใน ข้ันตน 2 

อยางที่จะสงผลตอการนําระบบมาใช คือ การรับรูในความงายของการใชงาน (Perceieved Ease of 

Use) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีส่ามารถแบงเบาภาระงานใหสะดวกสบายข้ึนและการรับรูถึง

ประโยชนทีจ่ะไดรบั (Perceieved Usefulness) จากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศซึง่การ รับรูถึง

ประโยชนทีจ่ะไดรบัน้ีจะสงผลใหกับความต้ังใจในการใช (Intention to Use) ระบบเชนกัน และ

นําไปสูผลของการใชระบบจรงิ (Actual System Use)  

 

2.4 แนวคิดเก่ียวกับขั้นตอนการขาย (Sales Process) 

งานวิจัยโดย Andzulis, Panagopoulos และ Rapp (2012) ไดระบุถึงข้ันตอนการขายที่ 

สามารถจําแนกเปน 6 ข้ันตอนหลักดังน้ี 

 2.4.1 การทําความเขาใจลูกคา (Understading the Customer)การทําความเขาใจ

ลูกคาน้ันเปนข้ันตอนแรกสําหรับการทําการขาย พนักงานขายจะตองคนหา ขอมูลเกี่ยวลูกคากอนที่

จะเริ่มบทสนทนาครัง้แรก ความรบัผิดชอบหลกัในข้ันตอนน้ีคือการรวบรวมขอมลู, สรางโอกาสในการ

ขายผานการกําหนดรปูแบบการสื่อสารและคํานวณความเปนไปไดของความเสี่ยงและสถานการณของ

การซื้อ พนักงานขายจะตองรางภาพรวมของลูกคาทีก่ําลงัจะติดตอเพื่อทีจ่ะทําความเขาใจขอมลู

โดยรวมเกี่ยวกบัลกูคารายน้ัน 

 2.4.2 การเขาถึง (Appoach) การเขาถึงลูกคาครัง้แรกน้ันเปนการเปดโอกาสใหพนักงาน

ขายสรางสัมพันธภาพที่ดีกบัลกูคา แนะนําตัวเองใหกบัลูกคา, สรางความนาเช่ือถือ และตรวจสอบ

คุณสมบัติของตัวลูกคาเอง 

 2.4.3 การคนพบความตองการ (Needs Discovery) การคนพบความตองการของลูกคา

น้ันพนักงานขายจะตองคนควาความตองการเฉพาะของลูกคา รายน้ันผานการสอบถามและการรับฟง

อยางมีประสิทธิภาพ เพื่อทีจ่ะระบุความตองการและแรงจงูใจของ ลูกคา 

 2.4.4 การเสนอ (Presentation)หลงัจากการคนพบความตองการของลกูคา พนักงานขาย

จะตองสรางโซลูช่ันเฉพาะใหกับลูกคา รายน้ัน ความสําเสร็จน้ีข้ึนอยูกับความสามารถของพนักงาน

ขายในการระบุองคประกอบของโซลูช่ันที่มีอยู ในองคกรของเขา และความสามารถในการประสาน 

งานระหวางทรัพยากรเหลาน้ีใหมีประสิทธิภาพมากทีสุ่ด ในข้ันตอนน้ีพนักงานขายควรจะสาธิตและ
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แสดงใหเห็นถึงมูลคาของสินคาหรือการบริการดวยการ ใชภาพและเสียงในขณะทีท่ําการยืนยันความ

เขาใจของลูกคา 

 2.4.5 การปดการขาย (Close) ในการปดการขายพนักงานขายจะตองเอาชนะอุปสรรค 

ใด ๆ ที่เหลอืเชน กําหนดเงื่อนไขของการ ขาย เจรจารายละเอียดที่เหลือและราคา ในการปดการขาย

น้ันพนักอาจจะตองใชขอมลูหรือคําติชมจาก ลูกคาในอดีตมาใชในการสนับสนุนสินคาหรือบรกิาร  

 2.4.6 การติดตามผล (Follow-up) ในการติดตามผลการขายน้ันพนักงานขายจะตองเนน

การสือ่สารทีจ่ะไดรับการแนะนําสําหรับการ ขายในอนาคต, การขายสูลกูคารายอื่น และเปดโอกาสใน

การขายสินคาหรือบริการอื่นดวยวิธี Cross-selling หรือ Up-selling 

 

2.5 แนวคิดเก่ียวกับทฤษฎีการขายไอดา (AIDAS Theory of Selling) 

 ทฤษฎีการขายไอดา (AIDAS Theory of Selling) เปนทฤษฎีการขาย 5 ข้ันตอนที่ยอมาก 

จาก Attention, Interest, Desire, Action, Satisfaction ซึ่งกลาวถึง 5 ข้ันตอนที่เกิดข้ึนระหวาง 

ผูซื้อและผูขายในการทําการขายสินคา ความหมายในแตละข้ันตอนมีดังน่ี 

 Attention: A ความสนใจ เปนข้ันตอนแรกที่พนักงานขายตองกระทํากบัลูกคา ข้ันตอนน้ี 

หมายถึงการทําใหลูกคาเกิดความสนใจและพรอมที่จะรบัฟงขาวสาร พนักงานขายจะตองออกแบบ 

ขาวสารใหสงผลดี, มปีระสิทธิภาพ และควรมีคุณลกัษณะทีเ่รียกรองความต้ังใจที่จะรบัฟง (Gain 

Attention) 

 Interest: I ความดึงดูด  คือ การสรางความสนใจหรือการเราอารมณลูกคาใหเกิดข้ึนกบั 

ผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัท ในข้ึนตอนน้ีสิ่งสําคัญคือการทําความเขาใจในความตองการของ 

ลูกคา และการนําประสทิธิภาพของสินคาหรือบรกิารในการแกปญหาของลูกคาออกมาแสดงใหเห็นได

อยางชัดเจน ขาวสารในข้ันตอนน้ีจะตองมีคุณลักษณะจูงใจและควบคุมความสนใจ (Hold Interest) 

ของลูกคาไวอยางดี 

 Desire: D ความตองการได คือ การกระทําใหความสนใจที่ไดมาจากลูกคาเพิม่มากข้ึนดวย

การกระตุนใหกลายเปนความปรารถนา ที่จะตองการผลิตภัณฑมาอยูในครอบครอง หรือจะตองการได

มีประสบการณในการใชบรกิารของบริษัท การออกแบบขาวสารในข้ันตอนน้ีควรจะมี คุณลกัษณะของ

การกระตุนใหเกิดความปรารถนาอยากได (Arouse Desire) 

 Action: A การตัดสนิใจซื้อ คือ ข้ันตอนที่พนักงานขายจะตองกระทําใหลูกคาเกิดความตอง 

ที่จะซือ้ผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัท ในข้ันตอนน้ีพนักงานขายสามารถใชวิธีการกระตุนลูกคาโดย 

ตรงหรือกระตุนแบบเบาบางข้ึนอยูกับการทําความเขาใจลกูคาใหเปนอยางดี ในข้ันตอนน้ีการออก 

แบบขางสารควรจะมีคุณลกัษณะเรวเราใจเกิดการกระทํา (Elicit Action) 
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 Satisfaction: S ความพึงพอใจ คือ การดูแลรักษาความรูสึกและประสบการณของลกูคา 

หลงัจากการขาย ความสําคัญในข้ันตอนน้ีคือการสรางความมั่นใจใหกบัลูกคาในความคุมคาของ 

ผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัทกับราคาที่ลกูคาจาย การออกแบบขางสารใหมปีระสิทธิภาพในข้ัน 

ตอนน้ีเกี่ยวของกบัรกัษาความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรอืบรกิารของบริษัท (Retain Satisfaction) 

 

2.6 ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมพนักงานขายในองคกร 

2.6.1 ความหมายของพฤติกรรมการทํางาน 

Baruch (1968, p. 136) ใหความหมายพฤติกรรมการทํางานหมายถึง “สิ่งทีบุ่คคล

แสดงออกเพื่อตอบโตสิ่งใดสิ่งหน่ึงในขณะปฏิบัติงานซึ่งสามารถสังเกตและวัดไดตรงกันไมวาการ

แสดงออกหรือการตอบสนองน้ันจะเกิดข้ึนภายในหรือภายนอกรางกายก็ตามท”ี 

Loper (1968, p. 242) ใหความหมายพฤติกรรมการทํางานหมายถึง “การกระทําหรือสิ่งที่

แสดงออกและบุคคลอื่นสามารถสังเกตเห็นไดหรือไมก็ตามเชนความรูสึกนึกคิดเพื่อตอบสนองตอสิง่

เราในขณะปฏิบัติงาน” 

Albanese (1981, p. 204) ใหความหมายพฤติกรรมการทํางานคือ “พฤติกรรมและการ

กระทําของคนงานทีจ่ะสงผลตอความสําเร็จตองานของเขาโดยตรงและพฤติกรรมน้ันยังรวมไปถึงการ

แสดงออกของคนงานทีม่ีตอสิง่แวดลอมในสังคมที่เขาปฏิบัติงานอยู” 

จากความหมายพฤติกรรมการทํางานที่กลาวมาขางตนสรุปไดวาพฤติกรรมการทํางาน

หมายถึงการกระทําทีบุ่คคลแสดงออกรวมถึงลักษณะการกระทําที่เกี่ยวของกับความรูสกึนึกคิดที่

บุคคลมีตอการปฏิบัติงานและสภาพแวดลอมในที่ทํางานที่เขาปฏิบัติงานอยู 

2.6.2 แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมการทํางาน 

จากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมที่ไดกลาวถึงพฤติกรรมของบุคลโดยที่แตละคนจะมี

พฤติกรรมที่แตกตางกันพฤติกรรมการทํางานก็เปนพฤติกรรมในรูปแบบหน่ึงของบุคคลอันเปน

พฤติกรรมที่เกี่ยวของกบังานทีบุ่คคลรบัผิดชอบอยูซึง่แตละคนก็จะมีพฤติกรรมการทํางานแตกตางกัน

ออกไปโดยผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการทาํงานที่นักวิชาการหลายทานไดเสนอไว

ดังตอไปน้ี 

Smith, Organ และ Near (1983, p. 653) ไดอธิบายถึงคุณลักษณะพฤติกรรมทีผู่ปฏิบัติงาน

ภายในองคการตองมีเพื่อทําใหเกิดประสิทธิภาพภายในองคการไว 2 ลักษณะคือ 

1) พฤติกรรมตามบทบาทหนาที ่(In-role Behavior) เปนพฤติกรรมที่องคการไดกําหนด

หนาที่ความรบัผิดชอบใหพนักงานอยางชัดเจนและอยูภายใตเงื่อนไขการใหรางวัลผูปฏิบัติงานรูสึกวา
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ตนเปนสวนหน่ึงภายในระบบงานและแสดงออกซึง่พฤติกรรมการทํางานภายใตระบบงานขององคการ

ซึ่งเปนพฤติกรรมที่องคการใชในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

2) พฤติกรรมนอกเหนือบทบาท (Extra-role Behavior) เปนพฤติกรรมที่พนักงานไดปฏิบัติ

โดยที่องคการไมไดกําหนดไวอยางเปนทางการและเปนพฤติกรรมที่ไมไดระบุไวในคําบรรยายลักษณะ

งานซึ่งเปนพฤติกรรมที่มปีระโยชนตอองคการสงัคมใหการยอมรบัและเห็นคุณคาผูปฏิบัติงานมีความ 

คิดสรางสรรคและทํากิจกรรมตาง ๆ ที่นอกเหนือจากงานตามหนาที่ของตนเองดังเชนการกระทําเพื่อ

ปกปององคการและทรัพยสินขององคการใหคํ้าแนะนําสําหรับปรับปรงุองคการฝกฝนตนเองสําหรบั

ความรับผิดชอบที่เพิ่มข้ึนสรางสรรคบรรยากาศที่ดีสําหรบัองคการทํากิจกรรมรวมกันภายในองคการ

เปนตน 

จากแนวคิดดังกลาวขางตนไดอธิบายถึงพฤติกรรมการทํางานของบุคคลในองคการทีท่ําให

องคการมปีระสทิธิภาพซึ่งตอมาแนวคิดน้ีไดรับการศึกษาเพิม่เติมจนเกิดเปนที่มาของแนวคิด

พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการโดยพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการเปนพฤติกรรม

บทบาทพิเศษ (Extra Role) นอกเหนือจากการทํางานในหนาที่ที่ไดรับมอบหมายโดยพฤติกรรมการ

เปนสมาชิกที่ดีขององคการมลีักษณะ 3 ประการคือ 1) เปนการกระทําที่ตัดสินใจดวยตัวเอง 2) ไม

ตระหนักถึงผลตอบแทนในระดับองคการ 3) สงเสริมและสนับสนุนใหการทําหนาที่ในองคการมี

ประสิทธิผลเพิ่มข้ึนพฤติกรรมที่อยูนอกเหนือจากพฤติกรรมที่องคการกําหนดไวน้ีจะชวยสนับสนุนให

การดําเนินงานภายในองคการมปีระสทิธิภาพมากย่ิงข้ึน (สฎายุ ธีระวณิชตระกูล, 2547, หนา 130) 

โดยพฤติกรรมเหลาน้ีไมสามารถที่จะตัดขาดจากงานตามหนาที่ไดอยางชัดเจนแตก็ไมใชพฤติกรรมตาม

บทบาทกลาวไดวาพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการยังมีสวนของการทํางานตามหนาที่เขามา

เกี่ยวของและเปนพฤติกรรมทีก่ระทําแลวสงเสรมิการทํางานและทําใหบรรยากาศในการทํางานเปนไป

ในทางบวกเกิดความสามัคคีและอยูภายใตระบบการปกครองในองคการ (Fisher, Lock & Edwin, 

1992, pp. 141-145) จึงไดมีนักวิชาการนําขอเสนอของทั้งสองแนวคิดมาทําการศึกษาเพิม่เติมไดเปน

แนวคิดพฤติกรรมการเปนสมาชิกทีดี่ขององคการไวดังน้ี 

 Organ (1991, pp. 8-12) ไดจําแนกคุณลักษณะของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีของ

องคการไว 5 ดานดังน้ี 

1) พฤติกรรมการใหความชวยเหลอืผูอื่น (Altruism) หมายถึงการใหความชวยเหลือผูอื่นดวย

ความเต็มใจเชนการชวยเหลือเพื่อนรวมงานทันททีี่เกิดปญหาในการปฏิบัติงานหรือการชวยแนะนํา

พนักงานใหมเกี่ยวกบัวิธีการใชวัสดุอุปกรณเครื่องมือและเครื่องใชตาง ๆ เปนตน 

2) พฤติกรรมการคํานึงถึงผูอื่น (Courtesy) หมายถึงการคํานึงถึงผูอื่นเพื่อชวยคิดและปองกัน

ปญหาที่อาจจะเกิดข้ึนตามมาเชนปรกึษาหารือกับเพื่อนรวมงานกอนทีจ่ะลงมือดําเนินการใด ๆ
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เกี่ยวกับงานซึ่งอาจจะทําใหเกิดผลกระทบตามมาในภายหลงัหรอืการชวยเตือนเพื่อนรวมงานลวงหนา

เกี่ยวกับตารางการทํางานเปนตน 

3) พฤติกรรมการอดทนอดกลั้น (Sportsmanship) หมายถึงการมีความอดทนอดกลั้นตอ  

สิ่งที่ไมสามารถหลีกเลี่ยงไดจากการทํางานเชนความไมสะดวกสบายหรือความรูสึกรําคาญใจโดยไม

ตองการเรียกรองสทิธิหรอืการรองทุกขเชนมีความอดทนเมือ่หนวยงานขอใหเลื่อนชวงเวลาการขอลา

พักรอนออกไปอยางไมมีกําหนดเปนตน 

4) พฤติกรรมการสํานึกในหนาที ่(Conscientiousness) หมายถึงการเอาใจใสและปฏิบัติ 

งานเกินกวาระดับทีอ่งคการกําหนดไวเชนปฏิบัติงานตรงตามกําหนดเวลารกัษาความสะอาดดูแล

รักษาเครือ่งมอืเครือ่งใชขององคการเปนตน 

5) พฤติกรรมการรับผิดชอบและใหความรวมมือ (Civic Virtue) หมายถึงการรบัผิดชอบและ

การมสีวนรวมตอการดําเนินงานภายในองคการซึ่งไมใชเพียงแคการแสดงความคิดเห็นแตรวมถึงการ

ปฏิบัติพฤติกรรมอื่น ๆ เชนการอานจดหมายเวียนเกี่ยวกบัองคการการเขารวมประชุมการติดตามหา

ขาวสารและความรูตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับองคการเปนตน 

Podsakoff, MacKensie, Paine & Bachrach (2000, pp. 351-363) ไดสังเคราะหงานวิจัย

ที่เกี่ยวกับลักษณะของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการโดยสรปุได 7 ลักษณะคือ 

1) พฤติกรรมการชวยเหลือ (Helping Behavior) เปนการชวยเหลือบุคคลในการทํางานดวย

ความเต็มอกเต็มใจและพฤติกรรมที่แสดงออกถึงการใหการสนับสนุนในความสําเร็จของผูรวมงานและ

การพัฒนาชาชีพซึง่แสดงออกทั้งคําพูดและการกระทํา (Cheerleading) รวมถึงการกระทําที่ชวยเหลอื

การปองกันและแกปญหาที่เกิดข้ึนระหวางบุคคล (Peacemaking) 

2) พฤติกรรมการอดทนอดกลั้นหรือการมีนํ้าใจเปนนักกีฬา (Sportsmanship) เปนการ

แสดงออกของบุคคลดวยความเต็มใจในการอดทนตอความไมสุขสบายในงานมทีัศนคติที่ดีตอสิง่ตาง ๆ

ที่ไมเปนไปตามที่ควรจะเปนรบัฟงความคิดเห็นของสมาชิกเสียสละความสนใจของตนเองเพื่อใหเกิด

ผลดีในกลุมงาน 

3) ความจงรักภักดีตอองคการ (Organizational Loyalty) เปนการแสดงถึงการมีไมตรจีิตร

อันดีและการปองกันองคการการสนับสนุนสงเสริมและการปกปองพิทกัษโครงสรางทีเ่ปนรูปธรรมของ

องคการรวมถึงการปองกันเหตุจากปจจัยภายนอก 

4) การปฏิบัติตามระเบียบขององคการ (Organizational Compliance) เปนการปฏิบัติตาม

กฎระเบียบและวิธีการรวมถึงกระบวนการทํางานที่ไดซึมซบัเขาไปในตัวบุคคลทําใหบุคคลน้ันยอมรบั 

กฎกติกาขอปฏิบัติและวิธีการขององคการโดยกฎกติกาเหลาน้ันเปนกฎกติกาที่ไมมบีุคคลใดเฝาติดตาม

ในการแสดงพฤติกรรม 
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5) ความคิดสรางสรรค (Individual Initiative) เปนการแสดงออกถึงความคิดสรางสรรคของ

บุคคลและการออกแบบนวัตกรรมทีมุ่งในการพัฒนางานหรอืผลการปฏิบัติงานขององคการการทํางาน

หนักและการใชความคิดสรางสรรคในการแกปญหาเกี่ยวกบังาน 

6) การทําความดีใหสังคม (Civic Virtue) เปนการแสดงความเต็มอกเต็มใจในการเขาไปมี

สวนรวมกบัองคการการเฝาติดตามสภาพแวดลอมตาง ๆ ขององคการที่อาจสงผลกระทบตอองคการ

การแสดงพฤติกรรมเชนน้ีบงบอกใหเห็นวาบุคคลรูสึกผูกพันกับองคการรูสึกวาตนเองเปนเจาของ

องคการดวย 

7) การพัฒนาตนเอง (Self-development) เปนการที่บุคคลพัฒนาตนเองโดยการคนควา

เพิ่มเติมการเพิม่พูนความรูทกัษะและความสามารถเพื่อนํามาใชในการทํางาน 

 

2.7 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจพนักงานขายในองคกร 

 2.7.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจในงานเปนทัศนคติหรอืความรูสกึชอบหรือไมชอบโดยเฉพาะของผูปฏิบัติงาน

ซึ่งเกี่ยวกับงาน จะเห็นไดวาเรื่องความพึงพอใจในงานน้ีเปนเรื่องของทัศนคติหรือเจตคติโดยตรง 

ทัศนคติน้ันมอีงคประกอบทีส่ําคัญคือ องคประกอบทางดานความคิดความเขาใจ (Cognitive 

Compont) เปนสวนที่เกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดในเรือ่งใดเรื่องหน่ึง องคประกอบดานอารมณหรอื

ความรูสึก (Affective Component) ซึ่งเปนสวนทีเ่ปนอารมณหรือความรูสกึที่มีตอเรือ่งใดเรื่องหน่ึง

ที่เขารูหรือเขาใจอยูกอนแลว และองคประกอบดานแนวโนมของพฤติกรรม (Behavioral Tendency 

Component) ซึ่งจะสงผลตอการเกิดพฤติกรรม (สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2545) 

A Lock (1989 อางใน สรอยตระกลู (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2545, หนา 134) ใหนิยาม

ความพึงพอใจในงานไววา “เปนภาวะทางอารมณซึ่งเปนผลจากการรบัในผลงานของบุคคลบุคคลหน่ึง

หรือประสบการณในงานของบุคคลบุคคลหน่ึง”  

จากนิยามความหมายของความพึงพอใจพอจะสรปุไดวาความพึงพอใจในงานของแตละบุคคล

เกิดจากภาวะทางอารมณเกิดจากความคิดทัศนคติความรูสึกและประสบการณที่ผานมาและจะทาให

เกิดพฤติกรรมในการทางานตามมาเชนถาบุคคลใดมีความพงึพอใจในการปฏิบัติงานกจ็ะมีการเสียสละ

อุทิศเวลามุงมั่นทุมเทใหกบัการทางานอยางเต็มที่และถาพบวาบุคคลใดไมมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานกจ็ะทาใหเกิดความเสียหายกับองคกรเปนอยางย่ิง 

2.7.2 ความพึงพอใจในงาน 

ความพึงพอใจในงานเปนเรือ่งที่ใกลเคียงกับเรือ่งขวัญ (Morale) สาหรบัความพึงพอใจน้ัน

โดยมากมักจะใชในความหายโดยเฉพาะถึงทัศนคติของบุคคลใดบุคคลหน่ึงหรืออาจหมายความถึง
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หลาย ๆ สวนของงานหน่ึงสาหรบับุคคลหน่ึงก็ไดโดยทั่วไปทัง้ความพึงพอใจและขวัญจะหมายถึงภาวะ

ทางอารมณในทางบวกของผูปฏิบัติงานดังน้ันในหลาย ๆ กรณีคาทั้งสองจะถูกใชแทนกันแตขวัญจะ

เนนเกี่ยวกบัความสนใจของผูปฎิบัติทีจ่ะชวยองคการ (สรอยตระกลู (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2545)  

Viteles (1990 อางใน ณัฏฐพันธ เขจรนันทน, 2551, หนา 133) ใหคาจากัดความวา   

“ขวัญเปนทัศนคติของความพึงพอใจดวยมีความปรารถนาหรือเจตนารมณที่จะมุงมั่นไปสูเปาหมาย

โดยเฉพาะของกลุมหรือขององคการ”  

สําหรับขวัญและความพึงพอใจจะมีความหมายไปในแนวทางเดียวกันแตขวัญจะใหความรูสกึ

ที่ชัดเจนกวาความพึงพอใจ ขวัญและกําลังใจตางจะสงผลใหประสิทธิภาพในการทางานลดตํ่าลงดวย

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํางานหน่ึง ๆ ใหสําเร็จเพราะมีความ

เกี่ยวของกบัความรูสกึของบุคคลทีม่ีตอลกัษณะงานของตนเองซึ่งจะเกิดความรูสึกพงึพอใจมากนอย

ข้ึนอยูกับองคประกอบของสิง่จงูใจทีอ่งคการน้ัน 

องคประกอบของความพึงพอใจไดแก 

1) สิ่งจงูใจที่เปนตัวเงินเปนสิง่จงูใจที่เห็นไดงายและมีอิทธิพลโดยตรงตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานแบงเปน 

1.1) สิ่งจงูใจทางตรงไดแกเงินเดือนคาจาง 

1.2) สิ่งจงูใจทางออมไดแกบําเหน็จบํานาญและคารักษาพยาบาล 

2) สิ่งจงูใจที่ไมใชตัวเงินเปนสิง่จงูใจที่ตอบสนองตอความตองการทางจิตใจเชนการยกยอง

ชมเชยการยอมรับวาเปนสวนหน่ึงของหมูคณะโอกาสและความกาวหนาในการปฏิบัติงานและความ

มั่นคงในงาน 

3) สิ่งแวดลอมทางการเมืองและเศรษฐกจิลักษณะของอาชีพสิ่งแวดลอมของหนวยงาน

เทคโนโลยี 

 2.7.3 ตัวกําหนดความพึงพอใจในงาน 

อายุมีทั้งสวนที่สมัพันธและไมสัมพันธกับความพึงพอใจเชนผูปฏิบัติงานทีม่ีอายุมากตําแหนง

หนาที่การงานมกัจะสูงตามไปดวยดังน้ันเขาจงึมีแนวโนมที่จะพอใจในงานของเขามากข้ึนทั้งน้ีเพราะ

เขามีประสบการณมากข้ึนน่ันเองสวนบุคคลวัยกลางคนอาจจะหว่ันไหวมีความไมแนใจในตําแหนง

หนาที่ที่ตนครองอยูทั้งน้ีเพราะสถานภาพ (Status) เปนสิ่งสาํคัญสาหรับเขาสถานภาพสงูยอมทาให

บุคคลรูสึกวามีความสําคัญสาหรบัผูปฏิบัติงานทีม่ีอายุการทางานนอยมีแนวโนมทีจ่ะมีความพงึพอใจ

นอยกวาทั้งน้ีเพราะการมีความคาดหวังมากมีการปรับตัวนอยและอืน่ ๆ แนวโนมดังกลาวน้ีปรบัใชได

กับทั้งนักบริหารและผูปฏิบัติงาน 
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ระดับอาชีพบุคคลผูมีระดับอาชีพสูงมกัจะมีความพึงพอใจในงานของเขาเน่ืองจากเขาจะได

คาจางดีและมีสภาพการทางานที่ดีดวยและงานของเขากม็ีเกียรติและตองใชความสามารถอยางเต็มที่

ลวนเปนเหตุผลที่ดีที่ทาใหเขามีความพงึพอใจเพิ่มข้ึน 

ระดับการศึกษาบุคคลที่มรีะดับการศึกษาสงูมักจะไดงานในระดับสูงและเขาเหลาน้ันมัก

คาดหวังในความพึงพอใจในงานสงูดวยและเขามกัประสบความพึงพอใจในงานตามทีป่รารถนาทุก

อยางดูจะลงตัวอยางปราศจากปญหาดังไดกลาวในเรื่องระดับอาชีพ 

เพศและเช้ือชาติผลการสังเกตเรื่องความพงึพอใจในงานในแงของเพศและเช้ือชาติปรากฏวา

ผูหญิงและคนผิวดาซึ่งทางานในระดับอาชีพทีเ่ทียบไดกับผูชายและคนที่ผิวไมดาน้ันมกัมีระดับความ

พึงพอใจในงานหรือความไมพึงพอใจในงานเหมือน ๆ กัน 

ขนาดขององคการในที่น้ีหมายถึงขนาดของหนวยปฏิบติังานเมื่อองคการขยายขนาดข้ึนจะ

ปรากฏการยืนยันวาความพึงพอใจมีแนวโนมทีจ่ะลดลงพอสมควรเหตุที่ความพึงพอใจของบุคคล 

คอย ๆ ลดลงเมื่อองคการขยายขนาดข้ึนก็เพราะวาอํานาจในการตัดสินใจซื้อน้ันคอย ๆ หางออกไป

ผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวาตนน้ันไมสามารถควบคุมเหตุการณตาง ๆ ที่อาจมผีลกระทบถึงงานได

สภาพแวดลอมการทางานน้ันก็ทาใหความใกลชิดระหวางบคุคลมิตรภาพและการทางานเปนกลุม

ขนาดเล็กคอย ๆ หายไปในขณะทีส่ิ่งตาง ๆ เหลาน้ีมีความสาํคัญตอความพึงพอใจของบุคคลนอกจาก

องคประกอบตาง ๆ ดังกลาวแลวยังมีตัวกําหนดความพึงพอใจที่สําคัญไดแกสภาพของการทางานที่ถูก

ปลอดโปรงสะดวกบรรยากาศในการทางานที่สดใสมีเครื่องมอืเครื่องใชและอปุกรณในการทางานที่มี

จานวนเพียงพอและที่สําคัญคือมีผูบรหิารที่มีวิสัยทัศนกวางไกลยอมรับฟงความ 

2.7.4 เหตุของความพึงพอใจในงาน 

เหตุแหงความพึงพอใจสาหรับผูปฏิบัติงานโดยทั่วไปหลายประการแตทั้งน้ีตองพิจารณาถึง

ความแตกตางระหวางบุคคลและสถานการณที่แตกตางกันไปดวยผูปฏิบัติงานจะมีความพึงพอใจใน

การปฏิบัติหนาที่มากนอยเพียงใดยอมข้ึนอยูกับวาความตองการของตนไดรบัการตอบสนองมากนอย

เพียงใดหากไดรับการตอบสนองมากก็จะมีความต้ังใจในการปฏิบัติหนาทีม่ากหากไดรับการตอบสนอง

นอยความต้ังใจในการปฏิบัติหนาที่กจ็ะลดนอยลงไปสิง่เหลาน้ีคือปจจัยที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจใน

การปฏิบัติหนาที ่

อยางไรก็ตาม Gilmer (1989 อางใน สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2545, หนา 

145) ไดสรุปองคประกอบที่เอือ้อานวยตอความพอใจในการปฏิบัติงานไว 10 ประการดังน้ี 

1) ความมั่นคงปลอดภัยไดแกความมั่นคงทางกายภาพตลอดถึงความมั่นคงปลอดภัยในการ

ทํางาน 
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2) โอกาสกาวหนาในการทํางานไดแกการมีโอกาสไดเลือ่นตําแหนงสงูข้ึนจากความรู

ความสามารถในการทางาน 

3) บริษัทหรือสถานที่ทํางานและการจัดการไดแกความพอใจตอสถานทีท่ํางานช่ือเสียงและ

การดําเนินงานของหนวยงานน้ัน ๆ 

4) คาจางถือวาเปนรางวัลทีเ่สมอภาคสาหรบัการปฏิบัติงานที่เทาเทียมกันและสอดคลองกบั

เปาหมายของผูปฏิบัติงาน 

5) ลักษณะของงานที่ทําหรือความสนใจในลกัษณะงานเชนงานที่มคีวามเปนอิสระงานที่ไม

จําเจนาเบือ่งานที่พบปะพูดคุยหรืองานที่ตองคิดและแกปญหา 

6) การควบคุมบงัคับบญัชามีความสําคัญทีจ่ะทําใหผูทํางานมีความรูสกึพอใจหรอืไมพอใจตอ

งานไดการควบคุมที่ไมดีอาจเปนสาเหตุอันหน่ึงที่ทางานใหยายงานและลาออกจากงาน 

7) ลักษณะทางสังคมถาผูปฏิบัติงานทางานรวมกับผูอื่นไดอยางมีความสุขกจ็ะเกิดความพึงพอใจ 

8) การติดตอสื่อสารเปนสวนที่มีความสําคัญมากเน่ืองจากวางานจะสําเร็จไมไดถาไมมีการ

ติดตอสื่อสารเปนตัวเช่ือมนอกจากน้ันแลวตองมกีระบวนการวิธีการทางานที่ดี 

9) สภาพการทํางานเชนแสงเสียงอากาศเปนตนซึ่งตองมีความเหมาะสมกบัการทํางานน้ัน ๆ 

10) สิ่งตอบแทนหรือประโยชนเกื้อกลูตาง ๆ เชนเงินบําเหน็จการบรกิารและการ

รักษาพยาบาลสวัสดิการดานตาง ๆ 

 2.7.5 ผลของความพอใจและไมพึงพอใจในงาน 

 การลาออกจากงาน บุคคลผูไมชอบงานมีแนวโนมจะขาดงาน (Absenteeism) บอยๆและ

อาจหนักถึงลาออกจากงาน (Turnover) ผูปฏิบัติงานทีม่ีความพึงพอใจทีสู่งกวานาจะไมคิดลาออก

หรือผูทีม่ีความพึงพอใจตางมกัจะคิดลาออกจากงานไปแสวงหาที่ใหมที ่ๆ เขาคิดวาเขาจะมีความพงึ

พอใจมากกวาความสัมพันธระหวางการเขาออกงานกบัความพึงพอใจน้ีจะเห็นไดชัด 

การขาดงานแสดงวาผูปฏิบัติงานที่มีความพงึพอใจนอยมีแนวโนมจะขาดงานบอยข้ึนอยางไรก็

ตามลักษณะการขาดงานน้ันจะตองเนนการขาดงานที่ไมมีเหตุผลสมควร 

การเปนขโมยอันเปนผลของปญหาในหลายแงมุมทีอ่าจจะเกดิข้ึนไดเขาจึงเกิดพฤติกรรมที่ไมปกติ 

ผลผลิตหรอืการปฏิบัติงานจะผันแปรไปตามระดับความพึงพอใจในงานแตก็มกีรณีทีเ่กิดผล

ตรงขามคือบุคคลไมมีความพึงพอใจในงานหรือมีแตนอยแตกลับทางานหนักในขณะที่ผูที่มีความพึง

พอใจในงานกลับทางานไดผลนอย 

ตัวแบบการปฏิบัติงาน – รางวัล – ความพึงพอใจ (The Performance Reward 

Satisfaction) อธิบายถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและผลผลิตคือผลผลิตทีสู่งนาไปสูความ
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พึงพอใจน้ันคือหากทํางานไดดีความพึงพอใจก็จะเพิม่ข้ึนสภาพการณที่ความพึงพอใจสูงจะเปนผลสง

ใหผลผลิตสงูตามไปดวย 

สุขภาพทางกายและการมีอายุยืนนานงานที่ไมพึงพอใจจะสงผลเสียตอสุขภาพของบุคคลโดย

จะทาบุคคลเกิดความเครียดงานใดทีม่ีความไมพึงพอใจมากย่ิงจะนาไปสูปฏิกริิยาตอความเครียด

ภายในรางกายซึ่งนาไปสูความเจ็บปวยที่รุนแรงความเครียดความกังวลเหลาน้ีอาจเน่ืองมาจากความ

กดดันทางสงัคมในองคการ 

สุขภาพจิตความพึงพอใจในงานและความพึงพอใจในชีวิตผูกสัมพันธกันอยางแยกไมออก

ผูปฏิบัติงานที่ครุนแคนจะเปนผูมปีระสบการณของความไมพึงพอใจในงานซึ่งกระทบไปถึงชีวิตสวนตัว

อันหมายถึงคุณภาพชีวิตและสุขภาพจิตที่เสื่อมโทรม 

ทฤษฎีลาดับข้ันความตองการของ Maslow (1943) เปนนักจิตวิทยาชาวอังกฤษไดสราง

ทฤษฎีความตองการตามลาดับข้ันซึ่งมีสมมติฐาน 3 ประการดังน้ี 

1) มนุษยมีความตองการที่ไมสิ้นสุด 

2) ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวกจ็ะไมเปนแรงจงูใจสาหรับพฤติกรรมน้ันอีกความ

ตองการที่ยังไมไดตอบสนองเทาน้ันจึงจะมอีิทธิพลจูงใจตอไป 

3) ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับข้ันจากตํ่าไปหาสูงตามลาดับความสําคัญในเมือ่

ความตองการข้ันตํ่าไดรับการตอบสนองแลวความตองการข้ันสูงกจ็ะตามมาสรุปไดวาเมื่อความ

ตองการในระดับหน่ึงไดรบัการตอบสนองจะมีความตองการอื่นในระดับที่สงูข้ึนตอไปดังน้ี 

ข้ันที่ 1 ความตองการของรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการข้ันพื้นฐาน

เพื่อความอยูรอดเชนอาหารนาความอบอุนที่อยูอาศัยและการนอนการพักผอน Maslow (1943) ได

กําหนดตําแหนงซึ่งความตองการเหลาน้ีไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจาเปนเพื่อใหชีวิตอยู

รอดและความตองการอื่นจะกระตุนบุคคลตอไป 

ข้ันที่ 2 ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or Safety Needs) ความ

ตองการเหลาน้ีเปนความตองการทีจ่ะเปนอสิระจากอันตรายทางกายและความกลัวตอการสญูเสียงาน

ทรัพยสินอาหารหรือทีอ่ยูอาศัย 

ข้ันที่ 3 ความตองการการยอมรบัหรือความผูกพัน (Affiliation or Acceptance Needs) 

เน่ืองจากบุคคลอยูในสงัคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 

ข้ันที่ 4 ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) ตามทฤษฎี Maslow (1943) เมื่อบุคคล

ไดรับการตอบสนองความตองการการยอมรบัแลวจะตองการการยกยองจากตัวเองและจากบุคคลอื่น

ความตองการน้ีเปนการพึงพอใจในอํานาจ (Power) ความภาคภูม ิ(Prestige) สถานะ (Status) และ

ความเช่ือมั่นในตนเอง (Self-confidence)  
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ข้ันที่ 5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for Self-actualization) Maslow (1943) 

คํานึงวาความตองการในระดับสงูสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จเพื่อที่จะมี

ศักยภาพและบรรลุความสําเรจ็ในสิ่งใดสิ่งหน่ึงในระดับสูงสุด 

 

ภาพที่ 5.7: ลําดับข้ันความตองการของมนุษย 

 

 
ที่มา: Maslow, A. H. (1943). A theory of human motivation. Psychological Review, 

50(4), 370-96. 

 

 จากแนวคิดของ Maslow (1943) สามารถนามาเปนแนวทางเพื่อบงช้ีใหเห็นถึงความ 

พึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคคลและการตอบสนองความตองการองคการตองจัดการกับความ

ตองการที่ไมสมหวังซึ่งเริ่มจากความตองการพื้นฐานทางดานรางกายตอไปถึงความปลอดภัยการเปน

เจาของและความรกัการไดรับการยอมรับและการมีคุณคาในตัวเองสวนความตองการที่ไดรับผลสําเร็จ

แลวจะไมสามารถจูงใจได 

 

2.8 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 พิมพกมล ปาริสวรรณ (2557) ไดศึกษาเรื่องปจจัยดานคุณภาพการบริการ การบรหิารลูกคา 

สัมพันธอิเล็กทรอนิกสทางไลน แอพพลเิคช่ันและความรับผดิชอบตอลูกคาทีม่ีผลตอความพึงพอใจ ของ

ผูใชบริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการใชแบบสอบถามปลายปดจํานวน 180 ชุดจะ

ผูใชโทรศัพทมือถือประเภทสมารทโฟนและเคยใชไลนแอพพลิเคช่ันและใชแอพพลิเคช่ันสถิติเชิง 

พรรณนาในการวิเคราะหขอมลู การแจกแจงความถ่ี รอยละ คาคะแนนเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบน 
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มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมุติฐานการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ ผลการทดสอบ

สมมุติฐานพบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการดานความเขาใจ รับรูความตองการ และปจจัยดานความ

รับผิดชอบตอลูกคามผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการโทรศัพทมือถือในเขต กรุงเทพมหานครอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยที่ปจจัยดานความรับชอบตอลูกคามผีลตอ ความพึงพอใจของผูใช 

บริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร มากที่สุด รองลงมาคือปจจัยดาน คุณภาพการบริการดาน

ความเขาใจ รับรูความตองการ สวนปจจัยดานคุณภาพการบริการ ดานความ เปนรปูธรรม ดานความ

นาเช่ือถือ ดานการตอบสนองความตองการดานการใหความมั่นใจ ปจจัยดาน การบรหิารลูกคาสมัพันธ

อิเลก็ทรอนิกสทางไลนแอพพลิเคช่ัน ดานการเก็บขอมลูลูกคา ดานการมี ปฏิสัมพันธกบัลกูคา และดาน

การนําเสนอสินคาหรอืบริการที่มีความเหมาะสมเฉพาะตัวกบัลูกคา ไมมผีลตอความพงึพอใจของผูใช 

บริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

 อรทัย เลื่อนวัน (2555) ไดศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ: กรณีศึกษา 

กรมการพฒันาชุมชน ศูนยราชการแจงวัฒนะ โดยศึกษาดานการรบัรูความงายตอการใช งานและดาน

การรบัรูประโยชนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ขาราชการ และลกูจางประจํา สงักัดกรมการพฒันา

ชุมชน ศูนยราชการแจววัฒนะ จํานวน 239 คน เครื่องมือทีใ่ชในการศึกษาพบวา เพศและรายไดตอ

เดือนที่แตกตางกันมผีลตอการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศในดานการรบัรูความ งายตอการใชงาน 

ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมผีลตอการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศในดานการ รับรูประโยชน และ

เพศที่แตกตางกัน มผีลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศในภาพรวม สวนปจจัย เกี่ยวกบังานไมมผีล

ตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศทุกดาน 

ศักด์ิสิทธ์ิ รัฐวร, ศิวภพ พิเนตร และธนันชัย คําเกตุ (2553) ไดทําการวิจัยเรื่องการคา

อิเลก็ทรอนิกสโดยใชเทคนิค CRM ซึ่งเปนการประยุกตใชเทคนิคสองเทคนิคไดแก การคาอิเลก็ทรอนิกส 

และ CRM ซึ่งประกอบดวย 4 ข้ันตอน คือ 1) Identity คือ การเกบ็ขอมลูลูกคา 2) Differentiate คือ 

การวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาแตละคนและแบงกลุมลกูคาออกเปนกลุม 3) Interact คือ การมี

ปฏิสัมพันธกบัลกูคาเพื่อเรียนรูความตองการของลูกคา และเพื่อสรางความพงึพอใจใหกบัลกูคาในระยะ

ยาว 4) Customize คือการใหบริการที่มีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลกูคาแตละคน 

เบญจพร มุขเจริญผล (2555) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชสินคาและบริการที่มีตอ

การบริหารลกูคาสัมพันธกรณีศึกษาบริษัท ทรูคอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการศึกษาการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิมีอายุระหวาง 26 – 30 ปมี

การศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพรบัจาง/พนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ระหวาง 25,001 - 35,000 บาทการศึกษาทางดานพฤติกรรมการใชบริการพบวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญใชสินคาและบริการโทรศัพทเคลื่อนทีห่รอืทรมููฟ มรีะยะเวลาการใชงานสินคาและบรกิาร
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ของทร ู1 – 3 ปมีคาใชจายในการใชสินคาและบริการตอเดือน 501 – 1,000บาทชําระคาสินคา   

และบริการผานชองทางทรูช็อปหรือทรมููฟช็อปและสวนใหญติดตอกับบริษัทผานทางทรูช็อปหรือ 

ทรูมูฟช็อปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวาการระบลุูกคาจําแนกตามระดับการศึกษาและการ

จําแนกลูกคาตามพฤติกรรมการใชสินคาและบรกิารจําแนกตามระยะเวลาการใชสินคาและบริการที่

แตกตางกันมผีลตอความพงึพอใจในการบรหิารลูกคาสมัพันธของบริษัท ทรูคอรปอเรช่ัน จํากัด 

(มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนการระบุลกูคาจําแนกตามเพศอายุ

อาชีพรายไดเฉลี่ยตอเดือนกลุมสินคาและบริการคาใชจายในการใชสินคาและบรกิารชองทางการชําระ

คาสินคาและชองทางการติดตอกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอความ 

ทิพวารินท กลิ่นโชยสุคนธ (2552) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบรรษัท

บรหิารสินทรัพยไทยผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงอายุมากกวา 35 ป

ข้ึนไปสถานภาพโสดการศึกษาระดับปริญญาตรีมรีะยะเวลาในการปฏิบัติงานมากกวา 4 ปข้ึนไปและ

เงินเดือน 15,000 – 20,000 บาทและเกี่ยวกบัพฤติกรรมของพนักงานโดยสวนใหญแลวใหความ

รวมมือกบักจิกรรมขององคกรเปนบางครั้งมาทางานสายโดยเฉลี่ย 1-2 ครั้งตอเดือนลาพักรอนและลา

กิจโดยเฉลี่ย 1-5 ครั้งตอป วันศุกรเปนวันที่ความสุขในการทางานและมีความเปนตัวของตัวเองสงู

ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานขณะปจจบุันพบวาดานที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือดาน

การติดตอสือ่สารอีก 4 ดานอยูในระดับปานกลางเมื่อพจิารณารายขอพบวาขอที่มีความพงึพอใจใน

ระดับตํ่าไดแกหนวยงานของทานมกีารจัดเกบ็ขอมลูเอกสารเปนระบบสะดวกและงายตอการคนควา

การทดสอบสมมุติฐานพบวาปจจัยสวนบุคคลเพศอายุสถานภาพการศึกษาระยะเวลาในการปฏิบัติงาน

เงินเดือนไมมีตอพฤติกรรมทุกดานดังน้ันจึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไวนอกจากน้ันยังพบ

อีกวาปจจัยสวนบุคคลที่ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในทุกๆดานไมตางกันเน่ืองจาก

คานัยสําคัญที่ไดมีคามากกวาคานัยสําคัญที่กําหนดคือ 0.05 ดังน้ันจึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานการ

วิจัยที่ต้ังไว 

 กัลยรัตน คําพรม (2549) ปจจัยที่มผีลตอการนําระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส (E-Office)  

ไปใชในองคกรดานการประสานงาน กรณีศึกษา SMEs ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลผล

การศึกษาพบวาในสวนของลักษณะซอฟตแวรองคกรสวนใหญจะใหความสําคัญมากทีสุ่ด คือ ดาน

คุณภาพของซอฟตแวรโดยเฉพาะในสวนของความเปนมาตรฐานของซอฟตแวรมีคาเฉลี่ย 5.13 รองลง 

มาคือความถูกตองในการประมวลผล และการใชงานงายไมซับซอน ดานการบริการจากการบริการของ

พนักงานขายกับการบริการหลังการขายจะใหความสําคัญมากที่สุดคือในสวนของการพูดจาสุภาพออน 

นอมบริการเปนกันเอง มีคาเฉลี่ย 5.08 และ 4.88 ตามลําดับ รองลงมาคือ การมบีุคลิกภาพนาเช่ือถือ

ความสามารถตอบขอซักถามและการแกไขปญหาดานการสงเสริมการตลาดสวนใหญจะใหความสําคัญ
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มากคือการแนะนําซอฟตแวรผานโฮมเพจของบริษัท มีคาเฉลี่ย 3.95 และดานการรบัประกันของซอฟต

แวรจะใหความสําคัญมาก คือความสามารถในการอัพเกรดเวอรช่ันของซอฟตแวรไดฟรีมีคาเฉลี่ย 3.95

ผลการวิเคราะหสมมติฐาน สวนที่ 1 ลักษณะองคกรที่แตกตางกันจะเลอืกใชระบบสํานักงาน

อิเลก็ทรอนิกสแตกตางกันดวยกลาวคือองคกรที่มรีูปแบบองคกร ประเภทองคกร ขนาดองคกรและ

จํานวนพนักงานที่ตางกัน จะเลือกระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกสทั้ง 4 ระบบ คือระบบจัดการเอกสาร

ระบบจัดการดานขาวสาร ระบบประชุมทางไกลและระบบสนับสนุนสํานักงานมาใชตางกัน เน่ืองจาก

รูปแบบการดําเนินองคกร SME มีความแตกตางกัน การจะนําระบบดังกลาวเขามาใชจึงตองพจิารณาถึง

การใชงานที่เหมาะสม และประโยชนสูงสุดในการดําเนินงานขององคกร สวนที่ 2 ขอมูลทีเ่กี่ยวของกบั

ซอฟตแวรมีความสัมพันธตอการนําระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกสเขามาใชในองคกร ซึง่มีความสมัพันธ

ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ องคกรจะนําระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกสมาใชตองพิจารณาคุณลกัษณะ

ทั้ง 4 ดานของซอฟตแวรคือ ดานคุณภาพของซอฟตแวรดานการบริการพนักงาน ดานการสงเสรมิ

การตลาดและดานการรับประกัน ซึ่งจะมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกบัระบบเชนกัน 

 พินันทา ฉัตรวัฒนา (2556) การจัดการความสมัพันธลูกคาทางการศึกษาดวย ICT ในสภาพ

การดําเนินธุรกิจทีม่ีการแขงขันสูงน้ันเทคโนโลยีสารสนเทศถูกนํามาใชเปนเครื่องมือในการเปลี่ยน 

แปลงองคกรเพื่อชวยใหองคกรสามารถรักษาและครอบครองสวนแบงทางการตลาดไดมากข้ึนไมวาจะ

เปนแวดวงทางธุรกิจ หรือทางการศึกษา โดยสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันที่ย่ังยืน

รวมทั้งชวยใหผูปฏิบัติงานในองคกรเกิดการเรียนรูและสามารถตอบสนองตอสภาพแวดลอมไดอยาง

รวดเร็วเพือ่ใหบรรลเุปาหมายขององคกรตองมสีวนผสมที่ลงตัวระหวางนวัตกรรมกรรมเทคโนโลยี

สารสนเทศ (Innovation Information Technology) กระบวนการทางธุรกจิที่มปีระสิทธิภาพการ

จัดการขอมูลที่ดีข้ึน และความกลาทีจ่ะเริม่ตนในสิ่งใหม ๆ ซึง่ในบทความฉบบัน้ีจะนําเสนอการนํา

เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมมาประยุกตใชในการจัดการความสัมพันธทางการศึกษา (Education 

CRM) โดยผานกระบวนการของ Education CRM (Process of Education CRM) โดย CRM ถูก

มองวา เปนกลยุทธทางธุรกจิทีส่ามารถรวมศูนยทุกสาขาของธุรกิจเขากันไดอยางไรชองโหวในการ

เขาถึงลูกคาดวยการบรหิารคนกระบวนการ และเทคโนโลยีอยางบรูณาการ ในระยะหลังการจัดการ

ความสัมพันธทางอเิล็กทรอนิกส (eCRM) และการจัดการความสัมพันธแบบเคลื่อนที ่(mCRM) ไดเขา

มามีบทบาทในการครอบคลมุทุกกระบวนการทีจ่ําเปนในการไดรับการสรางและการรกัษาความ 

สัมพันธลกูคาผานการดําเนินงานแบบธุรกิจอเิล็กทรอนิกสผลที่ไดคือสามารถสรางความไดเปรียบใน

การแขงขันที่ยังยืนปรบัปรุงความสัมพันธลกูคาและสรางความพึงใจใหกับลูกคาในระยะยาว 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 การศึกษาเรื่อง “โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานเขต

กรุงเทพมหานคร” ผูวิจัยดําเนินการวิจัยดวยการใชการวิจัยแบบผสม (Mixed Methogology) โดยใช

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปรมิาน (Quantitative Research) 

ผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอนการดําเนินการวิจัยในรายละเอียดดังตอไปน้ี  

 3.1 วัตถุประสงคในการวิจัย 

 3.2 ข้ันตอนในการศึกษางานวิจัย (แผนภาพ) 

 3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.4 เครื่องมอืที่ใชในการวิจัย 

 3.5 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.6 การเกบ็รวบรวมขอมลู 

3.7 การวิเคราะหขอมูล 

3.8 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

3.9 สมมติฐานในงานวิจัย  

 

3.1 วัตถุประสงคในการวิจัย 

3.1.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพริเคช่ัน Easy Sale ใน

การปฏิบัติงานในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.1.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพรเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพมหานค 

3.1.3 เพื่อศึกษาโอกาสทางธุรกิจในการสรางแอพพิลเคชันสาํหรับพนักงานขาย SME ในเขต 

กรุงเทพมหานคร 
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3.2 ขั้นตอนในการศึกษางานวิจัย (แผนภาพ) 

 

ภาพที่ 3.1: ข้ันตอนในการศึกษางานวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.3.1 ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ จํานวนพนักงานที่ใชอินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานในเขต

กรุงเทพมหานคร 

3.3.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ จํานวนพนักงานที่ใชอินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานใน

เขตกรุงเทพมหานคร จํานวนประชากรทัง้หมดมี 1.9 ลานคน ซึ่งเปนจํานวนตามการรายงานที่จัดทํา

ข้ึนโดย สํานักงานสถิติแหงชาติ กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ป 2557 จากการ

คํานวณกลุมตัวอยางโดยการใชสูตร Simplified Formula for Proprotions ของ Yamane (1967) 

การคํานวณกลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนของประชากร โดยกําหนดชวงระดับความ เช่ือมั่นทีร่อยละ 

95 และระดับความผิดพลาดรอยละ ±5 มีดังน้ี 

 

 

วิเคราะหเอกสาร  งานทีเ่กี่ยวของ

กําหนดกรอบงานวิจัย 

ไดขอมูลหลักการและแนวคิด 

โครงรางงานวิจัยและกรอบในการ

วิจัย 

1 

สรางเครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

ตรวจสอบความเหมาะสมทีเ่ปนไป

ได โดยผูเช่ียวชาญทดลองใชกบั

กลุมตัวอยาง 

ไดเครื่องมอืทีผ่านการตรวจสอบ

และปรับปรงุตามขอเสนอแนะ 

ตามเกณฑทีก่ําหนดไว 
2 

กําหนดกลุมตัวอยาง  เก็บรวบรวม

ขอมูลดวยแบบสอบถาม 

วิเคราะหและแปรผล 

กลุมตัวอยาง ขอมลูจากการเกบ็

แบบสอบถาม ผลการตรวจสอบ 3 

กระบวนการดําเนินงาน ผลท่ีได 
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   n = จํานวนกลุมตัวอยาง 

   N = จํานวนประชากร 

   e = ระดับความผิดพลาด 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัย ทั้งหมดมจีํานวน 400 ชุด 

การเลือกกลุมตัวอยางของแตละกลุมโดยใชการสุมแบบหลายข้ันตอนดังตอไปน้ี 

 ข้ันที 1 กําหนดการสุมกลุมตัวอยางโดยการจบัฉลากแบงเขต มีทั้งหมด 10 เขตไดแก  

เขตดุสิต เขตสาทร เขตจตุจักร เขตบางกระป เขตดอนเมอืง เขตบางซื่อ เขตคลองเตย เขตลาดพราว 

เขตราชเทวี เขตดุสิต แจกแบบสอบถามเขตละ 40 ชุด รวมทั้งหมด 400 ชุด 

ข้ันที่ 2 การสุมกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ โดยผูแจกแบบสอบถามเดินแจกใหพนักงานใช

อินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานดวยตัวเองตามสถานที่ตาง ๆ ตามข้ันตอนที่ 1 

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยในโครงการน้ี ผูวิจัยกําหนดเครื่องมือในการวิจัยขอมูลแบงออกเปน 2 สวนดังน้ี 

 3.4.1 ผูวิจัยใชแบบการสัมภาษณเชิงลึกแบบมีโครงสรางผูทีถู่กสัมภาษณจะเปนกลุมผูบริหาร

และผูจัดการฝายขายของ ธุรกจิ Business-to-Business ที่มีประสบการณและความเช่ียวชาญในดาน

บรหิารการขายของบริษัท จํานวน 3 ทาน คือ 

1) คุณปยะ นุชบุษบา ผูจัดการฝายขาย บริษัท ไอดีมารท จํากดั  

2) คุณนารีรัตน เนาคุณ ผูจัดการฝายขาย บริษัท Kerry Logistics Co., Ltd 

3) คุณพิมพฐิพร ภูมิภูวนันท ผูอํานวยการ บริษัท Arkitektura Co., Ltd  
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และผูวิจัยไดแบงประเด็นสัมภาษณแบบมีโครงสรางไวดังน้ี 

1) ปญหาหลกัที่กําลังเกิดข้ึนในการบรหิารพนักงานขาย 

2) ขอมูล (Data) สําคัญที่ใชในการบริหารพนักงานขาย 

3) การมอบหมายงานที่พบการตอตานจากพนักงานขาย 

 3.4.2 ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัยเพื่อเกบ็รวบรวมจากกลุมตัวอยาง โดย

ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม มีจํานวนทั้งหมด 5 ขอ

ลักษณะของคําถามเปนคําถามปลายเปด 

สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมของพนักงานมีจํานวนทั้งหมด 4 ขอลักษณะของ

คําถามเปนคําถามปลายเปด 

สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของพนักงานทีม่ตีอความตองการใชแอพพริเคช่ัน 

Easy Sale ในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพมหานคร มีจํานวนทั้งหมด 21 ขอลักษณะของคําถามเปน

คําถามปลายปดใชมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยทีสุ่ด 

สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกบัความตองการใชแอพพรเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานใน

เขตกรุงเทพมหานครมีจํานวนทัง้หมด 11 ขอลักษณะของคําถามเปนคําถามปลายปดใชมาตราสวน

ประมาณคา 5 ระดับ คือ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

สวนที่ 5 ขอเสนอแนะ 

 

3.5 การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

พิจารณาตรวจสอบแกไขความตรงเชิงเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญ  

3 ทาน เพื่อตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่อง 

ที่จะศึกษาโดยการวิเคราะหดัชนีความสอดคลองรายขอ IOC (Index of Item Objective 

Congruence) เพื่อหาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับคุณลกัษณะตามวัตถุประสงคของ

งานวิจัยที่ตองการวัด ขอใดมีคาความสอดคลองต้ังแต 0.50 ข้ึนไปถือวาใชได  

 หลงัจากน้ันผูวิจัยนําเครื่องมือทีพ่ัฒนาแลวไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางที่ไมใชกลุมตัวอยาง 

ในงานวิจัย จํานวน 30 คน โดยหาคาความเที่ยง (Reliability) และหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ 

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient: α) พบวาคําถามมีคาความเที่ยงทีส่ามารถนําไป 

ใชในการศึกษาไดเปนไปตามเกณฑที่กําหนด โดยคาเที่ยงทีคํ่านวณไดตองมีคามากกวา 0.70 ซึ่ง

แบบสอบถามในสวนที่ 3 คาความเที่ยงเทากบั 0.82 และ แบบสอบถามในสวนที่ 4 คาความเที่ยง

เทากับ 0.75 ซึ่งถือวายอมรับไดจึงดําเนินการเก็บขอมูลตอไป 
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 การแปลผลขอมลู 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรบัการแปลผลขอมลูโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน 

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชใชตามแบบของ Likert ซึ่งการแปลความหมายของ คะแนนน้ัน จะนํา

คะแนนของกลุมตัวอยางมาแปลความหมายของคะแนนตามระดับ ดังน้ี 

 

 ชวงคะแนน  = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

     ระดับ    

         5-1  

          5    

 ดังน้ันชวงคะแนน  =      0.8 

 

 เกณฑการประเมินคาระดับความสําคัญน้ัน พิจารณาจากเกณฑคะแนนเฉลี่ยดังน้ี 

 คะแนนเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง มากที่สุด 

 คะแนนเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง มาก 

 คะแนนเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง ปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง นอย 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง นอยที่สุด 

 

3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การเกบ็รวบรวมขอมูลในการศึกษาโครงการถูกแบงออกเปน 2 ประเภทเพือ่ตอบสนองการ 

ใชเครื่องมอืในการวิจัยที่ตองการขอมลูเชิงคุณภาพ (Qualitative) และปริมาน (Quantitative) ผูวิจัย 

ไดกําหนดวิธีการเกบ็รวบรวมขอมลูดังน้ี 

3.6.1 ในการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ ผูวิจัยไดการสัมภาษณผูบรหิารและผูจัดการฝายขายของ

ธุรกิจ Business-to-Business ที่มีประสบการณและความเช่ียวชาญในดานบริหารการขายของ บริษัท

รวมทั้งหมด 3 ทาน โดยใชการบันทกึเสียงพนวกกบัการจดบนัทึกขอมลูสําคัญ, สรุปความคิด ของ

คําตอบผูใหสัมภาษณ และนิยามศัพทสําคัญที่อยูในคําตอบผูใหสัมภาษณและนําขอมูลทัง้หมด ไปใช

ในการวิเคราะหผลการสมัภาษณ 

3.6.2 ในการเก็บขอมูลเชิงปริมาน ผูวิจัยไดดําเนินการเกบ็ขอมูลตามข้ันตอนตอไปน้ี คือ 

1) ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก

พนักงานที่ใชอินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพมหานคร  

2)  ผูวิจัยเขาไปในสถานที่ตาง ๆ ที่ตองการศึกษาตามทีร่ะบุไวขางตน 
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3) ผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระทัง่ตอบคําถาม

ครบถวน ซึ่งในระหวางน้ันถาผูตอบมีขอสงสัยเกี่ยวกับคําถาม ผูวิจัยจะตอบขอสงสัยน้ันกลุมตัวอยาง

ทั้งหมด 400 คน ภายในระยะเวลา 1 เดือน 

 

3.7 การวิเคราะหขอมูล 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรบัการวิเคราะหขอมูลไวดังน้ี 

ขอมูลสถิติเชิงพรรณนา ซึ่งไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย 

3.7.1 ขอมูลประชากรศาสตร ไดแก เพศ สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุดรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 

ขอมูลสถิติเชิงพรรณนา ซึ่งไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.7.2 พฤติกรรมของพนักงานไดแก ปจจบุันทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ใชหรือไม

ทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone อยูในระบบใดความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone 

ในการปฏิบัติงานตอวันบอยเพียงใดทานใชโทรศัพทมอืถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานอยางไรบาง 

3.7.3 ความพึงพอใจไดแก 

ดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกรไดแกการเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคาการเขาถึง

ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสินคาการวางแผนกนัดพบลูกคาการสรางเอกสารการขายใหกบัลูกคาการสง

เอกสารการขายใหกบัลกูคาการรับการสือ่สารจากลูกคาการขออนุมัติการขายจากหัวหนาการประสาน

กับหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขายการทํารายงานการขายใหกับหัวหนา 

ดานข้ันตอนการขายสินคาไดแกการสงขอมูลสินคาใหกบัลกูคาการสรางเอกสารตาง ๆ  

สําหรับการขายการสงเอกสารใหกบัลูกคาการขออนุมัติจากหัวหนาการดูขอมูลเกี่ยวกับสินคาการดู

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาการทํารายงานการขายใหกับหัวหนาการประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ การ

ประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ การวางแผนทําการขาย การติดตอสื่อสารกับลูกคาความรวดเร็วใน

การตอบสนองความ ตองการของลกูคาการสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคา 

3.7.4 ตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานไดแก สามารถใชงานไดงายไม

ยุงยาก สามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไมสับสน 

สามารถบันทึกการทําการขายได เชน บันทึกการนัดพบลูกคา สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อทําการ 

Present ใหลกูคาดูได สามารถสรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา 

สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา สามารถขออนุมัติจากหัวหนาได 
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3.8 กรอบแนวความคดิในการวิจัย 

 

ภาพที่ 3.2: กรอบแนวความคิด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอมูลท่ัวไป 

 เพศ 

 สถานภาพ 

 อายุ 

 ระดับการศึกษาสงูสุด 

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

พฤติกรรมของพนักงาน 

 ปจจุบันทานใชโทรศัพทมือถือ  

Smart Phone ใชหรือไม 

 ทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone 

อยูในระบบใด 

 ความถ่ีในการใชโทรศัพทมอืถือ 

Smart Phone ในการปฏิบัติงานตอ

วันบอยเพียงใด 

 ทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone 

ในการปฏิบัติงานอยางไรบาง 

 

ความพึงพอใจของพนักงาน 

 ดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร 

 ดานข้ันตอนการขายสินคา 

ความตองการใชแอพพลิเคชัน่  

Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

 ลักษณะของแอพพลเิคช่ันที่

ตองการใชในการปฏิบัติงาน 
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3.9 สมมติฐานในงานวิจัย 

3.9.1 พฤติกรรมของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพริเคช่ัน Easy Sale ในการ 

ปฏิบัติงานในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

3.9.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพมหานครแตกตางกัน 

 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปร

แตละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณ จํานวน

ทั้งสิ้น 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบงออกเปน 4 สวน ประกอบดวย 

4.1 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 

4.3 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale 

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร 

4.4 สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

 

4.1 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ   
 

เพศ จํานวน รอยละ 

 ชาย 194 48.5 

 หญิง 206 51.5 

 รวม 400 100.0 
 

ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.1 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง 

จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 51.5 รองลงมา คือ เพศชายจํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 48.5

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 

 โสด 296 74.0 

 สมรส 

หมาย/ หยาราง 

97 

7 

24.3 

1.8 

  รวม 400 100.0 
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ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.2 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีสถานภาพโสด 

จํานวน 296 คน คิดเปนรอยละ 74.0 รองลงมา คือ สมรส จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.3 และ

ลําดับสุดทายคือ หมาย/ หยาราง จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

 18 – 22 ป 18 4.5 

 23 – 25 ป 64 16.0 

 26 – 29 ป 123 30.8 

 30 – 35 ป 

36 – 39 ป 

129 

46 

32.3 

11.5 

 40 ปข้ึนไป 20 5.0 

 รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง  

30 – 35 ปจํานวน 129คน คิดเปนรอยละ 32.3รองลงมาคือ มีอายุระหวาง 26 – 29 ป จํานวน 123 

คน คิดเปนรอยละ 30.8 รองลงมาคือ มีอายุระหวาง 23 – 25 ป จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0

รองลงมาคือ มอีายุระหวาง 36 – 39 ป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 รองลงมาคือ มีอายุ 40 

ปข้ึนไป จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.0 และลําดับสุดทายคือมีอายุระหวาง18 – 22 ป จํานวน  

18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

 ตํ่ากวาปริญญาตร ี 162 40.5 

 ปริญญาตร ี 196 49.0 

 ปริญญาโท 42 10.5 

 รวม 400 100.0 
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ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมกีารศึกษาใน

ระดับปรญิญาตรี ซึง่มจีํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49.0 รองลงคือ มีการศึกษาตํ่ากวาปรญิญาตร ี

ซึ่งมจีํานวน 162 คนคิดเปนรอยละ 40.5 และลําดับสุดทาย คือ มีการศึกษาในระดับปริญญาโท ซึ่งมี

จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 

 นอยกวา 5,000 บาท 5 1.3 

 5,001 - 10,000 บาท 13 3.3 

 10,001 – 15,000 บาท  

15,001 - 20,000 บาท 

20,001 – 25,000 บาท  

50 

116 

83 

12.5 

29.0 

20.8 

 25,001 - 30,000 บาท 47 11.8 

 30,000 บาทข้ึนไป 86 21.5 

                    รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายไดระหวาง 

15,001 - 20,000 บาท ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 116 คน คิดเปนรอยละ 29.0 รองลงมาคือกลุมที่มีรายได 

30,000 บาทข้ึนไป ซึ่งมีจํานวนทัง้สิ้น 86 คน คิดเปนรอยละ 21.5 รองลงมาคือ กลุมที่มีรายได

ระหวาง 20,001 – 25,000 บาท ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 83 คน คิดเปนรอยละ 20.8 รองลงมา คือ กลุมที่

มีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท ซึ่งมีจํานวนทัง้สิ้น 50 คน คิดเปนรอยละ 12.5 รองลงมา 

คือ กลุมทีม่ีรายไดระหวาง 25,001 – 30,000 บาท ซึง่มจีํานวนทั้งสิ้น 47 คน คิดเปนรอยละ 11.7

รองลงมา คือ กลุมทีม่ีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท ซึ่งมีจํานวนทัง้สิ้น 13 คน คิดเปนรอยละ 

3.3 และลําดับสุดทาย คือ กลุมที่มรีายไดนอยกวา 5,000 บาท ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 5 คน คิดเปน 

รอยละ 1.3 ตามลําดับ 
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4.2 สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 

 

ตารางที่ 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจุบันคุณใชโทรศัพท  

 Smart Phone อยูใชหรือไม 

 

ใชโทรศัพท Smart Phone จํานวน รอยละ 

 ใช 391 97.8 

 ไมใช 9 2.3 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชโทรศัพท 

Smart Phone ซึ่งมีจํานวน 391 คน คิดเปนรอยละ 97.8 รองลงมา คือ ไมใชโทรศัพท Smart Phone 

ซึ่งมจีํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตาม ระบบโทรศัพทมอืถือ  

 Smart Phone 

 

ระบบโทรศัพทมือถือSmart Phone จํานวน รอยละ 

 Android (Samsung) 198 49.5 

 iOS (iPhone) 191 47.8 

 Windows Phone 11 2.8 

 อื่น ๆ (โปรดระบุ)........... 0 0 

 รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชโทรศัพทมือถือ 

Smart Phone ในระบบ Android เชน Samsung ซึ่งมีจํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 49.5 รองลงมา

คือ ใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในระบบ iOS  เชน iPhone ซึ่งมีจํานวน 191คน คิดเปนรอยละ 

47.8 และลําดับสุดทายคือ โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในระบบ Windows Phone ซึ่งมีจํานวน  

11 คน คิดเปนรอยละ 2.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ

Smart Phone ในการปฏิบัติงานกี่ครั้งตอวัน 

 

ความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ  

Smart Phone ในการปฏิบัติงาน 
จํานวน รอยละ 

 ไมใชเลย  26 6.5 

 นองกวา 5 ครั้ง 64 16.0 

 5 – 15 ครั้ง 138 34.5 

 มากกวา 15 ครั้ง 172 43.0 

 รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มคีวามถ่ีในการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานมากกวา 15 ครั้งตอวัน ซึ่งมีจํานวน 172 คน คิดเปน

รอยละ 43.0 รองลงมา คือ มีความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน 5 - 15 

ครั้งซึง่มีจํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.5 รองลงมา คือ มีความถ่ีในการใชโทรศัพทมอืถือ Smart 

Phone ในการปฏิบัติงานนอยกวา 5 ครั้งตอวัน ซึ่งมีจํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 และลําดับ

สุดทาย คือ ไมมีการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน ซึง่มจีํานวน 26 คน คิดเปน

รอยละ 6.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.9: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อโทร เขา - ออก  

 

เพ่ือโทร เขา - ออก จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 62 15.5 

 ตอบ 338 84.5 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อโทร เขา - ออก สวนใหญเลือกตอบ ซึง่มีจํานวน 

338 คน คิดเปนรอยละ 84.5 และเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 
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ตารางที่ 4.10: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อรับ - สง อีเมล 

 

เพ่ือรับ - สง อีเมล จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 164 41.0 

 ตอบ 236 59.0 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อรับ - สง อีเมล สวนใหญเลือกตอบ ซึ่งมีจํานวน 

236 คน คิดเปนรอยละ 59.0 และเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 41.0 

 

ตารางที่ 4.11: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อสงขอความผาน Social 

Network เชน Line, Facebook Messenger, WeChat 

 

เพ่ือสงขอความผาน Social Network 

เชน Line, Facebook Messenger 
จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 78 19.5 

 ตอบ 322 80.5 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อสงขอความผาน Social Network เชน Line 

Facebook Messenger WeChat สวนใหญเลือกตอบ ซึ่งมจีํานวน 322 คน คิดเปนรอยละ 80.5 

และเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 
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ตารางที่ 4.12: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใชโทรศัพท 

  มือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อตรวจสอบขอมลูของลูกคาและสินคา 

 

เพ่ือตรวจสอบขอมูลของลูกคา 

และสินคา 
จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 218 54.5 

 ตอบ 182 45.5 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อตรวจสอบขอมูลของลกูคาและสินคาสวนใหญ

เลือกไมตอบ ซึง่มจีํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.5 และเลือกตอบ ซึง่มจีํานวน 182 คน คิดเปน

รอยละ 45.5 

 

ตารางที่ 4.13: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใชโทรศัพท 

 มือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อสรางเอกสารในการทํางาน เชน  

 ใบเสนอราคา 

 

เพ่ือสรางเอกสารในการทํางาน เชน 

ใบเสนอราคาใบสั่งซื้อ 
จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 310 77.5 

 ตอบ 90 22.5 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อสรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา

ใบสั่งซื้อสวนใหญเลือกไมตอบ ซึง่มจีํานวน 310 คน คิดเปนรอยละ 77.5 และเลอืกตอบ ซึง่มจีํานวน 

90 คน คิดเปนรอยละ 22.5 
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ตารางที่ 4.14: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อทําการขอและรับอนุมัติจาก

ผูบังคับบญัชา 

 

เพ่ือทําการขอและรบัอนุมัติจาก

ผูบังคับบญัชา 
จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 295 73.8 

 ตอบ 105 26.3 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อทําการขอและรับอนุมัติจากผูบังคับบัญชาสวน

ใหญเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 295 คน คิดเปนรอยละ 73.8 และเลอืกตอบ ซึง่มจีํานวน 105 คน  

คิดเปนรอยละ 26.3 

 

ตารางที่ 4.15: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานในดานอื่น ๆ 

 

อ่ืน ๆ จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 389 97.3 

 ตอบ 11 2.8 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน ในดานอื่น ๆ สวนใหญเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 

389 คน คิดเปนรอยละ 97.3 และเลือกตอบ ซึ่งมจีํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.8 
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ตารางที่ 4.16: คาเฉลี่ยของสาเหตุหลกัวัตถุประสงคการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการ

ปฏิบัติงาน 

 

วัตถุประสงคการใชโทรศัพทมือถือSmart Phone จํานวน 

1. โทร เขา - ออก 338 

2. รับ - สง อีเมล 236 

3. สงขอความผาน Social Network เชน Line, Facebook 

Messenger, WeChat 
322 

4. ตรวจสอบขอมลูของลูกคา และสินคา 182 

5. สรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา, ใบสั่งซือ้ 90 

6. ทําการขอและรบัอนุมัติจากผูบังคับบญัชา 105 

7. อื่น ๆ 11 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 แสดงใหเห็นวา คาเฉลี่ยของสาเหตุหลักวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานเพื่อโทรเขา-ออก ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 338 คน

รองลงมาคือ สงขอความผาน Social Network เชน Line, Facebook Messenger, WeChat ซึ่งมี

จํานวนทั้งสิ้น 322 คนรองลงมาคือ รับ - สง อีเมล ซึง่มจีํานวนทั้งสิ้น 236 คนรองลงมาคือ ตรวจสอบ

ขอมูลของลูกคา และสินคา ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 182 คนรองลงมาคือ ทําการขอและรับอนุมัติจาก

ผูบังคับบญัชา ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 105 คนรองลงมาคือสรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา, 

ใบสั่งซื้อซึง่มจีํานวนทั้งสิ้น 90 คน และ เพื่อการใชงานในดานอื่น ๆ เชน การถายรูป เปนตน ซึ่งมี

จํานวนทั้งสิ้น 11 คนตามลําดับ 
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4.3 สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale 

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางที่ 4.17: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานครในดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร 

 

ดานขั้นตอนการปฏิบัติงานขององคกร ̅ݔ S.D การแปรผล 

1. การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบัลกูคา 3.61 0.757 มาก 

2. การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบัสินคา 3.84 0.765 มาก 

3. การวางแผนนัดพบลูกคา 3.41 0.924 มาก 

4. การสรางเอกสารการขายใหกบัลูกคา 3.49 0.861 มาก 

5. การสงเอกสารการขายใหกับลูกคา 3.46 0.957 มาก 

6. การรับการสื่อสารจากลกูคา 3.64 0.807 มาก 

7. การขออนุมัติการขายจากหัวหนา 3.59 0.994 มาก 

8. การประสานกบัหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขาย 3.50 0.901 มาก 

9. การทํารายงานการขายใหกับหัวหนา 3.51 0.909 มาก 

รวม 3.56 0.618 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความตองการ

ใชแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค ในดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร อยูในระดับมาก ที่คาเฉลี่ย 

3.56 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.618 เมื่อพิจารณาปจจัยดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร

แตละประเภทพบวา การเขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสินคา อยูในระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.765 การรบัการสื่อสารจากลูกคาอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 

3.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.807 การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบัลกูคา อยูในระดับมาก  

มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.61 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.757 การขออนุมัติการขายจากหัวหนาอยูใน

ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.59 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.994 การทํารายงานการขายใหกับ

หัวหนา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.909 การประสาน

กับหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขาย อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.50 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.901 การสรางเอกสารการขายใหกับลูกคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.861 การสงเอกสารการขายใหกับลกูคาอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 
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3.46 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.957 และการวางแผนนัดพบลูกคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.41 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.924 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.18: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร ในดานข้ันตอนการขายสนิคา 

 

ขั้นตอนการขายสินคา ̅ݔ S.D การแปรผล 

1. การสงขอมูลสินคาใหกบัลกูคา 4.31 0.700 มากที่สุด 

2. การสรางเอกสารตาง ๆ สําหรบัการขาย 4.14 0.783 มาก 

3. การสงเอกสารใหกบัลูกคา 4.16 0.767 มาก 

4. การขออนุมัติจากหัวหนา 4.04 0.822 มาก 

5. การดูขอมูลเกี่ยวกับสินคา 4.32 0.706 มากที่สุด 

6. การดูขอมูลเกี่ยวกับลูกคา 4.21 0.771 มากที่สุด 

7. การทํารายงานการขายใหกับหัวหนา 3.71 0.921 มาก 

8. การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ 3.93 0.857 มาก 

9. การวางแผนทําการขาย 4.23 0.770 มากที่สุด 

10. การติดตอสื่อสารกบัลูกคา 4.29 0.780 มากที่สุด 

11.ความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลูกคา 4.32 0.750 มากที่สุด 

12. การสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคา 4.45 0.713 มากที่สุด 

รวม 4.18 0.564 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความตองการ

ใชแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค ในดานข้ันตอนการขายสินคาอยูในระดับมาก ที่คาเฉลี่ย 4.18 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.564 เมื่อพิจารณาปจจัยดานข้ันตอนการขายสินคา แตละประเภทพบวา 

การสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคาอยูในระดับมากทีสุ่ดมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.713 การดูขอมลูเกี่ยวกับสินคา อยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.32 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.706 ความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลกูคา อยูในระดับ

มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.750 การสงขอมูลสินคาใหกบัลกูคา

อยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.700 การติดตอสื่อสาร

กับลกูคา อยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.29 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.780  
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การวางแผนทําการขาย อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 

0.771 การสงเอกสารใหกับลูกคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลีย่เทากับ 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.767 การสรางเอกสารตาง ๆ สําหรบัการขายอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.14 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.783 การขออนุมัติจากหัวหนา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.04 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.822 การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ อยูในระดับมาก มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.93 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.857 และการทํารายงานการขายใหกับหัวหนา

อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.71 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.921 ตามลําดับ 

 

4.4 สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับความตองการใชแอพพลิเคชัน่ Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

 

ตารางที่ 4.19: คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการ

ปฏิบัติงาน 

 

ลักษณะของแอพพลิเคชั่น 

ท่ีตองการใชในการปฏิบัติงาน 
 S.D การแปรผล ݔ̅

1. สามารถใชงานไดงายไมยุงยาก 4.17 0.930 มาก 

2. สามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว 4.37 0.880 มากที่สุด 

3. ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไมสับสน 4.21 0.853 มากที่สุด 

4. สามารถบันทึกการทําการขายไดเชน บันทึกการนัดพบลกูคา 3.96 1.023 มาก 

5. สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อทําการ Present ใหลูกคาดูได 4.05 0.999 มาก 

6. สามารถสรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน 

ใบเสนอราคา 
4.03 0.988 มาก 

7. สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน  

 ใบเสนอราคา 
3.99 1.001 มาก 

8. สามารถขออนุมัติจากหัวหนาไดทันท ี 3.96 1.123 มาก 

9. สามารถประสานงานกบัหนวยงานอื่น ๆ ไดอยางรวดเร็ว 4.15 0.986 มาก 

10. มีองคประกอบของ Social เชน Timeline ของบริษัท

เพื่อใหทุกคนเขามาดู สิง่ทีเ่กิดข้ึนในบริษัท 
3.97 1.107 มาก 

11. สามารถชวยในการวิเคราะหทางดานธุรกิจได 3.92 1.153 มาก 

รวม 4.07 0.697 มาก 



69 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น

โดยรวมตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก ที่คาเฉลี่ย 

4.07 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.697 เมื่อพจิารณาความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงาน แตละประเภทพบวาสามารถคนหาขอมูลที่ตองการไดอยางรวดเร็ว อยูในระดับมาก

ที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.880 ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดู

เขาใจงายไมสับสน อยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.853 

สามารถใชงานไดงาย ไมยุงยาก อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.930 สามารถประสานงานกับหนวยงานอื่น ๆ ไดอยางรวดเร็ว อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.986 สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อทําการ Present 

ใหลูกคาดูได อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.999 สามารถ

สรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 

4.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.988 สามารถเกบ็เอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน  

ใบเสนอราคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.001 มี

องคประกอบของ Social เชน Timeline ของบริษัท เพื่อใหทุกคนเขามาดู สิ่งที่เกิดข้ึนในบริษัท อยูใน

ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.97 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.107 สามารถบันทึกการทําการ

ขายไดเชน บันทึกการนัดพบลูกคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลีย่เทากับ 3.96 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 1.023 สามารถขออนุมัติจากหัวหนาไดทันที อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 1.123 และสามารถชวยในการวิเคราะหทางดานธุรกจิได อยูในระดับมาก 

มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.92 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.153 ตามลําดับ 

 



บทท่ี 5 

การกําหนดรปูแบบธุรกิจ 

 

จากการศึกษาขอมูลจากเอกสารงานวิจัย การประมวลขอมลูจาการสัมภาษณผูเช่ียวชาญ 

ดานการบริหารพนักงานขาย รวมถึงการวิเคราะหขอมูลจากแบบสํารวจความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง

สามารถสรปุเปนแนวทางในการกําหนดรูปแบบธุรกิจของ โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ัน

เพิ่มประสิทธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium 

Enterprises หรือ SME) ในกรุงเทพมหานคร ดังน้ี 

 

5.1 รูปแบบการจัดต้ังบริษัท 

5.1.1 วิสัยทัศน (Vision) 

 เพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริหารและการทําการของธุรกจิวิสาหกจิขนาดกลาง

และขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรุงเทพมหานคร 

 5.1.2 พันธกิจ (Mission) 

  5.1.2.1 ผลิตแอพพลิเคช่ันสําหรบัการบริหารพนักงานขายใหกับผูบริหารธุรกจิ

วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ใน

กรุงเทพมหานคร   

  5.1.2.2 ผลิตแอพพลิเคชันสําหรบัการทําการขายใหกบัพนักงานขายธุรกิจวิสาหกจิ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานคร 

 

5.2 วัตถุประสงค 

 5.2.1 เปนผูนําในการผลิตแอพพลิเคช่ันทีจ่ะตอบสนองทุกการใชงานใหกบัผูใชงาน 

 5.2.2 เพื่อเพิม่ประสทิธิภาพการบริหารและการขายใหกับผูใชงาน 

 

5.3 เปาหมายขององคกร 

 5.3.1 เปนผูพฒันาและโมบายแอพพลิเคช่ันเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการบรหิารและการขาย

สําหรับธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรอื SME) 

ในประเทศไทย 

 5.3.2 เพื่อมุงมั่นในการสรางเครอืขายการผลิตแอพพลเิคช่ันในการเติบโตของอุตสาหกรรม

ซอฟตแวรไทยและสําหรบัธุรกจิวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium 

Enterprises หรือ SME) ในประเทศไทย 
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5.4 กลุมเปาหมาย 

 5.4.1 กลุมเปาหมายหลัก คือ ผูบริหารและพนักงานขายธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม 

(Small and Medium Enterprises หรอื SME) ในประเทศไทย 

 5.4.2 กลุมเปาหมายรอง คือผูประกอบกจิการทีส่นใจใชโมบายแอพพลเิคช่ันในการทําการขาย 

 

5.5 รูปแบบการจัดการบรษิัท 

โครงสรางองคกร 

 โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพิม่ประสิทธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานคร 

ประกอบธุรกิจดานการพฒันาและผลิตแอพพลเิคช่ัน โดยในนามของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด 

เปนบริษัททีพ่ัฒนาและผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพื่อชวยเสรมิประสิทธิภาพของการทําการขายของ 

ธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ใน

กรุงเทพมหานครพรอมทั้งยังมีการชวยควบคุมตนทุนของการบริหารใหมปีระสิทธิภาพมากที่สุด 

 ดังน้ันบริษัทครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะมีการใชเทคโนโลยีสื่ออนไลนและการประชาสมัพันธ

ผานทางเว็บไซต เพื่อเปนสรางการรบัรูและการสรางการจดจําที่ดีใหกบักลุมเปาหมายเพือ่ใหเกิด

ประโยชนสูงสุดโดยมีทมีงานในการปฏิบัติการทีม่ีความเช่ียวชาญและมีคุณภาพประสบการณโดยตรง

และเพือ่ใหสอดคลองกับรูปแบบของธุรกจิที่กอต้ังข้ึนใหม จึงสามารถวางแผนจัดสรรแผนกตางๆ ใน

องคกรไดออกเปน ดังน้ี ไดแก หัวหนาฝายผูบรหิาร (Head of Management) หัวหนาฝายพัฒนา 

(Head of Development) หัวหนาฝายรวบรวมระบบ (Head of System Integration) หวหนา

ฝายการเงินและการตลาด (Head of Finance and Marketing) และหัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา 

(Head of Customer Support) เปนตน ทัง้น้ีทีมงานที่กลาวมาขางตนจะจัดเปนทีมงานประเภท

พนักงานประจํา 

 

ภาพที่ 5.1: โครงสรางของบริษัทครีเอท เทคโนโลยี จํากัด 
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การมอบหมายงาน 

ขอบขายและหนาที่ในตําแหนงตางๆของบริษัทครีเอท เทคโนโลยี จํากัดมีดังน้ี 

1) หัวหนาฝายบรหิาร (Head of Management) มีหนาที่ หัวหนาฝายบรหิารมหีนาที่

วางแผนธุรกจิและกลยุทธของบริษัท รวมถึงการวางโครง สรางในการปฏิบัติหนาที่ขององคกรโดยรวม 

นอกจากน้ันหัวหนาฝายบรหิารมีหนาที่ในการเขาพบลูกคาใน การทําการขายผลิตภัณฑและการ

บริการขององคกร หัวหนาฝายบรหิารมีหนาที่ในการตัดสินใจทางดาน ธุรกจิและทิศทางในการเติบโต

ขององคกร 

2) หัวหนาฝายพฒันา (Head of Development) มหีนาทีห่ัวหนาฝายพฒันามหีนาที่ในการ

นําการพัฒนา ออกแบบและผลิตแอพพลเิคชันที่มีการใชงานอยู บนเว็ปและโมบาย มีหนาที่ในการ

ดูแลความปลอดภัยของผูใชงานในระบบ 

3) หัวหนาฝายรวบรวมระบบ (Head of System Integration) มีหนาทีห่ัวหนาฝายรวบรวม

ระบบ มีหนาที่ในการศึกษาและวิเคราะหระบบที่ลกูคาใชในปจจุบันและ พัฒนาวิธีการรวบรวมระบบ

ของลูกคาใหเขากับการใชงานกบัแอพพลิเคชัน 

4) หัวหนาฝายการเงินและการตลาด (Head of Finance and Marketing) มีหนาที่ 

หัวหนาฝายการเงินและการตลาดมหีนาที่ในการจัดการงบประมานตางๆขององคกร และมีหนาที่ ใน

การวางแผนและกลยุทธตาง ๆ ในการทําตลาดขององคกร 

5) หัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา (Head of Customer Support) มีหนาที่ หัวหนาฝายสนับสนุน

ลูกคามีหนาที่ในการดูแลความตองการของลูกคาและผูใชงานในระบบ และมหีนาที่ในการเกบ็เกี่ยวขอมูล

ความตองคิดเห็นติชมจากลกูคาและผูใชงานในปจจุบันเพื่อนําไปสูการ พฒันาระบบตอไป 

 

5.6 การบริหารดานการตลาด 

การวิเคราะห 5 C’s (Marketing Planning Framework)  

วิเคราะหสภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอโครงการ (Context Analysis) 

บริบททางการเมือง (Political)  

บทวิเคราะหสถานการณทางการเมืองของประเทศไทยในปจจุบันไดเกิดความสงบมากข้ึน

นโยบายจาก คณะบริหารประเทศในปจจบุันไดมีการเลือ่นเวลาของการเพิม่ภาษีมลูคาเพิม่ (Value 

Added Tax, VAT) และมีอนุมัติงบประมานของโครงการทีถู่กสมัครไวในอดีตเพือ่เปนการสนับสนุน

การลงทุนของ ประเทศนโยบายเหลาน้ีจะเปนตัวกระตุนใหเศษฐกิจของประเทศกลับสูสภาวะปรกติ

หลงัจากที่ไดมี การตกตํ่าจากสถานการณที่ไมมั่นคง 
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ผลบวกนโยบายของรัฐบาลจะชวยในการลดคาใชจายทางดานการลงทุนทางธุรกจิการ

สนับสนุนการ ลงทุนทางดานโครงสรางการเดินทางจะทําใหความตองการเรื่องระบบการสื่อสารและ

โทรคมนาคมเพิ่มมากข้ึนเพือ่ที่จะนํามาใชในการจัดการการสรางและการบํารุงรักษาโครงการเหลาน้ี 

ผลลบ นโยบายสนับสนุนการลุงทุนลวนเปนนโยบายทีส่นับสนุนการลงทุนดานการกอสราง

โครงสรางการเดินทางเพราะฉน้ันการสนับสนุนในเรื่องของการลงทุนทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ยังไมเกิดข้ึน ทําใหเงินลงทุนในธุรกิจดานน้ีจะมาจากพากเอกชนอยางเดียวทําใหผูประกอบการทีส่นใจ

ใน ธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศจะตองมีการระมดัระวังในเรือ่งน้ี 

บริบททางเศรษฐกิจ (Economic)  

 บทวิเคราะหจากรายงานโดย Business Monitor International (BMI) เศรษฐกิจในดาน 

Information Technology (I.T.) ของประเทศไทยกําลังจะมามีการเติบโตมากข้ึน โดยมีการเติบโต

ของ Compound Annual Growth Rate (CARG) ในดานซอฟทแวร 7.1% ดวยจํานวนเงิน 

THB47.3bn พายในป 2018 ตลาด Cloud ไดมีการเติบโตไดมากกวา THB2.8bn ในป 2013รวมถึง

การเติบโต ของ Real GDP (Gross Domestic Production) จาก 0.7% ข้ึนเปน 1.0% และ real 

private final consumption จาก 4.1% ข้ึนเปน 4.2% พายในป 2015 และมีการคาดการวา

ยอดขายในตลาด ซอฟทแวรจะมีคามากกวา 35,000 ลานบาท รวมถึงยอดขายการใหบริการดาน I.T. 

จะมีคามากกวา 50,000 ลานบาท การเติบโตเหลาน้ีจะมาจากธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาด

ยอม(Small and Medium Enterprises หรือ SME) ที่กําลงัสนใจในการนําระบบคลาวด คอมพิวต้ิง

(Cloud Computing) มาใชในการประกอบการและอีกหลายภาคสวนที่มีการสนใจเชนกัน 

 ผลบวกเปนโอกาสในการตอบสนองความตองการของธุรกจิวิสาหกจิขนาดกลางและขนาด

ยอม(Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในการหันมาใชระบบคลาวด คอมพิวต้ิง 

(Cloud Computing) ในการประกอบกิจการซึง่เปนโอกาสที่มีหลายแงมมุของการใหบรกิาร เชน  

การผลิต แอพพลิเคช่ันใหกบัธุรกจิวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม(Small and Medium 

Enterprises หรือ SME) การดูแลและวิเคราะหขอมลูขนาดใหญ (Big Data Analysis) หรือการสราง

แพลตฟอรมตาง ๆ ในการทําการคาออนไลน 

 ผลลบ การแขงขันจากตางประเทศซึ่งเปนผูที่มปีระสบการและความพรอมในการผลิตและ

ใหบรกิารทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศจะเปนคูแขงที่มีขอไดเปรียบมากที่สุด ความพรอมของ

บุคลากรไทยยัง ไมเพียงพอในดานของจํานวนและความเช่ียวชานที่จะมารบัรองการเติบโตของตลาดน้ี 

บริบททางสังคม (Social) 

 บทวิเคราะหในเชิงพาณิชแลวผูประกอบธุรกจิวสวนใหญยังไมมีความเขาใจในประโยชนและ

ความสามารถของระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) ในการนํามาใชในสถานที่ประกอบ 

การแตโดยรวมแลวจํานวน บุคคลากรที่ใชอินเทอรเน็ตในสถานประกอบการไดเพิม่ข้ึนถึงรอยละ 20.5 
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ประมาณ 1.9 ลานคน และมีจํานวนบุคคลากรที่ใชคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงานเปนประจําประมาน 

2.3 ลานคน ในสวนของแอพพลเิคช่ันบนอุปกรณมือถือมีการใชงานแอพพลิเคช่ันดานโซเชียล 

(Social) เชน ไลน แอพพลเิคช่ัน ในการปฏิบัติงานและสื่อสารกับลูกคา  

 ผลบวกโอกาสในการนําเสนอประโยชนและความสามารถของระบบคลาวด คอมพิวต้ิง

(Cloud Computing )ทีจ่ะนํามาใชในสถานประกอบการมอียูสูงและชองทางในการสรางการบริการ

ทางธุรกจิก็มสีูงเชนกันการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีความตองการในการออกความ 

เห็นและความตองการจะเปนโอกาสใหผูประกอบการรวบรวมและจัดเกบ็ขอมลูเหลาน้ีมาใชในการ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ผลลบ ผูประกอบการในอุตสาหกรรมน้ียังจะตองสรางความเขาใจและความเช่ือมั่นในระบบ

คลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) ใหกบัผูบริโภคอยูสูง โดยรวมแลวผูประกอบกจิการยังคงไม

รูถึงคุณสมบัติและ ประสิทธิภาพของระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) ในการนํามาใช

ในเชิงธุรกิจไดอยางไรราคาของการใหบริการดานระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) ยัง

สูงคงอยูเชนกัน ซึ่งปจจัยเหลาน้ีเปนเหตุผลที่ผูประกอบการ บางรายยังไมมีความสนใจในการนําระบบ

คลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) มาใช 

บริบททางเทคโนโลยี (Technology) 

บทวิเคราะหเว็บไซด อินเทอรเน็ต (Internet) แอพพลิเคช่ัน โมบาย แอพพลเิคช่ัน เขามามี

สวนในการสรางประสบการณใหมพรอมทั้งเขามามีสวนชวยในการประหยัดของการทํางานอกีทั้ง

เทคโนโลยียังเขามามีบทบาทมากข้ึนในชีวิตประจําวันทําใหปจจุบันเทคโนโลยีระบบเครือขายสังคม

ออนไลน เว็บไซต อินเทอรเน็ต มีบทบาทมากข้ึนในการบรโิภคขอมูลขาวสารตาง ๆ พรอมทัง้ยังมีสวน

ในการเปดยุคใหมของการขายสูผูบริโภคการทีส่ังคมของมนุษยติดตอสื่อสารกันไดงายโดยมกีารเขาถึง

ไดรวดเร็วข้ึนดวยเทคโนโลยีตาง ๆ ทําใหพฤติกรรมของผูบรโิภคปรับเปลี่ยนไปมากถาเปรียบเทียบกับ

ในอดีต   

ผลบวก 

1) เทคโนโลยีเขามามสีวนชวยในการจัดการในสวนของระบบความแมนยําของขอมูล  

2) ปจจุบันผูประกอบการไดมีการนําโมบายแอพพลเิคช่ันเขามามีสวนชวยในการทํางานเพื่อที ่

จะลดภาระในการทํางาน ไดแก แจงขอมลูขาวสารใหกับลกูคา สามารถสงโปรโมช่ันใหกับลกูคา เปนตน  

3) ธุรกิจออนไลนหรือระบบเครือขายแอพพลิเคช่ันมีการเติบโตทั่วโลกจะทําใหสามารถเขาถึง

กลุมเปาหมายไดแบบครบวงจร  

ผลลบ การเปลี่ยนถายของเทคโนโลยีทีร่วดเร็วทําใหผูประกอบการตองมกีารตามใหทันและ

ตองคอยตามโลกของเทคโนโลยีใหทันตลอดเวลา 
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วิเคราะหผูบริโภค (Customer Analysis) 

 บทวิเคราะหผูบริโภคในการแบงสวนตลาด (Market Segment) คือพนักงานหรือ

ผูประกอบการที่อยูในสวนของการทํา การขาย เชนผูจดัการฝายขายหรอืพนักขาย และผูประกอบ

กิจการที่มีความสนใจในการปฏิบัติงาน ผานอุปกรณมือถือหรือนําระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud 

Computing) มาใชในการปฏิบัติงานเพือ่ใหเกิดประสิทธิภาพมากข้ึน 

 พฤติกรรมของผูบริโภคผูบรโิภคในฝายบริหารมีความตองการในการขอมลูทีเ่กีย่วของในการ

บรหิารเพื่อทีจ่ะนําไปใช ในการตัดสินใจใหมีประสทิธิภาพมากที่สุดและเพือ่เปนการตรวจสอบสิ่งที่เกิด

ข้ึนกับธุรกจิผูบริโภคใน ฝายพนักงานขายจะมีความตองการในขอมูลทีจ่ะเสริมการทําการขายใหมี

ประสิทธิภาพมากที่สุด  

 ความตองการท่ียังไมรบัการตอบสนองความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองคือการสราง

ข้ันตอนการทํางานแอบอัตโนมัติ เชน การสงอีเมลติดตามผลโดยอัตโนมัติหลังการเขาพบลูกคาและ

การรวบรวมจัดเรียงขอมลูและตัวเลข ตามความตองการเพือ่นํามาใชในการตัดสินใจการบรหิารธุรกิจ 

วิเคราะหปจจัยภายในองคกร (Company Analysis) 

บทวิเคราะหบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด เปนบริษัทใหมที่ถูกจัดต้ังดวยทมีงานที่ยังไมมี

ประสบการณ ในการจัดต้ังและบริหารธุรกจิมากอนตัวทมีงานน้ันมีความรูและประสบการณในเรื่อง

ของการนําคลาวด (Cloud) เทคโนโลยีมาใชในเชิงพาณิชซึง่เปนทีม่าของผลิตพันธและบริการของ

บริษัทเพราะการที่เปน บริษัทใหมการสรางความนาเช่ือถือในผลิตพันธและการบรกิารของบริษัทจะ

เปนสิ่งสําคัญเปาหมายขององคกรสอดคลองกบัวัฒนธรรมทีผู่บริหารตองสรางคือการนําเทคโนโลยีที่

เหมาะสมมาเพิม่ประสิทธิภาพการทําธุรกิจในประเทศไทย 

ผลบวกวิสัยทัศนที่ชัดเจนผลิตพันธและการบรกิารขององคกรน้ันยังคงอยูในตลาดที่มพีื้นที่ใน

การสรางจุดยืนขององคกรไดอยางมั่นคงวัฒนธรรมในการคนหาและอพัเดทขอมูลเกี่ยวกับเทคโนโลยี

ใหมขององคกรจะเพิ่มความสามารถในการแขงขันขององคกรในการพฒันาและผลิตสินคาและการ

บริการ ใหม ๆ ขององคกรในอนาคต 

ผลลบ ประสบการณของผูบริหารในการวางโครงสรางและข้ันตอนการทํางานขององคกรจะ

เปนผล ลบทีร่ายแรงที่สุดเพราะหากไมมีการจัดวางใหดีแลวน้ันจะสงผลกระทบตอความเช่ือมั่นในการ

ใหบรกิารขององคกรอยางแนนอน 

วิเคราะหคูแขงขัน (Competitive Analysis) 

 บทวิเคราะหอุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศในประเทศ ณ ปจจุบันมีคูแขงโดยรวมที ่

เปนคูแขงทางออมดวยสาเหตุที่สวนใหญแลวคูแขงเหลาน้ีไมมีการวางตําแหนงทางดานการตลาด

(Positioning) ของตัวสินคาหรอืการบรกิารที่ เจาะจงเทาเชนกันกับบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด 

โดยรวมแลวสินคาของคูแขงน้ันจะเปนการใหบรกิารระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 



76 

(Customer Relationship Management CRM) ซึ่งเปนระบบที่ครอบคลมุหลายแงมุมของการ

ประกอบธุรกิจยังไมมีคูแขงรายไหนทีเ่จาะจงการวางตําแหนงทางดานการตลาด (Positioning) ของ

ตัวเองใหอยูการทําการขายเชนกัน นอกจากน้ีคูแขงสวนใหญมีกลุม เปาหมายที่เปนธุรกจิขนาดใหญ

แตยังไมมีคูแขงรายไหนที่ตองการใหบรกิารกบัธุรกจิวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and 

Medium Enterprises หรือ SME) ในกรุงเทพมหานคร 

ขอไดเปรียบเมื่อเทียบกับคูแขง 

 เมื่อเทียบกับคูแขงแลว บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะไดเปรียบในดานการวางตําแหนง

ทางดานการตลาด (Positioning) ของสินคาและการบริการที่ชัดเจนและเจาะจง การรวมมือกบัผูผลิต

และผูใหบริการจากตางประเทศน้ันจะทําใหการพัฒนาและผลิตแอพพลเิคช่ันและระบบมีความรวด 

เร็วและมีตนทุนที่ตํ่าลงทําใหตัวบริษัทสามารถเนนการใหบรกิารไปในการทางที่ลูกคาตองการไดเร็ว

และมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

ขอเสียเปรยีบเมื่อเทียบกับคูแขง 

 เมื่อเทียบกับคูแขงแลว บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะเสียเปรียบในดานของ 

ประสบการณการใหบริการดานระบบการจัดการความสัมพนัธกับลูกคา (Customer Relationship 

Management CRM) และ คลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) รวมไปถึงความนาเช่ือถือของ 

บริษัทที่ยังตองใชเวลาและความพยะยามใหการสราง ราคาของแอพพลิเคชันเมื่อเทียบกับคูแขงแลว 

ยังสูงกวาและกําไรสุทธิทีจ่ะไดรบัน้ันจะยังคงนอยกวาคูแขงเพราะการรวมมือกับผูผลิตและผูใหบริการ

จากตางประเทศ 

วิเคราะหผูสนับสนุน (Collaborators Analysis) 

บทวิเคราะหผูสนับสนุนหรอืพันธมิตรของบริษัทน้ันคือผูใหบริการการสรางแอพพลิเคช่ันหรือ

ผูใหบริการ Platform as a Service (PaaS) และผูใหบรกิาร Service Provider ที่เปนผูใหบริการใน

เรื่องการจัด เกบ็ขอมลูของแอพพลเิคชัน ผูใหบริการดานความปลอดภัยของซอฟทแวรเปนพันธมิตร

เชนกันนอกจากน้ัน ผูสนับสนุนหรือพันธมิตรของบริษัทคือ เว็ปไซตในการหา Freelance 

Developer, Programmer และ System Integrator ที่บริษัทจะตองจัดหามารับการ บริการลูกคา 

ผลบวกทําการใชผูใหบริการ Platform as a Service และการใชผูใหบรกิาร Service 

Provider เพิ่มความรวดเร็วในการสรางและปรบัเปลี่ยนแอพพลิเคช่ันใหเขากับความตองการของ

ลูกคาในแตละ รายและลดตนทุนใหตํ่าลง การจางพนักงานแบบอสิระ (Freelance) น้ันจะทําให

บริษัทมีความยืดหยุนดานการ เงินมากข้ึนเพราะจะไมมีคาใชจายในเรื่องของเงินเดือนพนักงาน และ

จางพนักงานตามความตองการ ของลูกคาเทาน้ัน 

ผลลบ คาใชจายที่ตองเสียใหกบัผูใหบริการ Platform as a Service และ Service 

Provider ทําใหกําไรของบริษัทน้ันตํ่าลงหากเทียบกับการลงทุนดานน้ีของตัวบริษัทเอง การจางพนัก 



77 

งานแบบอสิระ (Freelance) น้ันทําใหบริษัทไมมีความคงที่ในเรื่องของคุณภาพงานเพราะพนักงานแต

ละคน น้ันจะไมมีความสามารถที่เทาเทียมกัน 

การวิเคราะห SWOT ANALYSIS 

 การวิเคราะห SWOT เปนการวิเคราะหทางการตลาดในการทําความเขาใจปจจัยและสภาวะ 

ตาง ๆ นอกองคกรและความสามารถในการแขงขันที่มอียูภายในองคกรวาจะสามารถตอบสนองความ 

ตองการของกลุมลูกคาไดอยางไร 

จุดแข็ง (Strengths) 

1) ความชัดเจนในจุดยืนการวางตําแหนงทางดานการตลาด (Positioning) ของบริษัทในเรือ่ง

ของ สินคาและการใหบริการ สินคาของบริษัทคือแอพพลิเคช่ันที่อยูในสวนของระบบการบรหิารลูกคา

สัมพันธ (CRM) แตเจาะจงในข้ันตอนของการทําการขายโดยฉะเพราะความชันเจนในเรื่องของ

กลุมเปาหมายของบริษัทเชนกันคือเจาะจงในการใหบริการกบัผูบรหิารและผูจัดการฝายขาย และ

พนักงานขายที่อยูในกรุงเทพมหานคร 

2) ความสามารถในดานภาษาของทีมปฏิบัติหนาขององคกรและความสามารถในการคนหา

และอัพเดทการพัฒนาดานซอฟทแวรเพื่อที่จะนํามาใชในการพัฒนาสินคา และการใหบริการใหม 

3) สามารถเกิดการตอยอดธุรกจิไปยังเครอืขายอื่น ๆ นอกเหนือจากธุรกจิการใหบริการ

ทางดานผลิตและพัฒนาแอพพลเิคช่ัน เชน การจัดทําบริการทางดานเว็บไซต การทําระบบเครอืขาย

ออนไลน เปนตน 

จุดออน (Weakness) 

1) เปนบริษัทเริ่มใหมซึ่งยังไมเปนที่รูจักของผูประกอบการหรือกลุมเปาหมายและยังมีความ

ตองการในการสรางความนาเช่ือถือสูง เน่ืองจากการวางโครงสรางของบริษัทจากผูบริหารทีเ่ปนผู 

บรหิารมอืใหม 

2) มีคูแขงในอุตสาหกรรมเดียวกันเปนจํานวนมาก 

โอกาส (Opportunities) 

1) ในตลาดของแอพพลิเคช่ันสําหรบัการทําธุรกจิยังมีคูแขงอยูนอย เพราะฉะน้ันยังมีโอกาส

อยูมากมายในการกับลูกคาในตลาดน้ี 

2) ลูกคาในตลาดแอพพลิเคช่ันของประเทศไทยยังมีอยูหลากหลายประเภทซึ่งเปน โอกาส

ของผูประกอบการทีส่นใจธุรกิจเว็บและโมบายแอพพลิเคช่ัน 

3) ธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ 

SME) กําลงัเปลี่ยนแปลงเปนผูบริโภคของรูปแบบผลิตภัณฑซอฟแวร (Packaged Software)  

สวนหน่ึงเปนเพราะความยืดหยุนของวิธีการชําระเงิน 
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อุปสรรค (Threat) 

1) ความเช่ียวชานดานเว็บและโมบายแอพพลเิคช่ันของคูแขงจากตางประเทศมีความสูงกวา

มากและสามารถใหบริการในราคาที่ถูกกวาเชนกัน 

2) จํานวนผูประกอบธุรกจิที่ใชซอฟทแวรที่ไมสามารถใชงานบนอุปกรณมือถือไดยังมี อยูมาก 

อุปสรรคในการใหผูใชเหลาน้ีเปลี่ยนระบบที่ใชอยูในปจจุบันมีอยูสงู 

การวิเคราะห TOWS Matrix  

 การวิเคราะหความสมัพันธระหวาง จุดแข็งกบัโอกาส จุดแข็งกับอปุสรรค จุดออนกบัอุปสรรค 

และจุดอออนกบัอุปสรรค หรอื TOWS Matrix เปนการวิเคราะหเพื่อใหเกิดกลยุทธในการแขงขัน 

ดานการตลาด 4 ประเภทดังน้ี 

กลยุทธเชิงรุก (SO Strategy) 

ใชโอกาสการเติบโตของตลาด I.C.T. ในประเทศไทยโดยฉะเพราะความตองการของ

ผูประกอบการเอสเอม็อี (SME) ในการซื้อซอฟทแวรและนําระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud 

Computing) มาใชในสถานประกอบการเพื่อสรางเว็บและโมบายแอพพลิเคช่ันเสรมิประสิทธิภาพการ

ขายใหกับธุรกจิวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) 

กลยุทธเชิงปองกัน (ST Strategy)  

เตรียมความพรอมดานการใชงานของแอพพลเิคช่ันใหเขากบัระบบทีลู่กคาใชอยูใน ปจจุบัน 

ในกรณีที่ลกูคามีระบบหรือซอฟทแวรเดิมที่ใชงานอยูแลว การบรกิารของบริษัท จะเนนไปดานการ

รวบรวมระบบและเสรมิในสวนของการใชงานแบบโมบาย 

 กลยุทธเชิงแกไข (WO Strategy) 

 โอกาสที่อยูในจุดออนของบริษัทคือโอกาสในการสรางความนาเช่ือถือของบริษัทต้ังแต 

แรกเริ่ม ดวยการใชประโยชนของทมีงานทีม่ีขนาดเลก็ในการดูแลความตองการของ ลูกคารายแรก ๆ 

อยางใกลชิด 

กลยุทธเชิงรับ (WT Strategy) 

การรบัมือกับอปุสรรคที่มีอยูคือการรวมมือกบับริษัทที่ใหบรกิารระบบคลาวด คอมพิวต้ิง

(Cloud Computing) และใหบริการเกบ็ขอมลูศูนยรวมของขอมูล (Data Center) เพื่อเพิม่ความรวก

เร็วในการสรางแอพพลิเคช่ันและเปนการลดตนทุน 

กรอบแนวทางในการบริหารโครงการ (Frame Work) 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดโดยเปนศูนยรวมของนวัตกรรมทางดานการผลิตและการ

พัฒนาระบบแอพพลิคช่ัน โมบาย แอพพลเิคช่ันและมลัติมเีดียตาง ๆ สําหรบัพรีเซ็นตเทช่ันบน

อุปกรณเคลื่อนที่ซึง่จะเนนความสะดวกสบายและมปีระสิทธิภาพของผูใชงาน 

 



79 

ตราสินคา 

 

ภาพที่ 5.2: ตราสินคา 

 

 
 

ชื่อและท่ีมาของบรษิัท 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด ที่มาของช่ือคือ เปนการคิดสรางสรรคและการพัฒนาระบบ

ของแอ็พพลิเคช่ันดวยการตอบโจทยของลูกคาหรือผูใชงานเปนหลัก บริษัทจะมีการจดโดเมนเนมใน

ช่ือ www.create-technology.com ทั้งน้ีเหตุผลที่ใชช่ือดังกลาวเพราะการต้ังช่ือเปนแบบสากลจะ

เปนการสรางการรบัรูและจดจําไดงาย เชน การอานออกเสยีง ตัวสะกด เปนตน  

โครงสรางของบรษิัท 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพิม่ประสิทธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ประกอบดวย 

รูปแบบของการบริการ  

 รูปของการบริการของบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด เปนบริการพัฒนาระบบแอพพลเิคช่ัน

ตาง ๆ รวมถึงมลัติมีเดียตางสําหรบัพรเีซ็นตเทช่ัน (Presentation) บนอุปกรณเคลื่อนที่ เชน ไอแพค 

(IPAD) ไอโฟน (IPHONE) แอนดรอยด (ANDROID) เปนตนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพสําหรบัการใชงาน

และความประทับใจในการนําเสนอขอมลูและการพฒันาระบบใชงานสําหรบัองคกร เชน ระบบงาน

ขาย (Sale Kit) ระบบตรวจสอบสตอกสินคา ระบบจองหองพัก ระบบนําเสนอสําหรับอสังหารมิทรัพย 

ระบบสําหรบัการเรียนรู (E-learning) ระบบคนหาแผนทีเ่ปนตน ในสวนของผูบริหารสามารถดู

รายงานสรุปการขาย รายงานความกาวหนาของโครงการ ยอดสินคาคงเหลอืและรายงานอื่น ๆ ตาม

ตองการ เปนตน ทั้งน้ี ยังมรีะบบการจัดการภายใน (Back Office) เพื่อใหสามารถเพิ่มขอมลูและ

บรหิารจัดการขอมูลไดโดยงาย เหมาะสําหรบัธุรกจิและองคกรตาง ๆ 

รายละเอียดการบริการ 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด เปนการบริการการผลิตพฒันาระบบแอพพลเิคช่ัน การผลิต

เว็บและโมบายแอพพลเิคช่ันที่อยูในจําแนกระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer 

Relationship Management CRM) ที่เจาะจงไปในข้ันตอนการขายโดยเฉพาะการใชงานของ
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แอพพลเิคช่ันไดถูกจัดสรรออกใหเปน 3 ประเภทตามความแตกตางในความ สามารถของการทํางาน

ของแอพพลิเคช่ันโดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 

ตารางที่ 5.1: ตัวอยางโปรแกรมจําแนกประเภทผูใชงานและความสามารถของระบบ 

 

Standard Business Enterprise 

5 Users 

 30,000 Records 

2 GB Storage 

5 Custom Fields 

Basic Integrations 

Basic Reporting 

Online Support  

Unlimited Users 

100,000 Records 

25GB Storage 

 25 Custom Fields 

Basic Integrations 

Basic Reporting 

Online Support 

Workflow Automation 

Advanced Reporting 

Phone Support 

Unlimited Users 

500,000 Records 

500GB Storage 

100 Custom Fields 

Basic Integrations 

Basic Reporting 

Online Support 

Workflow Automation 

Advanced Reporting 

Phone Support 

Advanced Integration 

Launch Training 

Implementation Assistant 

 

การกําหนดกลยุทธทางการตลาดกลยุทธ 

จากการประเมินการวิเคราะห 5 C’s (Marketing Planning Framework) และรปูแบบของ

สินคาและการบริการพบวา บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดเปนธุรกจิทีเ่ริม่ตนใหมเพื่อที่จะใหมีการ

แขงขันไดอยางมีประสทิธิภาพ โดยบริษัทไดมีการเลือกใชกลยุทธการพฒันาระบบแอพพลเิคช่ันและ

โมยบาย แอพพลิเคช่ัน โดยแสดงใหเห็นถึงความแตกตางของนวัตกรรมใหมที่จะสามารถครอบคลุมได

ทุกองคกร เชน โรงแรม บริษัททัวร ภัตรคารหรอืรานอาหาร หนวยงานรัฐบาล เปนตน โดยทางบริษัท

ไดมีการคิดวางแผนงานในการดําเนินธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium 

Enterprises หรือ SME) ใหมีโปรแกรมการใชงานทีห่ลากหลายธุรกจิ 

นอกจากน้ีทางบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดจึงเลือกใชกลยุทธและทฤษฎีไอดาสโดยจะเปน

การแสดงลําดับข้ันของวิธีการนําลกูคาเขาสูลําดับข้ันตอนตามทฤษฎีเพื่อนํามาเปนการกําหนดกลยุทธ
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ขององคกร และสวนผสมทางการตลาด สําหรับธุรกิจบรกิาร 4 ประการประกอบดวยผลิตภัณฑ 

(Product) ราคา (Price) ชองทางการจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และ

สําหรับกลยุทธการสือ่สารการตลาดจะเลือกใชการโฆษณาทั้งเว็บไซต (Web Site) สื่อสงัคมออนไลน

ตาง ๆ เปนตน 

กลยุทธขององคกรทฤษฎีไอดาส (AIDAS) 

Attention - ในการเรียกความสนใจจากลกูคา บริษัท ครเีอทเทคโนโลยี จํากัด จะสราง

ความสนใจดวยการผลิตแอพพลเิคช่ันที่สามารถเสรมิประสิทธิภาพการขายของธุรกิจวิสาหกจิขนาด

กลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ที่มีการใชระบบคลาวด  

คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) เปนศูนยกลางในการใชงาน  

 Interest - การรักษความสนใจของลูกคาในตัวผลิตภัณฑจะเปนความสามารถของแอพพลเิคช่ัน

ในการเกบ็บันทึก และคนหาอยางรวดเร็ว ขอมูลที่ลกูคาตองการในการขายและ สามารถใชงานไดอยูบน

อุปกรณมือถือ 

 Desire - ความตองการของลกูคาในทุกบริษัทมีความแตกตางกันไป บริษัท ครีเอท 

เทคโนโลยี จํากัด สามารถปรับแตงการใชงานแอพพลเิคช่ันใหเขากับข้ันตอนการทํางานของลูกคา 

ตามความตองได 

 Action - การพลักดันใหลูกคาตัดสันใจในการซื้อผลิตภัณฑของบริษัทจะเปนการนําเสนอ

ราคาของการใชงานแอพพลเิคช่ันมีการเปลี่ยนแปลงตามการใชงานของลกูคาและการชําระคาใช

บริการทีเ่ปนลักษณะแบบรายเดือนและสามารถชําระไดหลายชองทางเพื่อความสะดวกสบายในการ

ชําระและใหความยืดหยุนทางการเงินกบัลกูคา 

 Satisfaction - การสรางความพึงพอใจหลังการขายใหกบัลกูคาจะเปนการดูแลการใชงาน 

แอพพิลเคช่ันของลูกคาเพื่อใหไมเกิดการขัดของในการใชงาน และการเก็บขอมูลในการใชงานของ 

ลูกคาตามความตองการ 

กลยุทธสวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix 4Ps) 

1) กลยุทธทางดานผลิตภัณฑและการบริการ (Product/ Service) 

บริษัท ครเีอทเทคโนโลยี จํากัด จะมีการสรางนวัตกรรมดวยการผลิตแอพพลิเคช่ัน ผลิตโม

บาย แอพพลเิคช่ันที่สามารถสรางเสริมประสิทธิภาพการขายของธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาด

ยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ทีม่ีการใชระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud 

Computing) เปนศูนยกลางในการใชงานพรอมทั้งกบัการตอยอดนวัตกรรมในสวนของ โมบาย  

แอพพลเิคช่ันที่เหมาะสําหรบัธุรกจิและองคกรตาง ๆ ในการเขาถึงกลุมคนรุนใหม รวมถึงขยายการ

ใหบรกิารผานมือถือ สะดวกงาย ทุกที่ ทกุเวลา เชน โมบายแอพพลเิคช่ันสําหรับการทองเที่ยว 
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โรงแรม บริษัททัวร สามารถดูขอมลู จองที่พักได รวมถึงกลุม MICE ที่สามารถจัดทําระบบการ

ลงทะเบียน การชําระเงิน ขอมลูการประชุม สัมมนา นิทรรศการ โมบายแอพพลเิคช่ันสําหรับการ 

ขายสินคา หรือ บริการ ทัง้แบบคาปลกี คาสง ตัวแทนจําหนาย หรือขายผานพนักงานขายโมบาย 

แอพพลเิคช่ันสําหรับการศึกษา (Mobile Application for Education) โมบายแอพพลิเคช่ันสําหรับ

การศึกษา สถาบันการศึกษา หองสมุด ศูนยฝกอบรม สามารถจัดทําสื่อการสอน การจัดทําบทเรียน 

หรือระบบจัดการการเรียนรูทางโทรศัพท (Learning Management System Mobile) แอพพลิเคช่ัน

สําหรับการดูแลสุขภาพ (Application for Healthcare)สําหรบับริการทางการแพทย สาธารณสุขใน

การใหคําปรึกษาทางไกล ระบบโมบาย คลินิก (Mobile Clinic) โมบาย แอพพลิเคช่ัน สําหรบัโลจสิติกส 

(Mobile Application for Logistics) โมบาย แอพพลเิคช่ัน สําหรบัรัฐบาล (Mobile Application for 

Government) สําหรับหนวยงานราชการในการนําเสนอฐานขอมูล ขาวสาร กิจกรรม บริการตาง ๆ 

ของหนวยงานในรปูแบบทันสมัยมากข้ึน เปนตน 

 2) กลยุทธดานราคา (Price) 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดไดมีการจัดทําแพ็คเกจหลากหลายรูปแบบที่ใหผูประกอบการ

ไดมีการเลือกใชตรงกับความตองการ ไดแกแพ็คเกจผูใชงานแบบพื้นฐาน (Standard User) แพ็คเกจ

ผูใชงานแบบธุรกิจ (Business User) แพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) เปนตน ซึง่

ความหลากหลายของทางดานราคาทางบริษัทจะมกีารต้ังราคาโดยจะไมต้ังราคาที่สงูเกินกวาคูแขงขัน

ในตลาดและขณะเดียวกันกจ็ะไมใชกลุยทุธราคาที่ตํ่ากวาคูแขงขัน ทัง้น้ีการต้ังราคาของการบริการ

แอพพลเิคช่ันจะอยูในระดับทีเ่หมาะสมซึง่แตละบริการจะมรีาคาแตกตางกันออกไปตามของราคา

สินคาคาภายใตโครงการจะมรีาคาปานกลางจะครอบคลมุตอทุกธุรกจิ 

3) กลยุทธดานสถานที ่(Place) 

บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดไดมีการจัดใชชองทางการจดัจําหนายผานทางเว็บไซต 

ผูบริโภคสามารถเขาไปคนหารายละเอียดขอมลูทีห่นาเว็บไซตของทางบริษัทซึ่งภายในเว็บไซต 

ประกอบดวย รายละเอียดของการบรกิาร ราคาแตละแพ็คเกจ โปรโมช่ันของทางบริษัท เปนตน 

4) กลยุทธดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 

 บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดมีการจัดทําแผนงานในการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายเพื่อ

กระตุนการบริโภคอยางตอเน่ืองและหลากหลายรูปแบบเพื่อที่จะใหไดมีการครอบคลุมความตองการ

ของผูบริโภคใหมากที่สุดโดยกิจกรรมหลักในการสงเสริมการตลาดประกอบไปดวยดังน้ี 

  4.1) บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะมีการสงเสริมการตลาดในชวง 3 เดือนแรก

เพื่อเปนการสรางการรบัรูการจดจําพรอมกับการเรงการทดลองใชโดยมกีารฉลองการเปดตัวของบริษัท 

ไดแก ผูบริโภคหรือผูประกอบการที่สนใจเขามากรอกขอมลูภายในระบบของทางเว็บไซตจะไดรับ

แพ็คเกจไปทดลองใชงาน 4 เดือน เมื่อผูบริโภคหรอืผูประกอบการมีการซื้อแพ็คเกจของทางบริษัท 
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จะไดรับสวนลดทันท ี30% เปนตน นอกจากน้ีทางบริษัทยังไดมีการจัดทําการสงเสริมการตลาดใน 

ระยะหลัง 3 เดือนแรกเพื่อเพิม่รายไดอยางตอเน่ืองและเพือ่เพิ่มอัตราการซือ้ซ้ํา ไดแก ผูบรโิภคหรือ 

ผูประกอบการมีไลน เฟสบุคแฟนเพจของทางบริษัทจะไดรับสิทธิสวนลดในการซือ้แอพพลิเคช่ันม ี

การรบัประกันเมื่อผูบริโภคมีการซื้อไปใชทางบริษัทจะมีการดูแลระบบใหกับผูบริโภคตลอดการใชงาน

เปนตน 

  4.2) บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะมีการประชาสมัพันธในรูปที่แบบที่

หลากหลายเพื่อใหกลุมเปาหมายมีการรบัรูและเปนทีรู่จกัมากย่ิงข้ึน ดังน้ี 

   4.2.1) บริการเว็บไซต ไดแก ทางบริษัทมีการจัดทําเว็บไซต โดยจะ

ประกอบไปดวยรายละเอียดของทางบริษัท เชน รายละเอียดของการบริการ ราคาแตละแพ็คเกจ 

โปรโมช่ันของทางบริษัท เปนตนรวมทั้งการใหความรูความเขาใจเกี่ยวกับแอพพลเิคช่ันและโมบาย 

แอพพลเิคช่ัน ซึ่งแตละขอมลูของการบริการจากทางบริษัทจะเปนการใหความรูของผลิตภัณฑ 

(Product Knowledge) ใหกับกลุมลูกคาเปาหมายเปนตน 

4.2.2) ชองทางออนไลนและเครือขายสังคมทางออนไลน ไดแก เฟสบุค 

แฟนเพจ ซึง่จะทําใหผูบริโภคสามารถเขามาแลกเปลี่ยนขาวสาร พูดคุย และซกัถามขอสงสัยตาง ๆ

เกี่ยวกับการบริการของทางบริษัท ซึ่งจะทําใหเกิดการรับรูและเปนกระแสบอกตอไดเปนอยางดี 

แผนการทํางาน 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 1 

1) จัดต้ังบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดพรอมกับมีการรบัสมัครทีมงาน วางโครงสรางบริษัท

และวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 1  

2) มีการจัดทําเว็บไซตเพื่อเปนการประชาสัมพันธบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดเพื่อใหเกิด

การสรางความจดจําที่ดีและการรบัรูเพิ่มข้ึนจึงทําใหเกิดเปนโอกาสใหกลุมเปาหมายและองศกรใช

แอพพลเิคช่ันไดมีการรบัรูผานเว็บไซต 

3) มีการเปดตัวแอพพลิเคช่ันและโมบายแอพพลเิคช่ันนวัตกรรมใหมของทางบริษัทฯพรอม

กับประชาสมัพันธการเปดตัวโครงการผานชองทางออนไลนผานเว็บไซต 

4) มีการหาพันธมิตรบริษัทพัฒนาระบบอินเทอรเน็ตและบริษัทดูแลระบบเซฟิเวอรเพื่อเปน

การเปดโอกาสในการตอยอดธุรกจิ 

5) จัดหาพันธมิตรของโครงการ ไดแกทางหนวยงานรัฐ โดยกรมสงเสริมอุตสาหกรรม (กสอ.)

สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมแหงชาติ (องคการมหาชน) สมาคมอุตสาหกรรมซอฟตแวรไทย (ATSI) 

เพื่อรวมกับองศกรที่ตองการใชแอพพลิเคช่ันในการจัดการระบบองศกร 

6) ทางบริษัทฯจะมีการเพิม่ระบบชองทางออนไลนและเพิม่จํานวนพนักงานขายที่มีความ 

สามารถเพื่อใหเขาถึงบริษัทที่ตองการใชแอพพลเิคช่ันไดรับรูอยางทั่วถึง 
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แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 2 

1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที ่2 และมีการเพิ่มจํานวนองศกร

ใหมาใชบรกิารครบทุกแพ็คเกจและเพิ่มจํานวนของผูใชงาน 

2) รวมธุรกิจกับบริษัทพันธมิตรเพื่อสรางโอกาสในการเติบโตในอุตสหกรรมไอท ี

3) มีการวางแผนตอยอดในการผลิตแอพพลิเคช่ันเพิ่มเติม เชน ทําซอฟตแวรทางดานการ

สงเสริมการขายผานชองทางการตลาดสมัยใหมบนอปุกรณพกพารปูแบบตาง ๆ โดยเปนแอพพลิเคช่ัน 

สําหรับสรางแอพพลิเคช่ันของธุรกิจใหกับผูประกอบการหรอืลูกคาเพือ่สามารถโปรโมทธุรกจิ โดยไม

ตองลงทุนการตลาดมาก โดยลูกคาสามารถเห็นสินคาหรือบริการไดรปูแบบที่มทีั้งภาพ เสียง วีดีโอ 

เขาถึงลูกคาไดหลากหลายและกวางขวาง เปนตน 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 3 

 1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที ่3 และเปนหน่ึงในธุรกจิดาน

ธุรกิจผลิตและพฒันาแอพพลิเคช่ัน 

2) เปดตัวสวนของการผลิตแอพพลิเคช่ันทั่วไป เพือ่ผลิตแอพพลิเคช่ันสําหรับจัดการระบบ

เล็ก ๆ เชน ระบบในรานอาหาร โมบายแอพพลิเคช่ันสําหรบัการทองเที่ยว โรงแรม บริษัททัวร 

สามารถดูขอมลูจองที่พักได รวมถึงกลุม MICE ที่สามารถจัดทําระบบการลงทะเบียน การชําระเงิน 

ขอมูลการประชุม สัมมนา นิทรรศการ 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 4 

 1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที ่4 โดยการเปนผูนําทางดาน

ธุรกิจผลิตและพฒันาแอพพลิเคช่ันในประชาคมเศรษฐกจิอาเซียนเพื่อเปนการขยายตลาด

อุตสาหกรรมไอทีไปสูพื้นที่เศรษฐกิจใหม 

 2) เปดตัวแอพพลเิคช่ันในการจัดการระบบการศึกษาใหกบั โรงเรียนรัฐบาล โรงเรียนเอกชน 

และสถาบนักวดวิชาตาง ๆ 

3) ทางบริษัทจะมีการขยายธุรกิจไปสูการผลิตแอพพลิเคช่ันสําหรับทั่วไป เชน เกมส 

แอพพลเิคช่ัน ถายภาพ แอพพลิเคช่ัน โซเชียลมเีดีย เปนตน 



บทท่ี 6 

งบการเงิน 

 

การวางแผนการบรหิารจัดการทางการเงินอยางเปนระบบและมปีระสิทธิภาพมากที่สุดมี 

ความจําเปนอยางมากในการประกอบธุรกิจ ดังน้ันเพื่อใหบรษัิท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด มีสภาพ

คลองทางการเงินซึ่งจะสงผลตอการดําเนินการกจิการอยางมีประสิทธิภาพผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอน 

ในการบริหารจัดการทางการเงินไวดังตอไปน้ี 

 

6.1 วัตถุประสงคทางดานการเงิน 

 6.1.1 เพื่อประมาณการจัดสรรเงินลงทุนในการดําเนินธุรกจิ 

 6.1.2 เพื่อประมาณระยะเวลาของผลตอบแทนจากการลงทนุใหไดความคุมคามากที่สุด 

 6.1.3 เพื่อวางแผนบรหิารการเงินใหสอดคลองกบัการดําเนินธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพ 

 

6.2 สมมุติฐานในการลงทุนเบื้องตน 

1) สถานที่ต้ังสํานักงานของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด ต้ังอยูภายในโครงการหมูบาน

จัดสรรและไดมีการดัดแปลงพื้นที่ของบานพกัอาศัยซึ่งเปนบานเด่ียว 2 ช้ัน มาเปนลักษณะของ 

โฮมออฟฟศ มีพื้นที่ทัง้หมด 400 ตารางเมตร จงึไมมีตนทุนคาเชาสํานักงาน  

 2) การออกแบบและตกแตงสถานทีข่องบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดเดิมมีพื้นที่ทั้งหมด 

400 ตารางเมตร แตจะมีการดัดแปลงพื้นที่ใชสอยแบงเปน 2 สวน ไดแก สวนของหองประชุม และสวน

ของออฟฟศ ซึ่งจะมีการใชพื้นที่ 40 ตารางเมตร ซึง่จะมีการคิดคาใชจายในการออกแบบและตกแตง

สถานที่ตีราคาจริงจากนักออกแบบตามราคามาตรฐานการตกแตงภายในเทากับ 5,000 บาทตอตาราง

เมตร ดังน้ันการออกแบบตกแตงสถานที่และคาปรับปรงุภายในมีมูลคาเทากับ 200,000 บาท  

3) อุปกรณเครื่องใชสํานักงาน 
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ตารางที่ 6.1: แสดงมูลคาและอุปกรณเครื่องใชสํานักงาน 

 

รายละเอียด จํานวน 
ราคา 

ตอหนวย 
เงินลงทุน 

อุปกรณสํานักงาน (โตะ เกาอี)้ 5 5,000 25,000 

Computer ย่ีหอ HP 4 12,000 48,000 

I Mac 1 50,000 50,000 

เครื่องพิมพมัลติฟงกช่ัน 1 7,500 7,500 

เฟอรนิเจอรอื่น ๆ 1 100,000 100,000 

รวม 
  

230,500 

 

หลงัจากไดคาดการณเงินลงทุนเบือ้งตนของบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด จําเปนตอง

คํานึงถึงการลงทุน ดังน้ันจึงสามารถจัดสรปุประมาณการเงินลงทุนไดดังตารางตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 6.2: แสดงสรปุประมาณการเงินลงทุน 

 

ประเภทการลงทุน เงินลงทุน 

คาตกแตงและปรับปรงุภายในพื้นที่ 40 ตารางเมตร 200,000 บาท 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงาน 230,500 บาท 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ 1,536,000 บาท 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด 4,820,000 บาท 

รวมคาใชจาย 6,786,500 บาท 

 

6.3 แหลงท่ีมาของเงินลงทุนในโครงการ  

บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด มีการเลอืกลงทุนดวยมลูคา 8,000,000 บาท โดยแบงเปน  

2 สวน คือการกูยืมจากธนาคารกรงุเทพ 1,000,000 บาท และการลงทุนดวยเงินทุนของกลุมเจาของ

7,000,000 บาท โดยมสีัดสวนการลงทุน 88% และ 13% ตามลําดับ  

ทั้งน้ีแหลงที่มาของเงินทุนก็ตองมีความคาดหวังดอกผลจากการลงทุนสําหรับเงินกูยืมระยะ

ยาวจากธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยรอยละ 7.875 ตอป ซึ่งอางอิงจากอัตราดอกเบี้ยเงินใหสินเช่ือลูกคา
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รายยอยช้ันดี (Minimum Retail Rate) ธนาคารกรุงเทพและสําหรบัเงินทุนของเจาของตองการ

ผลตอบแทนเฉลี่ยปละ 35% ดังจะเห็นไดจากตารางตอไปน้ี 

  

ตารางที่ 6.3: แสดงสัดสวนเงินลงทุนและอัตราผลตอบแทนที่คาดหวัง 

 

ประเภท 

การลงทุน สัดสวน 

จํานวนเงิน

ลงทุน 

อัตราผลตอบแทน

ท่ีคาดหวัง 

อัตราผลตอบแทน

ถัวเฉลี่ย 

สวนของผูถือหุน 88% 7,000,000 35% 
31.41% 

เงินกูยืม 13% 1,000,000 7.875% 

รวม 100% 8,000,000     

 

6.4 แหลงท่ีมาของรายได 

แหลงที่มารายไดของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดมีรายไดมาจากการขายแพ็คเกจใหกบั

ผูใชงานแอพพลิเคช่ัน ซึ่งทางบริษัทไดมีการแบงเปนแพ็คเกจตามความเหมาะสมใหกับผูใชงานได

เลือกใชงาน 3 แพ็คเกจ สําหรับกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) สําหรับปที่ 1 – 5 ไดแก 

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบพ้ืนฐาน (Standard User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 5 รหสัผูใชงานโดยมีการขายแพ็คเกจราคา 100,000 บาทตอ

รหสัซึ่งมีอัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 6,000,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบธุรกิจ (Business User) จะมีการคิดจากจํานวน

ผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 3 รหัสผูใชงาน โดยมกีารขายแพ็คเกจราคา 200,000 บาทตอรหสั ซึ่งมี

อัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 7,200,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 2 รหัสผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 350,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 8,400,000 บาทตอป   
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ตารางที่ 6.4: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดในกรณีทีดี่ที่สุด (Best Case) สําหรบัปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดแพค็เกจ 

Standard User 
6,000,000 7,500,000 9,375,000 11,718,750 14,648,438 

รายไดแพค็เกจ 

Business User 
7,200,000 9,000,000 11,250,000 14,062,500 17,578,125 

รายไดแพค็เกจ 

Enterprise User 
8,400,000 10,500,000 13,125,000 16,406,250 20,507,813 

รวมรายได 21,600,000 27,000,000 33,750,000 42,187,500 52,734,375 

 

ตารางที่ 6.5: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดราคาแพค็เกจในกรณีที่ดีทีสุ่ด (Best Case) 

สําหรับปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด จํานวนบริษัท ราคาตอหนวย รายได 

รายไดแพ็คเกจ Standard User 5 100,000 500,000 

รายไดแพ็คเกจ Business User 3 200,000 600,000 

รายไดแพ็คเกจ Enterprise User 2 350,000 700,000 

 

แหลงที่มารายไดของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด มรีายไดมาจากการขายแพ็คเกจใหกบั

ผูใชงานแอพพลิเคช่ัน ซึ่งทางบริษัทไดมีการแบงเปนแพ็คเกจตามความเหมาะสมใหกับผูใชงานได

เลือกใชงาน 3 แพ็คเกจ สําหรับกรณีความเปนไปไดมากทีส่ดุ (Most Likely Case) สําหรบัปที่ 1 – 5 

ไดแก 

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบพ้ืนฐาน (Standard User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 5 รหสัผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 100,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,800,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบธุรกิจ (Business User) จะมีการคิดจากจํานวน

ผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 2 รหสัผูใชงาน โดยมกีารขายแพ็คเกจราคา 200,000 บาทตอรหสั ซึ่งมี

อัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,800,000 บาทตอป   
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รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 2รหัสผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 350,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 8,400,000 บาทตอป   

 

ตารางที่ 6.6: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดในกรณีความเปนไปไดมากที่สุด (Most Likely Case) 

สําหรับปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดแพ็คเกจ 

Standard User 
4,800,000 5,424,000 6,237,600 6,549,480 6,876,954 

รายไดแพ็คเกจ 

Business User 
4,800,000 5,520,000 6,348,000 6,665,400 6,998,670 

รายไดแพค็เกจ 

Enterprise User 
8,400,000 9,660,000 11,109,000 11,664,450 12,247,673 

รวมรายได 18,000,000 20,604,000 23,694,600 24,879,330 26,123,297 

 

ตารางที่ 6.7: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดราคาแพค็เกจในกรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด 

(Most Likely Case) สําหรับปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด จํานวนบริษัท ราคาตอหนวย รายได 

รายไดแพ็คเกจ Standard User 4 100,000 400,000 

รายไดแพ็คเกจ Business User 2 200,000 400,000 

รายไดแพ็คเกจ Enterprise User 2 350,000 700,000 

 

แหลงที่มารายไดของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด มรีายไดมาจากการขายแพ็คเกจใหกบั

ผูใชงานแอพพลิเคช่ัน ซึ่งทางบริษัทไดมีการแบงเปนแพ็คเกจตามความเหมาะสมใหกับผูใชงานได

เลือกใชงาน 3 แพ็คเกจ สําหรับกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) สําหรับปที่ 1 – 5 ไดแก 
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รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบพ้ืนฐาน (Standard User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 4 รหสัผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 100,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,800,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบธุรกิจ (Business User) จะมีการคิดจากจํานวน

ผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 2 รหัสผูใชงาน โดยมกีารขายแพ็คเกจราคา 200,000 บาทตอรหสั ซึ่งมี

อัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,800,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 1 รหสัผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 350,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,200,000 บาทตอป   

 

ตารางที่ 6.8: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดในกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) สําหรับ

ปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดแพ็คเกจ 

Standard User 
4,800,000 5,568,000 6,403,200 7,363,680 8,468,232 

รายไดแพ็คเกจ 

Business User 
4,800,000 5,520,000 6,348,000 7,300,200 8,395,230 

รายไดแพ็คเกจ 

Enterprise User 
4,200,000 4,830,000 5,554,500 6,387,675 6,707,059 

รวมรายได 13,800,000 15,918,000 18,305,700 21,051,555 23,570,521 

 

ตารางที่ 6.9: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดราคาแพค็เกจในกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst 

Case) สําหรับปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด จํานวนบริษัท ราคาตอหนวย รายได 

รายไดแพคเกจ Standard User 4 100,000 400,000 

รายไดแพคเกจ Business User 2 200,000 400,000 

รายไดแพคเกจ Enterprise User 1 350,000 350,000 
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6.5 การประมาณการตนทุนการผลิต 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดมีโครงสรางตนทุนและคาใชจายไมมีความซบัซอน  

ซึ่งรายจายของทางโครงการจะประกอบไปดวย ไดแก คาใชจายในการดําเนินงาน คาสื่อโฆษณา

ประชาสมัพันธ คาการตลาด คาสาธารณูปโภค คาเสื่อมอปุกรณและคาใชจายการเชา Server 

คาใชจายแพ็คเกจผูใชงานแบบพื้นฐาน (Standard User) คาใชจายแพ็คเกจผูใชงานแบบธุรกิจ 

(Business User) คาใชจายแพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) และคาใชจายวิจัยและ

พัฒนา เปนตน ซึง่สามารถกําหนดรายละเอียดดังตอไปน้ี 

 

ตารางที ่6.10: แสดงประมาณการจายตนทุนการผลิต 

 

รายการ ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจายการเชา 

Server  
150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ 

Standard User 
1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ 

Business User 
2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ 

Enterprise User 
2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและ

พัฒนา 
300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

ตนทุนการผลิต 6,594,475 6,717,365 6,842,712 6,970,566 7,100,977 

 

 การคิดคาใชจายในการผลิตคํานวณจากจํานวนผูใชแอพพลเิคช่ันที่มีการเติบโตข้ึนทุกปและ

ถูกจําแนกออกเปน 3 สวนดังน้ี 

1) คาใชจายในการใช Platform-as-a-Service (PaaS) ในกาสรางแอพพลิเคช่ัน 875 บาท

ตอคน 

2) คาใชจายในการเกบ็การใชงานแอพพลเิคช่ันของลกูคาคือ 1% ของยอดขาย 

3) คาใชจายในการใชระบบชําระคาบริการบัตรเครดิต คือ 3% ของยอดขาย 
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ตารางที ่6.11: แสดงคาใชจายในการผลติ (ปที่ 1) 

 

รายละเอียด Standard User Business User Enterprise User 

คาใชจาย PaaS 1,588,482 1,904,812 2,251,141 

คาเก็บขอมลูการใชงานของลูกคา  21,284 32,545 46,181 

คาบริการบัตรเครดิต 63,853 97,635 138,542 

รวมคาใชจายแพ็คเกจ 1,673,619 2,034,992 2,435,864 

 

การคิดคาเสื่อมราคา  

บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดมีการคิดราคาคาเสือ่มแบบเสนตรง (ปที่ 0) 

 

ตารางที ่6.12: แสดงประมาณการคิดคาเสื่อมราคา 

 

รายการ มูลคา 
มูลคา

คงเหลือ 

อายุการใชงาน 

(ป) 

คาเสื่อมราคา 

(ตอป) 

อาคารอุปกรณ 430,500 184,000 5 49,300 

รายการ 
คาเสื่อม 

(ป1) 

คาเสื่อม 

(ป2) 

คาเสื่อม 

(ป3) 

คาเสื่อม 

(ป4) 

คาเสื่อม 

(ป5) 

อาคารอุปกรณ 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาเสื่อมราคาตอป 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

 

6.6 การประมาณการคาใชจายในการบริหาร 

ในการจัดทําแผนการเงิน หลงัจากการประมาณยอดขายตอมาจะเปนการประเมินตนทุนการ

บริการคาใชจายในการขายและบริหาร ตนทุนการบริการของบริษัทมีดังตอไปน้ี เงินเดือนพนักงานที่

เกี่ยวของโดยตรงกบัการบรกิารลูกคาประกอบไปดวยหัวหนาฝายบรหิารหัวหนาฝายพัฒนาระบบหัว

หนายรวบรวมระบบหัวหนาฝายการเงินและการตลาดหัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา โดยเงินเดือน

พนักงานทุกคนจะปรับข้ึน 3% ทุกป สมมุติฐานในการจัดทําคาใชจายในการบรหิาร 

1) เงินเดือนพนักงานอางอิงจากโครงสรางพนักงานของโครงการในบทที่ 5 ผูดําเนินการ

กําหนดใหโครงการมีการจายเงินเดือนพนักงานและคาสวัสดิการมีการปรับเพิ่มข้ึน 3% ทุก ๆ ป 
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2) คาสาธารณูปโภคและคาใชจายดําเนินงานอื่น ๆ (คาไฟฟา คานํ้าประปา คาอินเทอรเน็ต 

คาโทรศัพท คาเกบ็ขยะ) โดยผูดําเนินการมีการกําหนดใหมีงบประมาณเฉลี่ยปละ 120,000 บาท และ

คาใชจายดําเนินงานอื่น ๆ มีงบประมาณเฉลี่ยปละ 60,000 บาท นอกจากน้ียังมกีารปรบัเพิม่ข้ึน 5% 

ทุกป 

 3) คาใชจายคาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธและคาการตลาดผูดําเนินมีการกําหนดใหมีงบประมาณ

สําหรับคาสือ่โฆษณาประชาสัมพันธและคาการตลาดปละ 4,800,000 บาท โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

  3.1) โฆษณาทางสื่อเว็บไซตและสื่อสังคมทางออนไลนเปนจาํนวนเงินเทากับ

2,000,000 บาทตอป   

 3.2) โฆษณาทางสื่อวีดีโอ พรเีซ็นต (VDO Present) งานลงชาแนล ของยู ชาแนล  

(U Channel) เปนจํานวนเงินเทากับ 1,800,000 บาทตอป 

 3.4) คาจางพนักงานขายตรง เปนจํานวนเงินเทากับ 1,000,000 บาทตอป 

4) คาใชจายคาจดบริการจดโดเมนเว็บไซต ผูดําเนินการมกีารกําหนดงบประมาณสําหรับ

คาใชจายสําหรบัคาจดบริการจดโดนเมนเว็บไซตเทากันทกุป ปละ 20,000 บาท  
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ตารางที่ 6.13: แสดงรายละเอียดคาใชจายในการดําเนินงาน 

 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ 

รายการ คาใชจายตอเดือน การปรับเพ่ิม ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

หัวหนาฝายบรหิาร 30,000 3% ทุกป 360,000 370,800 381,924 393,382 405,183 

หัวหนาฝายพฒันาระบบ 30,000 3% ทุกป 360,000 370,800 381,924 393,382 405,183 

หัวหนายรวบรวมระบบ 30,000 3% ทุกป 360,000 370,800 381,924 393,382 405,183 

หัวหนาฝายการเงินและการตลาด 20,000 3% ทุกป 240,000 247,200 254,616 262,254 270,122 

หัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา 18,000 3% ทุกป 216,000 222,480 229,154 236,029 243,110 

รวมคาจางเงินเดือนและสวัสดิการ 1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 
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ตารางที่ 6.14: แสดงรายละเอียดคาใชจายในการดําเนินงาน 

 

คาใชจายในการดําเนินงาน 

รายการ คาใชจายตอเดือน การปรับเพ่ิม ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาเชาออฟฟศและคาดําเนินงาน 

คาสาธารณูปโภค 10,000 5% ทุกป 120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่น ๆ 5,000 5% ทุกป 60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

รวมคาดําเนินงาน 180,000 189,000 198,450 208,373 218,791 

คาสื่อสารทางการตลาดและคาบริการเว็บไซต 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด 400,000 5% ทุกป 4,800,000 5,040,000 5,292,000 5,556,600 5,834,430 

คาจดบริการจดโดเมนเว็บไซต 20,000 - 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 

รวมคาสื่อสารทางการตลาดและคาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ 4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

คาเสื่อมราคาอุปกรณและเครื่องใช 

คาเสื่อมราคาอุปกรณสํานักงาน - คิดอัตราเสนตรง 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาเสื่อมราคา 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาใชจาย 6,585,300 6,880,380 7,189,292 7,512,701 7,851,303 
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6.7 ประมาณการงบกําไรขาดทุน 

 

ตารางที่ 6.15: แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุนกรณีที่ดีที่สดุ (Best Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดจากการดําเนินงาน             

รายไดแพค็เกจ Standard User   6,000,000 7,500,000 9,375,000 11,718,750 14,648,438 

รายไดแพค็เกจ Business User   7,200,000 9,000,000 11,250,000 14,062,500 17,578,125 

รายไดแพค็เกจ Enterprise User   8,400,000 10,500,000 13,125,000 16,406,250 20,507,813 

รวมรายได   21,600,000 27,000,000 33,750,000 42,187,500 52,734,375 

ตนทุนการผลิต         

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

รวมตนทุนการผลิต   6,594,475 6,717,365 6,842,712 6,970,566 7,100,977 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.15 (ตอ): แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุนกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจายในการขายและบริหาร             

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่น ๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคา

การตลาด   4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาใชจายในการขายและบริหาร   6,585,300 6,880,380 7,189,292 7,512,701 7,851,303 

กําไรกอนหักดอกเบี้ยและภาษี (EBIT)   8,420,225 13,402,256 19,717,996 27,704,233 37,782,095 

ดอกเบี้ยจาย   78,750 63,000 47,250 31,500 15,750 

กําไรกอนหักภาษี (EBT)   8,341,475 13,339,256 19,670,746 27,672,733 37,766,345 

ภาษีเงินได (20%)   0 2,667,851 3,934,149 5,534,547 7,553,269 

กําไรสุทธ ิ   8,341,475 10,671,404 15,736,597 22,138,186 30,213,076 

จายเงินปนผล 10%   0 1,067,140 1,573,660 2,213,819 3,021,308 
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ตารางที่ 6.16: แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุน กรณีความเปนไปไดมากที่สุด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดจากการดําเนินงาน             

รายไดแพ็คเกจ Standard User   4,800,000 5,424,000 6,237,600 6,549,480 6,876,954 

รายไดแพ็คเกจ Business User   4,800,000 5,520,000 6,348,000 6,665,400 6,998,670 

รายไดแพ็คเกจ Enterprise User   8,400,000 9,660,000 11,109,000 11,664,450 12,247,673 

รวมรายได   18,000,000 20,604,000 23,694,600 24,879,330 26,123,297 

ตนทุนการผลิต         

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

รวมตนทุนการผลิต   6,594,475 6,717,365 6,842,712 6,970,566 7,100,977 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.16 (ตอ): แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุน กรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจายในการขายและบริหาร             

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่น ๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคา

การตลาด   4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาใชจายในการขายและบริหาร   6,585,300 6,880,380 7,189,292 7,512,701 7,851,303 

กําไรกอนหักดอกเบี้ยและภาษี (EBIT)   4,820,225 7,006,256 9,662,596 10,396,063 11,171,016 

ดอกเบี้ยจาย   78,750 63,000 47,250 31,500 15,750 

กําไรกอนหักภาษี (EBT)   4,741,475 6,943,256 9,615,346 10,364,563 11,155,266 

ภาษีเงินได (20%)   0 1,388,651 1,923,069 2,072,913 2,231,053 

กําไรสุทธ ิ   4,741,475 5,554,604 7,692,277 8,291,650 8,924,213 

จายเงินปนผล 10%   0 555,460 769,228 829,165 892,421 
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ตารางที่ 6.17: แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุน กรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดจากการดําเนินงาน             

รายไดแพ็คเกจ Standard User   4,800,000 5,568,000 6,403,200 7,363,680 8,468,232 

รายไดแพ็คเกจ Business User   4,800,000 5,520,000 6,348,000 7,300,200 8,395,230 

รายไดแพ็คเกจ Enterprise User   4,200,000 4,830,000 5,554,500 6,387,675 6,707,059 

รวมรายได   13,800,000 15,918,000 18,305,700 21,051,555 23,570,521 

ตนทุนการผลิต         

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

รวมตนทุนการผลิต   6,594,475 6,717,365 6,842,712 6,970,566 7,100,977 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.17 (ตอ): แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุน กรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจายในการขายและบริหาร             

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่น ๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคา

การตลาด   4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาใชจายในการขายและบริหาร   6,585,300 6,880,380 7,189,292 7,512,701 7,851,303 

กําไรกอนหักดอกเบี้ยและภาษี (EBIT)   620,225 2,320,256 4,273,696 6,568,288 8,618,241 

ดอกเบี้ยจาย   78,750 63,000 47,250 31,500 15,750 

กําไรกอนหักภาษี (EBT)   541,475 2,257,256 4,226,446 6,536,788 8,602,491 

ภาษีเงินได (20%)   0 0 845,289 1,307,358 1,720,498 

กําไรสุทธ ิ   541,475 2,257,256 3,381,157 5,229,430 6,881,993 

จายเงินปนผล 10%   0 0 338,116 522,943 688,199 
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6.8 ประมาณการงบแสดงฐานะทางการเงิน 

 

ตารางที่ 6.18: แสดงรายละเอียดงบดุล 

 

รายการ ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

สินทรัพย           

สินทรัพยหมุนเวียน           

เงินสด 15,960,275 28,081,690 43,360,225 64,734,290 93,794,081 

รวมสินทรัพยหมุนเวียน 15,960,275 28,081,690 43,360,225 64,734,290 93,794,081 

สินทรัพยไมหมุนเวียน           

อุปกรณ 430,500 381,200 331,900 282,600 233,300 

คาเส่ือมราคาสะสม 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

สินทรัพยไมหมุนเวียนสุทธิ 381,200 331,900 282,600 233,300 184,000 

รวมสินทรัพยถาวร 381,200 331,900 282,600 233,300 184,000 

รวมสินทรัพย 16,341,475 28,413,590 43,642,825 64,967,590 93,978,081 

หน้ีสินและทุน           

หน้ีสินหมุนเวียน           

ภาษีเงินไดคางจาย 0 2,667,851 3,934,149 5,534,547 7,553,269 

หน้ีสินระยะยาว           

เงินกูธนาคาร 1,000,000 800,000 600,000 400,000 200,000 

รวมหน้ีสิน 1,000,000 3,467,851 4,534,149 5,934,547 7,753,269 

สวนของผูถือหุน           

ทุนของบริษัท 7,000,000 7,000,000 7,000,000 7,000,000 7,000,000 

กําไรสะสม           

กําไรสะสมยกมา 0 8,341,475 17,945,739 32,108,676 52,033,044 

กําไรสุทธิ 8,341,475 10,671,404 15,736,597 22,138,186 30,213,076 

เงินปนผลจาย 0 1,067,140 1,573,660 2,213,819 3,021,308 

กําไรสะสมยกไป 8,341,475 17,945,739 32,108,676 52,033,044 79,224,812 

รวมสวนของผูถือหุน 15,341,475 24,945,739 39,108,676 59,033,044 86,224,812 

รวมหน้ีสินและสวนของผูถือหุน 16,341,475 28,413,590 43,642,825 64,967,590 93,978,081 



103 

6.9 งบกระแสเงินสด 
 

ตารางที่ 6.19: แสดงรายละเอียดงบกระแสเงินสด 
 

รายการ ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กระแสเงินสดจากการดําเนินงาน   
 

  
 

  
กําไรสุทธิ   10,671,404 15,736,597 22,138,186 30,213,076 
คาเส่ือมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 
ดอกเบี้ยจาย   63,000 47,250 31,500 15,750 
จายดอกเบี้ยจาย   -63,000 -47,250 -31,500 -15,750 
ปรับภาษีเงินได   2,667,851 3,934,149 5,534,547 7,553,269 
จายภาษีเงินไดจริง   0 -2,667,851 -3,934,149 -5,534,547 

รวมกระแสเงินสดจากการดําเนินงาน   13,388,556 17,052,195 23,787,884 32,281,098 

กระแสเงินสดจากการลงทุน           
เพิ่มลดในสินทรัพยถาวร   0 0 0 0 

รวมกระแสเงินสดในการลงทุน   0 0 0 0 

กระแสเงินสดจากการจัดหาเงินทุน           
เพิ่มลดในเงินกูธนาคาร   -200,000 -200,000 -200,000 -200,000 
เพิ่มลดในเงินทุน   0 0 0 0 
จายเงินปนผล   -1,067,140 -1,573,660 -2,213,819 -3,021,308 

รวมกระแสเงินสดจากการจัดหาเงินทุน   -1,267,140 -1,773,660 -2,413,819 -3,221,308 

กระแสเงินสดสุทธิประจํางวด   12,121,415 15,278,535 21,374,065 29,059,791 
กระแสเงินสดตนงวด   15,960,275 28,081,690 43,360,225 64,734,290 
กระแสเงินสดยกไป   28,081,690 43,360,225 64,734,290 93,794,081 
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6.10 สรุปผลตอบแทนทางการเงิน 

 

ตารางที่ 6.20: แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กระแสเงินสุดรบั         

สวนของผูถือหุน 7,000,000       

เงินกูระยะยาว 1,000,000       

อัตราดอกเบี้ย 7.875%       

ระยะเวลา 6       

รวมเงินลงทุน 8,000,000           

รายได             

รายไดแพ็คเกจ Standard User   6,000,000 7,500,000 9,375,000 11,718,750 14,648,438 

รายไดแพ็คเกจ Business User   7,200,000 9,000,000 11,250,000 14,062,500 17,578,125 

รายไดแพ็คเกจ Enterprise User   8,400,000 10,500,000 13,125,000 16,406,250 20,507,813 

รวมรายได   21,600,000 27,000,000 33,750,000 42,187,500 52,734,375 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.20 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจาย         

เงินลงทุนอปุกรณ -430,500       

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ -1,536,000       

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด -4,820,000       

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่นๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด   4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

จายคืนเงินกู   200,000 200,000 200,000 200,000 200,000 

รวมคาใชจาย -6,786,500 13,330,475 13,748,445 14,182,704 14,633,967 15,102,980 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.20 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กําไร (ขาดทุน) กอนดอกเบี้ย ภาษี คา

เสื่อมราคา และคาตัดจําหนาย (EBITDA)   8,269,525 13,251,556 19,567,296 27,553,533 37,631,395 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

ดอกเบี้ยจาย -78,750 78,750 63,000 47,250 31,500 15,750 

ภาษีเงินได (20%)   0 2,627,851 3,894,149 5,494,547 7,513,269 

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษี (ATCF)   8,240,075 10,610,004 15,675,197 22,076,786 30,151,676 

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุน (Total Cash Flow to Equity) -6,865,250 8,240,075 10,610,004 15,675,197 22,076,786 30,151,676 

ทุนดําเนินกจิการ 8,000,000           

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุนสะสม (Accumulated Cash Flow 

to Equity) 1,134,750 9,374,825 19,984,829 35,660,026 57,736,812 87,888,488 
 

NPV ฿79,888,488.29 

IRR 150% 

Payback Period (ป) 0.47 
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ตารางที่ 6.21: แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กระแสเงินสุดรบั         

สวนของผูถือหุน 7,000,000       

เงินกูระยะยาว 1,000,000       

อัตราดอกเบี้ย 7.875%       

ระยะเวลา 6       

รวมเงินลงทุน 8,000,000           

รายได             

รายไดแพ็คเกจ Standard User   4,800,000 5,424,000 6,237,600 6,549,480 6,876,954 

รายไดแพ็คเกจ Business User   4,800,000 5,520,000 6,348,000 6,665,400 6,998,670 

รายไดแพ็คเกจ Enterprise User   8,400,000 9,660,000 11,109,000 11,664,450 12,247,673 

รวมรายได   18,000,000 20,604,000 23,694,600 24,879,330 26,123,297 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.21 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจาย         

เงินลงทุนอปูกรณ -430,500       

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ -1,536,000       

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด -4,820,000       

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพค็เกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่นๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด   4,800,000 5,040,000 5,292,000 5,556,600 5,834,430 

จายคืนเงินกู   200,000 200,000 200,000 200,000 200,000 

รวมคาใชจาย -6,786,500 13,310,475 13,728,445 14,162,704 14,613,967 15,082,980 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.21 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กําไร (ขาดทุน) กอนดอกเบี้ย ภาษี คา

เสื่อมราคา และคาตัดจําหนาย (EBITDA)   4,689,525 6,875,556 9,531,896 10,265,363 11,040,316 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

ดอกเบี้ยจาย -78,750 78,750 63,000 47,250 31,500 15,750 

ภาษีเงินได (20%)   0 1,352,651 1,887,069 2,036,913 2,195,053 

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษี (ATCF)   4,660,075 5,509,204 7,646,877 8,246,250 8,878,813 

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุน (Total Cash Flow to Equity) -6,865,250 4,660,075 5,509,204 7,646,877 8,246,250 8,878,813 

ทุนดําเนินกจิการ 8,000,000           

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุนสะสม (Accumulated Cash Flow 

to Equity) 1,134,750 5,794,825 11,304,029 18,950,906 27,197,156 36,075,969 
 

NPV ฿28,075,969.49 

IRR 80% 

Payback Period (ป) 1.39 
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ตารางที่ 6.22: แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กระแสเงินสุดรบั         

สวนของผูถือหุน 7,000,000       

เงินกูระยะยาว 1,000,000       

อัตราดอกเบี้ย 7.875%       

ระยะเวลา 6       

รวมเงินลงทุน 8,000,000           

รายได             

รายไดแพคเกจ Standard User   4,800,000 5,568,000 6,403,200 7,363,680 8,468,232 

รายไดแพคเกจ Business User   4,800,000 5,520,000 6,348,000 7,300,200 8,395,230 

รายไดแพคเกจ Enterprise User   4,200,000 4,830,000 5,554,500 6,387,675 6,707,059 

รวมรายได   13,800,000 15,918,000 18,305,700 21,051,555 23,570,521 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.22 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจาย         

เงินลงทุนในอปุกรณ -430,500       

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ -1,536,000       

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด -4,820,000       

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพคเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพคเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพคเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจาย R&D   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่นๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด   4,800,000 5,040,000 5,292,000 5,556,600 5,834,430 

จายคืนเงินกู   200,000 200,000 200,000 200,000 200,000 

รวมคาใชจาย -6,786,500 13,310,475 13,728,445 14,162,704 14,613,967 15,082,980 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.22 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กําไร (ขาดทุน) กอนดอกเบี้ย ภาษี คา

เสื่อมราคา และคาตัดจําหนาย (EBITDA)   489,525 2,189,556 4,142,996 6,437,588 8,487,541 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

ดอกเบี้ยจาย -78,750 78,750 63,000 47,250 31,500 15,750 

ภาษีเงินได (20%)   0 0 809,289 1,271,358 1,684,498 

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษี (ATCF)   460,075 2,175,856 3,335,757 5,184,030 6,836,593 

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุน (Total Cash Flow to Equity) -6,865,250 460,075 2,175,856 3,335,757 5,184,030 6,836,593 

ทุนดําเนินกจิการ 8,000,000           

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุนสะสม (Accumulated Cash Flow 

to Equity) 1,134,750 1,594,825 3,770,681 7,106,437 12,290,467 19,127,060 
 

NPV ฿11,127,059.99 

IRR 30% 

Payback Period (ป) 2.12 
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ตารางที ่6.23: แสดงรายละเอียดสรปุผลตอบแทนทางการเงนิของโครงการ 

 

Description Best Case Most Likely Case  Worst Case 

รายได 52,734,375 26,123,297 23,570,521 

กําไรสุทธิ 30,213,076 8,924,213 6,881,993 

กระแสเงินสดสุทธิ 30,151,676 8,878,813 6,836,593 

Payback Period  0.47 1.39 2.12 

NPV ฿79,888,488.29 ฿28,075,969.49 ฿11,127,059.99 

IRR 150% 80% 30% 

 

 1) สถานการณทีผ่ลประกอบการดีเย่ียม (Base Case) แสดงวาบริษัทมสีภาพคลองทาง

การเงินสงูไดรับผลตอบแทนที่ดีมาก อีกทัง้ยังเห็นไดในปที่ 5 ของการดําเนินกจิการบริษัทจะมีรายได 

52,734,375 บาท กําไรสทุธิ 30,213,076 บาท กับกระแสเงินสดสุทธิ 30,151,676 บาท มีมูลคา

ปจจุบันของกระแสเงินสดสุทธิ 79,888,488.29 บาท ทําใหจะสามารถคืนทุนภายในระยะเวลา 5 

เดือนจงึสรุปไดวาธุรกิจน้ันนาลงทุนสอดคลองกับคา IRR อยูที่ 150% 

2) สถานการณทีผ่ลประกอบการปกติ (Most Likely Case) แสดงวาบริษัทมีสภาพคลองทาง

การเงินในระดับที่ยอมรบัได ไดรับผลตอบแทนที่ดี อีกทัง้ยังเห็นไดในปที่ 5 ของการดําเนินกิจการ

บริษัทจะมรีายได 26,123,297 บาท กําไรสทุธิ 8,924,213 บาท กับกระแสเงินสดสุทธิ 8,878,813 

บาท มีมลูคาปจจุบันของกระแสเงินสดสทุธิ 28,075,969.49 บาท ซึ่งทําใหจะสามารถคืนทุนภายใน

ระยะเวลา 1 ป 4 เดือน จึงสรุปไดวาธุรกิจน้ันยังคงนาลงทุนสอดคลองกบัคา IRR อยูที่ 80% 

3) สถานการณทีผ่ลประกอบการตกตํ่า (Worst Case) แสดงวาบริษัทมสีภาพคลองทาง

การเงินในระดับที่ตํ่า แตไดรับผลตอบแทนไมดีเทากับสองสถานการณแตยังสามารถรบัไดโดยบริษัท

จะมรีายได 23,570,521 บาท กําไรสทุธิ 6,881,993 บาท กบักระแสเงินสดสุทธิ 6,836,593 บาท มี

มูลคาปจจบุันของกระแสเงินสดสุทธิเทากับ 11,127,059.99 บาท ซึ่งทําใหจะสามารถคืนทุนภายใน

ระยะเวลา 2 ป 1 เดือน จึงสรุปไดวาธุรกิจน้ันไมนาลงทุนสอดคลองกบัคา IRR นอยกวาที ่30% 



บทท่ี 7 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 

7.1 บทสรุปทางการวิจัย 

 ในการศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจลูกคาแนวคิดเกี่ยวกับข้ันตอนการขายแนวคิดเกี่ยวกบัทฤษฎี

ไอดาส (AIDAS) ทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ผูวิจัยไดรวบรวมขอมลูทั้งปฐมภูมิและขอมลูทุติยภูมิ จากที่ไดศึกษาเอกสาร ทฤษฎีและเอกสาร

ที่เกี่ยวของรวมถึงทําการเก็บขอมูลจากการสมัภาษณเชิงลึกกับผูที่มีประสบการณดานการบรหิารพนัก

ขายในธุรกิจ B2B นอกจากน้ีผูวิจัยไดทําการเก็บแบบสอบถามเพื่อวิจัยเชิงปริมาณของกลุมพนักงานขาย

ที่ทํางานอยูในกรุงเทพมหานครโดยทั้งหมด 400 คน และไดมีการนํามาประยุกตเพือ่ศึกษาทัศนคติและ

พฤติกรรมของผูบริหารฝายขายและพนักงานขายที่มีตอข้ันตอน การขายในปจจุบันเพื่อศึกษาความ 

ตองการของผูบรหิารฝายขายและพนักงานขายในการใชแอพพลิเคช่ัน สําหรบัการขาย เพือ่นําขอมลู 

จากการศึกษามาใชในการผลิตแอพพลิเคช่ันและวางกลยุทธทางธุรกจิซึง่เปนกลุมเปาหมายของธุรกจิ 

7.1.1 สรุปผลวิจัย 

ผลการศึกษาและวิเคราะหกลุมตัวอยางทัง้หมดจํานวน 400ตัวอยาง พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มสีถานภาพโสด ซึ่งจะอยูในชวงอายุ 30 ถึง 35 ป และผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาระดับปรญิญาตรีสวนใหญมรีายไดระหวาง 15,001 บาท  

ถึง 20,000 บาท 

ในดานพฤติกรรมของผูบรโิภค พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการใชโทรศัพทสมาทโฟน

(Smart Phone) โดยใชในระบบปฏิบัติการแอนดรอยด (Andriod) และมีความถ่ีในการใชการ

ปฏิบัติงานมากกวา 15 ครั้งตอวัน ซึ่งมีเหตุผลในการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone เพื่อโทรเขา-

ออก เพื่อสงขอความผาน Social Network เชน Line, Facebook Messenger, WeChat และเพื่อ

รับ - สง อีเมล ซึ่งเหตุผลน้ันมีความลดหลั่นการตามลําดับ 

ในดานความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ของผูบริโภค ใน

กรุงเทพมหานครพบวา ในดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร คือ การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกับ

สินคารองลงมาการรบัการสื่อสารจากลูกคา และการเขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคา เปนเหตุผล

สามอันดับสงูสุด ทั้งน้ีดานข้ันตอนการขายสินคา คือ การสรางความนาเช่ือถือใหกบัลูกคารองลงมา

การดูขอมลูเกี่ยวกบัสินคา และความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลูกคา เปนเหตุผล

สามอันดับสงูสุดซึง่จะสอดคลองตรงกับสิ่งทีผู่ตอบแบบสอบถามไดตอบไวเรื่องของความพึงพอใจ
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สงผลตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale เพราะกลุมเปาหมายลวนจะมีการใหคะแนนความ

สนใจในประเด็นตาง ๆ ที่สามารถนํามาวิเคราะหไดจากการตอบแบบสอบถามในระดับมาก 

ในดานความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นโดยรวมตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการ

ปฏิบัติงานอยูในระดับมากเมือ่พิจารณาความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

แตละประเภทสามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว รองลงมา คือ ขอมูลที่ตองการถูกจัดวาง

ใหดูเขาใจงายไมสับสน และสามารถใชงานไดงาย ไมยุงยากโดยเปนสามอันดับทีส่นใจมากที่สุด

ตามลําดับ 

7.1.2 อภิปรายผล 

จากการศึกษาขอมูลพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ 51.5 โดยอายุเฉลี่ย 

30 - 35 ป สถานภาพสมรสรอยละ 32.3โดยมรีายไดเฉลี่ย 15,001 - 20,000 บาท รอยละ 29.0 

ในดานพฤติกรรมของผูบรโิภคการศึกษาการวิจัยจากกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญมกีารใช

โทรศัพทสมาทโฟน (Smart Phone) รวมแลวมจีํานวน 391 คน หรือคิดเปนรอยละ 97.8 โดยใชใน

ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด (Andriod) รวมแลวมีจํานวน 198 คน หรือคิดเปนรอยละ 49.5 และมี

ความถ่ีในการใชการปฏิบัติงานมากกวา 15 ครั้งตอวัน รอยละ 43.0 ซึ่งมีเหตุผลในการใชโทรศัพท  

มือถือ Smart Phone เพื่อโทรเขา-ออกรอยละ84.5เพือ่สงขอความผาน Social Network เชน Line, 

Facebook Messenger, WeChat รอยละ 80.5 และเพื่อรบั - สง อีเมล รอยละ 59.0 ซึ่งเหตุผลน้ันมี

ความลดหลั่นการตามลําดับซึ่งสอดคลองกบัการศึกษาวิจัยของ ณัฐญา มาเกิด (2554) ไดทํางานวิจัย

เรื่องพฤติกรรมการใชไอโฟนทีส่งผลถึงการตัดสินใจเลอืกใชโมบายแอพพลิเคช่ันในศูนยราชการเฉลมิ

พระเกียรติ 80 พรรษา 5 ธันวาคม 2550 ซึ่งพบวาดานพฤติกรรมการใชไอโฟนระยะเวลาทีซ่ื้อไอโฟน 

มาแลวเปนระยะเวลานอยกวา 1 ป ใหเหตุผลวาไดรับประโยชนหลักในการใชงานดานความบันเทิง 

เลน อินเทอรเน็ต ชวงเวลาในการใชงานโดยเฉลี่ย 31 – 1 ช่ัวโมงจํานวนครัง้ที่ใชงานโดยเฉลี่ยมากกวา 

12 ครั้งตอวัน สวนคาใชจายในการใชไอโฟนอยูในชวง 300-599 บาท  

จากการวิเคราะหความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ของ

ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครพบวา ในดานข้ันตอนการปฏิบติังานขององคกร คือ การเขาถึงขอมูล 

ตาง ๆ เกี่ยวกับสินคามีคาเฉลีย่ 3.84 รองลงมาการรบัการสือ่สารจากลูกคามีคาเฉลี่ย 3.64 และการ

เขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคามีคาเฉลี่ย 3.61 เปนเหตุผลสามอันดับสูงสุด ทั้งน้ีดานข้ันตอนการ

ขายสินคา คือ การสรางความนาเช่ือถือใหกบัลกูคามีคาเฉลีย่ 4.45 รองลงมาการดูขอมลูเกี่ยวกับ

สินคามีคาเฉลี่ย 4.32 และความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคามีคาเฉลี่ย 4.32  

เปนเหตุผลสามอันดับสงูสุด ซึง่สอดคลองกับงานศึกษาวิจัยของ พิมพกมล ปาริสวรรณ (2557) ทําการ 

ศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยดานคุณภาพการบรกิาร การบรหิารลูกคา สัมพันธอิเลก็ทรอนิกสทางไลน 
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แอพพลเิคช่ันและความรับผิดชอบตอลูกคาทีม่ีผลตอความพงึพอใจ ของผูใชบรกิารโทรศัพทมือถือ 

ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งพบวา ปจจัยดานความรับชอบตอลูกคามผีลตอความพงึพอใจจองผูใช 

บริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด รองลงมาคือปจจัยดานคุณภาพการบริการ

ดานความเขาใจรับรูความตองการ สวนปจจัยดานคุณภาพการบรกิาร ดานความเปนรูปธรรม  

ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองความตองการดานการใหความมั่นใจปจจัยดานการบริหาร

ลูกคาสมัพันธอิเล็กทรอนิกสทางไลนแอพพลเิคช่ัน ดานการเก็บขอมลูลกูคา ดานการมปีฏิสัมพันธกบั

ลูกคา และดานการนําเสนอสินคาหรือบรกิารทีม่ีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกคาไมมผีลตอความ 

พึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากาการวิเคราะหดานความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน พบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นโดยรวมตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการ

ปฏิบัติงานอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณาความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

แตละประเภทสามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็วมีคาเฉลี่ย 4.37 รองลงมาขอมูลที่ตองการ

ถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไมสับสนมีคาเฉลี่ย 4.21 และสามารถใชงานไดงาย ไมยุงยากมีคาเฉลี่ย 4.17 

โดยเปนสามอันดับทีส่นใจมากที่สุดตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับงานศึกษาวิจัยของ อรทัย เลื่อนวัน 

(2555) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยทีม่ีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ: กรณีศึกษา กรมการ

พัฒนาชุมชน ศูนยราชการแจงวัฒนะ โดยศึกษาดานการรับรูความงายตอการใช งานและดานการรับรู

ประโยชนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ขาราชการ และลูกจางประจํา สังกัดกรมการพฒันาชุมชน 

ศูนยราชการแจววัฒนะซึ่งพบวา เพศและรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมผีลตอการยอมรบัเทคโนโลยี

สารสนเทศในดานการรบัรูความ งายตอการใชงาน ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศในดานการ รับรูประโยชน และเพศที่แตกตางกัน มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี

สารสนเทศในภาพรวม สวนปจจัย เกี่ยวกบังานไมมผีลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศทกุดาน 

7.1.3 ขอเสนอแนะ 

จากผลวิจัยที่ไดในการวิจัยครัง้น้ี สามารถนําไปพัฒนาเพื่อประกอบการจัดต้ังโครงการจัด 

ต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพือ่เพิม่ประสทิธิภาพการขายของธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและ

ขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีเพื่อใหได 

ประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน ควรทําการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกแอพพลเิคช่ัน

ปจจัยที่มีความสําคัญตอการเลือกใชแอพพลิเคช่ันเพือ่จะทําใหไดทราบถึงการรับรูและผลสะทอนจาก

การเลือกใชงานแอพพลเิคช่ันโดยรวมและหลากหลายดานมากย่ิงข้ึน ทั้งน้ีควรมีการทําการวิจัยศึกษา

ครอบคลมุถึงขนาดทําเลที่ต้ังของทางโครงการ เพื่อศึกษาความคิดเห็นและความช่ืนชอบในการใชงาน

แอพพลเิคช่ันของผูบริโภค  
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นอกจากน้ี ควรทําการศึกษาวิจัยเพิ่มเติมเกี่ยวกบัเรื่องของภาพรวมของอุตสาหกรรมใหกวาง

ข้ึน รวมถึงการศึกษาถึงคูแขงที่มากข้ึน เพื่อทีจ่ะไดขอมลูทีเ่จาะลึกและเกิดความหลากหลายมากย่ิงข้ึน

และเปนประโยชนในการวิเคราะหขอมูลและการวางแผนพรอมทั้งการพฒันาของโครงสรางพื้นฐาน

ของประเทศ การสนับสนุนของรัฐบาลและประชาคมเศรษฐกิจภูมิภาคอาเซียนที่กําลงัจะเกิดข้ึนและ

การที่ธุรกิจของประเทศไทยจะสามารถมีประสทิธิภาพในการแขงขันที่เหนือกวาคูแขงขัน ครีเอท 

เทคโนโลยีพรอมทีจ่ะสรางเครื่องมือใหกบัธุรกจิของประเทศไทย 

 

7.2 บทสรุปทางธุรกิจ 

7.2.1 สรุปประเด็นปญหา 

ปญหาที่สงผลกระทบตอธุรกจิจากการวิเคราะหผลวิจัยทีส่ําคัญที่สุด ซึง่สอดคลองตรงกันทั้ง

ขอมูลจากการวิจัยเชิงคุณภาพและปรมิาณ คือเรื่อง การบรหิารจัดการ เมื่อองคกรมกีารเติบโตมากข้ึน

ทําใหเกิดปญหาของการจัดการระบบการขายภายในองคกรมากข้ึน ดังน้ันการบรหิารองคกรที่ดีจงึ

จําเปนตองมกีารนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการบรหิารจัดการขอมูลภายในขององคกรเพื่อให

เกิดประสทิธิภาพมากทีสุ่ด 

7.2.2 แนวทางการแกไข 

จากเหตุผลขางตน ทําใหผูวิจัยตองวางแผนธุรกิจโดยเฉพาะดานการผลิตรปูแบบการ

ใหบรกิารจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลเิคช่ันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขายของธุรกิจวิสาหกจิขนาด

กลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานครโดยใหเปน

ธุรกิจที่ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดครบวงจรเพือ่ใหสามารถแขงขันธุรกจิไดในอนาคต 

ดังน้ันทางผูวิจัยจงึจําเปนตองมีการวางแผนเพื่อใหธุรกจิไดประสบความสําเรจ็ดังน้ี 

ดานผลิตภัณฑและบริการ (Product/ Service) 

 จากการศึกษาวิจัยทั้งเชิงคุณภาพและปริมาณ สามารถนํามาวางแผนและออกแบบการนํา 

เสนอโครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลเิคช่ันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขายของ ธุรกิจวิสาหกจิ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานคร

ภายใตช่ือบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด ซึ่งรูปแบบของการบริการจะเปนลักษณะการนําเสนอการ

ใชงานแอพพลิเคช่ันทีจ่ะเพิ่มความสะดวกสบายใหกบัพนักงานขายหรือผูบริโภคในการใชงานซึง่จะทํา

ใหองคกรสามารถมีการจัดการบรหิารงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ทั้งน้ีทางบริษัทไดมีการเลือกใชกล

ยุทธในการสรางความแตกตาง (Differentiation) ใหกับระบบแอพพลเิคช่ันโดยมีการวางแนวคิดใน

กระบวนการการจัดทําแอพพลเิคช่ันโดยการวางตําแหนงทางการตลาดของสินคาและการบริการที่

ชัดเจนเฉพาะเจาะจง โดยมกีารรวมมือกับผูผลิตและผูใหบรกิารจากตางประเทศทําใหการพฒันา

ระบบและการผลิตแอพพลเิคช่ันที่มรีะบบความรวดเร็วและเนนการใหบริการไปในการทางที่ลกูคา
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ตองการไดอยางมีประสิทธิภาพมากทีสุ่ดอีกทั้งการบริการของทางบริษัทยังมีการมุงใชกลยุทธการสราง

ความเช่ือมั่นใหกบัพนักงานขายหรือผูบริโภคโดยมีการสรางมาตรฐานการผลิตแอพพลิเคช่ันใหมีการ

ใชงานไดมีประสิทธิภาพ 

ดานราคา (Price) 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพือ่เพิม่ประสทิธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานครมีการ

ต้ังราคา 3 แบบ ประกอบดวย แพ็คเกจผูใชงานแบบพื้นฐาน (Standard User) แพ็คเกจผูใชงานแบบ

ธุรกิจ (Business User) แพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) ทางบริษัทจะมกีารต้ังราคา

ปานกลางซึ่งจะไมใหนอยกวาคูแขงขันเน่ืองจากเปนธุรกิจทีม่ีลักษณะเดนเหนือคูแขงขัน และมลีักษณะ

ของการบริการแอพพลิเคช่ันทีม่ีความเปนเอกลักษณโดยมกีารกําหนดราคาเพิ่มจากราคาตนทุนของการ

ทําแอพพลเิคช่ัน ซึ่งราคาขายมีความใกลเคียงกบัคูแขงขัน  

ดานสถานท่ี/ ชองทางการนาํเสนอ (Place) 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพือ่เพิม่ประสทิธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานครต้ังอยู

ในกรุงเทพมหานคร มบีริการชองทางผานเว็บไซตประกอบดวย สถานที่ต้ังของบริษัท รายละเอียดของ

แอพพลเิคช่ัน คาบริการ และรายการสงเสรมิการขายใหกับผูประกอบการหรือองคกร เปนตน  

ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพือ่เพิม่ประสทิธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานครมีการ

จัดทําแผนงานในการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายเพื่อกระตุนการบริโภคอยางตอเน่ืองและหลากหลาย

รูปแบบเพือ่ทีจ่ะใหไดมีการครอบคลมุความตองการของผูบรโิภคใหมากทีสุ่ดโดยกิจกรรมหลกัในการ

สงเสริมการตลาดประกอบไปดวยดังน้ี 

1) มีการจัดทําสือ่สิง่พิมพทั้งในรูปแบบนิตยสาร นิตยสารเว็บไซตเพื่อเปนการแนะนําถึงการ

ใชงานของแอพพลเิคช่ันโดยเปนการเผยแพรขอมลูตาง ๆ ของการใชงาน 

2) มีการเพิ่มประสิทธิภาพของแอพพลเิคช่ันโดยผานกเูกิ้ลเพลย (Google Play) การเพิ่ม

ประสิทธิภาพดวยโซเชียลเน็ตเวิรค  

3) สื่ออินเตอรเน็ตและเครือขายทางสงัคมทางออนไลน สามารถเขามาแลกเปลี่ยนขาวสาร 

พูดคุย ซักถามขอสงสัยตาง ๆ เกีย่วกับการบริการแอพพลิเคช่ันของทางโครงการ พรอมทั้งติดตาม

รายการสงเสริมการขายของแอพพลเิคช่ันทั้งน้ียังเปนการเปดโอกาสใหคนที่เปนสมาชิกสามารถบอก

ตอในเครือขายซึง่เปนการเช่ือมตอเขากับเครือขายสงัคมออนไลน (Social Network) ซึ่งจะทําใหเกิด

การรบัรูและเปนกระแสในการบอกตอ 
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4) จัดกิจกรรมเวิรคช็อปใหกบัผูประกอบการธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม 

(Small and Medium Enterprises หรือ SME) โดยเปนการจัดอบรมโดยผูเช่ียวชาญซึ่งทางโครงการ

จะมีการใหผูประกอบการไดทดลงใชบรกิารของแอพพลิเคช่ันโดยระยะเวลาการใชงาน  

4 เดือนสําหรบัการทดลองใชงาน  

 7.2.3 แนวทางในอนาคต 

กรณีที่ธุรกจิประสบความสําเร็จทางโครงการมีการวางแผนภายใตสถานการณปกติ หากรายได

และกําไรสุทธิเปนไปตามที่คาดการณไว ภายหลังจากปที่ 5 ทางรานมีแผนทีจ่ะขยายกจิการ ดังน้ี  

1) มีการสรางพันธมิตรทางธุรกจิทีเ่กี่ยวของกบัทางโครงการโดยรวมมือกบัทางรัฐโดยกรม

สงเสริมอุตสาหกรรม (กสอ.) ซึ่งจะสามารถขยายฐานชองกลุมผูใชงานพรอมทัง้เพิ่มผลิตภัณฑใหมี

ความแตกตางมากย่ิงข้ึนเชน ซอฟตแวรเบือ้งตนสําหรับองคกรขนาดเล็กโดยมกีารเนนไปที่งานของ

ฝายพนักงานขาย โดยจัดทําระบบ Sales 2 Go เช่ือมตอกบัระบบ Enterprise Resource Planning 

หรือ ERP เพื่อชวยในการตรวจสอบสินคาคงคลงั และบันทกึคําสั่งขายผานระบบ 3G-4G หรือ WIFI

จัดทําระบบรับชําระเงินผานบัตรเครดิตผานโทรศัพทมือถือ ซึ่งเปนเครื่องมือทีจ่ะเพิม่ความสะดวกใน

การชําระเงินผานบัตรเครดิต โดยข้ันตอนใสจํานวนเงินบนหนาจอแท็บเล็ต หรือสมารทโฟน รับบัตร

มาจากลูกคา เสียบเขากบัอุปกรณของดิจิโอ แลวใหลูกคาเซน็ช่ือที่หนาจอสมารทโฟน จากน้ันการ

จายเงินก็เสรจ็สิ้น จะมเีอสเอ็มเอส (SMS) สงขอมลูใบเสรจ็ไปทั้งสมารทโฟน และอีเมลของลกูคา  

ซึ่งระบบน้ีชวยเพิ่มโอกาสทําธุรกิจไดจากทุกที่ ทุกเวลาเปนตน  

2) มีการใชกลยุทธการเติบโต (Growth Strategy) โดยทางโครงการจะมกีารใชกลยุทธความ

เติบโตภายในโดยเพิม่ชองทางการผลิตแอพพลิเคช่ันที่หลากหลายเหมาะกับผูบริโภคทั่วไปพรอมกบัการ

จัดจําหนายเพิ่มสินคาใหมเขาสูตลาดเดิม ไดแก Survey Application แอพพลเิคช่ันที่เพื่อการสํารวจนํา

ขอมูลไปทําการตลาดหรือพฒันาสินคาดวยลูกเลนที่นาสนใจ แปลกใหม โมบายแอพพลเิคช่ันสําหรับ

อสังหารมิทรพัย (Mobile Application for Real Estate) ใชในการเก็บขอมูลลูกคา การจอง การขาย

บาน คอนโด ที่ดินโมบายแอพพลเิคช่ันสําหรับการทองเที่ยว โรงแรม บริษัททัวร สามารถดูขอมูล จองที่

พักได รวมถึงกลุม MICE ที่สามารถจัดทําระบบการลงทะเบยีน การชําระเงิน ขอมูลการประชุม สมัมนา 

นิทรรศการ เปนตน 
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แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานในเขตกรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามฉบับน้ีเปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมหลักสตูรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการบรหิารธุรกิจบันเทิงและการผลิตมหาวิทยาลัยกรุงเทพซึ่งทานเปนผูหน่ึงทีส่ามารถให

ขอมูลทีจ่ะเปนประโยชนอยางมากแกการศึกษาวิจัยในครัง้น้ี โดยการตอบแบบสอบถามทานสามารถ

ตอบคําถามตามความเปนจรงิ ซึ่งตรงกบัความคิดเห็นของทานและขอความกรุณาตอบคําถามใหครบ

ทุกขอ เน่ืองจากทกุคําตอบที่ไดรับมีคุณคาเปนอยางย่ิง 

คําชี้แจง: แบบสอบถามเพื่อการวิจัยน้ี แบงออกเปน 5 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของพนักงาน 

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy 

Sale ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร 

สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

สวนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะอื่น ๆ 

 ผูวิจัยขอรบัรองวาขอมลูที่ไดจากแบบสอบถามเปนขอมูลที่ใชเพื่อประโยชนตอการศึกษา และไมมี

ผลกระทบใด ๆ ตอทานผูตอบแบบสอบถามทุกทาน และสุดทายน้ี ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่ให

ความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

 

ผูจัดทําวิจัย 

        นายจินตธัช จินารัตน 

 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง: กรุณาใสเครื่องหมาย    ลงในชอง หนาขอความที่ตรงกบัขอมลูทานมากที่สุด  

1. เพศ 

  1. ชาย      2. หญิง 

2. สถานภาพ 

  1. โสด      2. สมรส   

  3.  หมาย/ หยาราง  

  



127 
 

3. อายุ 

  1. 18–22 ป     2.  23 – 35 ป   

  3. 26 - 29 ป     4. 30 – 35 ป 

  5. 36 – 39 ป     5. 40 ปข้ึนไป 

4. ระดับการศึกษาสงูสุด 

  1. ตํ่ากวาปริญญาตร ี    2. ปริญญาตร ี   

  3. ปริญญาโท   

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  1. นอยกวา 5,000 บาท    2. 5,001 - 10,000 บาท 

  3. 10,001 – 15,000 บาท    4. 15,001 - 20,000 บาท 

  5. 20,001 – 25,000 บาท    6. 25,001 - 30,000 บาท 

  7. 30,000 บาทข้ึนไป 
 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของพนักงาน 

1.  ปจจุบันทานใชโทรศัพทมือถือSmartphone ใชหรือไม 

 1. ใช     2. ไมใช 

      2.  ทานใชโทรศัพทมอืถือSmart Phone อยูในระบบใด 

 1. Android (Samsung)   2. iOS (iPhone) 

 3. Windows Phone   4. อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ........... 

3.  ความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือSmart Phone ในการปฏิบัติงานตอวันบอยเพียงใด 

 1. ไมใชเลย      2. นองกวา 5 ครั้ง 

 3. 5 – 15 ครั้ง  4. มากกวา 15 ครั้ง 

 4.  ทานใชโทรศัพทมือถือSmart Phone ในการปฏิบัติงานอยางไรบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1. โทร เขา - ออก   

 2. รับ - สง อีเมล 

 3. สงขอความผาน Social Network เชน Line, Facebook Messenger, WeChat 

 4. ตรวจสอบขอมลูของลูกคา และสินคา  

 5. สรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา, ใบสั่งซือ้ 

 6. ทําการขอและรบัอนุมัติจากผูบังคับบญัชา 

 7. อื่น ๆ (โปรดระบุ)...........  
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale 

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร 

คําแนะนาํ: โปรดทําเครือ่งหมาย ลงในชองวางที่มีความสอดคลองกบัตัวทานมากที่สุด 

เกณฑการใหคะแนนแบบสอบถาม เปนดังน้ี 

 ระดับ 5 หมายถึง มากที่สุด 

 ระดับ 4 หมายถึง มาก 

 ระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง 

 ระดับ 2 หมายถึง นอย 

 ระดับ 1 หมายถึง นอยทีสุ่ด 

ความพึงพอใจสงผลตอความตองการ 

ใชแอพพลิเคชั่น 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานขั้นตอนการปฏิบัติงานขององคกร 

1. การเขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคา      

2. การเขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสินคา      

3. การวางแผนกนัดพบลูกคา      

4. การสรางเอกสารการขายใหกับลูกคา      

5. การสงเอกสารการขายใหกับลูกคา      

6. การรับการสื่อสารจากลูกคา      

7. การขออนุมัติการขายจากหัวหนา      

8. การประสานกับหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขาย      

9. การทํารายงานการขายใหกับหัวหนา      

ดานขั้นตอนการขายสินคา 

1. การสงขอมูลสินคาใหกับลูกคา      

2. การสรางเอกสารตาง ๆ สําหรับการขาย      

3. การสงเอกสารใหกับลูกคา      

4. การขออนุมัติจากหัวหนา      

5. การดูขอมูลเกี่ยวกับสินคา      

6. การดูขอมูลเกี่ยวกับลูกคา      

7. การทํารายงานการขายใหกับหัวหนา      

8. การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ      
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9. การวางแผนทําการขาย      

10.การติดตอสื่อสารกับลูกคา      

11. ความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของ

ลูกคา 

     

12. การสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคา      

 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

คําแนะนาํ: โปรดทําเครือ่งหมาย ลงในชองวางที่มีความสอดคลองกบัตัวทานมากที่สุด 

เกณฑการใหคะแนนแบบสอบถาม เปนดังน้ี 

 ระดับ 5 หมายถึง มากที่สุด 

 ระดับ 4 หมายถึง มาก 

 ระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง 

 ระดับ 2 หมายถึง นอย 

 ระดับ 1 หมายถึง นอยทีสุ่ด 

ตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale ในการ

ปฏิบัติงาน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. สามารถใชงานไดงายไมยุงยาก      

2. สามารถคนหาขอมูลที่ตองการไดอยางรวดเร็ว      

3. ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไมสบัสน      

4. สามารถบันทึกการทําการขายได เชน บันทึกการ

นัดพบลูกคา 

     

5. สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อทําการ Present ให

ลูกคาดูได 

     

6. สามารถสรางและสงเอกสารตางๆในการทําการ

ขายได เชน ใบเสนอราคา 

     

7. สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได 

เชน ใบเสนอราคา 

     

8. สามารถขออนุมัติจากหัวหนาไดทันท ี      

9. สามารถประสานงานกับหนวยงานอื่น ๆ ไดอยาง

รวดเร็ว 
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10. มีองคประกอบของ Social เชน Timeline ของ

บริษัทเพื่อใหทุกคนเขามาดู สิง่ทีเ่กิดข้ึนในบริษัท 

     

11. สามารถชวยในการวิเคราะหทางดานธุรกิจได      

 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

 

ขอขอบคุณทานอยางสูงที่ใหความรวมมอืในการตอบแบบสอบถาม 
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