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บทคัดยอ 

 

 งานวิจัยน้ีมีจุดประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมของพนักงานทีม่ตีอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน 

Easy Sales ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอความตอง  

การใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sales ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาโอกาสทางธุรกจิ  

ในการสรางแอพพลเิคช่ันสําหรับพนักงานขาย SME ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชวิธีวิจัยแบบผสม  

ดวยการสัมภาษณเชิงลึกในการวิจัยเชิงคุณภาพกับผูบรหิารที่มีประสบการณในการทําธุรกิจ B2B   

และนําขอมลูจากการสัมภาษณมาสรางแบบสอบถามเพื่อการวิจัยเชิงปรมิาณ ผูวิจัยไดทําการสํารวจ  

กับกลุมเปาหมายคือบุคลากรในบริษัทที่ใชเครื่องคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานเปน  

ประจําที่อยูในเขตกรงุเทพมหานคร จํานวน 400 คน และนําขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหคา  

ทางสถิติ จําแนกเปนคารอยละและคาเฉลี่ย  

ผลวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มสีถานภาพโสด ซึ่งจะอยูในชวงอายุ  

30 ถึง 35 ป และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับการศึกษาระดับปรญิญาตรี สวนใหญมรีายได

ระหวาง 15,001 บาท ถึง 20,000 บาท สวนใหญมีการใชโทรศัพทสมาทโฟน (Smart Phone) โดยใชใน

ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด (Android) และมีความถ่ีในการใชการปฏิบัติงานมากกวา 15 ครั้งตอวัน ซึ่ง

เหตุผลในการใชงานสรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา ใบสั่งซื้อ ทําการขอและรับอนุมัติจาก

ผูบังคับบญัชา และตรวจสอบขอมูลของลกูคา และสินคาซึ่งเหตุผลน้ันมีความลดหลั่นการตามลําดับ  

ผลการวิเคราะหความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ของผูบรโิภค

ในกรุงเทพมหานครพบวาในดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร คือ การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบั

สินคา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นโดยรวม ตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงานอยูในระดับมากเมื่อพิจารณาความ ตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติ 

งานแตละประเภทตองการความสามารถ ในการคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็วรองลงมาคือขอมลู

ที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไม สับสน และสามารถใชงาน ไดงายไมยุงยาก โดยเปนสามอันดับที่

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. 

 

Keywords: Mobile Application, Easy Sales, CRM, Sales 
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ศิษยในการกาวตอไปขางหนา จงึขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทานไว  ณ โอกาสน้ีดวย 

 ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา และสมาชิกในครอบครัวทุกคน ทีค่อยสนับสนุนทุกอยางในชีวิต 

ของขาพเจาซึ่งเปนกําลังใจสําคัญตอการศึกษาของขาพเจามาโดยตลอด นอกจากน้ีขอขอบคุณเพือ่น
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ภูมิภูวนันท ผูเช่ียวชาญที่ใหสัมภาษณขอมลูอันเปนประโยชนในการศึกษางานวิจัยครัง้น้ี  และผูที่มี

สวนรวมในการทําวิจัยและใหขอมลูตาง ๆ ตลอดจนถึงผูตอบ แบบสอบถามทุกทานที่ใหความรวมมือ

ในการเกบ็ขอมลูครัง้น้ี 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

เทคโนโลยีสารสนเทศไดกลายมาเปนสวนประกอบทีส่าคัญของความสามารถขององคกรและ

เปนแหลงรวมของความไดเปรียบทางการแขงขันที่ย่ังยืนเพือ่ใหบรรลุเปาหมายน้ันองคกรตองมสีวน 

ผสมที่ลงตัวระหวางนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศกระบวนการทางธุรกิจที่มปีระสิทธิภาพการจัดการ

ขอมูลที่ดีข้ึนและความกลาที่จะเริม่ตนในสิง่ใหม ๆ องคกรสวนใหญมีการนําระบบไอซีท ี(ICT) มาชวย

ในการแกปญหาหรือในการดําเนินการใหงานมีความสะดวกและรวดเร็วย่ิงข้ึนซึง่ในสภาพการดําเนิน

ธุรกิจทีม่ีการแขงขันสูงน้ันระบบไอซทีถูีกนํามาใชเปนเครือ่งมือในการเปลี่ยนแปลงองคกรเพื่อชวยให

องคกรสามารถรักษาและครอบครองสวนแบงทางการตลาดไดมากข้ึนรวมทั้งชวยใหผูปฎิบัติงานใน

องคกรเกิดการเรียนรูและสามารถตอบสนองตอสภาพแวดลอมไดอยางรวดเร็ว 

นโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศป พ.ศ. 2544-2553 ของประเทศไทยซึง่ไดใหความสําคัญตอ

บทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่มีตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมโดยมุงเนนการ

ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนและสงัคมไทยสูสงัคมแหงภูมิปญญาและการเรียนรู (Smart 

Thailand) ไดถูกนํามาเปนกรอบในการจัดทําแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ฉบับที ่

1) พ.ศ. 2545-2549 และแผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ฉบับที ่2) พ.ศ. 2552-

2556 ซึ่งไดกําหนดกลยุทธในการพฒันาประเทศสูสงัคมแหงภูมิปญญาและการเรียนรูไว 5 ดานไดแก 

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

เช่ือมโยงระหวางกลยุทธทั้ง 5 ดานและปจจัยที่เกี่ยวของกับกลยุทธไดแกนวัตกรรมความรูการวิจัย

และการพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีการพฒันาคนและโครงสรางพื้นฐานดานโทรคมนาคมซึ่ง

หากมีการพฒันาตามกลยุทธทั้ง 5 ดานโดยพัฒนาฐานที่เปนปจจัยเช่ือมโยงไปพรอมกันก็จะนําไปสู

การพัฒนาที่ย่ังยืน 

การจัดการความสมัพันธลูกคา (CRM) ถูกมองวาเปนกลยุทธทางธุรกจิทีส่ามารถรวมศูนยทุก

สาขาของธุรกจิเขากันไดอยางไรชองโหวในการเขาถึงลูกคาทั้งในดานการตลาดการขายการบริการ

ลูกคาและการสนับสนุนภาคสนามดวยการบรหิารคนกระบวนการและเทคโนโลยีอยางบรูณาการซึ่ง

ไดรับความสนใจอยางมากจากภาคธุรกจิและบริษัทที่ปรึกษาในฐานะที่เปนเครื่องมือที่ใหความได 

เปรียบในการแขงขันทางดานการจัดการความสมัพันธลูกคาโดยแทจรงิแลวการจัดการความสมัพันธ

ลูกคา (CRM) ถูกมองเปนเสมือนไมกายสิทธ์ิทีส่ามารถเนรมติความพึงพอใจของลูกคาและกําไรทาง

ธุรกิจได (พินันทา ฉัตรวัฒนา, 2556) 
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การเจรญิเติบโตอยางรวดเร็วในดานเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตเปนกุญแจสําคัญที่ทําใหการ

ทํางาน CRM น้ันเปนไปในลักษณะที่มปีระสทิธิภาพมากข้ึนเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตทําใหมโีอกาส

ปรับปรงุการสรางความสมัพันธดวยการติดตอสื่อสารที่แข็งแกรงพรอมทั้งการสื่อสารทีม่ีลักษณะเปน

สวนบุคคลเฉพาะลกูคาแตละรายดังน้ันซอฟตแวร CRM ที่ทาํงานบนเว็บจึงเปนตัวเลือกที่นิยมมากข้ึน

สําหรับหลาย ๆ องคกรและกลายเปนประเด็นสําคัญสาหรบักลยุทธการตลาดและการดําเนินการของ

องคกรเหลาน้ันความแตกตางในผลตอบแทนจากการขายทีท่ําใหผลประกอบการเพิม่สงูข้ึนน้ันเปนผล

พวงมาจากความสามารถของ CRM หลักฐานเหลาน้ีแสดงใหเห็นวาการดําเนินการทีเ่หมาะสมของ

ระบบ CRM สามารถสรางความสําเรจ็ใหกบัองคกรได 

ระยะหลัง CRM ไดเขามาครอบคลมุทุกกระบวนการที่จําเปนในการไดรับการสรางและการ

รักษาความสัมพันธลูกคาผานการดําเนินงานแบบธุรกจิอิเล็กทรอนิกสโดยพื้นฐานแลว CRM จะให

ความสําคัญในการดึงดูดและรักษาลูกคาที่มีคุณคาทางเศรษฐกิจนอกจากน้ี Anderson ยังพบวา 64% 

ของความแตกตางในผลตอบแทนจากการขายที่ทําใหผลประกอบการเพิ่มสูงข้ึนน้ันเปนผลพวงมาจาก

ความสามารถของ CRM หลักฐานเหลาน้ีแสดงใหเห็นวาการดําเนินการทีเ่หมาะสมของระบบCRM 

สามารถสรางความสําเร็จใหกบัองคกรได  

 จะเห็นไดวา ธุรกิจในยุคน้ีมีความตองการในการตลาดสงูบรษัิททุกแหงกําลงัมองหาระบบ 

ในการปฏิบัติหนาที่ใหมีประสิทธิภาพ ลดคาใชจายแตสามารถสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกรได

(Dertzousas, Solow & Lester, 1989) ทําใหองคกรทีเ่นนนวัตกรรมทดลองวิธีการปฏิบัติงานที่

หลากหลายในการสรางความสัมพันธระหวางองคกรกับซัพพลายเออรและลกูคาทํางานไดอยางมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน ดังน้ันความทาทายคือ การคนหาวิธีการใหมในการทําความเขาใจและการ

จัดการความสัมพันธระหวางผูซื้อและผูขายใหมปีระสิทธิภาพมากข้ึน ซึ่งจะชวยเหลือทัง้สองฝายใน

การจัดการความไมแนนอนและการพึ่งพากันและกันเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพโดยลดตนทุนรวมปรับปรุง

และพัฒนาผลิตภัณฑและทิศทางของตลาดผานการทําความเขาใจลูกคาและความตองการขององคกร

ได (Cannon & Perreault, 1999) 

 การจัดการความสมัพันธลูกคา (Customer Relationship Management) น้ันไดกลายเปน

หน่ึงในแนวทางการดําเนินธุรกิจที่เติบโตเร็วที่สุดทกุวันน้ี (Pushkala, Wittmann & Rauseo, 2006) 

องคกรตาง ๆ กําลังพยายามพัฒนาลูกคาทีซ่ื่อสัตยดวยหนวยงานขายที่มีมลูคาเพิ่มเพื่อที่จะสรางและ

รักษาความสัมพันธกบัลกูคา (Liu และ Leach, 2001) ซึ่งรวมไปถึงการนํา Customer Oriented 

Process และ Customer Oriented Technology มาใชในการดําเนินงานและจัดการขอมูลอยางมี

ประสิทธิภาพเพือ่ทําความเขาใจและตอบสนองความตองการของลูกคาที่แตกตางกันทุก ๆ ราย 

นอกจากน้ีสิ่งสําคัญทีอ่งคกรปฏิบัติคือการใชกลยุทธทาง Social Media ในรปูแบบ ของ บล็อก, 
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Facebook หรือ Twitter ในการสรางบทสนทนาและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา (Rodriguez, 

Ajjan & Peterson, 2014) 

 

ภาพที่ 1.1: จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตทั่วราชอาณาจักร 

 

 
ที่มา: ดัชนีอุตสาหกรรมและคาดการณตลาด ICT. (ม.ป.ป.). จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตทั่วราชอาณาจักร. 

สืบคนจาก http://ni3.mict.go.th. 

 

 จะเห็นไดวาจํานวนคนที่ใชอินเทอรเน็ต ป 2551 จํานวน 10,963,779.00 ลานคน ป 2552 

จํานวน 12,334,219.00 ลานคน ป 2553 จํานวน 13,844,121.00 ลานคน ป 2554 จํานวน 

14,773,403.00 ลานคน ป 2555 จํานวน 16,632,908.00 ลานคน แนวโนมยอดคนใชอินเทอรเน็ตมี

จํานวนเพิ่มข้ึนทกุ ๆ ป อัตราการเติบโตของตลาดอิเล็กทรอนิกสจะเพิม่ข้ึนโดยตรงกับปรมิาณผูใช 

อินเทอรเน็ตในโลกแนวโนมในการแขงขันทางการตลาดอิเลก็ทรอนิกสจึงมีอัตราการแขงขันสงูมาก

เพราะเหตุน้ีความสําคัญในการใชเทคโนโลยีในการจัดการความสัมพันธกบัลกูคาจึงมีเพิม่มากข้ึน 

โดยเฉพาะการสรางนวัตกรรมของเทคโนโลยีเชน Cloud Computing และเทคโนโลยีที่ทํางานบนเว็บ 

(Rodriguez et al., 2014) เทคโนโลยีเหลาน้ีไดถูกนํามาใชเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการทํางานของธุรกจิ 

การทําการขายและการแขงขันผานการพฒันาความสัมพันธกับลกูคาที่ไมสิ้นสุด (Bharadwaj, 

Varadarajan & Fahy, 1993) นอกจากน้ีเทคโนโลยีสามารถปรับปรงุการดําเนินงานขององคกรและ

สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานปฎิบัติงาน เพราะฉะน้ันสิ่งสําคัญทีอ่งกรคตองปฏิบัติน่ันก็คือ

การสรางกรอบในการทํางานและ กระบวนการในการสกัดและดึงมลูคาจากเทคโนโลยีเหลาน้ีใหกบั

ลูกคา (Rodriguez et al., 2014) 
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 คุณคาของการลงทุนในเทคโนโลยีการจัดการความสัมพันธกบัลูกคา (CRM) น้ันสวนใหญ  

จะถูกกําหนดโดยวิธีการใชของระบบ (Kohli & Grover, 2008) ในขณะที่กระบวนการทางธุรกิจของ

องคกรมีการเติบโตและซบัซอนมากข้ึนความสําคัญดานการบูรณาการทรพัยากรเทคโนโลยีกม็ีความ 

เติบโตข้ึนเชนกัน (Trainor, Andzulis, Rapp & Agnihotri, 2013) ทุก ๆ องคกรจะตองรวบรวม 

ทรัพยากรทางกายภาพ เชน คอมพิวเตอร โครงสรางพืน้ฐานดานเทคโนโลยีและทรัพยากรดาน ขอมูล

ในการเสรมิความสัมพันธกบัลกูคา (Pushkala et al., 2006) 

 อยางไรก็ตามองคประกอบหลักอกีอยางหน่ึงคือพนักงานขายเพราะพวกเขามหีนาความ

รับผิดชอบในการทําหนาที่เปนที่ปรึกษาใหกับลูกคาและเพิ่มความแข็งแกรงของความสัมพันธโดยการ

ชวยพัฒนาธุรกิจและสรางความพงึพอใจกับลูกคา (Liu & Leach, 2001) งานวิจัยที่ผานมาพบวา

ตัวแทนการขายที่มีการใชเทคโนโลยีไดดีมากจะสามารถใชประโยชนจากขอมูลใหมปีระสิทธิภาพมาก

ย่ิงข้ึนซึ่งจะสงผลตอประสิทธิภาพในการจัดการลูกคาและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานภายใน 

นอกจากน้ีเครื่องมือ CRM เทคโนโลยีไดรบัการออกแบบมาเพื่อชวยพนักงานขายในการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา (Hunter & Perreault, 2007) ดวยการปรับปรงุการสื่อสารใหมีการเรียนรู

ความตองการของลูกคาใหดีมากข้ึน ดังน้ันการบรกิารใหคําปรึกษาจากพนักงานขายกําลงัมีความ 

สําคัญมากข้ึนสําหรบัลูกคาในการประเมินมูลคาของซัพพลายเออร (Liu & Leach, 2001) รายงาน

การสือ่สารสารสนเทศของประเทศไทย โดย Business Monitor International ไดทํานายการเติบโต

ไวดังน้ีการคาดการณระยะกลางจะมีการเติบโตอยางแข็งแกรงในทุกสวนของตลาดไอทีของประเทศ

ไทยทําใหตลาดไอทีไทยมีการเติบโตที่เร็วทีสุ่ดในภูมิภาคการขยายของตลาดน้ีถูกขับเคลื่อนโดยการ

เจริญเติบโตของเศรษฐกจินอกจากน้ันปจจัย พื้นฐานเชนการเช่ือมตอทีม่ีมากข้ึนและราคาของอุปกรณ

มือถือที่ถูกลงทําใหจํานวนผูใชงานเขาถึงตลาดไดนอกจากน้ี ผลการวิจัยโดย IMC Institute of 

Thailand ไดพบวามากกวา 45% ขององคกรในประเทศไทยมีการวางแผนในการนํา Cloud 

Computing เทคโนโลยีมาใช และเกือบ 60% ของธุรกจิ SME ในไทยน้ันมีการวางแผนในการนํา 

Software-as-a-Service เชน Mobile CRM Application ภายใน Public Cloud Space และจะทํา

ใหประชากรกลุมน้ีเปนผูบริโภคที่สําคัญสําหรบัซอฟทแวรสําเสร็จรูป 

 ดวยเหตุผลดังกลาวทําใหผูวิจยัสนใจทีจ่ะศึกษาโครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy 

Sale ในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพฯเพือ่ศึกษาพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอความตองการใช

แอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานเขตกรงุเทพมหานครเพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงาน

ที่มีตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานครเพื่อศึกษา

โอกาสทางธุรกจิในการสรางแอพพิลเคชันสําหรับพนักงานขาย SME ในเขตกรุงเทพมหานครและเปน

ประโยชนทําใหทราบโอกาสทางธุรกจิในการจัดต้ังบริษัทสรางแอพพลเิคช่ัน Easy Sale สําหรับ

พนักงานขายเพื่อทราบกลยุทธทางการตลาด ข้ันตอนการกําเนินงาน แผนการเงินของบริษัทในการ
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สรางแอพพลิเคช่ัน Easy Sale สําหรับพนักงานขายเพือ่ทราบถึงคุณลักษณะสําคัญทีผู่ใชตองใน

แอพพลเิคช่ัน Easy Sale สําหรบัการทําการขายเพื่อทราบความพึงพอใจโดยรวมของพนักงานขายใน

กรุงเทพฯที่มีตอข้ันตอนการขายในปจจุบันและเพื่อทราบถึงพฤติกรรมของพนักงานทีม่ีตอความ

ตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

 

1.2 วัตถุประสงคของโครงการ 

การศึกษาโครงการน้ีมีวัตถุประสงคดังตอไปน้ี 

1.2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ใน

การปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2.3 เพื่อศึกษาโอกาสทางธุรกิจในการสรางแอพพลเิคช่ันสาํหรับพนักงานขาย SME ในเขต 

กรุงเทพมหานคร 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงคุณภาพแบบมโีครงสราง และใชการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชวิธีการสํารวจ

ดวยแบบสอบถามทีส่รางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังน้ีคือ 

1.3.1 ขอบเขตดานประชากรประชากรไดแกบุคลากรในบรษัิททีใชเครื่องคอมพิวเตอรและ

อินเทอรเน็ตใน การปฏิบัติงานเปนประจําที่อยูในเขตกรงุเทพมหานคร 

1.3.2 กลุมตัวอยางที่ใชการสํารวจความคิดเห็นจากแบบสอบถาม ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

เจาะจดยผูแจกแบบสอบถามแจกดวยตัวเอง จํานวน 400 ชุด โดยการใชสูตร ของ Yamane (1967) 

1.3.3 ตัวแปรที่เกี่ยวของกับการศึกษา ประกอบดวย 

ตัวแปรอิสระไดแก  

ขอมูลท่ัวไป ไดแก เพศ สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุดรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

พฤติกรรมของพนักงาน ไดแก ปจจบุันทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ใช

หรือไมทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone อยูในระบบใดความถ่ีในการใชโทรศัพทมอืถือ Smart 

Phone ในการปฏิบัติงานตอวันบอยเพียงใดทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน

อยางไรบาง 

ความพึงพอใจ ไดแก ดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกรไดแกการเขาถึงขอมูล

ตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคาการเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบัสินคาการวางแผนกนัดพบลูกคาการสราง

เอกสารการขายใหกบัลกูคาการสงเอกสารการขายใหกบัลกูคาการรับการสื่อสารจากลกูคาการขอ
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อนุมัติการขายจากหัวหนาการประสานกบัหนวยงานอื่นๆในการทําการขายการทํารายงานการขาย

ใหกับหัวหนา 

ดานขั้นตอนการขายสินคา ไดแก การสงขอมลูสินคาใหกับลูกคาการสรางเอกสาร

ตาง ๆ สําหรับการขายการสงเอกสารใหกับลูกคาการขออนุมัติจากหัวหนาการดูขอมูลเกี่ยวกบัสินคา

การดูขอมลูเกี่ยวกบัลกูคาการทํารายงานการขายใหกบัหัวหนาการประสานงานระหวางหนวยงาน 

อื่น ๆ การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ การวางแผนทําการขาย การติดตอสื่อสารกบัลกูคา

ความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลูกคาการสรางความนาเช่ือถือใหกบัลกูคา 

ตัวแปรตามไดแก  

ตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale ในการปฏิบัติงาน ไดแก สามารถใชงานได

งายไมยุงยาก สามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงาย

ไมสับสน สามารถบันทกึการทําการขายได เชน บันทึกการนัดพบลูกคา สามารถเปดสินคาตัวอยาง

เพื่อทําการ Present ใหลูกคาดูได สามารถสรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน ใบ

เสนอราคา สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา สามารถขออนุมัติ

จากหัวหนาไดทันที สามารถประสานงานกับหนวยงานอื่น ๆ ไดอยางรวดเร็ว  มีองคประกอบของ 

Social เชน Timeline ของบริษัทเพื่อใหทุกคนเขามาดู สิง่ที่เกิดข้ึนในบริษัท สามารถชวยในการ

วิเคราะหทางดานธุรกจิได 

1.3.4 สถานที่ศึกษาที่ผูวิจัยใชเก็บรวบรมขอมลู คือ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริม่ต้ังแต เดือนมิถุนายน ถึงเดือนพฤศจิกายน 

 

1.4 นิยามศัพทเฉพาะ 

การบริหารความสัมพนธลูกคา (Customer Relationship Management CRM) 

หมายถึง แนวทางของบริษัทในการจัดการปฏิสัมพันธกับลูกคาในปจจบุันและอนาคต โดยมุงเนนการ

ทําให ลูกคาเกิดการตัดสินใจใชบริการหรือสินคาอยางตอเน่ือง การจัดการน้ีมักจะเกี่ยวของกับการใช 

เทคโนโลยีในการจัดระเบียบการทํางานเชิงอัตโนมัติและซิงโครไนซ การขาย การตลาดการบริการ 

ลูกคาและการสนับสนุนทางเทคนิค 

เทคโนโลยีการจัดการความสัมพันธลูกคา (CRM Technology) หมายถึง ชุดเครื่องมอืการ

สื่อสาร สรสนเทศที่ถูกออกแบบมาเพื่อสนับสนุนกระบวนการการบรหิารความ สมัพันธลูกคา  

เทคโนโลยีการขาย (Sales Technology) หมายถึง เทคโนโลยีสารสนเทศทีท่ําใหการ

ปฏิบัติงาน ดานการขายสะดวกหรือมปีระสิทธิภาพมากข้ึน เพราะฉะน้ันเครื่องมือเชน Sales CRM 

หรือ Sales Force Automation SFA ถือวาอยูในหมวดยอยภายใน Sales Technology 
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แอพพลิเคชั่น Easy Sale หมายถึง โปรแกรมที่ไดรับการออกแบบใหทํางานดวยหนาที่ที่

เจาะจง โดยตรงสําหรบัผูใชเพื่อชวยใหพนักงานฝายขายทํางานไดอยางมีประสทิธิภาพ และสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ผูใช (End User) หมายถึง บุคคลที่ใชงานแอพพลเิคชันหลงัจากการพฒันาใหเสร็จสิ้นและ

ไดรับการ ติดต้ัง ผูใชจะถูกแบงเปน หลายระดับ ข้ึนอยูกบัความสามารถในการใชแอพพลเิคชันของ

ผูใชน้ัน ๆ 

พฤติกรรมของพนักงาน หมายถึง ปจจุบันทานใชโทรศัพทมอืถือ Smart Phone ใชหรือไมทาน

ใชโทรศัพทมอืถือ Smart Phone อยูในระบบใดความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการ

ปฏิบัติงานตอวันบอยเพียงใดทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานอยางไรบาง 

ความพึงพอใจ ไดแก 

ดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร หมายถึง การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคาการ

เขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสินคาการวางแผนกนัดพบลูกคาการสรางเอกสารการขายใหกบัลกูคาการ

สงเอกสารการขายใหกบัลกูคาการรับการสือ่สารจากลูกคาการขออนุมัติการขายจากหัวหนาการ

ประสานกบัหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขายการทํารายงานการขายใหกบัหัวหนา 

ดานข้ันตอนการขายสินคา หมายถึง การสงขอมลูสินคาใหกบัลูกคาการสรางเอกสารตาง ๆ 

สําหรับการขายการสงเอกสารใหกบัลูกคาการขออนุมัติจากหัวหนาการดูขอมูลเกี่ยวกับสินคาการดู

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาการทํารายงานการขายใหกับหัวหนาการประสานงานระหวางหนวยงานอืน่ ๆ 

การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ การวางแผนทําการขาย การติดตอสื่อสารกับลูกคาความ

รวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลูกคาการสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคา 

ตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale ในการปฏิบัติงาน หมายถึง สามารถใชงานไดงายไม

ยุงยาก สามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไม

สับสน สามารถบันทกึการทําการขายได เชน บันทึกการนัดพบลกูคา สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อ

ทําการ Present ใหลูกคาดูได สามารถสรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน ใบเสนอ

ราคา สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา สามารถขออนุมัติจาก

หัวหนาไดทันที สามารถประสานงานกบัหนวยงานอื่น ๆ ไดอยางรวดเร็ว  มีองคประกอบของ Social 

เชน Timeline ของบริษัทเพื่อใหทุกคนเขามาดู สิ่งทีเ่กิดข้ึนในบริษัท สามารถชวยในการวิเคราะห

ทางดานธุรกจิได 
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1.5 ประโยชนท่ีคาดวานะไดรบั 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษาโครงการน้ี มีดังตอไปน้ี 

1.5.1 เพื่อทราบโอกาสทางธุรกจิในการจัดต้ังบริษัทสรางแอพพลิเคช่ัน Easy Sale สําหรบั

พนักงานขาย 

1.5.2 เพื่อทราบกลยุทธทางการตลาด ข้ันตอนการกําเนินงาน แผนการเงนิของบริษัทในการ

สรางแอพพลิเคช่ัน Easy Sale สําหรับพนักงานขาย 

1.5.3 เพื่อทราบถึงคุณลักษณะสําคัญทีผู่ใชตองในแอพพลเิคช่ัน Easy Sale สําหรับการทํา

การขาย 

1.5.4 เพื่อทราบความพึงพอใจโดยรวมของพนักงานขายในกรุงเทพฯทีม่ีตอข้ันตอนการขาย

ในปจจบุัน 

1.5.5 เพื่อทราบถึงพฤติกรรมของพนักงานทีม่ีตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงาน 

 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sales ในการปฏิบัติงานเขตกรุงเทพมหานคร 

ผูวิจัยไดศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนพื้นฐาน ในงานวิจัยดังน้ี  

2.1 รูปแบบการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบรหิารความสมัพันธลกูคา 

2.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับข้ันตอนการขาย 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎี AIDAS 

2.6 ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมพนักงานขายในองคกร 

2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจพนักงานขายในองคกร 

2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 รูปแบบการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคชั่น Easy Sale 

2.1.1 วิสัยทัศน (Vision) 

เพื่อเพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริหารและการทาํการของ SME ในกรุงเทพฯและ

ปริมณฑล 

2.1.2 พันธกิจ (Mission) 

ผลิตแอพพลเิคช่ันสําหรับการบรหิารพนักงานขายใหกบัผูบรหิาร SME ในกรุงเทพมหานคร 

ผลิตแอพพลเิคช่ันสําหรับการทําการขายใหกบัพนักงานขาย SME ในกรุงเทพมหานคร 

2.1.3 วัตถุประสงค 

เปนผูนําในการผลิตแอพพลเิคช่ันที่จะตอบสนองทุกการใชงานใหกับผูใชงาน 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบรหิารและการขายใหกบัผูใชงาน 

2.1.4 เปาหมายขององคกร 

เปนผูพัฒนาและโมบายแอพพลิเคช่ันเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพการบริหารและการขายสําหรับ 

SME ในประเทศไทย 

เพื่อมุงมั่นในการสรางเครือขายการผลิตแอพพลิเคช่ันในการเติบโตของอุตสาหกรรม

ซอฟตแวรไทยและสําหรบั SME ในประเทศไทย 
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 2.1.5 กลุมเปาหมาย 

กลุมเปาหมายหลัก คือ ผูบรหิารและพนักงานขาย SME ในกรุงเทพมหานคร 

กลุมเปาหมายรอง คือ ผูประกอบกจิการทีส่นใจใชโมบายแอพพลิเคช่ันในการทําการขาย 

2.1.6 รูปแบบการจัดการบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale จํากัด 

โครงสรางองคกร 

 โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพิม่ประสิทธิภาพการขายของ SME  

ในกรุงเทพมหานคร ประกอบธุรกิจดานการพัฒนาและผลิตแอพพลเิคช่ัน โดยในนามของ 

บริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale จํากัด เปนบริษัทที่พัฒนาและผลิตโมบายแอพพลิเคช่ัน  

เพื่อชวยเสริมประสิทธิภาพของการทําการขายของ SME ในกรุงเทพมหานครพรอมทั้งยังมีการชวย

ควบคุมตนทุนของการบริหารใหมปีระสิทธิภาพมากที่สุด  

ดังน้ัน บริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale จํากัด จะมกีารใชเทคโนโลยีสื่อออนไลนและการ

ประชาสมัพันธผานทางเว็บไซต เพื่อเปนสรางการรับรูและการสรางการจดจําที่ดีใหกับกลุมเปาหมาย

เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด โดยมีทีมงานในการปฏิบัติการที่มคีวามเช่ียวชาญและมีคุณภาพ

ประสบการณโดยตรงและเพื่อใหสอดคลองกับรูปแบบของธุรกิจที่กอต้ังข้ึนใหม จงึสามารถวางแผน

จัดสรรแผนกตาง ๆ ในองคกรไดออกเปน ดังน้ี ไดแก หัวหนาฝายผูบรหิาร (Head of Management) 

หัวหนาฝายพฒันา (Head of Development) หัวหนาฝายรวบรวมระบบ (Head of System 

Integration) หัวหนาฝายการเงินและ การตลาด (Head of Finance and Marketing) และหัวหนา

ฝายสนับสนุนลูกคา (Head of Customer Support) เปนตน ทั้งน้ีทีมงานที่กลาวมาขางตนจะจัดเปน

ทีมงานประเภทพนักงานประจํา 

 

ภาพที่ 5.1: โครงสรางของบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale จํากัด 
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การมอบหมายงาน 

ขอบขายและหนาที่ในตําแหนงตางๆของบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale จํากัด มีดังน้ี 

1) หัวหนาฝายบรหิาร )Head of Management(  มีหนาที่ หัวหนาฝายบรหิารมหีนาที่

วางแผนธุรกจิและกลยุทธของบริษัท รวมถึงการวางโครง สรางในการปฏิบัติหนาที่ขององคกรโดยรวม 

นอกจากน้ันหัวหนาฝายบรหิารมีหนาที่ในการเขาพบลูกคาใน การทําการขายผลิตภัณฑและการ

บริการขององคกร หัวหนาฝายบรหิารมีหนาที่ในการตัดสินใจทางดาน ธุรกจิและทิศทางในการเติบโต

ขององคกร 

2) หัวหนาฝายพฒันา )Head of Development(  มหีนาที่ หัวหนาฝายพฒันามหีนาที่ในการ

นําการพัฒนา ออกแบบและผลิตแอพพลเิคช่ันที่มีการใชงานอยู บนเว็บและโมบาย มีหนาที่ในการ

ดูแลความปลอดภัยของผูใชงานในระบบ 

3) หัวหนาฝายรวบรวมระบบ )Head of System Integration( มีหนาที่ หัวหนาฝายรวบรวม

ระบบ มีหนาที่ในการศึกษาและวิเคราะหระบบที่ลกูคาใชในปจจุบันและ พัฒนาวิธีการรวบรวมระบบ

ของลูกคาใหเขากับการใชงานกบัแอพพลิเคชัน 

4) หัวหนาฝายการเงินและการตลาด )Head of Finance and Marketing(  มีหนาที่ 

หัวหนาฝายการเงินและการตลาดมหีนาที่ในการจัดการงบประมานตาง ๆ ขององคกร และมหีนาที่  

ในการวางแผนและกลยุทธตาง ๆ ในการทําตลาดขององคกร 

5) หัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา  )Head of Customer Support(  มีหนาที่ หัวหนาฝาย

สนับสนุนลกูคามีหนาที่ในการดูแลความตองการของลูกคาและผูใชงานในระบบ และมหีนาที่ในการ

เก็บเกี่ยวขอมลูความตองคิดเห็นติชมจากลูกคาและผูใชงานในปจจุบันเพื่อนําไปสูการ พฒันาระบบ

ตอไป 

โครงสรางของบริษัท 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานเขตกรงุเทพมหานคร 

ประกอบดวย 

รูปแบบของการบริการ  

 รูปของการบริการของบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale จํากัด เปนบรกิารพฒันาระบบ

แอพพลเิคช่ันตาง ๆ รวมถึงมลัติมีเดีย สําหรับ Presentation บนอุปกรณเคลื่อนที่ เชน Android 

iPad และ iPhone  เปนตน  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพสําหรบัการใชงานและความประทับใจในการนํา 

เสนอขอมูลและการพัฒนาระบบใชงานสําหรับองคกร เชน ระบบงานขาย (Sale Kid) ระบบตรวจสอบ 

สตอกสินคา ระบบจองหองพัก ระบบนําเสนอสําหรับอสังหาริมทรัพย ระบบ E-learning ระบบคนหา

แผนที่เปนตน ในสวนของผูบรหิารสามารถดูรายงานสรุปการขาย รายงานความกาวหนาของโครงการ 
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ยอดสินคาคงเหลอืและรายงานอื่นๆตามตองการ เปนตน ทั้งน้ี ยังมีระบบ Back Office เพื่อใหสามารถ

เพิ่มขอมลูและบริหารจัดการขอมลูไดโดยงาย เหมาะสําหรับธุรกิจและองคกรตาง ๆ 

รายละเอียดการบริการ 

 บริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale จํากัด เปนการบริการการผลิตพัฒนาระบบ

แอพพลเิคช่ัน การผลิตเว็บและโมบายแอพพลิเคช่ันที่อยูในจาํแนกระบบการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคา (Customer Relationship Management CRM) ทีเ่จาะจงไปในข้ันตอนการขายโดยเฉพาะ

การใชงานของแอพพลเิคช่ันไดถูกจัดสรรออกใหเปน 3 ประเภทตามความแตกตางในความ สามารถ

ของการทํางานของแอพพลเิคช่ันโดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 

ตารางที่ 5.1: ตัวอยางโปรแกรมจําแนกประเภทผูใชงานและความสามารถของระบบ 

 

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 

 แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 1 

1) จัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลเิคช่ัน Easy Sale จํากัดพรอมกับมกีารรบัสมัครทมีงาน  

วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 1  

2) มีการจัดทําเว็บไซดเพื่อเปนการประชาสัมพันธบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดเพื่อใหเกิด

การสรางความจดจําที่ดีและการรบัรูเพิ่มข้ึนจงึทําใหเกิดเปนโอกาสใหกลุมเปาหมายและองศกรใช

แอพพลเิคช่ันไดมีการรบัรูผานเว็บไซต 

3) มีการเปดตัวแอพพลิเคช่ันและโมบายแอพพลเิคช่ันนวัตกรรมใหมของทางบริษัทฯพรอม

กับประชาสมัพันธการเปดตัวโครงการผานชองทางออนไลนผานเว็บไซต  
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4) มีการหาพันธมิตรบริษัทพัฒนาระบบอินเทอรเน็ตและบริษัทดูแลระบบเซิฟเวอรเพื่อเปน

การเปดโอกาสในการตอยอดธุรกจิ 

5) จัดหาพันธมิตรของโครงการ ไดแก ทางหนวยงานรัฐ โดยกรมสงเสริมอุตสาหกรรม (กสอ.) 

สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมแหงชาติ (องคการมหาชน) สมาคมอุตสาหกรรมซอฟตแวรไทย (ATSI)  

เพื่อรวมกับองศกรที่ตองการใชแอปพลิเคช่ันในการจัดการระบบองศกร 

6) ทางบริษัทฯจะมีการเพิม่ระบบชองทางออนไลนและเพิม่จํานวนพนักงานขายที่มี

ความสามารถเพื่อใหเขาถึงบริษัทที่ตองการใชแอพพลิเคช่ันไดรับรูอยางทั่วถึง 

 แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 2 

1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 2 และมีการเพิม่จํานวนองศกร

ใหมาใชบรกิารครบทุกแพ็คเกจและเพิ่มจํานวนของผูใชงาน 

2) รวมธุรกจิกับบริษัทพันธมิตรเพื่อสรางโอกาสในการเติบโตในอุตสาหกรรมไอที  

3) มีการวางแผนตอยอดในการผลิตแอปพลิเคช่ันเพิ่มเติม เชน ทําซอฟตแวรทางดานการ

สงเสริมการขายผานชองทางการตลาดสมัยใหมบนอปุกรณพกพารปูแบบตาง ๆ โดยเปนแอพพลิเคช่ัน 

สําหรับสรางแอพพลิเคช่ันของธุรกิจใหกับผูประกอบการหรอืลูกคาเพือ่สามารถโปรโมทธุรกจิ โดยไม

ตองลงทุนการตลาดมาก โดยลูกคาสามารถเห็นสินคาหรือบริการไดรปูแบบที่มทีั้งภาพ เสียง วีดีโอ 

เขาถึงลูกคาไดหลากหลายและกวางขวาง เปนตน 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 3 

1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 3 และเปนหน่ึงในธุรกิจดาน

ธุรกิจผลิตและพฒันาแอพพลิเคช่ัน 

2) เปดตัวสวนของการผลิตแอพพลเิคช่ันทั่วไป เพื่อผลิตแอปพลิเคช่ันสําหรบัจัดการระบบ

เล็ก ๆ เชน ระบบในรานอาหาร โมบายแอพพลิเคช่ันสําหรบัการทองเที่ยว โรงแรม บริษัททัวร 

สามารถดูขอมลู จองที่พกัได รวมถึงกลุม MICE ที่สามารถจดัทําระบบการลงทะเบียน การชําระเงิน 

ขอมูลการประชุม สัมมนา นิทรรศการ 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 4  

1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 4 โดยการเปนผูนําทางดาน

ธุรกิจผลิตและพฒันาแอพพลิเคช่ันในประชาคมเศรษฐกจิอาเซียนเพื่อเปนการขยายตลาด

อุตสาหกรรมไอทีไปสูพื้นที่เศรษฐกิจใหม 

2) เปดตัวแอพพลิเคช่ันในการจัดการระบบการศึกษาใหกบั โรงเรียนรัฐบาล โรงเรียนเอกชน 

และสถาบนักวดวิชาตาง ๆ 
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3) ทางบริษัทจะมีการขยายธุรกิจไปสูการผลิตแอปพลเิคช่ันสําหรบัทั่วไป เชน เกมส 

แอพพลเิคช่ัน ถายภาพ แอพพลิเคช่ัน โซเชียลมเีดีย เปนตน 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธลกูคา (Customer Relationship 

Management: CRM) 

2.2.1 ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

วิรพงศ  จันทรสนาม (2551, หนา 45) คือ “การบูรณาการเครื่องมือทางธุรกิจอเิลก็ทรอนิกส

และกระบวนการการใหบริการลูกคาในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและ

กระบวนการสั่งซือ้ และการสนับสนุนการใหบรกิารลูกคาไดอยางสมบูรณแบบ เพือ่ใหลูกคาเกิดความ

เขาใจและรับรูที่ดี ทั้งยังตองสามารถทําการวิเคราะหถึงคุณคาความสําคัญของลกูคาแตละบุคคล 

(Customization) สรางความจงรักภักดี (Loyalty) และสรางความสัมพันธอันดีตอองคกรตลอดไป” 

Christopher, Payme และ Ballantyne (1995 อางใน พนิดา โควเจริญ, 2546, หนา 14) 

“CRM ถูกสรางข้ึนมาเพือ่ใหบริษัทมีความเขาใจในลกูคาเพิม่มากข้ึนโดยที่การบริหารความสมัพันธกับ

ลูกคาจะเปนการคนรายละเอียดพิเศษหรือความเฉพาะเจาะจงของลูกคาไมวาจะเปนรายละเอียดการ

เลือกซื้อสินคาวันและเวลาที่ลกูคาซื้อสินคาหรือชวงระยะเวลาความถ่ีในการซื้อสนิคาความตองการ

สินคาและขอเสนอแนะตาง ๆ ของลกูคาที่มีตอบริษัท” 

Stone และ Machtynger (2000 อางใน ภาณุ ลิมมานนท, 2547, หนา 16) ไดใหคํานิยาม

วา “การบรหิารความสัมพันธกบัลกูคาคือกระบวนการและเทคโนโลยีที่ใชในการจัดการลกูคาสัมพันธ

ทั้งกับลูกคาในปจจุบันและผูที่มีแนวโนมวาจะเปนลูกคาในอนาคตผานทางดานการตลาดการขายและ

การบริการจุดมุงหมายของการบริหารความสัมพันธกับลูกคาคือการทําใหลูกคาและผูถือหุนเกิดความ

พึงพอใจสูงสุดทําใหธุรกจิมรีายไดและมปีระสิทธิภาพโดยการสรางความสมัพันธที่แข็งแกรงมากทีสุ่ด

เทาทีจ่ะทําได” 

โกศล พรประสิทธ์ิเวช (2551, หนา 1-3) การศึกษา “ความตองการ” และ “พฤติกรรม” 

ของลูกคาเปนกระบวนการตอบสนองใหลูกคาเกิดความประทับใจมีความสัมพันธที่ดีย่ิงข้ึน นําไปสู

รายไดผลงานที่มากข้ึนในอนาคต นําขอมูลที่ไดจาก CRM มาวิเคราะหวางแผนกลยุทธ กําหนด

นโยบายการขาย การใหบริการที่เหมาะสมแกลูกคาแตละกลุม สินคาหรอืงานแตละชนิด ในการ

ปรับปรงุ ในการปรบัปรุง เพิม่/ลด การทํางานใหเหลือเทาทีจ่ําเปน เพื่อลดคาใชจายลง นําขอมลูที่ได

จากระบบมาใชในการตรวจสอบและควบคุมภายในไดงายและสะดวกข้ึน 
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Zablah, Bellenger และ Johnston (2004 อางใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 8) 

ไดกลาวสรปุวา “การบรหิารความสมัพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management) หรอื

ที่เรียกวา CRM คือ การสรางและรักษาความสัมพันธอยางตอเน่ืองในระยะเวลาอันยาวนานกับลูกคา

กลุมเปาหมายเพื่อทีจ่ะใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและความจงรกัภักดีอยูกบับริษัทใหนานทีสุ่ด” 

กลาวโดยสรุป  การบรหิารลูกคาสมัพันธ หมายถึง กระบวนการหรือกจิกรรมใด ๆ ที่นํามา

สรางความสัมพันธกบัลกูคา  การสรางความ พึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหกบัลูกคาไดอยาง

ตอเน่ือง  การรักษาลกูคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาและสรางความสมัพันธอันดีตอ

องคกร โดยใหไดรับประโยชนทัง้สองฝาย ทั้งตอตัวลกูคาและองคกร (Win-Win Strategy) อยางตอ 

เน่ืองเปนระยะยาวนาน 

เอกสารอางอิง 

Day และคณะ (2008 อางใน เจนคณิต สุขสมัฤทธ์ิ, 2550, หนา 22) แนวคิดเกี่ยวกับ

วัตถุประสงคของการดําเนินธุรกจิคือการสรางและรกัษาลูกคาซึ่งหมายถึงการที่ธุรกจิไมไดใหความ 

สําคัญแตการสรางลกูคารายใหมเพียงอยางเดียวแตยังเนนการรักษาลูกคาเดิมและทําใหความสัมพันธ

น้ันมีความแนนแฟนย่ิงข้ึนเพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคดังน้ันไดคนพบแนวทางในการทํา CRM อยู 

3 ประการคือ 

1) พลังขับดันทางตลาด (Market-Drive) เปนปจจัยสําคัญทีท่ําใหแตละองคกรปรบัมาใช  

กลยุทธทาง CRM เพื่อเนนความสําคัญของการบริการลกูคาหลงัการขายเพื่อเพิ่มมลูคาใหลูกคาดวย

กระบวนการที่พยายามตอบสนองความตองการลูกคาแตละรายไดอยางทั่วถึง 

2) การเริ่มตนปรบัเปลี่ยนทัศนคติภายในองคกร (Inner-Directed Initiative) แนวทางน้ี

มุงเนนที่จะจัดการกับขอมูลภายในองคกรทีม่ีอยูทั่วทัง้องคกรเพื่อลดตนทุนคาใชจายดานการบริหาร

จัดการขอมูลและชวยใหพนักงานขายฝายการตลาดฝายบัญชีสามารถปดการขายไดเร็วข้ึนและมี

ประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

3) แนวทางการต้ังรับ (Defensive Actions) แนวทางน้ีจะทํากจิกรรมการรักษาความ

จงรกัภักดีของลูกคา (Loyalty Program) โดยมีการสะสมคะแนนในการใชสินคาหรือบริการ 

เพื่อปองกันการถูกดึงดูดหรอืการถูกแยงลกูคาจากคูแขงขัน 

 2.2.2 ลักษณะการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

วิทยา สุหฤทดํารง (2546 อางใน ปญจลักษณ สุรียชัยนิรันดร, 2550, หนา 10) แนวคิดใน

การบริหารลกูคาสัมพันธน้ันสามารถจัดใหอยูในสวนหน่ึงของการวางตําแหนงทางการตลาดจากทฤษฎี

ที่กลาววาการจะทําใหบริษัทอยูรอดโดยการหาสวนแบงทางการตลาดที่เปนไปไดมากทีสุ่ดธุรกจิเอง
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ควรจะมุงเนนในการสรางความสมัพันธที่ย่ังยืนกับลูกคาดวยแนวคิดเชิงกวางซึ่งสามารถแบงออกเปน 

3 ลักษณะที่ตองทํางานรวมกันคือ 

1) CRM เชิงปฏิบัติการ (Operative) จะจัดการกบัการสรางระบบอัตโนมัติใหทมีงานขาย

และแนวทางการแกปญหาในเรื่องของการปฏิสัมพันธกบัลูกคาซึ่งจะตองบรูณาการกับกระบวนการ

ของสํานักงาน 

2) CRM เชิงการวิเคราะห (Analysis) จะรวมคลงัขอมลูและการแกปญหาระบบขอมลูซึ่งจะ

ใชการวิเคราะหขอมูลที่เกบ็มาจากสวนปฏิบัติการองคประกอบของสวนการวิเคราะหที่ถูกใชโดย

บริษัทเพื่อทีจ่ะไดรูจักลูกคาและจะเปนจุดที่ชวยสรางฐานขอมูลลูกคา 

3) CRM เชิงการทํางานรวมกัน (Collaborative) เปนการรวมเอาชองทางการติดตอสือ่สารที่

ทําใหธุรกจิสามารถติดตอสือ่สารกันไดโดยตรงกับลูกคา 

2.2.3 เหตุผลในการบริหารความสัมพันธกับลกูคา 

แสงเดือน อินพิทักษ (2546 อางใน ปญจลักษณ สรุียชัยนิรนัดร, 2550, หนา 11) กลาววา 

เหตุผลในการใชการบรหิารความสมัพันธกับลูกคาคือ 

 1) ภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าอํานาจในการซื้อสินคาลดลงผลิตภัณฑขายยากมากข้ึนตลาดเปน 

ของผูซือ้ 

2) ตนทุนของการหาลกูคาใหมมตีนทุนสงูกวาการขายผลิตภัณฑใหลูกคาเดิมถึง 5 เทา 

3) ภาวะการแขงขันที่พยายามสรางความแตกตางในขณะทีเ่ครื่องมือทางการตลาดมีอิทธิพล 

นอยลง 

4) ความกาวหนาทางเทคโนโลยีที่สงผลใหการบริหารความสมัพันธกับลูกคามีตนทุนที่ตํ่า 

5) พฤติกรรมของผูบรโิภคมีการเปลีย่นแปลงอยางรวดเร็ว 

ดังน้ันปจจัยทีเ่กี่ยวของกบัความสําเรจ็ของการบริหารความสัมพันธกบัลูกคาจึงตอง

ประกอบดวย 5 ปจจัยดังน้ี 

1) มีการกําหนดกลยุทธทางการตลาดวาจะใชโปรแกรมอะไรในการสรางความสัมพันธกับ 

ลูกคา 

2) มีการจัดการฐานขอมูลของลูกคา (Database) คนหาสรางความเขาใจในความตองการ

ของลูกคามีความรูเกี่ยวกบัพฤติกรรมของลกูคาเปนอยางดีวามีพฤติกรรมอยางไรชอบหรือไมชอบอะไร

เพื่อทีจ่ะไดสรางความสมัพันธกับลูกคาหรือสรางผลิตภัณฑทีจ่ะนําเสนอขายใหกบัลกูคาได 

3) มีความสามารถทางดานสถิติคํานวณวาธุรกิจสามารถสรางลูกคาแตละประเภทได 

จํานวนเทาไร 
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4) มีการนําระบบเทคโนโลยีมาใชทัง้ฮารดแวรและซอฟตแวรเพื่อเอื้อประโยชนตอการให

ไดมาซึ่งขอมลูและสนับสนุนการบริการลูกคา 

5) มีการบริหารธุรกจิทีมุ่งเนนลูกคาและตองไดรับความรวมมือจากทุกคนในองคกร 

2.2.4 หนาท่ีหลักของการบริหารความสมัพันธกับลูกคา 

1) การเขาใจลูกคา 

1.1) การทําความเขาใจกับขาวสารของลูกคาซึ่งไดแกขอมูลลูกคาการวิเคราะห 

เครื่องมือระบบสารสนเทศการรวบรวมระบบการเกบ็คาบรกิารจากลูกคาเขากบัระบบบรกิารลูกคา 

คุณภาพการใหบริการและความงายในการใช 

1.2) การไดมาและการเก็บขอมูลลูกคาไดแกการตรวจสอบสถานการณเปนลูกคา

และชวงเวลาของการทํางาน 

1.3) วิธีการวัดผลกําไรไดแกระดับของรายละเอียดความงายในการเขาถึงขอมลู

ระบบสารสนเทศความแมนยําและความนาเช่ือถือของขอมลูวิธีการใชขอมูลในการตัดสินใจ 

1.4) การแบงกลุมของลูกคาและกลุมของตลาดไดแกการเลือกวิธีการบรกิารลูกคา

การแบงกําไรตามกลุมตาง ๆ และวิธีการดําเนินงานของแตละแผนก 

 2) การนําเสนอตอลูกคา 

2.1) การมีโครงการที่มมีูลคาไดแกการแบงสัดสวนแตละแผนกการรับประกันวาม ี

การบริการที่ดีกวาคูแขงขันการรวมมือของบริษัทในเครอืเพือ่บริการลูกคาและการผลักดันเพื่อให 

เกิดการแขงขันภายในองคกร 

2.2) การแบงสัดสวนระหวางผลิตภัณฑกับการบริการไดแกการแบงสัดสวนเพื่อ 

ผลักดันใหเกิดผลกําไรการหากระบวนการเพื่อหาสัดสวนที่เหมาะสมการสรางสรรคใหเกิด 

ความคิดใหม ๆ การคัดเลอืกความคิดและการยอมรับชองทางการติดตอ 

2.3) การนําเสนอผลิตภัณฑและการบริการใหม ๆ การหากลยุทธเพื่อนําเสนอ

ผลิตภัณฑใหม ๆ การวัดความนิยมของลูกคาตอตราสินคาและการยกระดับตราสินคาโดยการสราง

ผลิตภัณฑใหมและชองทางการนําเสนอรูปแบบใหม 

2.4) การจัดการเกี่ยวกับตราสินคาไดแกการสรางกลยุทธของตราสินคาการวัดการ

ยอมรบัในตราสินคาและการยกระดับตราสินคาเดิมไปสูชองทางการจัดจําหนายหรือการผลิต

ผลิตภัณฑใหม 
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3) การสรางความสมัพันธกับลูกคา 

3.1) การบริการลูกคาไดแกจํานวนครัง้และระดับของคุณภาพในการติดตอคุณภาพ 

ของระบบและเทคโนโลยีบรกิารกอนการขายและหลังการขายความถูกตองของคําตอบเมื่อมกีาร 

สอบถามขอมูล 

3.2) การวางแผนการขายไดแกการวางกลุมเปาหมายการพยากรณการขายขอมลูที่

ใชในการพยากรณระดับความนาเช่ือถือของการพยากรณและการนําเสนอผลกําไร 

3.3) การโฆษณาไดแกการสรางกลยุทธการโฆษณาการวิจยัตลาดการวัดการตอบรับ 

การใชสื่อในการโฆษณาและการวัดประสิทธิภาพของการโฆษณา 

3.4) การจัดการดานบญัชีไดแกการวัดระดับการแขงขันในดานมูลคาการวัดระดับ

การประมวลผลและการวัดระดับคุณภาพ 

3.5) การประชาสัมพันธไดแกการสรางกลยุทธการประชาสมัพันธการวัด 

ประสิทธิภาพการประชาสัมพันธและการวิจัยการประชาสัมพันธ 

3.6) ชองทางการติดตอไดแกการวัดความลมเหลวในชองทางการติดตอการใช 

ชองทางการติดตอของหุนสวนและการสรางกลยุทธการติดตอ 

 4) การจัดการดานองคการ 

  4.1) การกระตุนและใหรางวัลพนักงานไดแกระดับการตอบแทนใหพนักงานการวัด

ประสิทธิภาพการทํางานการเปลี่ยนแปลงการวัดประสิทธิภาพและการใหรางวัลการกระจายขาวสาร

และการใหเงินรางวัลการแสดงความขอบคุณ 

4.2) การดึงดูดและการรักษาพนักงานไดแกการวัดอัตราการหมุนเวียนของพนักงาน 

การครอบครองทางการขายการตลาดและการบรกิารการดึงดูดและการรักษาสิง่กระตุน 

4.3) การสรางทกัษะการขายและการบริการไดแกการอบรมทักษะตาง ๆ การ

ฝกสอนการวัดประสิทธิภาพดานตาง ๆ เชนทักษะการพฒันาความสามารถและการมีทักษะตามที่

บริษัทตองการ 

4.4) การเปลี่ยนแปลงองคกรไดแกการเปลี่ยนแปลงรูปแบบในการติดตอการรวมการ 

เปลี่ยนแปลงและการวัดระดับความพึงพอใจในการเปลี่ยนแปลง 

4.5) การสรางวัฒนธรรมในการบริการซึง่ไดแกการใหคําจํากดัความของวัฒนธรรม 

ในการบริการและการมีวัฒนธรรมในการติดตอ 

 5) การรวมกจิการ 

5.1) การจัดการพันธมิตรการคาซึง่ไดแกการรวมมือกันภายในองคกรกบัคูคาและผล 

ของการรวมมอืภายในองคกร 
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5.2) การจัดการลกูคาสัมพันธทางอเิลก็ทรอนิกสซึ่งไดแกจํานวนการขายการ

ใหบรกิารทางดานอิเล็กทรอนิกสการขายทางอิเล็กทรอนิกสการประชาสมัพันธการโฆษณาทาง

อิเลก็ทรอนิกสและการคิดคาบรกิารทางอเิล็กทรอนิกส 

2.2.5 องคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

การบริหารลกูคาสัมพันธเปนระบบทีจ่ัดทําข้ึนมาเพื่อมาใชในเชิงกลยุทธโดยใชรวมกับ

เทคโนโลยี (Technology) โดยมีข้ันตอนการทํางานและมีองคประกอบที่ชัดเจนเพื่อความเขาใจใน

ลูกคามากย่ิงข้ึนเพื่อสรางความยึดมั่นในตัวสินคา (Customer Loyalty) ซึ่งองคประกอบของการ

บรหิารลูกคาสมัพันธโดยมีองคประกอบหลัก 4 ดานคือ 

1) ขอมูลทีเ่ปนประโยชน (Information) ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูลตางๆเอามาใชงานเพื่อช้ี

วาขอมูลลูกคาที่เกบ็คือใครรวมถึงขอมลูทางการตลาด (Marketing Data) ที่ลูกคาติดตอกบับริษัทเชน

พฤติกรรมในการซื้อของลูกคาเพือ่ประโยชนในการวิเคราะหตอไป 

2) กระบวนการในการใชงาน (Process) กระบวนการทุกอยางที่มีความเกี่ยวของกับลูกคาทั้ง

ที่เปนกระบวนการที่เกิดข้ึนในปจจบุันและกระบวนการที่คาดวาจะเกิดข้ึนในอนาคต 

3) เทคโนโลยีที่เกี่ยวของ (Technology) สารสนเทศทีเ่กี่ยวของที่เปนเครือ่งมอืที่ทําใหระบบ

เครือขายสามารถเช่ือมตอกันไดและมีความปลอดภัยในขอมลูของลูกคา 

4) บุคลากร (People) เกี่ยวกับผูปฏิบัติงานซึ่งเปนการปรบัเริ่มใหมในการเปลี่ยนแปลงการ

ทํางานเพื่อใหผูปฏิบัติงานคุนเคยในการทํางานมากย่ิงข้ึนมีการจัดฝกอบรมทักษะทีเ่ปนประโยชนกับ

การบริการลูกคาเปนตน 

โดยนําองคประกอบทั้ง 4 สวนมารวมกันใชสําหรับการทําขอมูลสงเสริมความสมัพันธระหวาง

ลูกคากับองคกรใหดีข้ึนโดยมุงเนนผลกระทบทีเ่กิดข้ึนในระยะยาวเชนสวนแบงการตลาดการทําให

ลูกคามั่นใจมากข้ึนทําใหลูกคาเปลี่ยนใจไมไปใชสินคาของคูแขงเปนตน 

ยุทธนา ธรรมเจรญิ (2544 อางใน ปญจลักษณ สุรียชัยนิรันดร, 2550, หนา 14) ไดนําเสนอ

โมเดลเดียร (DEAR Model) ซึ่งเปนปจจัยข้ันพื้นฐานในการบรหิารลูกคาสมัพันธเพื่อใหเขาใจ 

กระบวนการทํางานซึ่งประกอบไปดวย 

D = Database หรือการสรางฐานขอมูลโดยองคกรควรมีฐานขอมูลของลูกคาที่ดีพอไมวา

เรื่องใดๆเชนวันเดือนปเกิดที่อยูและประวัติบางอยางทีจ่ําเปนตอธุรกิจเปนตน 

E = Electronics หรือการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมซึง่เมื่อองคกรมีขอมูลของลกูคาแลวก็ควร

ใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมกบัลกูคาเหลาน้ัน 

A = Action หรือการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพนัธเปนการกําหนดกจิกรรมเพื่อ

สรางความสัมพันธกบัลกูคาเพื่อแสดงออกกบัลูกคาในเชิงบวก 
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R = Retention หรอืการรักษาลกูคา 

 

ภาพที่ 5.2: ปจจัยข้ันพื้นฐานในการบริหารลกูคาสัมพันธ (DEAR Model) 

 

 
ที่มา: พัชราภรณ งามวิจตรนันท. (2554). แนวทางในการพฒันาระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัดเพรชบุรี ศ. เจริญยนต. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต,      

มหาวิทยาลัยศิลปากร. 

 

 2.2.6 กลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2545 ก) การออกแบบกลยุทธการบรหิารความสัมพันธกบัลกูคาจะมี

แนวโนมประสบความสําเร็จในการนําไปใชถาทั้งบริษัทและกลุมลูกคาเปาหมายของโปรแกรมการ

บรหิารลูกคาสมัพันธมีความไววางใจ (Trust) และการผูกมัด (Commitment) ซึ่งความไววางใจเปน

ความรูสึกเช่ือมั่นและเช่ือใจวาอีกฝายจะทํางานอยางเต็มประสิทธิภาพเพือ่ใหบรรลปุระสิทธิผลที่

กอใหเกิดประโยชนแกทัง้สองฝายการผูกมัดเปนความตองการของบุคคลในชวงระยะเวลาหน่ึงทีจ่ะ

รักษาความสัมพันธอันมีคากับอกีฝายดังน้ันการที่กลุมลกูคาเปาหมายของโปรแกรมการบริหารลกูคา

สัมพันธรูสึกไววางใจในบริษัทหรือในสินคาและบรกิารของบริษัทยอมทําใหลูกคาตองการผกูมัดตนเอง

เขากับสินคาและบริการของบริษัทรวมทัง้มีแนวโนมทีจ่ะเปดรับและทดลองใชสินคาหรือบรกิารอื่น ๆ

ในอนาคตของบริษัทเพื่อหลกีเลี่ยงความเสี่ยงจากการตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการที่ผิดพลาดและ
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ในทางตรงกันขามการที่ลกูคาเปาหมายผูกมัดตนเองอยูกับบริษัทหรือสินคาและบริการของบริษัทเปน

ระยะเวลาอันยาวนานยอมทําใหลกูคารูสกึไววางใจในบริษัทและตองการ 

 กลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคาประกอบดวย 7 ข้ันตอนคือ 

1) การวิเคราะหลกูคาคือบริษัทตองทราบกอนวาลูกคาเปาหมายของบริษัทเปนใครเปนระดับ

คูคา (Traders) ที่เปนธุรกิจคาสงธุรกจิคาปลีกตัวแทนนายหนาหรือเปนระดับลูกคา (Customer) ที่

เปนผูบริโภคที่ใชสินคาเปนคนสุดทายหรือทั้งสองกลุมเน่ืองจากการทําการตลาดและการสรางความ 

สัมพันธกบัลูกคาในตลาดธุรกิจและตลาดผูบริโภคน้ันมีความแตกตางกันอยางมากการวิเคราะห

เครือขายการสรางคุณคาแกลูกคาน้ีจึงเทากบัเปนการพจิารณาทางเลอืกทีเ่ปนไปไดในการกําหนด

กลุมเปาหมายในการสรางโปรแกรม CRM ซึ่งในหลาย ๆ กรณีพบวาถึงแมบริษัทผูผลิตจะมลีูกคาที่

สั่งซือ้สินคาเพื่อเปนคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตบริษัทก็จําเปนตองสรางความสัมพันธกบั

ลูกคาที่เปนทัง้คนกลางและลูกคาทีเ่ปนผูบริโภคเพื่อใหลกูคาจดจําตราสินคาหรือช่ือบริษัทตลอดจน

บอกความตองการหรือขอเสนอแนะอื่น ๆ เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรงุสินคาหรือพฒันาสินคาใหม

เขาสูตลาดตอไป 

2) การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดคือหลังจากทีบ่ริษัทไดพิจารณาทางเลือกที่

เปนไปไดในการสรางความสมัพันธกับลูกคาเปาหมายตามรปูแบบการสรางคุณคาแกลูกคาของบริษัท

แลวน้ันข้ันตอไปบริษัทจําเปนตองวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดซึ่งประกอบไปดวยสภาพ 

แวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายในบริษัทหากบริษัทตองการประสบความสําเรจ็ในตลาดจึง 

มีความจําเปนตองสรางระบบขอมูลทางการตลาดทีเ่ปนประโยชนตอการตัดสินใจซึ่งแหลงทีม่าของ

ขอมูลอาจจะไดมาจากแหลงขอมูลทุติยภูมิไดแกรายงานขาวสารตาง ๆ ทีม่ีการตีพิมพเผยแพรแลว

และเปนขอมลูทีท่ันสมัยหรือจะมาจากขอมูลปฐมภูมิโดยการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 

ขอมูลการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดสามารถช้ีใหเห็นถึงจุดแข็งจุดออนโอกาสและ

อุปสรรคเพื่อเปนแนวทางสําหรับการวางกลยุทธแบงสวนตลาดกําหนดตลาดเปาหมายและกําหนด

ตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อเลือกกลุมเปาหมายทีจ่ะทํากิจกรรมในระบบ CRM ตอไป 

3) การกําหนดสวนแบงทางการตลาดคือการกําหนดตลาดเปาหมายและกําหนดตําแหนง

ผลิตภัณฑจากการสรางคุณคาแกลูกคาผนวกกับคลังขอมลูสภาพแวดลอมทางการตลาดของบริษัททํา

ใหบริษัททราบวาลูกคาทีม่ีความเปนไปไดที่จะทํากิจกรรมในระบบ CRM ควรจะเปนใครเปน 

 4) การจัดทําแผนการตลาดคือหลงัจากที่บริษัทสามารถเลือกกลุมเปาหมายของโปรแกรม

CRM จากสวนของตลาดที่นาสนใจและมีความเปนไปไดมากที่สุดแลวน้ันข้ันตอนตอไปบริษัทควรจะ

จัดลําดับความสําคัญของกลุมเปาหมายแตละกลุมวาบริษัทควรใหความสําคัญกบัลกูคากลุมใดกอน

เปนอันดับแรกและรองลงไปซึ่งเครื่องมือที่นํามาใชคือแผนการตลาด (Market Map) ซึ่งเปนแผนภาพ
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ที่แสดงใหเห็นถึงกจิกรรมการจัดจําหนายสินคาและบรกิารของบริษัทพรอมทัง้ช้ีใหเห็นถึงปริมาณและ

มูลคาของสินคาหรือการบรกิารที่ถูกจําหนายออกไปผานชองทางการจัดจําหนายแตละรปูแบบหรือแต

ละเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคา 

5) การพิจารณาหนวยในการตัดสินใจซื้อและระดับความสัมพันธของลูกคาแตละรายคือ

หลงัจากที่บริษัททราบกลุมลูกคาเปาหมายของโปรแกรม CRM และลําดับความสําคัญลูกคาแตละกลุม

ในการจัดโปรแกรม CRM ของบริษัทแลวสิ่งสําคัญทีจ่ะทําใหโปรแกรม CRM ประสบความสําเรจ็ไดคือ

การพิจารณาวาในกลุมลูกคาเปาหมายของโปรแกรมแตละกลุมน้ันใครมีบทบาทเปนผูมีอํานาจในการ

ตัดสินใจผูอนุมัติผูซื้อและผูสกัดกั้นตลอดจนพจิารณาวาระดับความสัมพันธระหวางบริษัทกับกลุม

ลูกคาเปาหมาย 

6) การจัดทําแผนการตลาดสําหรับโปรแกรม CRM คือข้ันตอนตอไปของการวางกลยุทธ 

CRM กอนที่จะมีการนําไปปฏิบัติใชและประเมินผลน้ันคือการจัดทําแผนการตลาดสําหรับโปรแกรม 

CRM ซึ่งองคประกอบของแผนการตลาดน้ันประกอบดวย 8 สวน (Kotler, 2000) ไดแกบทสรุป

ผูบริหารสถานการณการตลาดในปจจบุนัการวิเคราะหโอกาสและประเด็นสําคัญที่เกี่ยวของ

วัตถุประสงคกลยุทธการตลาดแผนการปฏิบัติประมาณการงบกําไรและการควบคุม 

7) การนําแผนการตลาด CRM ไปปฏิบัติใชคือการนําแผนการตลาดสําหรับโปรแกรมCRM ที่

ดีและมีความครบถวนอาจจะไมสามารถไปนําปฏิบัติใชไดอยางประสบความสําเร็จเชนสภาพแวดลอม

ทางการตลาดอาจเปลี่ยนแปลงไปจนทําใหแผนการตลาด CRM ที่จัดทําข้ึนลาสมัยไปในทันทีการนํา

แผนการตลาด CRM ไปปฏิบัติใชจึงเปนทั้งศาสตรและศิลปที่ผูบริหารจะตองทําความเขาใจอยางลึกซึ้ง

กอนนําไปใชเมื่อบริษัทสามารถกลุมเปาหมายสําหรับโปรแกรม CRM ไดแลวข้ันตอไปบริษัทจะตอง

สื่อสารกบักลุมเปาหมายเพื่อแสดงใหเห็นจุดยืนหรือตําแหนงของโปรแกรม CRM ในสายตาของ

กลุมเปาหมายหรือเรียกวาการวางตําแหนงของแคมเปญ (CRM Campaign) ของบริษัทน่ันเอง 

Robert, Liu และ Hazard (2002 อางใน เจนคณิต สุขสมัฤทธ์ิ, 2550, หนา 16) 

กระบวนการของ CRM ที่จะทําใหประสบความสําเรจ็ไดน้ันจะตองพบปญหาที่สําคัญสองดานคือ 

CRM เปน 
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ภาพที่ 5.3: รูปแบบของการบรหิารความสัมพันธกบัลกูคา (CRM Model) 

 

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

components of CRM success. CA: The Free Press. 

 

ดังน้ันกิจกรรมการตลาดใด ๆ ที่บริษัทเลือกนํามาใชเปนสวนหน่ึงในโปรแกรมบรหิาร

ความสัมพันธกับลูกคาจะตองถูกนํามาใชควบคูไปกับโปรแกรมการสื่อสารการตลาดทีส่ามารถ 

2.2.7 ระดับของความสัมพันธระหวางบรษิัทกับลูกคา 

Peck และคณะ (2008 อางใน ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2545 ก, หนา 44) บันไดของการสราง

ความสัมพันธระหวางบริษัทกบัลกูคาซึ่งนําไปสูความภักดีในตราสินคาและบริษัทวามีอยู 6 ระดับดังน้ี 

1) ระดับลูกคาคาดหวัง (Prospects) หลังจากที่บริษัทไดคนหาโอกาสในการเสนอขายและ

สรางฐานขอมลูที่ประกอบไปดวยผูบรโิภคหรือธุรกิจที่มีคุณลกัษณะและคุณสมบัติตรงตามตลาด

เปาหมายของบริษัทแลวบริษัทจะมีกลุมลกูคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัย (Suspects) จํานวนมาก

หลงัจากไดหาขอมูลเพิ่มเติมวารายใดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซือ้มีอํานาจซื้อและสามารถ

ตัดสินใจซือ้สินคาหรือบริการของบริษัทไดเองแลวจากกลุมลกูคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัยกจ็ะเหลือ

ลูกคาที่มีคุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ซึ่งบริษัทคาดวาจะตอบสนองตอโปรแกรมการตลาดและ

โปรแกรมการบรหิารลูกคาสมัพันธของบริษัทเปนอยางดี 

2) ระดับผูซื้อ (Purchasers) หลังจากทีบ่ริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวังและนําเสนอ

สินคาหรอืบริการที่ตรงกับความตองการของลกูคาคาดหวังเหลาน้ีจนในที่สุดสามารถตัดสินใจซื้อได

แลวน้ันข้ันตอนตอไปบริษัทตองจัดโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลกูคาสัมพันธที่จะทํา

ใหผูซือ้เหลาน้ีกลบัมาซื้อซ้ําอยางตอเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง 
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3) ระดับลูกคา (Clients) หมายถึง ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อสนิคาหรือบริการของบริษัทอยาง

ตอเน่ืองเปนระยะหน่ึงแตอาจมีเจตคติเปนลบหรือรูสึกเฉย ๆ กับบริษัทการจัดโปรแกรมการบริหาร

ลูกคาสมัพันธกับลูกคากลุมน้ีบริษัทมีเปาหมายใหลูกคามเีจตคติในทางบวกมีความรูสึกที่ดีตอบริษัท

และสินคาหรือบรกิารของบริษัทในระยะยาวจนกระทั่งถึงระดับที่ลกูคามีความภักดีตอบริษัทและ

สินคาหรอืบริการของบริษัทตลอดจนแนะนําสินคาหรือบริการของบริษัทใหผูอื่นไดทดลองใชพรอมทั้ง

ปกปองช่ือเสียงของบริษัทจากการถูกโจมตีของคูแขง 

4) ระดับลูกคาผูสนับสนุน (Supporters) คือ ลูกคาประจําทีรู่สึกชอบบริษัทมเีจตคติและ

ภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัทแตไมออกมาสนับสนุนอยางจรงิจงับริษัทจงึ

จําเปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเน่ืองเปนระยะเวลานาน 

5) ระดับผูมีอปุการคุณ (Advocates) คือลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัทมาตลอด

คอยแนะนําลูกคารายอื่นใหมาซือ้สินคาหรือบรกิารของบริษัทเรียกวาทําการตลาดภายนอกบริษัทการ

ที่บริษัทม ี“ลูกคาผูมอีุปการคุณ” อยูมากยอมมีความไดเปรยีบในเชิงการแขงขันที่ทําใหบริษัทอยูรอด

ตอไปในธุรกิจไดนานภายใตสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

6) ระดับหุนสวน (Partners) คือลูกคาที่เปนสวนหน่ึงของธุรกิจมสีวนรวมในรายรับรายจาย

และผลกําไรของบริษัทถาหากบริษัทมผีลกําไรทีสู่งข้ึนหมายความวาผลตอบแทนในสวนของ “ลูกคา

หุนสวนธุรกจิ” จะไดรับกม็ีเพิม่ข้ึนตามไปดวยความสัมพันธกับลกูคาระดับน้ีกอใหเกิดความภักดีใน

บริษัทและตราสินคาของบริษัทมากทีสุ่ด 

 2.2.8 แนวทางในการวางกลยุทธการหาลูกคาใหมดวยการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544) การออกแบบโปรแกรมการจัดการบรหิารความสัมพันธกบัลกูคา

เพื่อหาลูกคาใหม (New Customer Acquisition) มีวัตถุประสงคสําคัญ 3 ประการดังน้ี 

1) เพื่อคนหาผูที่นาจะเปนลกูคาคาดหวังของบริษัทได (Lead Generation) 

2) เพื่อคนหาลูกคาคาดหวังทีม่ีคุณสมบัตินาจะเปนลูกคาของบริษัทได (Lead Qualification) 

3) เพื่อชักจงูใหลูกคาคาดหวังกลายมาเปนลูกคาในทีสุ่ด (Account Conversion) ซึ่ง

แนวทางในการวางกลยุทธหาลูกคาใหมมีวิธีการดําเนินการดังน้ี 

3.1) จําเปนตองวิเคราะหตลาดและคนหาโอกาสทางการตลาดตามแนวคิดการแบง

สวนตลาดการกําหนดตลาดเปาหมายและการวางตําแหนงผลิตภัณฑในตลาด (STP Marketing) โดย

มีเปาหมายเพื่อคนหาลูกคาคาดหวังที่แทจริง (Real Prospects) เพื่อผลกัดันใหไปสูการซื้อตลาดจน

กลายเปนลกูคาที่มีความสมัพันธแนนแฟนในระดับทีสู่งข้ึนไป 

3.2) สรางกลยุทธที่โดดเดนทัง้ 4P’s และ 4C’s แตสิ่งทีส่ําคัญคือผลติภัณฑ        

(P-Product) ตองมีลกัษณะแตกตางและสรางคุณคาเพิ่มและการสงเสริมการตลาด (P-Promotion) 
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เนนเครื่องมือสงเสริมการตลาดที่มุงเนนใหมีการทดลองใชการสะสมยอดซื้อในครัง้ตอไปการจัดต้ังฝาย

ลูกคาสมัพันธ (Call Center) โดยเนนการสื่อสารเปนสองทางอยางเปนกันเองออกแบบเพือ่ลกูคาแต

ละรายโดยเฉพาะบริษัทอาจนําแนวคิดการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจรมาประยุกตใชรวมกันได 

3.3) เมื่อมกีารสื่อสารกบัลูกคา (Contact Points) สรางฐานขอมูลของลูกคา 

3.4) การนํากลยุทธไปปฏิบัติใชใหเลือกชวงเวลาและสรางการตลาดภายในใหพรอม

กอนการ 

3.5) การวัดและการประเมินผลสิง่ที่นาสนใจคือการซือ้ซ้ําอกีในอนาคตและทัศนคติที่ดี 

2.2.9 แนวทางในการรักษาลูกคาในปจจุบันดวยการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2545 ก) ในแตละปธุรกจิตองสูญเสียลกูคาของตนไปเปนจํานวนมาก

ลูกคาบางรายกห็ันไปซือ้สินคาจากคูแขงที่ใหขอเสนอที่ดีกวาบางรายก็พนชวงเวลาที่ซื้อสินคาประเภท

น้ีไปและทีส่ําคัญคือลูกคาบางรายรูสึกไมพอใจในสินคาหรือบริการของบริษัทหรอืพบวา 

 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2545 ก) การวางกลยุทธดึงดูดลูกคาเกาดวยการบรหิารลูกคาสัมพันธมี

ดังตอไปน้ี 

1) การคํานวณหาอัตราสญูเสียลูกคา (Customer Defection Rate) วาเปนกี่เปอรเซ็นตและ

คิดเปนมลูคาเทาไรลูกคาทีห่ายไปทําใหกําไรของบริษัทลดลงเทาไรวิเคราะหแยกแยะแตละปแตละ

สินคาแตละพื้นที่ขายแตละทมีงานขายเพือ่หาทีม่าที่ทําใหอตัราการสูญเสียลูกคาสงูและเปรียบเทียบ

กับอัตราการสูญเสียลูกคาของอุตสาหกรรมดวย 

2) การกําหนดเปาหมายอัตราการกลบัมาเปนลกูคา (Retention Rate) ที่ตองการ 

3) จัดแบงกลุมลูกคาเกาที่หายไปตามมลูคา (Customer Lifetime Value: CLV) ให

ความสําคัญกับลูกคาทีม่ีคา CLV สูงกอน 

4) หาสาเหตุที่ทําใหลกูคาไมพึงพอใจและคนหาวิธีแกไข 

5) หาแนวทางแกไขเพื่อใหบรรลุเปาหมายและวัตถุประสงคการกลับมาเปนลูกคาที่ตองการ

โดยการรบัฟงคําตําหนิจากลูกคาดวยความยินดีอยาโตตอบในทันทีฟงลูกคาจนจบและแกไขปญหา

ความไมพอใจของลูกคาดวยกลยุทธที่ทําใหบริษัทกับลูกคาใหไดประโยชนทั้งสองฝายพยายามสื่อสาร

เพื่อหาสาเหตุทีลู่กคาไมซื้ออีกและใชการสงเสริมการขายเขาชวยโดยใหพนักงานขายจัดทํารายงาน

ขอบกพรองทีม่ีตอลูกคาพรอมมาตรการแกไขโดยปรบัปรุงฐานขอมูลลกูคาเกาใหทันสมัยอยูเสมอโดย

เลือกเครือ่งมอืหรือกจิกรรมการตลาดที่ใหสิทธิพิเศษแกลูกคาในอดีตกอน 

6) คํานวณตนทุนของแคมเปญเปรียบเทียบกับกําไรที่จะไดรบัเพิ่มข้ึนวาคุมคาหรือไม 

7) สรางการตลาดภายในใหแข็งแกรงและวัดประเมินผลโปรแกรมเพื่อใหผลเปนไปตาม

เปาหมายและวัตถุประสงคที่วางไว 
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2.2.10 ขั้นตอนการสรางความสมัพันธกับลูกคา 

Anderson และ Kevr (2002 อางใน ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ, 2546, หนา 34) ในการ

ดําเนินการสรางความสัมพันธสามารถทําไดเปน 4 ข้ึนตอนดังน้ี 

1) การสรางความสัมพันธเปนข้ันตอนแรกที่ทุกธุรกิจจะตองเริ่มจากข้ันน้ีกอนการสราง

ความสัมพันธเปนการลงทุนระยะยาวทั้งในดานของเงินลงทนุและเวลาที่ตองใชวิธีการสราง 

2) การรกัษาความสัมพันธเปนข้ันตอนทีจ่ะตองเกิดข้ึนภายหลังจากการสรางความสมัพันธ

แลวกลาวคือหากไมมีการสรางความสมัพันธก็จะไมมีการรกัษาความสัมพันธ 

3) การขยายความสัมพันธเปนข้ันตอนของการหมั่นดูแลความสมัพันธน้ันไวใหแนบแนน

กลาวคือเปนการดูแลความสัมพันธภายหลังจากความสมัพันธระหวางธุรกจิและผูรับบรกิารเกิดข้ึนแลว 

4) การแพรความสัมพันธเปนข้ันตอนทีท่ําไดไมยากเชนหากลูกคามีความประทบัใจในบริการ

แลวลูกคากจ็ะนําความประทับใจเหลาน้ันบอกตอไปยังบุคคลใกลชิดธุรกจิทีส่ามารถแพรความสมัพันธ

ไดธุรกิจน้ันยอมมีจํานวนลกูคาที่เพิม่ข้ึนไดตลอดไปโดยมิจําเปนตองแสวงหาลูกคาใหมอีกตอไป 

2.2.11 เครื่องมือท่ีใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2545 ข) ในการเลือกเครื่องมือหรอืกิจกรรมการตลาดเพื่อนํามาใชสราง

สัมพันธกบัลูกคาในระยะยาวไดน้ันตองเปนเครื่องมือหรือกจิกรรมทางการตลาดที่ใชจะตองสามารถ

สื่อสารกบัลกูคาแบบตัวตอตัวอยางเปนกันเองหรอืเครือ่งมอืที่ใชจะตองสงผลกระทบตอความสัมพันธ

ระหวางบริษัทกับลูกคาในระยะยาวมากกวาทีจ่ะเปนการหวังผลยอดขายในระยะสัน้หรือทันทีหรือเปน

เครื่องมือกจิกรรมทางการตลาดที่เปนการสื่อสารแบบสองทางคือสรางโอกาสใหลูกคาตอบกลับมายัง

บริษัทรวมทั้งเครื่องมือกิจกรรมทางการตลาดที่ใชจะตองสรางประโยชนใหกบัฝายบริษัทกับลูกคา 

Frederick และคณะ (2005 อางใน ระพีพร ศรจีําปา, 2549, หนา 25) ในแนวคิดเรื่องการ

บรหิารจัดการความสัมพันธกบัลูกคายังอธิบายถึงกระบวนการที่ชวยในการวิเคราะหลูกคาและใช

ประโยชนจากผลการวิเคราะหคุณคาลูกคาเพื่อนํามาสรางเครื่องมอืทางการตลาดเพื่อใชในการจัดการ

สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาทีป่ระกอบดวยลําดับข้ันตอน 4 ประการทีเ่รียกวา IDIC Model หรือที่

เรียกวาแนวคิดการจัดการลูกคาสมัพันธ 4 ข้ันตอนน่ันคือการระบุลกูคา (Identify)การจําแนกลูกคา

ตามความแตกตางดานความตองการและคุณคาที่มีตอบริษัท (Differentiate) การปฏิสัมพันธกบั

ลูกคา (Interact) และการตอบสนองความตองการเฉพาะบคุคล (Customize) 
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ภาพที่ 5.4: แนวคิดการจัดการลกูคาสัมพันธ 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) การระบุลกูคา (Identify) บริษัทจะตองทราบกอนวาลูกคาเปาหมายของบริษัทเปนใคร

สามารถระบุและติดตอกบัลกูคาโดยตรงไดหรืออยางนอยกม็สีัดสวนที่มากพอของลูกคาทีท่รงคุณคา

ของบริษัทสิง่ทีส่ําคัญอยางย่ิงคือการรูรายละเอียดของลูกคาใหไดมากทีสุ่ดเทาที่จะเปนไปไดไมใชแค

ช่ือหรือชองทางที่ติดตอไดเชนที่อยูหมายเลขโทรศัพทเลขทีบ่ัญชีแตหมายถึงอุปนิสัยความช่ืนชอบและ

อื่น ๆ และไมใชดวยการสอบถามเพียงครัง้เดียวแตจําเปนตองรับรูรายละเอียดของลูกคาในทุกข้ันตอน

ของการติดตอในทกุ ๆ สื่อที่ใชในทุก ๆ สถานที่และในทุก ๆ ฝายงานของบริษัทวิธีการทีจ่ะไดมาซึ่ง

ขอมูลลูกคาทําไดหลายวิธีอาจจะไดจากบัตรรบัประกันสินคาแตสําหรบัธุรกจิบริการอาจมีความ

ไดเปรียบมากกวาเพราะในงานบริการผูซือ้และผูขายตองพบกันและมปีฏิสัมพันธตอกันการไดมาของ

ขอมูลจงึมีโอกาสไดมากกวาเชนการเปดบัญชีใหมของลูกคาธนาคารการลงทะเบียนกอนเขาพักของ

ลูกคาโรงแรมการเปดใชบริการหมายเลขโทรศัพทมือถือการสมัครบัตรสมาชิกฯลฯธุรกจิบริการเหลาน้ี

เก็บขอมูลลูกคาไดงายและมีขอมลูลกูคาที่ครบถวน 

2) การจําแนกลูกคาตามความแตกตางดานความตองการและคุณคาที่มีตอบริษัท

(Differentiate) ลูกคาน้ันแตกตางใน 2 ดานหลัก ๆ น่ันคือระดับที่แตกตางกันและระดับความตองการ

ที่ไมเหมือนกันเมื่อระบุตัวลูกคาไดการแยกความแตกตางของลูกคาจะชวยใหบริษัทสามารถเนนความ

พยายามลงไปเพือ่จะไดรบัประโยชนอยางเต็มที่จากลูกคาผูทรงคุณคาสงูสุดของบริษัทจากน้ันก็สามารถ

จัดสรรสิ่งดี ๆ ของบริษัทอยางจําเพาะเจาะจงกบัลูกคาแตละคนเพื่อสะทอนถึงคุณคาความตองการของ

พวกเขาไดและมีการนําเอาวิธีการทางสถิติมาใชเพื่อการจัดกลุมลูกคาตามรปูแบบ 

 3) การปฏิสมัพันธกับลูกคา (Interact) การปรับปรุงทั้งประสิทธิภาพของการใชงบประมาณ

และประสทิธิภาพของการมีปฏิสัมพันธกบัลูกคาน้ันนับเปนองคประกอบที่สําคัญย่ิงของการตลาดแบบ

ตัวตอตัวประสทิธิภาพในการใชเงินน้ันสามารถปรบัปรุงไดโดยการโนมนําการปฏิสัมพันธกบัลกูคาไป

ใชในทิศทางของการใชระบบอัตโนมัติซึ่งเปนชองทางทีม่ีคาใชจายนอยกวาทุก ๆ ครั้งของการ

ปฏิสัมพันธกบัลกูคาแตละรายน้ันควรเกิดข้ึนภายในบรบิทของการปฏิสัมพันธทั้งหมดทีเ่คยมีกบัลูกคา

รายน้ัน ๆ โดยบทสนทนาควรจะตอเน่ืองจากจุกที่สิ้นสุดในครั้งกอนไมวาการปฏิสัมพันธกอนหนาน้ัน
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จะเกิดข้ึนเมื่อใดก็ตามโดยที่ตองไมคํานึงวาบุคคลทีลู่กคาปฏิสัมพันธดวยน้ันจะเปนใครในบริษัทจะเปน

พนักงานบญัชีตัวแทนการบริการลกูคาหรอืตัวแทนขายหรือาการปฏิสมัพันธจากการรับโทรศัพทหรือ

แมกระทั่งในเว็บไซตก็ตามลูกคาลวนคาดหวังใหบริษัทมีความเขาใจความคาดหวังของลูกคาทีม่ีตอ

สินคาและบริการของบริษัทความลมเหลวในการแสดงออกวาบริษัทมีความตระหนักรูจะทําใหลกูคา

รูสึกวาตนไมไดรบัความเอาใจใสผลที่ตามมาคือความสมัพันธของลูกคากับบริษัทในลักษณะน้ียอมไม

เปนผลดีตอการทําธุรกิจรวมกันในอนาคตบริษัทอาจจะตองสูญเสียลูกคาใหแกคูแขงสิ่งน้ียอมแสดงให

เห็นวาความสัมพันธกับลูกคาอาจสงผลรายตอธุรกิจหากไมไดรับความเอาใจใสที่ดีพอการจัดการลกูคา

สัมพันธภาพเปนเรื่องเกี่ยวกับการสรางเรื่องราวของลกูคาทีม่ีความสม่ําเสมอเพื่อที่วาบริษัทจะสามารถ

สรางประสบการณที่สม่ําเสมอใหกับลูกคาได (ภาณุ ลิมมานนท, 2547) สิ่งเหลาน้ีจะชวยเพิ่มขีดความ 

สามารถของความรับผิดชอบหนาที่และการบรหิารทีมงานในการบริหารลกูคาโดยจะทําใหลูกคาที่เปน

ปจจุบันของบริษัทหรือบุคคลที่มีแนวโนมวาจะเปนลูกคารูสกึวาไดรับความเอาใจใสบริษัทจงึตองรูจัก

ใชโอกาสหรือสรางโอกาสในการมีปฏิสมัพันธกับลูกคา 

 4) การตอบสนองความตองการเฉพาะบุคคล (Customize) บริษัทจะตองปรบัเปลี่ยนพฤติกรรม

บางอยางเพื่อสอดรับกบัความตองการของลูกคาแตละคนที่ไดแสดงออกมาอาจจะหมายถึงการจัดสรร

สินคาที่จําเพาะเจาะจงสําหรับกลุมมวลชนหรืออาจจะเปนการจัดสรรบริการเฉพาะดานทีเ่กี่ยวของกบั

สินคาแตละอยางเพราะลกูคาแตละรายไมเหมือนกันหรือเปนการระบุถึงกจิกรรมที่นํามาใชกบักลุมลกูคา

เปาหมายแตละกลุมแตละบุคคลเชนเนนการจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดในหางสรรพสินคาการจัด 

ดิสเพลยสินคาการใชสื่อวัสดุอุปกรณการฝกอบรมพนักงานขายกับลกูคากลุมหางสรรพสินคาเนนการให

สวนลดสินคาเนนการจัดการแขงขันการขายการใหของสมนาคุณการจัดกจิกรรมพเิศษกับกลุมลูกคาการ

จัดแคมเปญยอยเพื่อเปนการขอบคุณลกูคา (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2545 ข) 

ลักษณะของการบริหารความสมัพันธกับลูกคาที่ดีน้ันสามารถสรางความสําเร็จใหแก

หนวยงานหรือองคกรไดดีเปาหมายขององคกรที่ดําเนินธุรกจิในปจจุบันคือการสรางความจงรักภักดีให

เกิดข้ึนซึ่งสามารถสรุปลักษณะของการบริหารลูกคาสัมพันธดังน้ีการจําแนกแบรนดใหมในแตละชอง

ทางการขายหรือกลุมผลิตภัณฑโดยมีความพึงพอใจในการใหบริการผูขายจะตองสามารถระบหุรอื

ตอบคําถามถึงความตองการของลูกคาแลวนํามาปรบัปรุงกระบวนการการออกแบบการพฒันา

ผลิตภัณฑการจัดการดานสินคาของผูผลิตและจะตองเขาใจดุลอํานาจระหวางการขายและการซื้อของ

ผูซื้อกบัผูขายรวมทัง้ยังตองแลกเปลี่ยนขอมลูขาวสารกันทั้งน้ีประเด็นตาง ๆ ที่จะพิจารณาน้ันจะตอง

ข้ึนอยูกับขนาดของธุรกจิชนิดและประเภทของธุรกิจชนิดของสินคาและบรกิารความสําคัญของสินคา

และบริการในความรูสึกของผูบรโิภคลักษณะทางธรรมชาติและขอบเขตของการตัดสินใจซื้อทัศนคติ

และลกัษณะความสัมพันธของผูบริโภคกับองคกร 
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ระดับของการสรางความสัมพันธทําใหทราบแนวทางวาธุรกจิควรทําการสรางสัมพันธภาพกับ

ลูกคาของตนในระดับไหนและควรสรางอยางไรซึ่งตองอาศัยเครื่องมือในการสรางสัมพันธภาพดังน้ี 

1) การใหผลประโยชนเพิ่มเติมซึ่งสามารถทําไดในหลายรูปแบบเชนการใหสวนลดให

ของขวัญพิเศษแกลกูคารายใหญใหรางวัลพเิศษแกลูกคาประจําใหของแถมเปนตน 

2) การติดตอกบัลูกคาสม่ําเสมอโดยการติดตามความพึงพอใจของลูกคาทั้งกอนซื้อขณะซื้อ

หลงัซื้อและขณะใชสินคาและบรกิารเพื่อแสดงใหเห็นถึงการเอาใจใสตอความรูสึกและความตองการ

ของลูกคาและแสดงถึงความจริงใจในการพยายามพัฒนาปรบัปรงุสินคาและบริการอยางแทจริง 

3) การใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวกอาจจะเปนการใหคําแนะนําเกี่ยวกบั

ผลิตภัณฑหรือตอบขอสงสัยโดยมศูีนยขอมลูโทรฟรกีารเปดเว็บไซตบนอินเตอรเน็ตซึ่งเปนการ 

 2.2.12 การวัดผลสําเร็จของการบริหารลูกคาสมัพันธ 

การวัดผลสําเรจ็ของการบริหารลกูคาสัมพันธจําเปนตองดูประเภทของความสัมพันธกับลูกคา

โดยเนนการวัดผลดานใดก็ข้ึนอยูกบัประเภทของความสมัพนัธดังน้ี 

1) หากลกูคาเนนผลิตภัณฑเฉพาะที่แตกตางและการใหบริการที่พิเศษลูกคาตองการคําแนะนํา

เบ็ดเสรจ็และครบวงจรการวัดผลจะเนนการคิดใหมทําใหมสรางคุณคาใหมผลิตภัณฑใหมที่เกิดข้ึน 

2) หากลกูคาตองการบริการพิเศษบริการเสริมและบริการพวงเพิ่มเติมการวัดผลจะเนนที่

ความรูของพนักงานวาสามารถแนะนําลูกคาไดถูกตองหรอืไมรับขอรองเรียนและแกไขไดมากนอย

เพียงใดมีความรวดเร็วในการใหบริการหรือไมและบริการตามที่ลกูคาคาดหวังไดหรอืไมผลการแกไข

ลูกคามีความพึงพอใจกีร่ายและไมพึงพอใจกีร่ายและการบรกิารเสรมิพิเศษลูกคายินดีจายหรือไม 

3) ถาลูกคาตองการผลิตภัณฑที่แตกตางจะเนนเรือ่งการบริหารปฏิบัติการการวัดผลสําเรจ็จะ

เปนในเรื่องของการลดเวลาต้ังเครื่องเพื่อผลิตภัณฑที่หลากหลายตามความตองการของลูกคาโดยตนทุน

ไมสูงนักสงใหตรงเวลานัดหมายครบถวนถูกตองคุณภาพสินคาและบรกิารเปนไปตามขอตกลง 

4) หากลกูคาตองการผลิตภัณฑพื้นฐานและไมตองการบริการใดเลยจําเปนตองเนนเรือ่งการ 

เงินหากลดตนทุนการผลิตและบริการการพิจารณาตนทุนลดแลกแจกแถมวาใชมากนอยเพียงใดสรปุ 

คือตองพิจารณาตัวลูกคาวาเปนใครมีลกัษณะเฉพาะเปนอยางไรตองการและคาดหวังอะไรจากน้ันจึง

พิจารณาวาจะสรางวามสมัพันธอยางไรดวยการสรางชุมชนลูกคากอนซื้อระหวางซือ้และหลงัซือ้ให 

เร็วทีสุ่ด 

2.2.13 ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธของผูประกอบการ 

สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงประเทศไทย (2546 อางใน สินธุฟา แสงจันทร, 

2547, หนา 34) ประโยชนของการบรหิารลูกคาสัมพันธสามารถสรปุไดดังน้ี 
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1) การเพิม่รายไดจากการขาย (Sale Revenue Increase) การบริหารลกูคาสัมพันธเปนการ

มุงเนนการสรางความสัมพันธอันดีกบัลูกคาเพื่อใหลกูคาเกิดความภักดีในการใชสินคาหรือบรกิาร 

(Customer Loyalty) การนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 2) การบริหารของวงจรการทําธุรกิจของลูกคา (Customer Life Cycle Management) 

การหาลูกคาใหมเขาองคกร (Customer Acquisition) โดยการสรางความแตกตาง (Differentiation) 

ของสินคาหรือบริการที่ใหมหรือมีนวัตกรรมของสินคา (Innovation) และเสนอความสะดวกสบาย 

(Convenience) ใหกับลกูคาการเพิ่มความพึงพอใจใหกับลกูคาเพื่อทําการซือ้สินคาและบริการโดย

ผานข้ันตอนการทํางานที่กระชับเพื่อตอบสนองความตองการหรือทําการเสนอสิ่งทีลู่กคาตองการโดย

ผานหนวยงานลูกคาสมัพันธ (Customer Service) การรักษาลูกคา (Customer Retention) ใหอยู

กับองคกรนานทีสุ่ดและดึงดูดลกูคาใหกลับมาใชสินคาหรอืบรกิารโดยฟงความคิดเห็นจากลูกคาและ

พนักงานในองคกร (Internal Listening) รวมทั้งการเสนอสนิคาและบรกิารใหม (New Product) 

3) การเพิม่ประสทิธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ (Improving Integration of Decision 

Making Process) การเพิม่การประสานงานในฝายตาง ๆ โดยเฉพาะการใชระบบฐานขอมลูลกูคา

รวมกันและผูบรหิารสามารถดึงขอมลูจากระบบตาง ๆ มาประกอบการตัดสินใจเชนรายละเอียดของ

ลูกคาที่ติดตอเขามายังฝายลูกคาสัมพันธ (Call Center) รายละเอียดของการจายเงินของลูกคาจาก

ฝายขาย (Sales) กิจกรรมทางการตลาดทีเ่สนอใหลูกคาแตละกลุมหรอืแตละบุคคลจากฝายการตลาด 

(Marketing) และการควบคุมปริมาณสินคาของฝายสินคาคงคลัง (Inventory Control) 

4) การเพิม่ประสทิธิภาพในการดําเนินงาน (Enhanced Operational Efficiency)การ

บรหิารลูกคาสมัพันธจะชวยเพิม่ประสทิธิภาพของการทํางานของฝายตางๆโดยขอมลูตางๆน้ันไดมา

จากชองทางการสื่อสาร เชน แฟกซ โทรศัพท อเีมล และการขายเปนตนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่

เกี่ยวของกบัฝายขายเชนการขายสินคาแบบตอเน่ือง (Cross-Selling) และการขายสินคาแบบตอยอด 

(Up-Selling) เพิ่มสามารถในการคาดการณแนวโนมการซื้อสินคาหรอืบริการรวมถึงการใชขอมูลของ

ลูกคาเชนขอสญัญา (Contract) ระหวางองคกรกับลูกคาระบบยังชวยระบุรายละเอียดของสินคาหรือ

บริการใหเหมาะสมกับลูกคาแตละรายการเก็บขอมลูทางดานการขายและการตรวจสอบสถานภาพ

ของการสงสินคาใหกบัลกูคาฝายการตลาด (Marketing) ระบบการบริหารลกูคาสัมพันธมสีวนชวยให

องคกรธุรกิจสามารถวิเคราะหประสทิธิภาพการจัดจําหนายสินคาผานชองทางการขาย (Sales 

Channels) ตาง ๆ เชนตัวแทนขาย (Sales Representative) และผานทางเว็บไซต (Website) และ

ระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธยังมีบทบทสําคัญเกี่ยวกับชองทางการสือ่สาร (Communication 

Channel) เชนระบุชองทางการสือ่สารที่เหมาะสมที่สุด 
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5) เพิ่มความรวดเร็วในการใหบรกิาร (Speed of Service) การใชการบรหิารลูกคาสมัพันธ

สามารถปรบัปรุงกระบวนการทํางานโดยมุงเนนทีจ่ะตอบสนองความตองการของลูกคาจะตองรวดเร็ว

และถูกตองโดยเฉพาะการตอบสนองแบบใหบริการหรือตอบสนองกับลูกคาทันท ี(Real Time) เชน

ระบบการสั่งซื้อสินคาที่มีความเช่ือมโยงกบัระบบตาง ๆ ทั้งในฝายการรับคําสั่งซือ้ (Order 

Fulfillment) ฝายขาย (Sales Department) ฝายบญัชี (Accounting Department) ฝายสินคาคง

คลัง (Inventory) และฝายทีเ่กี่ยวของกับการใหเครดิตลูกคา (Credit Authorization) 

6) การรวบรวมรายละเอียดตาง ๆ ของลูกคา (Gathering More Comprehensive 

Customer Profiles) การบรหิารลูกคาสมัพันธชวยเพิ่มใหประสทิธิภาพการทํางานของฝายตาง ๆ ใน

องคกรธุรกิจไดมากข้ึนเพราะวาการบรหิารลูกคาสมัพันธชวยดานการจัดเก็บขอมูลของลกูคาที่มีอยู

จํานวนมากใหขอมลูมีความเปนระบบอยางเช่ือมโยงและสามารถนําขอมลูในระบบตาง ๆ มาใช

ประโยชนในการดําเนินธุรกิจได 

7) การลดตนทุนในดานการขายและการจัดการ (Decrease General Sales and 

Marketing Administration Costs) การลดลงของตนทุนการดําเนินงานน้ันมาจากการบริหารลูกคา

สัมพันธเน่ืองจากปจจบุันองคกรธุรกจิมรีะบบการจัดการทีเ่นนในเรื่องของการสรางความสมัพันธที่ดี

กับลกูคาขององคกรมีความเขาใจในความตองการของลูกคาและตอบสนองความตองการของลูกคา

ไดมากข้ึนทําใหธุรกจิไมสญูเสียตนทุนในการดึงลูกคากลับมาเปนลูกคาขององคกรอกีและยังชวยปรบั

ลดกระบวนการที่ไมจําเปนและกจิกรรมที่ไมกอใหเกิดรายไดแกองคกรธุรกิจเพื่อลดตนทุนในดานการ

ขายและการจัดการ 

8) การสรางมลูคาเพิม่ใหกบัลกูคา (Value Added) ในปจจบุันลูกคาน้ันพยายามแสวงหา

ความพึงพอใจสูงสุดจากสินคาและบริการสิ่งที่ลูกคาตองการจึงไมใชแคคุณคา (Value) ของสินคาที่

เกิดข้ึนระหวางเกิดการซื้อขายแตลูกคาปจจุบันตองการคุณคาเพิ่มทีท่ําใหลูกคามีความรูสึกวามากกวา

ความพึงพอใจในการซื้อสินคาและบรกิารซึ่งผูประกอบการควรสรางคุณคาเพิ่มใหกับสินคาและบรกิาร 

(Value Chain) ทั้งในสวนของคูคา (Supply Chain) และในสวนของความตองการของลูกคา 

(Demand Chain) เพื่อทําใหลูกคาเกิดการบรูณาการแบบครบวงจรทัง้ระบบจากหลายหนวยงานใน

องคกรใหเขามาเกี่ยวของทัง้ภายในและภายนอกองคกร (Internal and External Organization) 

สรปุวาบริษัทหลายบริษัทนําการบรหิารลูกคาสัมพันธมาใชกเ็พื่อทําใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจในบริษัทซึง่ความพอใจจะทําใหลกูคาเกิดความภักดีเพือ่สงผลตอรายไดของบริษัทใหเพิม่มากข้ึน 
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2.2.14 ปญหาของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ปญจลักษณ สรุียชัยนิรันดร (2550) จากการศึกษาพบวาปญหาของการบริหารลกูคา 

สัมพันธไดแก 

1) การขาดกลยุทธที่ดีทางดานการตลาดการขายและการบรกิารลูกคา 

2) ไมแมนยําในการระบุขอมลูทีส่ําคัญของลูกคา 

3) ฝายที่เกี่ยวของขาดความเอาใจใส 

4) ขาดการฝกอบรมทีเ่หมาะสม 

5) ขาดการปรบัปรุงขอมูลลูกคาใหทันสมัยอยูเสมอ 

6) ถูกตอตานจากผูใชโปรแกรม 

7) การเมืองและวัฒนธรรมองคกรภายในบริษัท 

2.2.15 แนวโนมของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ปญจลักษณ สรุียชัยนิรันดร (2550) ระบบบรหิารงานลกูคาสัมพันธจากการที่เจาของ

เทคโนโลยีตาง ๆ พยายามเพิ่มขีดความสามารถของระบบไมหยุดอยูเพียง CRM เพื่อบรหิารงานลูกคา

ขององคกรเทาน้ันยังขยายสู E-CRM ซึ่งองคกรจะสามารถติดตอกับคูคาและลูกคาเพือ่ผลทาง

การตลาดการขายและบรกิารทีม่ีประสิทธิภาพมากข้ึนขณะเดียวกันเปนเครื่องมือหน่ึงที่ตอเช่ือมเขา

ระบบงานอื่นเพื่อประกอบกันเปนระบบ (Solution) ที่ครบวงจรหรือสามารถประยุกตรวมกบัระบบ

อื่น ๆ เชนระบบฝากขอความเสียง (Voice Mail) และไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 

สําหรับซอฟตแวรดังกลาวจะชวยใหเขาถึงกลุมผูใชบริการไดมากข้ึนรวมทัง้เปนประโยชนกับ 

3 กลุมหลักคือ 

1) ผูผลิต (Supplier) 

2) บริษัท (Company) 

3) ผูใชบริการ (Customer) 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสมัพันธขางตนพบวาการบรหิารลูกคาความสมัพันธ

(Customer Relationship Management) หรือ CRM น้ันเปนการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดย

การสรางความเขาใจในความตองการของลูกคาวิเคราะหความตองการความชอบและพฤติกรรมของ

ลูกคาเพื่อทําการตอบสนองดานผลิตภัณฑและการบริการผานชองทางตาง ๆ เพื่อสรางสวนแบงทาง

การตลาดใหเพิม่มากข้ึนซึง่ในการวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยที่เนนการบริหารลกูคาสัมพันธของ 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการยอบรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ 

การคนหาพฒันาและสรางเทคโนโลยีใหมเพื่อความกาวหนาและเสรมิประสทิธิภาพของการ

ทําธุรกิจ อยางไรก็ตามสิ่งเหลาน้ีจะไรความหมายหากไมมีการทําความเขาใจในบุคคลตาง ๆ ที่ไดรบั 

ผลประโยชนในการใชงานเทคโนโลยีใหม เพราะฉะน้ันการศึกษาที่เกี่ยวของกบัการประเมินผลและ

การ ยอมรบัการใชเทคโนโลยีใหมทีส่ําคัญในการศึกษาโครงการน้ีมี ดังน้ี 

2.3.1 ทฤษฎีการกระทําตามหลักเหตุผล (A Theory of Reasoned Action: TRA) 

 

ภาพที่ 5.5: โครงสรางทฤษฎีการกระทําตาหลักเหตุผล (A Theory of Reasoned Action: TRA) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: อัรทยั เลื่อนวัน. (2555). ปจจัยที่มผีลตอการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ: กรณีศึกษากรมการ 

พัฒนาชุมชนศูนยราชการแจงวัฒนะ. สารนิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 

ราชมงคลธัญบุร.ี 

 

 ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) (Ajzen & Fishein, 

1980) คือ โมเดลในการทํานายพฤติกรรมความต้ังใจ รวมถึงการทํานายทัศนคติ ซึ่งนําไปสูการทํานาย 

พฤติกรรมของบุคคลในการตัดสินใจในการกระทําของบุคคลคนน้ัน  

 อรทัย เลื่อนวัน (2555) ไดอธิบายสวนประกอบของทฤษฎีน้ีไววาบุคคลจะตัดสินใจที่จะ

กระทําหรอืไมกระทําพฤติกรรมตามขอมลูที่มอียู (Ajzen & Fishein, 1980) การกระทําพฤติกรรม

อยางใดอยางหน่ึงจะถูกกําหนดโดยความต้ังใจทีจ่ะทําพฤติกรรมน้ัน (Behavioral Intention) ซึ่ง

ความต้ังใจทีจ่ะทําพฤติกรรมเปนผลจากตัวประกอบ 2 อยางคือทัศนคติตอพฤติกรรม (Attitude 

ความเช่ือตอพฤติกรรม 

Behavioral Beliefs 

ความเช่ือพื้นฐานและ 

เหตุจงูใจในการยินยอม 

Normative Beliefs 

and Motivation to 

Comply 

ทัศคติตอ 

พฤติกรรม 

Attitude 

towards 

Behavior 

บรรทัดฐาน 

Subjective 

Norm 

พฤติกรรมความ 

ต้ังใจ 

Behavioral 

Beliefs 

พฤติกรรมการ 

ใชจริง 

Actual 
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towards Behavior) ดังกลาวและการรบัรูถึงความกดดันหรืออิทธิพลทางสังคมตอการกระทําหรือไม

กระทําพฤติกรรมน้ันหรือความคิดที่วาบุคคลสวนใหญเห็นวาเขาควรหรือไมควรแสดงพฤติกรรมน้ัน ๆ 

ตัวประกอบอันสองน้ีเรียกวาบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัย (Subjective Norm) โดยทั่วไปบุคคลจะมีความ

ต้ังใจทีจ่ะแสดงพฤติกรรมอันใดอนัหน่ึงเมื่อประเมินวาพฤติกรรมน้ันมีผลในทางบวกตอเขาและบุคคล

มีความสําคัญตอตัวเขาเห็นวาเขาควรแสดงพฤติกรรมน้ันทีเ่รียกวาความเช่ือพื้นฐาน และเหตุจูงใจใน

การยินยอม (Normative Beliefs and Motivation to Comply) เมื่อทัศนคติและบรรทัดฐาน

เชิงอัตวิสัยสอดคลองกันความต้ังใจจะทําพฤติกรรมน้ันจะเกดิข้ึนและควรใหนํ้าหนักของตัวกําหนด

ทัศนคติและบรรทัดฐานเพื่อที่จะสามารถอธิบายความต้ังใจจะกระทําพฤติกรรมไดดีข้ึน (Ajzen & 

Fishein, 1980) ซึ่งทัง้ทัศนคติและบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัยเปนผลมาจากความเช่ือโดยความเช่ือที่เปน

พื้นฐานของทัศนคติเรียกความเช่ือตอ พฤติกรรม (Behavioral Beliefs) สวนความเช่ือทีเ่ปนพื้นฐาน

ของบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัยคือความเช่ือตามกลุมอางอิง (Normative Beliefs)  

2.3.2 โมเดลการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

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

1989 ไดพัฒนาโมเดลการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) เพื่อทํา

ความเขาใจการยอมรบัและการใชงานของเทคโนโลยีใหมทีเ่กิดข้ึน 
 

ภาพที่ 5.6: โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: อัรทยั เลื่อนวัน. (2555). ปจจัยที่มผีลตอการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ: กรณีศึกษากรมการ 
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ราชมงคลธัญบุร.ี 
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 ทฤษฎีการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) คือทฤษฎีเกี่ยว 

ของกับการพยากรณพฤติกรรมการใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคคล การพยากรณ 

พฤติกรรมน้ีเปนผลของตัวแปรภายนอก (External Variables) ที่มีผลกระทบตอทัศนคติ และความ

สนใจตอการใช (Attitude towards Using) เทคโนโลยีสารสนเทศโดยผานความเช่ือใน ข้ันตน 2 

อยางที่จะสงผลตอการนําระบบมาใช คือ การรับรูในความงายของการใชงาน (Perceieved Ease of 

Use) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีส่ามารถแบงเบาภาระงานใหสะดวกสบายข้ึนและการรับรูถึง

ประโยชนทีจ่ะไดรบั (Perceieved Usefulness) จากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศซึง่การ รับรูถึง

ประโยชนทีจ่ะไดรบัน้ีจะสงผลใหกับความต้ังใจในการใช (Intention to Use) ระบบเชนกัน และ

นําไปสูผลของการใชระบบจรงิ (Actual System Use)  

 

2.4 แนวคิดเก่ียวกับขั้นตอนการขาย (Sales Process) 

งานวิจัยโดย Andzulis, Panagopoulos และ Rapp (2012) ไดระบุถึงข้ันตอนการขายที่ 

สามารถจําแนกเปน 6 ข้ันตอนหลักดังน้ี 

 2.4.1 การทําความเขาใจลูกคา (Understading the Customer)การทําความเขาใจ

ลูกคาน้ันเปนข้ันตอนแรกสําหรับการทําการขาย พนักงานขายจะตองคนหา ขอมูลเกี่ยวลูกคากอนที่

จะเริ่มบทสนทนาครัง้แรก ความรบัผิดชอบหลกัในข้ันตอนน้ีคือการรวบรวมขอมลู, สรางโอกาสในการ

ขายผานการกําหนดรปูแบบการสื่อสารและคํานวณความเปนไปไดของความเสี่ยงและสถานการณของ

การซื้อ พนักงานขายจะตองรางภาพรวมของลูกคาทีก่ําลงัจะติดตอเพื่อทีจ่ะทําความเขาใจขอมลู

โดยรวมเกี่ยวกบัลกูคารายน้ัน 

 2.4.2 การเขาถึง (Appoach) การเขาถึงลูกคาครัง้แรกน้ันเปนการเปดโอกาสใหพนักงาน

ขายสรางสัมพันธภาพที่ดีกบัลกูคา แนะนําตัวเองใหกบัลูกคา, สรางความนาเช่ือถือ และตรวจสอบ

คุณสมบัติของตัวลูกคาเอง 

 2.4.3 การคนพบความตองการ (Needs Discovery) การคนพบความตองการของลูกคา

น้ันพนักงานขายจะตองคนควาความตองการเฉพาะของลูกคา รายน้ันผานการสอบถามและการรับฟง

อยางมีประสิทธิภาพ เพื่อทีจ่ะระบุความตองการและแรงจงูใจของ ลูกคา 

 2.4.4 การเสนอ (Presentation)หลงัจากการคนพบความตองการของลกูคา พนักงานขาย

จะตองสรางโซลูช่ันเฉพาะใหกับลูกคา รายน้ัน ความสําเสร็จน้ีข้ึนอยูกับความสามารถของพนักงาน

ขายในการระบุองคประกอบของโซลูช่ันที่มีอยู ในองคกรของเขา และความสามารถในการประสาน 

งานระหวางทรัพยากรเหลาน้ีใหมีประสิทธิภาพมากทีสุ่ด ในข้ันตอนน้ีพนักงานขายควรจะสาธิตและ
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แสดงใหเห็นถึงมูลคาของสินคาหรือการบริการดวยการ ใชภาพและเสียงในขณะทีท่ําการยืนยันความ

เขาใจของลูกคา 

 2.4.5 การปดการขาย (Close) ในการปดการขายพนักงานขายจะตองเอาชนะอุปสรรค 

ใด ๆ ที่เหลอืเชน กําหนดเงื่อนไขของการ ขาย เจรจารายละเอียดที่เหลือและราคา ในการปดการขาย

น้ันพนักอาจจะตองใชขอมลูหรือคําติชมจาก ลูกคาในอดีตมาใชในการสนับสนุนสินคาหรือบรกิาร  

 2.4.6 การติดตามผล (Follow-up) ในการติดตามผลการขายน้ันพนักงานขายจะตองเนน

การสือ่สารทีจ่ะไดรับการแนะนําสําหรับการ ขายในอนาคต, การขายสูลกูคารายอื่น และเปดโอกาสใน

การขายสินคาหรือบริการอื่นดวยวิธี Cross-selling หรือ Up-selling 

 

2.5 แนวคิดเก่ียวกับทฤษฎีการขายไอดา (AIDAS Theory of Selling) 

 ทฤษฎีการขายไอดา (AIDAS Theory of Selling) เปนทฤษฎีการขาย 5 ข้ันตอนที่ยอมาก 

จาก Attention, Interest, Desire, Action, Satisfaction ซึ่งกลาวถึง 5 ข้ันตอนที่เกิดข้ึนระหวาง 

ผูซื้อและผูขายในการทําการขายสินคา ความหมายในแตละข้ันตอนมีดังน่ี 

 Attention: A ความสนใจ เปนข้ันตอนแรกที่พนักงานขายตองกระทํากบัลูกคา ข้ันตอนน้ี 

หมายถึงการทําใหลูกคาเกิดความสนใจและพรอมที่จะรบัฟงขาวสาร พนักงานขายจะตองออกแบบ 

ขาวสารใหสงผลดี, มปีระสิทธิภาพ และควรมีคุณลกัษณะทีเ่รียกรองความต้ังใจที่จะรบัฟง (Gain 

Attention) 

 Interest: I ความดึงดูด  คือ การสรางความสนใจหรือการเราอารมณลูกคาใหเกิดข้ึนกบั 

ผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัท ในข้ึนตอนน้ีสิ่งสําคัญคือการทําความเขาใจในความตองการของ 

ลูกคา และการนําประสทิธิภาพของสินคาหรือบรกิารในการแกปญหาของลูกคาออกมาแสดงใหเห็นได

อยางชัดเจน ขาวสารในข้ันตอนน้ีจะตองมีคุณลักษณะจูงใจและควบคุมความสนใจ (Hold Interest) 

ของลูกคาไวอยางดี 

 Desire: D ความตองการได คือ การกระทําใหความสนใจที่ไดมาจากลูกคาเพิม่มากข้ึนดวย

การกระตุนใหกลายเปนความปรารถนา ที่จะตองการผลิตภัณฑมาอยูในครอบครอง หรือจะตองการได

มีประสบการณในการใชบรกิารของบริษัท การออกแบบขาวสารในข้ันตอนน้ีควรจะมี คุณลกัษณะของ

การกระตุนใหเกิดความปรารถนาอยากได (Arouse Desire) 

 Action: A การตัดสนิใจซื้อ คือ ข้ันตอนที่พนักงานขายจะตองกระทําใหลูกคาเกิดความตอง 

ที่จะซือ้ผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัท ในข้ันตอนน้ีพนักงานขายสามารถใชวิธีการกระตุนลูกคาโดย 

ตรงหรือกระตุนแบบเบาบางข้ึนอยูกับการทําความเขาใจลกูคาใหเปนอยางดี ในข้ันตอนน้ีการออก 

แบบขางสารควรจะมีคุณลกัษณะเรวเราใจเกิดการกระทํา (Elicit Action) 
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 Satisfaction: S ความพึงพอใจ คือ การดูแลรักษาความรูสึกและประสบการณของลกูคา 

หลงัจากการขาย ความสําคัญในข้ันตอนน้ีคือการสรางความมั่นใจใหกบัลูกคาในความคุมคาของ 

ผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัทกับราคาที่ลกูคาจาย การออกแบบขางสารใหมปีระสิทธิภาพในข้ัน 

ตอนน้ีเกี่ยวของกบัรกัษาความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรอืบรกิารของบริษัท (Retain Satisfaction) 

 

2.6 ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมพนักงานขายในองคกร 

2.6.1 ความหมายของพฤติกรรมการทํางาน 

Baruch (1968, p. 136) ใหความหมายพฤติกรรมการทํางานหมายถึง “สิ่งทีบุ่คคล

แสดงออกเพื่อตอบโตสิ่งใดสิ่งหน่ึงในขณะปฏิบัติงานซึ่งสามารถสังเกตและวัดไดตรงกันไมวาการ

แสดงออกหรือการตอบสนองน้ันจะเกิดข้ึนภายในหรือภายนอกรางกายก็ตามท”ี 

Loper (1968, p. 242) ใหความหมายพฤติกรรมการทํางานหมายถึง “การกระทําหรือสิ่งที่

แสดงออกและบุคคลอื่นสามารถสังเกตเห็นไดหรือไมก็ตามเชนความรูสึกนึกคิดเพื่อตอบสนองตอสิง่

เราในขณะปฏิบัติงาน” 

Albanese (1981, p. 204) ใหความหมายพฤติกรรมการทํางานคือ “พฤติกรรมและการ

กระทําของคนงานทีจ่ะสงผลตอความสําเร็จตองานของเขาโดยตรงและพฤติกรรมน้ันยังรวมไปถึงการ

แสดงออกของคนงานทีม่ีตอสิง่แวดลอมในสังคมที่เขาปฏิบัติงานอยู” 

จากความหมายพฤติกรรมการทํางานที่กลาวมาขางตนสรุปไดวาพฤติกรรมการทํางาน

หมายถึงการกระทําทีบุ่คคลแสดงออกรวมถึงลักษณะการกระทําที่เกี่ยวของกับความรูสกึนึกคิดที่

บุคคลมีตอการปฏิบัติงานและสภาพแวดลอมในที่ทํางานที่เขาปฏิบัติงานอยู 

2.6.2 แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมการทํางาน 

จากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมที่ไดกลาวถึงพฤติกรรมของบุคลโดยที่แตละคนจะมี

พฤติกรรมที่แตกตางกันพฤติกรรมการทํางานก็เปนพฤติกรรมในรูปแบบหน่ึงของบุคคลอันเปน

พฤติกรรมที่เกี่ยวของกบังานทีบุ่คคลรบัผิดชอบอยูซึง่แตละคนก็จะมีพฤติกรรมการทํางานแตกตางกัน

ออกไปโดยผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการทาํงานที่นักวิชาการหลายทานไดเสนอไว

ดังตอไปน้ี 

Smith, Organ และ Near (1983, p. 653) ไดอธิบายถึงคุณลักษณะพฤติกรรมทีผู่ปฏิบัติงาน

ภายในองคการตองมีเพื่อทําใหเกิดประสิทธิภาพภายในองคการไว 2 ลักษณะคือ 

1) พฤติกรรมตามบทบาทหนาที ่(In-role Behavior) เปนพฤติกรรมที่องคการไดกําหนด

หนาที่ความรบัผิดชอบใหพนักงานอยางชัดเจนและอยูภายใตเงื่อนไขการใหรางวัลผูปฏิบัติงานรูสึกวา
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ตนเปนสวนหน่ึงภายในระบบงานและแสดงออกซึง่พฤติกรรมการทํางานภายใตระบบงานขององคการ

ซึ่งเปนพฤติกรรมที่องคการใชในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

2) พฤติกรรมนอกเหนือบทบาท (Extra-role Behavior) เปนพฤติกรรมที่พนักงานไดปฏิบัติ

โดยที่องคการไมไดกําหนดไวอยางเปนทางการและเปนพฤติกรรมที่ไมไดระบุไวในคําบรรยายลักษณะ

งานซึ่งเปนพฤติกรรมที่มปีระโยชนตอองคการสงัคมใหการยอมรบัและเห็นคุณคาผูปฏิบัติงานมีความ 

คิดสรางสรรคและทํากิจกรรมตาง ๆ ที่นอกเหนือจากงานตามหนาที่ของตนเองดังเชนการกระทําเพื่อ

ปกปององคการและทรัพยสินขององคการใหคํ้าแนะนําสําหรับปรับปรงุองคการฝกฝนตนเองสําหรบั

ความรับผิดชอบที่เพิ่มข้ึนสรางสรรคบรรยากาศที่ดีสําหรบัองคการทํากิจกรรมรวมกันภายในองคการ

เปนตน 

จากแนวคิดดังกลาวขางตนไดอธิบายถึงพฤติกรรมการทํางานของบุคคลในองคการทีท่ําให

องคการมปีระสทิธิภาพซึ่งตอมาแนวคิดน้ีไดรับการศึกษาเพิม่เติมจนเกิดเปนที่มาของแนวคิด

พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการโดยพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการเปนพฤติกรรม

บทบาทพิเศษ (Extra Role) นอกเหนือจากการทํางานในหนาที่ที่ไดรับมอบหมายโดยพฤติกรรมการ

เปนสมาชิกที่ดีขององคการมลีักษณะ 3 ประการคือ 1) เปนการกระทําที่ตัดสินใจดวยตัวเอง 2) ไม

ตระหนักถึงผลตอบแทนในระดับองคการ 3) สงเสริมและสนับสนุนใหการทําหนาที่ในองคการมี

ประสิทธิผลเพิ่มข้ึนพฤติกรรมที่อยูนอกเหนือจากพฤติกรรมที่องคการกําหนดไวน้ีจะชวยสนับสนุนให

การดําเนินงานภายในองคการมปีระสทิธิภาพมากย่ิงข้ึน (สฎายุ ธีระวณิชตระกูล, 2547, หนา 130) 

โดยพฤติกรรมเหลาน้ีไมสามารถที่จะตัดขาดจากงานตามหนาที่ไดอยางชัดเจนแตก็ไมใชพฤติกรรมตาม

บทบาทกลาวไดวาพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการยังมีสวนของการทํางานตามหนาที่เขามา

เกี่ยวของและเปนพฤติกรรมทีก่ระทําแลวสงเสรมิการทํางานและทําใหบรรยากาศในการทํางานเปนไป

ในทางบวกเกิดความสามัคคีและอยูภายใตระบบการปกครองในองคการ (Fisher, Lock & Edwin, 

1992, pp. 141-145) จึงไดมีนักวิชาการนําขอเสนอของทั้งสองแนวคิดมาทําการศึกษาเพิม่เติมไดเปน

แนวคิดพฤติกรรมการเปนสมาชิกทีดี่ขององคการไวดังน้ี 

 Organ (1991, pp. 8-12) ไดจําแนกคุณลักษณะของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีของ

องคการไว 5 ดานดังน้ี 

1) พฤติกรรมการใหความชวยเหลอืผูอื่น (Altruism) หมายถึงการใหความชวยเหลือผูอื่นดวย

ความเต็มใจเชนการชวยเหลือเพื่อนรวมงานทันททีี่เกิดปญหาในการปฏิบัติงานหรือการชวยแนะนํา

พนักงานใหมเกี่ยวกบัวิธีการใชวัสดุอุปกรณเครื่องมือและเครื่องใชตาง ๆ เปนตน 

2) พฤติกรรมการคํานึงถึงผูอื่น (Courtesy) หมายถึงการคํานึงถึงผูอื่นเพื่อชวยคิดและปองกัน

ปญหาที่อาจจะเกิดข้ึนตามมาเชนปรกึษาหารือกับเพื่อนรวมงานกอนทีจ่ะลงมือดําเนินการใด ๆ
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เกี่ยวกับงานซึ่งอาจจะทําใหเกิดผลกระทบตามมาในภายหลงัหรอืการชวยเตือนเพื่อนรวมงานลวงหนา

เกี่ยวกับตารางการทํางานเปนตน 

3) พฤติกรรมการอดทนอดกลั้น (Sportsmanship) หมายถึงการมีความอดทนอดกลั้นตอ  

สิ่งที่ไมสามารถหลีกเลี่ยงไดจากการทํางานเชนความไมสะดวกสบายหรือความรูสึกรําคาญใจโดยไม

ตองการเรียกรองสทิธิหรอืการรองทุกขเชนมีความอดทนเมือ่หนวยงานขอใหเลื่อนชวงเวลาการขอลา

พักรอนออกไปอยางไมมีกําหนดเปนตน 

4) พฤติกรรมการสํานึกในหนาที ่(Conscientiousness) หมายถึงการเอาใจใสและปฏิบัติ 

งานเกินกวาระดับทีอ่งคการกําหนดไวเชนปฏิบัติงานตรงตามกําหนดเวลารกัษาความสะอาดดูแล

รักษาเครือ่งมอืเครือ่งใชขององคการเปนตน 

5) พฤติกรรมการรับผิดชอบและใหความรวมมือ (Civic Virtue) หมายถึงการรบัผิดชอบและ

การมสีวนรวมตอการดําเนินงานภายในองคการซึ่งไมใชเพียงแคการแสดงความคิดเห็นแตรวมถึงการ

ปฏิบัติพฤติกรรมอื่น ๆ เชนการอานจดหมายเวียนเกี่ยวกบัองคการการเขารวมประชุมการติดตามหา

ขาวสารและความรูตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับองคการเปนตน 

Podsakoff, MacKensie, Paine & Bachrach (2000, pp. 351-363) ไดสังเคราะหงานวิจัย

ที่เกี่ยวกับลักษณะของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการโดยสรปุได 7 ลักษณะคือ 

1) พฤติกรรมการชวยเหลือ (Helping Behavior) เปนการชวยเหลือบุคคลในการทํางานดวย

ความเต็มอกเต็มใจและพฤติกรรมที่แสดงออกถึงการใหการสนับสนุนในความสําเร็จของผูรวมงานและ

การพัฒนาชาชีพซึง่แสดงออกทั้งคําพูดและการกระทํา (Cheerleading) รวมถึงการกระทําที่ชวยเหลอื

การปองกันและแกปญหาที่เกิดข้ึนระหวางบุคคล (Peacemaking) 

2) พฤติกรรมการอดทนอดกลั้นหรือการมีนํ้าใจเปนนักกีฬา (Sportsmanship) เปนการ

แสดงออกของบุคคลดวยความเต็มใจในการอดทนตอความไมสุขสบายในงานมทีัศนคติที่ดีตอสิง่ตาง ๆ

ที่ไมเปนไปตามที่ควรจะเปนรบัฟงความคิดเห็นของสมาชิกเสียสละความสนใจของตนเองเพื่อใหเกิด

ผลดีในกลุมงาน 

3) ความจงรักภักดีตอองคการ (Organizational Loyalty) เปนการแสดงถึงการมีไมตรจีิตร

อันดีและการปองกันองคการการสนับสนุนสงเสริมและการปกปองพิทกัษโครงสรางทีเ่ปนรูปธรรมของ

องคการรวมถึงการปองกันเหตุจากปจจัยภายนอก 

4) การปฏิบัติตามระเบียบขององคการ (Organizational Compliance) เปนการปฏิบัติตาม

กฎระเบียบและวิธีการรวมถึงกระบวนการทํางานที่ไดซึมซบัเขาไปในตัวบุคคลทําใหบุคคลน้ันยอมรบั 

กฎกติกาขอปฏิบัติและวิธีการขององคการโดยกฎกติกาเหลาน้ันเปนกฎกติกาที่ไมมบีุคคลใดเฝาติดตาม

ในการแสดงพฤติกรรม 



40 

 

5) ความคิดสรางสรรค (Individual Initiative) เปนการแสดงออกถึงความคิดสรางสรรคของ

บุคคลและการออกแบบนวัตกรรมทีมุ่งในการพัฒนางานหรอืผลการปฏิบัติงานขององคการการทํางาน

หนักและการใชความคิดสรางสรรคในการแกปญหาเกี่ยวกบังาน 

6) การทําความดีใหสังคม (Civic Virtue) เปนการแสดงความเต็มอกเต็มใจในการเขาไปมี

สวนรวมกบัองคการการเฝาติดตามสภาพแวดลอมตาง ๆ ขององคการที่อาจสงผลกระทบตอองคการ

การแสดงพฤติกรรมเชนน้ีบงบอกใหเห็นวาบุคคลรูสึกผูกพันกับองคการรูสึกวาตนเองเปนเจาของ

องคการดวย 

7) การพัฒนาตนเอง (Self-development) เปนการที่บุคคลพัฒนาตนเองโดยการคนควา

เพิ่มเติมการเพิม่พูนความรูทกัษะและความสามารถเพื่อนํามาใชในการทํางาน 

 

2.7 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจพนักงานขายในองคกร 

 2.7.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจในงานเปนทัศนคติหรอืความรูสกึชอบหรือไมชอบโดยเฉพาะของผูปฏิบัติงาน

ซึ่งเกี่ยวกับงาน จะเห็นไดวาเรื่องความพึงพอใจในงานน้ีเปนเรื่องของทัศนคติหรือเจตคติโดยตรง 

ทัศนคติน้ันมอีงคประกอบทีส่ําคัญคือ องคประกอบทางดานความคิดความเขาใจ (Cognitive 

Compont) เปนสวนที่เกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดในเรือ่งใดเรื่องหน่ึง องคประกอบดานอารมณหรอื

ความรูสึก (Affective Component) ซึ่งเปนสวนทีเ่ปนอารมณหรือความรูสกึที่มีตอเรือ่งใดเรื่องหน่ึง

ที่เขารูหรือเขาใจอยูกอนแลว และองคประกอบดานแนวโนมของพฤติกรรม (Behavioral Tendency 

Component) ซึ่งจะสงผลตอการเกิดพฤติกรรม (สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2545) 

A Lock (1989 อางใน สรอยตระกลู (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2545, หนา 134) ใหนิยาม

ความพึงพอใจในงานไววา “เปนภาวะทางอารมณซึ่งเปนผลจากการรบัในผลงานของบุคคลบุคคลหน่ึง

หรือประสบการณในงานของบุคคลบุคคลหน่ึง”  

จากนิยามความหมายของความพึงพอใจพอจะสรปุไดวาความพึงพอใจในงานของแตละบุคคล

เกิดจากภาวะทางอารมณเกิดจากความคิดทัศนคติความรูสึกและประสบการณที่ผานมาและจะทาให

เกิดพฤติกรรมในการทางานตามมาเชนถาบุคคลใดมีความพงึพอใจในการปฏิบัติงานกจ็ะมีการเสียสละ

อุทิศเวลามุงมั่นทุมเทใหกบัการทางานอยางเต็มที่และถาพบวาบุคคลใดไมมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานกจ็ะทาใหเกิดความเสียหายกับองคกรเปนอยางย่ิง 

2.7.2 ความพึงพอใจในงาน 

ความพึงพอใจในงานเปนเรือ่งที่ใกลเคียงกับเรือ่งขวัญ (Morale) สาหรบัความพึงพอใจน้ัน

โดยมากมักจะใชในความหายโดยเฉพาะถึงทัศนคติของบุคคลใดบุคคลหน่ึงหรืออาจหมายความถึง
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หลาย ๆ สวนของงานหน่ึงสาหรบับุคคลหน่ึงก็ไดโดยทั่วไปทัง้ความพึงพอใจและขวัญจะหมายถึงภาวะ

ทางอารมณในทางบวกของผูปฏิบัติงานดังน้ันในหลาย ๆ กรณีคาทั้งสองจะถูกใชแทนกันแตขวัญจะ

เนนเกี่ยวกบัความสนใจของผูปฎิบัติทีจ่ะชวยองคการ (สรอยตระกลู (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2545)  

Viteles (1990 อางใน ณัฏฐพันธ เขจรนันทน, 2551, หนา 133) ใหคาจากัดความวา   

“ขวัญเปนทัศนคติของความพึงพอใจดวยมีความปรารถนาหรือเจตนารมณที่จะมุงมั่นไปสูเปาหมาย

โดยเฉพาะของกลุมหรือขององคการ”  

สําหรับขวัญและความพึงพอใจจะมีความหมายไปในแนวทางเดียวกันแตขวัญจะใหความรูสกึ

ที่ชัดเจนกวาความพึงพอใจ ขวัญและกําลังใจตางจะสงผลใหประสิทธิภาพในการทางานลดตํ่าลงดวย

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํางานหน่ึง ๆ ใหสําเร็จเพราะมีความ

เกี่ยวของกบัความรูสกึของบุคคลทีม่ีตอลกัษณะงานของตนเองซึ่งจะเกิดความรูสึกพงึพอใจมากนอย

ข้ึนอยูกับองคประกอบของสิง่จงูใจทีอ่งคการน้ัน 

องคประกอบของความพึงพอใจไดแก 

1) สิ่งจงูใจที่เปนตัวเงินเปนสิง่จงูใจที่เห็นไดงายและมีอิทธิพลโดยตรงตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานแบงเปน 

1.1) สิ่งจงูใจทางตรงไดแกเงินเดือนคาจาง 

1.2) สิ่งจงูใจทางออมไดแกบําเหน็จบํานาญและคารักษาพยาบาล 

2) สิ่งจงูใจที่ไมใชตัวเงินเปนสิง่จงูใจที่ตอบสนองตอความตองการทางจิตใจเชนการยกยอง

ชมเชยการยอมรับวาเปนสวนหน่ึงของหมูคณะโอกาสและความกาวหนาในการปฏิบัติงานและความ

มั่นคงในงาน 

3) สิ่งแวดลอมทางการเมืองและเศรษฐกจิลักษณะของอาชีพสิ่งแวดลอมของหนวยงาน

เทคโนโลยี 

 2.7.3 ตัวกําหนดความพึงพอใจในงาน 

อายุมีทั้งสวนที่สมัพันธและไมสัมพันธกับความพึงพอใจเชนผูปฏิบัติงานทีม่ีอายุมากตําแหนง

หนาที่การงานมกัจะสูงตามไปดวยดังน้ันเขาจงึมีแนวโนมที่จะพอใจในงานของเขามากข้ึนทั้งน้ีเพราะ

เขามีประสบการณมากข้ึนน่ันเองสวนบุคคลวัยกลางคนอาจจะหว่ันไหวมีความไมแนใจในตําแหนง

หนาที่ที่ตนครองอยูทั้งน้ีเพราะสถานภาพ (Status) เปนสิ่งสาํคัญสาหรับเขาสถานภาพสงูยอมทาให

บุคคลรูสึกวามีความสําคัญสาหรบัผูปฏิบัติงานทีม่ีอายุการทางานนอยมีแนวโนมทีจ่ะมีความพงึพอใจ

นอยกวาทั้งน้ีเพราะการมีความคาดหวังมากมีการปรับตัวนอยและอืน่ ๆ แนวโนมดังกลาวน้ีปรบัใชได

กับทั้งนักบริหารและผูปฏิบัติงาน 
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ระดับอาชีพบุคคลผูมีระดับอาชีพสูงมกัจะมีความพึงพอใจในงานของเขาเน่ืองจากเขาจะได

คาจางดีและมีสภาพการทางานที่ดีดวยและงานของเขากม็ีเกียรติและตองใชความสามารถอยางเต็มที่

ลวนเปนเหตุผลที่ดีที่ทาใหเขามีความพงึพอใจเพิ่มข้ึน 

ระดับการศึกษาบุคคลที่มรีะดับการศึกษาสงูมักจะไดงานในระดับสูงและเขาเหลาน้ันมัก

คาดหวังในความพึงพอใจในงานสงูดวยและเขามกัประสบความพึงพอใจในงานตามทีป่รารถนาทุก

อยางดูจะลงตัวอยางปราศจากปญหาดังไดกลาวในเรื่องระดับอาชีพ 

เพศและเช้ือชาติผลการสังเกตเรื่องความพงึพอใจในงานในแงของเพศและเช้ือชาติปรากฏวา

ผูหญิงและคนผิวดาซึ่งทางานในระดับอาชีพทีเ่ทียบไดกับผูชายและคนที่ผิวไมดาน้ันมกัมีระดับความ

พึงพอใจในงานหรือความไมพึงพอใจในงานเหมือน ๆ กัน 

ขนาดขององคการในที่น้ีหมายถึงขนาดของหนวยปฏิบติังานเมื่อองคการขยายขนาดข้ึนจะ

ปรากฏการยืนยันวาความพึงพอใจมีแนวโนมทีจ่ะลดลงพอสมควรเหตุที่ความพึงพอใจของบุคคล 

คอย ๆ ลดลงเมื่อองคการขยายขนาดข้ึนก็เพราะวาอํานาจในการตัดสินใจซื้อน้ันคอย ๆ หางออกไป

ผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวาตนน้ันไมสามารถควบคุมเหตุการณตาง ๆ ที่อาจมผีลกระทบถึงงานได

สภาพแวดลอมการทางานน้ันก็ทาใหความใกลชิดระหวางบคุคลมิตรภาพและการทางานเปนกลุม

ขนาดเล็กคอย ๆ หายไปในขณะทีส่ิ่งตาง ๆ เหลาน้ีมีความสาํคัญตอความพึงพอใจของบุคคลนอกจาก

องคประกอบตาง ๆ ดังกลาวแลวยังมีตัวกําหนดความพึงพอใจที่สําคัญไดแกสภาพของการทางานที่ถูก

ปลอดโปรงสะดวกบรรยากาศในการทางานที่สดใสมีเครื่องมอืเครื่องใชและอปุกรณในการทางานที่มี

จานวนเพียงพอและที่สําคัญคือมีผูบรหิารที่มีวิสัยทัศนกวางไกลยอมรับฟงความ 

2.7.4 เหตุของความพึงพอใจในงาน 

เหตุแหงความพึงพอใจสาหรับผูปฏิบัติงานโดยทั่วไปหลายประการแตทั้งน้ีตองพิจารณาถึง

ความแตกตางระหวางบุคคลและสถานการณที่แตกตางกันไปดวยผูปฏิบัติงานจะมีความพึงพอใจใน

การปฏิบัติหนาที่มากนอยเพียงใดยอมข้ึนอยูกับวาความตองการของตนไดรบัการตอบสนองมากนอย

เพียงใดหากไดรับการตอบสนองมากก็จะมีความต้ังใจในการปฏิบัติหนาทีม่ากหากไดรับการตอบสนอง

นอยความต้ังใจในการปฏิบัติหนาที่กจ็ะลดนอยลงไปสิง่เหลาน้ีคือปจจัยที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจใน

การปฏิบัติหนาที ่

อยางไรก็ตาม Gilmer (1989 อางใน สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2545, หนา 

145) ไดสรุปองคประกอบที่เอือ้อานวยตอความพอใจในการปฏิบัติงานไว 10 ประการดังน้ี 

1) ความมั่นคงปลอดภัยไดแกความมั่นคงทางกายภาพตลอดถึงความมั่นคงปลอดภัยในการ

ทํางาน 
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2) โอกาสกาวหนาในการทํางานไดแกการมีโอกาสไดเลือ่นตําแหนงสงูข้ึนจากความรู

ความสามารถในการทางาน 

3) บริษัทหรือสถานที่ทํางานและการจัดการไดแกความพอใจตอสถานทีท่ํางานช่ือเสียงและ

การดําเนินงานของหนวยงานน้ัน ๆ 

4) คาจางถือวาเปนรางวัลทีเ่สมอภาคสาหรบัการปฏิบัติงานที่เทาเทียมกันและสอดคลองกบั

เปาหมายของผูปฏิบัติงาน 

5) ลักษณะของงานที่ทําหรือความสนใจในลกัษณะงานเชนงานที่มคีวามเปนอิสระงานที่ไม

จําเจนาเบือ่งานที่พบปะพูดคุยหรืองานที่ตองคิดและแกปญหา 

6) การควบคุมบงัคับบญัชามีความสําคัญทีจ่ะทําใหผูทํางานมีความรูสกึพอใจหรอืไมพอใจตอ

งานไดการควบคุมที่ไมดีอาจเปนสาเหตุอันหน่ึงที่ทางานใหยายงานและลาออกจากงาน 

7) ลักษณะทางสังคมถาผูปฏิบัติงานทางานรวมกับผูอื่นไดอยางมีความสุขกจ็ะเกิดความพึงพอใจ 

8) การติดตอสื่อสารเปนสวนที่มีความสําคัญมากเน่ืองจากวางานจะสําเร็จไมไดถาไมมีการ

ติดตอสื่อสารเปนตัวเช่ือมนอกจากน้ันแลวตองมกีระบวนการวิธีการทางานที่ดี 

9) สภาพการทํางานเชนแสงเสียงอากาศเปนตนซึ่งตองมีความเหมาะสมกบัการทํางานน้ัน ๆ 

10) สิ่งตอบแทนหรือประโยชนเกื้อกลูตาง ๆ เชนเงินบําเหน็จการบรกิารและการ

รักษาพยาบาลสวัสดิการดานตาง ๆ 

 2.7.5 ผลของความพอใจและไมพึงพอใจในงาน 

 การลาออกจากงาน บุคคลผูไมชอบงานมีแนวโนมจะขาดงาน (Absenteeism) บอยๆและ

อาจหนักถึงลาออกจากงาน (Turnover) ผูปฏิบัติงานทีม่ีความพึงพอใจทีสู่งกวานาจะไมคิดลาออก

หรือผูทีม่ีความพึงพอใจตางมกัจะคิดลาออกจากงานไปแสวงหาที่ใหมที ่ๆ เขาคิดวาเขาจะมีความพงึ

พอใจมากกวาความสัมพันธระหวางการเขาออกงานกบัความพึงพอใจน้ีจะเห็นไดชัด 

การขาดงานแสดงวาผูปฏิบัติงานที่มีความพงึพอใจนอยมีแนวโนมจะขาดงานบอยข้ึนอยางไรก็

ตามลักษณะการขาดงานน้ันจะตองเนนการขาดงานที่ไมมีเหตุผลสมควร 

การเปนขโมยอันเปนผลของปญหาในหลายแงมุมทีอ่าจจะเกดิข้ึนไดเขาจึงเกิดพฤติกรรมที่ไมปกติ 

ผลผลิตหรอืการปฏิบัติงานจะผันแปรไปตามระดับความพึงพอใจในงานแตก็มกีรณีทีเ่กิดผล

ตรงขามคือบุคคลไมมีความพึงพอใจในงานหรือมีแตนอยแตกลับทางานหนักในขณะที่ผูที่มีความพึง

พอใจในงานกลับทางานไดผลนอย 

ตัวแบบการปฏิบัติงาน – รางวัล – ความพึงพอใจ (The Performance Reward 

Satisfaction) อธิบายถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและผลผลิตคือผลผลิตทีสู่งนาไปสูความ
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พึงพอใจน้ันคือหากทํางานไดดีความพึงพอใจก็จะเพิม่ข้ึนสภาพการณที่ความพึงพอใจสูงจะเปนผลสง

ใหผลผลิตสงูตามไปดวย 

สุขภาพทางกายและการมีอายุยืนนานงานที่ไมพึงพอใจจะสงผลเสียตอสุขภาพของบุคคลโดย

จะทาบุคคลเกิดความเครียดงานใดทีม่ีความไมพึงพอใจมากย่ิงจะนาไปสูปฏิกริิยาตอความเครียด

ภายในรางกายซึ่งนาไปสูความเจ็บปวยที่รุนแรงความเครียดความกังวลเหลาน้ีอาจเน่ืองมาจากความ

กดดันทางสงัคมในองคการ 

สุขภาพจิตความพึงพอใจในงานและความพึงพอใจในชีวิตผูกสัมพันธกันอยางแยกไมออก

ผูปฏิบัติงานที่ครุนแคนจะเปนผูมปีระสบการณของความไมพึงพอใจในงานซึ่งกระทบไปถึงชีวิตสวนตัว

อันหมายถึงคุณภาพชีวิตและสุขภาพจิตที่เสื่อมโทรม 

ทฤษฎีลาดับข้ันความตองการของ Maslow (1943) เปนนักจิตวิทยาชาวอังกฤษไดสราง

ทฤษฎีความตองการตามลาดับข้ันซึ่งมีสมมติฐาน 3 ประการดังน้ี 

1) มนุษยมีความตองการที่ไมสิ้นสุด 

2) ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวกจ็ะไมเปนแรงจงูใจสาหรับพฤติกรรมน้ันอีกความ

ตองการที่ยังไมไดตอบสนองเทาน้ันจึงจะมอีิทธิพลจูงใจตอไป 

3) ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับข้ันจากตํ่าไปหาสูงตามลาดับความสําคัญในเมือ่

ความตองการข้ันตํ่าไดรับการตอบสนองแลวความตองการข้ันสูงกจ็ะตามมาสรุปไดวาเมื่อความ

ตองการในระดับหน่ึงไดรบัการตอบสนองจะมีความตองการอื่นในระดับที่สงูข้ึนตอไปดังน้ี 

ข้ันที่ 1 ความตองการของรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการข้ันพื้นฐาน

เพื่อความอยูรอดเชนอาหารนาความอบอุนที่อยูอาศัยและการนอนการพักผอน Maslow (1943) ได

กําหนดตําแหนงซึ่งความตองการเหลาน้ีไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจาเปนเพื่อใหชีวิตอยู

รอดและความตองการอื่นจะกระตุนบุคคลตอไป 

ข้ันที่ 2 ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or Safety Needs) ความ

ตองการเหลาน้ีเปนความตองการทีจ่ะเปนอสิระจากอันตรายทางกายและความกลัวตอการสญูเสียงาน

ทรัพยสินอาหารหรือทีอ่ยูอาศัย 

ข้ันที่ 3 ความตองการการยอมรบัหรือความผูกพัน (Affiliation or Acceptance Needs) 

เน่ืองจากบุคคลอยูในสงัคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 

ข้ันที่ 4 ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) ตามทฤษฎี Maslow (1943) เมื่อบุคคล

ไดรับการตอบสนองความตองการการยอมรบัแลวจะตองการการยกยองจากตัวเองและจากบุคคลอื่น

ความตองการน้ีเปนการพึงพอใจในอํานาจ (Power) ความภาคภูม ิ(Prestige) สถานะ (Status) และ

ความเช่ือมั่นในตนเอง (Self-confidence)  
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ข้ันที่ 5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for Self-actualization) Maslow (1943) 

คํานึงวาความตองการในระดับสงูสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จเพื่อที่จะมี

ศักยภาพและบรรลุความสําเรจ็ในสิ่งใดสิ่งหน่ึงในระดับสูงสุด 

 

ภาพที่ 5.7: ลําดับข้ันความตองการของมนุษย 

 

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

50(4), 370-96. 

 

 จากแนวคิดของ Maslow (1943) สามารถนามาเปนแนวทางเพื่อบงช้ีใหเห็นถึงความ 

พึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคคลและการตอบสนองความตองการองคการตองจัดการกับความ

ตองการที่ไมสมหวังซึ่งเริ่มจากความตองการพื้นฐานทางดานรางกายตอไปถึงความปลอดภัยการเปน

เจาของและความรกัการไดรับการยอมรับและการมีคุณคาในตัวเองสวนความตองการที่ไดรับผลสําเร็จ

แลวจะไมสามารถจูงใจได 

 

2.8 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 พิมพกมล ปาริสวรรณ (2557) ไดศึกษาเรื่องปจจัยดานคุณภาพการบริการ การบรหิารลูกคา 

สัมพันธอิเล็กทรอนิกสทางไลน แอพพลเิคช่ันและความรับผดิชอบตอลูกคาทีม่ีผลตอความพึงพอใจ ของ

ผูใชบริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการใชแบบสอบถามปลายปดจํานวน 180 ชุดจะ

ผูใชโทรศัพทมือถือประเภทสมารทโฟนและเคยใชไลนแอพพลิเคช่ันและใชแอพพลิเคช่ันสถิติเชิง 

พรรณนาในการวิเคราะหขอมลู การแจกแจงความถ่ี รอยละ คาคะแนนเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบน 
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มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมุติฐานการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ ผลการทดสอบ

สมมุติฐานพบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการดานความเขาใจ รับรูความตองการ และปจจัยดานความ

รับผิดชอบตอลูกคามผีลตอความพงึพอใจของผูใชบริการโทรศัพทมือถือในเขต กรุงเทพมหานครอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยที่ปจจัยดานความรับชอบตอลูกคามผีลตอ ความพึงพอใจของผูใช 

บริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร มากที่สุด รองลงมาคือปจจัยดาน คุณภาพการบริการดาน

ความเขาใจ รับรูความตองการ สวนปจจัยดานคุณภาพการบริการ ดานความ เปนรปูธรรม ดานความ

นาเช่ือถือ ดานการตอบสนองความตองการดานการใหความมั่นใจ ปจจัยดาน การบรหิารลูกคาสมัพันธ

อิเลก็ทรอนิกสทางไลนแอพพลิเคช่ัน ดานการเก็บขอมลูลูกคา ดานการมี ปฏิสัมพันธกบัลกูคา และดาน

การนําเสนอสินคาหรอืบริการที่มีความเหมาะสมเฉพาะตัวกบัลูกคา ไมมผีลตอความพงึพอใจของผูใช 

บริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

 อรทัย เลื่อนวัน (2555) ไดศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ: กรณีศึกษา 

กรมการพฒันาชุมชน ศูนยราชการแจงวัฒนะ โดยศึกษาดานการรบัรูความงายตอการใช งานและดาน

การรบัรูประโยชนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ขาราชการ และลกูจางประจํา สงักัดกรมการพฒันา

ชุมชน ศูนยราชการแจววัฒนะ จํานวน 239 คน เครื่องมือทีใ่ชในการศึกษาพบวา เพศและรายไดตอ

เดือนที่แตกตางกันมผีลตอการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศในดานการรบัรูความ งายตอการใชงาน 

ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมผีลตอการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศในดานการ รับรูประโยชน และ

เพศที่แตกตางกัน มผีลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศในภาพรวม สวนปจจัย เกี่ยวกบังานไมมผีล

ตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศทุกดาน 

ศักด์ิสิทธ์ิ รัฐวร, ศิวภพ พิเนตร และธนันชัย คําเกตุ (2553) ไดทําการวิจัยเรื่องการคา

อิเลก็ทรอนิกสโดยใชเทคนิค CRM ซึ่งเปนการประยุกตใชเทคนิคสองเทคนิคไดแก การคาอิเลก็ทรอนิกส 

และ CRM ซึ่งประกอบดวย 4 ข้ันตอน คือ 1) Identity คือ การเกบ็ขอมลูลูกคา 2) Differentiate คือ 

การวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาแตละคนและแบงกลุมลกูคาออกเปนกลุม 3) Interact คือ การมี

ปฏิสัมพันธกบัลกูคาเพื่อเรียนรูความตองการของลูกคา และเพื่อสรางความพงึพอใจใหกบัลกูคาในระยะ

ยาว 4) Customize คือการใหบริการที่มีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลกูคาแตละคน 

เบญจพร มุขเจริญผล (2555) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชสินคาและบริการที่มีตอ

การบริหารลกูคาสัมพันธกรณีศึกษาบริษัท ทรูคอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการศึกษาการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิมีอายุระหวาง 26 – 30 ปมี

การศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพรบัจาง/พนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ระหวาง 25,001 - 35,000 บาทการศึกษาทางดานพฤติกรรมการใชบริการพบวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญใชสินคาและบริการโทรศัพทเคลื่อนทีห่รอืทรมููฟ มรีะยะเวลาการใชงานสินคาและบรกิาร
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ของทร ู1 – 3 ปมีคาใชจายในการใชสินคาและบริการตอเดือน 501 – 1,000บาทชําระคาสินคา   

และบริการผานชองทางทรูช็อปหรือทรมููฟช็อปและสวนใหญติดตอกับบริษัทผานทางทรูช็อปหรือ 

ทรูมูฟช็อปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวาการระบลุูกคาจําแนกตามระดับการศึกษาและการ

จําแนกลูกคาตามพฤติกรรมการใชสินคาและบรกิารจําแนกตามระยะเวลาการใชสินคาและบริการที่

แตกตางกันมผีลตอความพงึพอใจในการบรหิารลูกคาสมัพันธของบริษัท ทรูคอรปอเรช่ัน จํากัด 

(มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนการระบุลกูคาจําแนกตามเพศอายุ

อาชีพรายไดเฉลี่ยตอเดือนกลุมสินคาและบริการคาใชจายในการใชสินคาและบรกิารชองทางการชําระ

คาสินคาและชองทางการติดตอกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอความ 

ทิพวารินท กลิ่นโชยสุคนธ (2552) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบรรษัท

บรหิารสินทรัพยไทยผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงอายุมากกวา 35 ป

ข้ึนไปสถานภาพโสดการศึกษาระดับปริญญาตรีมรีะยะเวลาในการปฏิบัติงานมากกวา 4 ปข้ึนไปและ

เงินเดือน 15,000 – 20,000 บาทและเกี่ยวกบัพฤติกรรมของพนักงานโดยสวนใหญแลวใหความ

รวมมือกบักจิกรรมขององคกรเปนบางครั้งมาทางานสายโดยเฉลี่ย 1-2 ครั้งตอเดือนลาพักรอนและลา

กิจโดยเฉลี่ย 1-5 ครั้งตอป วันศุกรเปนวันที่ความสุขในการทางานและมีความเปนตัวของตัวเองสงู

ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานขณะปจจบุันพบวาดานที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือดาน

การติดตอสือ่สารอีก 4 ดานอยูในระดับปานกลางเมื่อพจิารณารายขอพบวาขอที่มีความพงึพอใจใน

ระดับตํ่าไดแกหนวยงานของทานมกีารจัดเกบ็ขอมลูเอกสารเปนระบบสะดวกและงายตอการคนควา

การทดสอบสมมุติฐานพบวาปจจัยสวนบุคคลเพศอายุสถานภาพการศึกษาระยะเวลาในการปฏิบัติงาน

เงินเดือนไมมีตอพฤติกรรมทุกดานดังน้ันจึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไวนอกจากน้ันยังพบ

อีกวาปจจัยสวนบุคคลที่ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในทุกๆดานไมตางกันเน่ืองจาก

คานัยสําคัญที่ไดมีคามากกวาคานัยสําคัญที่กําหนดคือ 0.05 ดังน้ันจึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานการ

วิจัยที่ต้ังไว 

 กัลยรัตน คําพรม (2549) ปจจัยที่มผีลตอการนําระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส (E-Office)  

ไปใชในองคกรดานการประสานงาน กรณีศึกษา SMEs ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลผล

การศึกษาพบวาในสวนของลักษณะซอฟตแวรองคกรสวนใหญจะใหความสําคัญมากทีสุ่ด คือ ดาน

คุณภาพของซอฟตแวรโดยเฉพาะในสวนของความเปนมาตรฐานของซอฟตแวรมีคาเฉลี่ย 5.13 รองลง 

มาคือความถูกตองในการประมวลผล และการใชงานงายไมซับซอน ดานการบริการจากการบริการของ

พนักงานขายกับการบริการหลังการขายจะใหความสําคัญมากที่สุดคือในสวนของการพูดจาสุภาพออน 

นอมบริการเปนกันเอง มีคาเฉลี่ย 5.08 และ 4.88 ตามลําดับ รองลงมาคือ การมบีุคลิกภาพนาเช่ือถือ

ความสามารถตอบขอซักถามและการแกไขปญหาดานการสงเสริมการตลาดสวนใหญจะใหความสําคัญ
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มากคือการแนะนําซอฟตแวรผานโฮมเพจของบริษัท มีคาเฉลี่ย 3.95 และดานการรบัประกันของซอฟต

แวรจะใหความสําคัญมาก คือความสามารถในการอัพเกรดเวอรช่ันของซอฟตแวรไดฟรีมีคาเฉลี่ย 3.95

ผลการวิเคราะหสมมติฐาน สวนที่ 1 ลักษณะองคกรที่แตกตางกันจะเลอืกใชระบบสํานักงาน

อิเลก็ทรอนิกสแตกตางกันดวยกลาวคือองคกรที่มรีูปแบบองคกร ประเภทองคกร ขนาดองคกรและ

จํานวนพนักงานที่ตางกัน จะเลือกระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกสทั้ง 4 ระบบ คือระบบจัดการเอกสาร

ระบบจัดการดานขาวสาร ระบบประชุมทางไกลและระบบสนับสนุนสํานักงานมาใชตางกัน เน่ืองจาก

รูปแบบการดําเนินองคกร SME มีความแตกตางกัน การจะนําระบบดังกลาวเขามาใชจึงตองพจิารณาถึง

การใชงานที่เหมาะสม และประโยชนสูงสุดในการดําเนินงานขององคกร สวนที่ 2 ขอมูลทีเ่กี่ยวของกบั

ซอฟตแวรมีความสัมพันธตอการนําระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกสเขามาใชในองคกร ซึง่มีความสมัพันธ

ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ องคกรจะนําระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกสมาใชตองพิจารณาคุณลกัษณะ

ทั้ง 4 ดานของซอฟตแวรคือ ดานคุณภาพของซอฟตแวรดานการบริการพนักงาน ดานการสงเสรมิ

การตลาดและดานการรับประกัน ซึ่งจะมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกบัระบบเชนกัน 

 พินันทา ฉัตรวัฒนา (2556) การจัดการความสมัพันธลูกคาทางการศึกษาดวย ICT ในสภาพ

การดําเนินธุรกิจทีม่ีการแขงขันสูงน้ันเทคโนโลยีสารสนเทศถูกนํามาใชเปนเครื่องมือในการเปลี่ยน 

แปลงองคกรเพื่อชวยใหองคกรสามารถรักษาและครอบครองสวนแบงทางการตลาดไดมากข้ึนไมวาจะ

เปนแวดวงทางธุรกิจ หรือทางการศึกษา โดยสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันที่ย่ังยืน

รวมทั้งชวยใหผูปฏิบัติงานในองคกรเกิดการเรียนรูและสามารถตอบสนองตอสภาพแวดลอมไดอยาง

รวดเร็วเพือ่ใหบรรลเุปาหมายขององคกรตองมสีวนผสมที่ลงตัวระหวางนวัตกรรมกรรมเทคโนโลยี

สารสนเทศ (Innovation Information Technology) กระบวนการทางธุรกจิที่มปีระสิทธิภาพการ

จัดการขอมูลที่ดีข้ึน และความกลาทีจ่ะเริม่ตนในสิ่งใหม ๆ ซึง่ในบทความฉบบัน้ีจะนําเสนอการนํา

เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมมาประยุกตใชในการจัดการความสัมพันธทางการศึกษา (Education 

CRM) โดยผานกระบวนการของ Education CRM (Process of Education CRM) โดย CRM ถูก

มองวา เปนกลยุทธทางธุรกจิทีส่ามารถรวมศูนยทุกสาขาของธุรกิจเขากันไดอยางไรชองโหวในการ

เขาถึงลูกคาดวยการบรหิารคนกระบวนการ และเทคโนโลยีอยางบรูณาการ ในระยะหลังการจัดการ

ความสัมพันธทางอเิล็กทรอนิกส (eCRM) และการจัดการความสัมพันธแบบเคลื่อนที ่(mCRM) ไดเขา

มามีบทบาทในการครอบคลมุทุกกระบวนการทีจ่ําเปนในการไดรับการสรางและการรกัษาความ 

สัมพันธลกูคาผานการดําเนินงานแบบธุรกิจอเิล็กทรอนิกสผลที่ไดคือสามารถสรางความไดเปรียบใน

การแขงขันที่ยังยืนปรบัปรุงความสัมพันธลกูคาและสรางความพึงใจใหกับลูกคาในระยะยาว 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 การศึกษาเรื่อง “โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานเขต

กรุงเทพมหานคร” ผูวิจัยดําเนินการวิจัยดวยการใชการวิจัยแบบผสม (Mixed Methogology) โดยใช

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปรมิาน (Quantitative Research) 

ผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอนการดําเนินการวิจัยในรายละเอียดดังตอไปน้ี  

 3.1 วัตถุประสงคในการวิจัย 

 3.2 ข้ันตอนในการศึกษางานวิจัย (แผนภาพ) 

 3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.4 เครื่องมอืที่ใชในการวิจัย 

 3.5 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.6 การเกบ็รวบรวมขอมลู 

3.7 การวิเคราะหขอมูล 

3.8 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

3.9 สมมติฐานในงานวิจัย  

 

3.1 วัตถุประสงคในการวิจัย 

3.1.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพริเคช่ัน Easy Sale ใน

การปฏิบัติงานในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.1.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพรเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพมหานค 

3.1.3 เพื่อศึกษาโอกาสทางธุรกิจในการสรางแอพพิลเคชันสาํหรับพนักงานขาย SME ในเขต 

กรุงเทพมหานคร 
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3.2 ขั้นตอนในการศึกษางานวิจัย (แผนภาพ) 

 

ภาพที่ 3.1: ข้ันตอนในการศึกษางานวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.3.1 ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ จํานวนพนักงานที่ใชอินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานในเขต

กรุงเทพมหานคร 

3.3.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ จํานวนพนักงานที่ใชอินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานใน

เขตกรุงเทพมหานคร จํานวนประชากรทัง้หมดมี 1.9 ลานคน ซึ่งเปนจํานวนตามการรายงานที่จัดทํา

ข้ึนโดย สํานักงานสถิติแหงชาติ กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ป 2557 จากการ

คํานวณกลุมตัวอยางโดยการใชสูตร Simplified Formula for Proprotions ของ Yamane (1967) 

การคํานวณกลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนของประชากร โดยกําหนดชวงระดับความ เช่ือมั่นทีร่อยละ 

95 และระดับความผิดพลาดรอยละ ±5 มีดังน้ี 

 

 

วิเคราะหเอกสาร  งานทีเ่กี่ยวของ

กําหนดกรอบงานวิจัย 

ไดขอมูลหลักการและแนวคิด 

โครงรางงานวิจัยและกรอบในการ

วิจัย 

1 

สรางเครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

ตรวจสอบความเหมาะสมทีเ่ปนไป

ได โดยผูเช่ียวชาญทดลองใชกบั

กลุมตัวอยาง 

ไดเครื่องมอืทีผ่านการตรวจสอบ

และปรับปรงุตามขอเสนอแนะ 

ตามเกณฑทีก่ําหนดไว 
2 

กําหนดกลุมตัวอยาง  เก็บรวบรวม

ขอมูลดวยแบบสอบถาม 

วิเคราะหและแปรผล 

กลุมตัวอยาง ขอมลูจากการเกบ็

แบบสอบถาม ผลการตรวจสอบ 3 

กระบวนการดําเนินงาน ผลท่ีได 
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   n = จํานวนกลุมตัวอยาง 

   N = จํานวนประชากร 

   e = ระดับความผิดพลาด 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัย ทั้งหมดมจีํานวน 400 ชุด 

การเลือกกลุมตัวอยางของแตละกลุมโดยใชการสุมแบบหลายข้ันตอนดังตอไปน้ี 

 ข้ันที 1 กําหนดการสุมกลุมตัวอยางโดยการจบัฉลากแบงเขต มีทั้งหมด 10 เขตไดแก  

เขตดุสิต เขตสาทร เขตจตุจักร เขตบางกระป เขตดอนเมอืง เขตบางซื่อ เขตคลองเตย เขตลาดพราว 

เขตราชเทวี เขตดุสิต แจกแบบสอบถามเขตละ 40 ชุด รวมทั้งหมด 400 ชุด 

ข้ันที่ 2 การสุมกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ โดยผูแจกแบบสอบถามเดินแจกใหพนักงานใช

อินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานดวยตัวเองตามสถานที่ตาง ๆ ตามข้ันตอนที่ 1 

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยในโครงการน้ี ผูวิจัยกําหนดเครื่องมือในการวิจัยขอมูลแบงออกเปน 2 สวนดังน้ี 

 3.4.1 ผูวิจัยใชแบบการสัมภาษณเชิงลึกแบบมีโครงสรางผูทีถู่กสัมภาษณจะเปนกลุมผูบริหาร

และผูจัดการฝายขายของ ธุรกจิ Business-to-Business ที่มีประสบการณและความเช่ียวชาญในดาน

บรหิารการขายของบริษัท จํานวน 3 ทาน คือ 

1) คุณปยะ นุชบุษบา ผูจัดการฝายขาย บริษัท ไอดีมารท จํากดั  

2) คุณนารีรัตน เนาคุณ ผูจัดการฝายขาย บริษัท Kerry Logistics Co., Ltd 

3) คุณพิมพฐิพร ภูมิภูวนันท ผูอํานวยการ บริษัท Arkitektura Co., Ltd  
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และผูวิจัยไดแบงประเด็นสัมภาษณแบบมีโครงสรางไวดังน้ี 

1) ปญหาหลกัที่กําลังเกิดข้ึนในการบรหิารพนักงานขาย 

2) ขอมูล (Data) สําคัญที่ใชในการบริหารพนักงานขาย 

3) การมอบหมายงานที่พบการตอตานจากพนักงานขาย 

 3.4.2 ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัยเพื่อเกบ็รวบรวมจากกลุมตัวอยาง โดย

ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม มีจํานวนทั้งหมด 5 ขอ

ลักษณะของคําถามเปนคําถามปลายเปด 

สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมของพนักงานมีจํานวนทั้งหมด 4 ขอลักษณะของ

คําถามเปนคําถามปลายเปด 

สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของพนักงานทีม่ตีอความตองการใชแอพพริเคช่ัน 

Easy Sale ในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพมหานคร มีจํานวนทั้งหมด 21 ขอลักษณะของคําถามเปน

คําถามปลายปดใชมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยทีสุ่ด 

สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกบัความตองการใชแอพพรเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานใน

เขตกรุงเทพมหานครมีจํานวนทัง้หมด 11 ขอลักษณะของคําถามเปนคําถามปลายปดใชมาตราสวน

ประมาณคา 5 ระดับ คือ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

สวนที่ 5 ขอเสนอแนะ 

 

3.5 การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

พิจารณาตรวจสอบแกไขความตรงเชิงเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญ  

3 ทาน เพื่อตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่อง 

ที่จะศึกษาโดยการวิเคราะหดัชนีความสอดคลองรายขอ IOC (Index of Item Objective 

Congruence) เพื่อหาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับคุณลกัษณะตามวัตถุประสงคของ

งานวิจัยที่ตองการวัด ขอใดมีคาความสอดคลองต้ังแต 0.50 ข้ึนไปถือวาใชได  

 หลงัจากน้ันผูวิจัยนําเครื่องมือทีพ่ัฒนาแลวไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางที่ไมใชกลุมตัวอยาง 

ในงานวิจัย จํานวน 30 คน โดยหาคาความเที่ยง (Reliability) และหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ 

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient: α) พบวาคําถามมีคาความเที่ยงทีส่ามารถนําไป 

ใชในการศึกษาไดเปนไปตามเกณฑที่กําหนด โดยคาเที่ยงทีคํ่านวณไดตองมีคามากกวา 0.70 ซึ่ง

แบบสอบถามในสวนที่ 3 คาความเที่ยงเทากบั 0.82 และ แบบสอบถามในสวนที่ 4 คาความเที่ยง

เทากับ 0.75 ซึ่งถือวายอมรับไดจึงดําเนินการเก็บขอมูลตอไป 
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 การแปลผลขอมลู 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรบัการแปลผลขอมลูโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน 

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชใชตามแบบของ Likert ซึ่งการแปลความหมายของ คะแนนน้ัน จะนํา

คะแนนของกลุมตัวอยางมาแปลความหมายของคะแนนตามระดับ ดังน้ี 

 

 ชวงคะแนน  = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

     ระดับ    

         5-1  

          5    

 ดังน้ันชวงคะแนน  =      0.8 

 

 เกณฑการประเมินคาระดับความสําคัญน้ัน พิจารณาจากเกณฑคะแนนเฉลี่ยดังน้ี 

 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 นอย 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง นอยที่สุด 

 

3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การเกบ็รวบรวมขอมูลในการศึกษาโครงการถูกแบงออกเปน 2 ประเภทเพือ่ตอบสนองการ 

ใชเครื่องมอืในการวิจัยที่ตองการขอมลูเชิงคุณภาพ (Qualitative) และปริมาน (Quantitative) ผูวิจัย 

ไดกําหนดวิธีการเกบ็รวบรวมขอมลูดังน้ี 

3.6.1 ในการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ ผูวิจัยไดการสัมภาษณผูบรหิารและผูจัดการฝายขายของ

ธุรกิจ Business-to-Business ที่มีประสบการณและความเช่ียวชาญในดานบริหารการขายของ บริษัท

รวมทั้งหมด 3 ทาน โดยใชการบันทกึเสียงพนวกกบัการจดบนัทึกขอมลูสําคัญ, สรุปความคิด ของ

คําตอบผูใหสัมภาษณ และนิยามศัพทสําคัญที่อยูในคําตอบผูใหสัมภาษณและนําขอมูลทัง้หมด ไปใช

ในการวิเคราะหผลการสมัภาษณ 

3.6.2 ในการเก็บขอมูลเชิงปริมาน ผูวิจัยไดดําเนินการเกบ็ขอมูลตามข้ันตอนตอไปน้ี คือ 

1) ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก

พนักงานที่ใชอินเทอรเน็ตในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพมหานคร  

2)  ผูวิจัยเขาไปในสถานที่ตาง ๆ ที่ตองการศึกษาตามทีร่ะบุไวขางตน 
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3) ผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระทัง่ตอบคําถาม

ครบถวน ซึ่งในระหวางน้ันถาผูตอบมีขอสงสัยเกี่ยวกับคําถาม ผูวิจัยจะตอบขอสงสัยน้ันกลุมตัวอยาง

ทั้งหมด 400 คน ภายในระยะเวลา 1 เดือน 

 

3.7 การวิเคราะหขอมูล 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรบัการวิเคราะหขอมูลไวดังน้ี 

ขอมูลสถิติเชิงพรรณนา ซึ่งไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย 

3.7.1 ขอมูลประชากรศาสตร ไดแก เพศ สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุดรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 

ขอมูลสถิติเชิงพรรณนา ซึ่งไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.7.2 พฤติกรรมของพนักงานไดแก ปจจบุันทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ใชหรือไม

ทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone อยูในระบบใดความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone 

ในการปฏิบัติงานตอวันบอยเพียงใดทานใชโทรศัพทมอืถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานอยางไรบาง 

3.7.3 ความพึงพอใจไดแก 

ดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกรไดแกการเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคาการเขาถึง

ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสินคาการวางแผนกนัดพบลูกคาการสรางเอกสารการขายใหกบัลูกคาการสง

เอกสารการขายใหกบัลกูคาการรับการสือ่สารจากลูกคาการขออนุมัติการขายจากหัวหนาการประสาน

กับหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขายการทํารายงานการขายใหกับหัวหนา 

ดานข้ันตอนการขายสินคาไดแกการสงขอมูลสินคาใหกบัลกูคาการสรางเอกสารตาง ๆ  

สําหรับการขายการสงเอกสารใหกบัลูกคาการขออนุมัติจากหัวหนาการดูขอมูลเกี่ยวกับสินคาการดู

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาการทํารายงานการขายใหกับหัวหนาการประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ การ

ประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ การวางแผนทําการขาย การติดตอสื่อสารกับลูกคาความรวดเร็วใน

การตอบสนองความ ตองการของลกูคาการสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคา 

3.7.4 ตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานไดแก สามารถใชงานไดงายไม

ยุงยาก สามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไมสับสน 

สามารถบันทึกการทําการขายได เชน บันทึกการนัดพบลูกคา สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อทําการ 

Present ใหลกูคาดูได สามารถสรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา 

สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา สามารถขออนุมัติจากหัวหนาได 

 

 

 



55 

3.8 กรอบแนวความคดิในการวิจัย 

 

ภาพที่ 3.2: กรอบแนวความคิด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอมูลท่ัวไป 

 เพศ 

 สถานภาพ 

 อายุ 

 ระดับการศึกษาสงูสุด 

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

พฤติกรรมของพนักงาน 

 ปจจุบันทานใชโทรศัพทมือถือ  

Smart Phone ใชหรือไม 

 ทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone 

อยูในระบบใด 

 ความถ่ีในการใชโทรศัพทมอืถือ 

Smart Phone ในการปฏิบัติงานตอ

วันบอยเพียงใด 

 ทานใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone 

ในการปฏิบัติงานอยางไรบาง 

 

ความพึงพอใจของพนักงาน 

 ดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร 

 ดานข้ันตอนการขายสินคา 

ความตองการใชแอพพลิเคชัน่  

Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

 ลักษณะของแอพพลเิคช่ันที่

ตองการใชในการปฏิบัติงาน 

 



56 

3.9 สมมติฐานในงานวิจัย 

3.9.1 พฤติกรรมของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพริเคช่ัน Easy Sale ในการ 

ปฏิบัติงานในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

3.9.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงานในเขตกรงุเทพมหานครแตกตางกัน 

 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปร

แตละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณ จํานวน

ทั้งสิ้น 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบงออกเปน 4 สวน ประกอบดวย 

4.1 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 

4.3 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale 

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร 

4.4 สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

 

4.1 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ   
 

เพศ จํานวน รอยละ 

 ชาย 194 48.5 

 หญิง 206 51.5 

 รวม 400 100.0 
 

ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.1 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง 

จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 51.5 รองลงมา คือ เพศชายจํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 48.5

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 

 โสด 296 74.0 

 สมรส 

หมาย/ หยาราง 

97 

7 

24.3 

1.8 

  รวม 400 100.0 
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ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.2 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีสถานภาพโสด 

จํานวน 296 คน คิดเปนรอยละ 74.0 รองลงมา คือ สมรส จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.3 และ

ลําดับสุดทายคือ หมาย/ หยาราง จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

 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 ปข้ึนไป 20 5.0 

 รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง  

30 – 35 ปจํานวน 129คน คิดเปนรอยละ 32.3รองลงมาคือ มีอายุระหวาง 26 – 29 ป จํานวน 123 

คน คิดเปนรอยละ 30.8 รองลงมาคือ มีอายุระหวาง 23 – 25 ป จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0

รองลงมาคือ มอีายุระหวาง 36 – 39 ป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 รองลงมาคือ มีอายุ 40 

ปข้ึนไป จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.0 และลําดับสุดทายคือมีอายุระหวาง18 – 22 ป จํานวน  

18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

 ตํ่ากวาปริญญาตร ี 162 40.5 

 ปริญญาตร ี 196 49.0 

 ปริญญาโท 42 10.5 

 รวม 400 100.0 
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ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมกีารศึกษาใน

ระดับปรญิญาตรี ซึง่มจีํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49.0 รองลงคือ มีการศึกษาตํ่ากวาปรญิญาตร ี

ซึ่งมจีํานวน 162 คนคิดเปนรอยละ 40.5 และลําดับสุดทาย คือ มีการศึกษาในระดับปริญญาโท ซึ่งมี

จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 

 นอยกวา 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 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายไดระหวาง 

15,001 - 20,000 บาท ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 116 คน คิดเปนรอยละ 29.0 รองลงมาคือกลุมที่มีรายได 

30,000 บาทข้ึนไป ซึ่งมีจํานวนทัง้สิ้น 86 คน คิดเปนรอยละ 21.5 รองลงมาคือ กลุมที่มีรายได

ระหวาง 20,001 – 25,000 บาท ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 83 คน คิดเปนรอยละ 20.8 รองลงมา คือ กลุมที่

มีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท ซึ่งมีจํานวนทัง้สิ้น 50 คน คิดเปนรอยละ 12.5 รองลงมา 

คือ กลุมทีม่ีรายไดระหวาง 25,001 – 30,000 บาท ซึง่มจีํานวนทั้งสิ้น 47 คน คิดเปนรอยละ 11.7

รองลงมา คือ กลุมทีม่ีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท ซึ่งมีจํานวนทัง้สิ้น 13 คน คิดเปนรอยละ 

3.3 และลําดับสุดทาย คือ กลุมที่มรีายไดนอยกวา 5,000 บาท ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 5 คน คิดเปน 

รอยละ 1.3 ตามลําดับ 
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4.2 สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 

 

ตารางที่ 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจุบันคุณใชโทรศัพท  

 Smart Phone อยูใชหรือไม 

 

ใชโทรศัพท Smart Phone จํานวน รอยละ 

 ใช 391 97.8 

 ไมใช 9 2.3 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชโทรศัพท 

Smart Phone ซึ่งมีจํานวน 391 คน คิดเปนรอยละ 97.8 รองลงมา คือ ไมใชโทรศัพท Smart Phone 

ซึ่งมจีํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตาม ระบบโทรศัพทมอืถือ  

 Smart Phone 

 

ระบบโทรศัพทมือถือSmart Phone จํานวน รอยละ 

 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 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชโทรศัพทมือถือ 

Smart Phone ในระบบ Android เชน Samsung ซึ่งมีจํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 49.5 รองลงมา

คือ ใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในระบบ iOS  เชน iPhone ซึ่งมีจํานวน 191คน คิดเปนรอยละ 

47.8 และลําดับสุดทายคือ โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในระบบ Windows Phone ซึ่งมีจํานวน  

11 คน คิดเปนรอยละ 2.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ

Smart Phone ในการปฏิบัติงานกี่ครั้งตอวัน 

 

ความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ  

Smart Phone ในการปฏิบัติงาน 
จํานวน รอยละ 

 ไมใชเลย  26 6.5 

 นองกวา 5 ครั้ง 64 16.0 

 5 – 15 ครั้ง 138 34.5 

 มากกวา 15 ครั้ง 172 43.0 

 รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มคีวามถ่ีในการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานมากกวา 15 ครั้งตอวัน ซึ่งมีจํานวน 172 คน คิดเปน

รอยละ 43.0 รองลงมา คือ มีความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน 5 - 15 

ครั้งซึง่มีจํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.5 รองลงมา คือ มีความถ่ีในการใชโทรศัพทมอืถือ Smart 

Phone ในการปฏิบัติงานนอยกวา 5 ครั้งตอวัน ซึ่งมีจํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 และลําดับ

สุดทาย คือ ไมมีการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน ซึง่มจีํานวน 26 คน คิดเปน

รอยละ 6.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.9: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อโทร เขา - ออก  

 

เพ่ือโทร เขา - ออก จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 62 15.5 

 ตอบ 338 84.5 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อโทร เขา - ออก สวนใหญเลือกตอบ ซึง่มีจํานวน 

338 คน คิดเปนรอยละ 84.5 และเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 
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ตารางที่ 4.10: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อรับ - สง อีเมล 

 

เพ่ือรับ - สง อีเมล จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 164 41.0 

 ตอบ 236 59.0 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อรับ - สง อีเมล สวนใหญเลือกตอบ ซึ่งมีจํานวน 

236 คน คิดเปนรอยละ 59.0 และเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 41.0 

 

ตารางที่ 4.11: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อสงขอความผาน Social 

Network เชน Line, Facebook Messenger, WeChat 

 

เพ่ือสงขอความผาน Social Network 

เชน Line, Facebook Messenger 
จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 78 19.5 

 ตอบ 322 80.5 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อสงขอความผาน Social Network เชน Line 

Facebook Messenger WeChat สวนใหญเลือกตอบ ซึ่งมจีํานวน 322 คน คิดเปนรอยละ 80.5 

และเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 
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ตารางที่ 4.12: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใชโทรศัพท 

  มือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อตรวจสอบขอมลูของลูกคาและสินคา 

 

เพ่ือตรวจสอบขอมูลของลูกคา 

และสินคา 
จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 218 54.5 

 ตอบ 182 45.5 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อตรวจสอบขอมูลของลกูคาและสินคาสวนใหญ

เลือกไมตอบ ซึง่มจีํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.5 และเลือกตอบ ซึง่มจีํานวน 182 คน คิดเปน

รอยละ 45.5 

 

ตารางที่ 4.13: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใชโทรศัพท 

 มือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อสรางเอกสารในการทํางาน เชน  

 ใบเสนอราคา 

 

เพ่ือสรางเอกสารในการทํางาน เชน 

ใบเสนอราคาใบสั่งซื้อ 
จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 310 77.5 

 ตอบ 90 22.5 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อสรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา

ใบสั่งซื้อสวนใหญเลือกไมตอบ ซึง่มจีํานวน 310 คน คิดเปนรอยละ 77.5 และเลอืกตอบ ซึง่มจีํานวน 

90 คน คิดเปนรอยละ 22.5 

 



64 

ตารางที่ 4.14: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อทําการขอและรับอนุมัติจาก

ผูบังคับบญัชา 

 

เพ่ือทําการขอและรบัอนุมัติจาก

ผูบังคับบญัชา 
จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 295 73.8 

 ตอบ 105 26.3 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน เพื่อทําการขอและรับอนุมัติจากผูบังคับบัญชาสวน

ใหญเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 295 คน คิดเปนรอยละ 73.8 และเลอืกตอบ ซึง่มจีํานวน 105 คน  

คิดเปนรอยละ 26.3 

 

ตารางที่ 4.15: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานในดานอื่น ๆ 

 

อ่ืน ๆ จํานวน รอยละ 

 ไมตอบ 389 97.3 

 ตอบ 11 2.8 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงาน ในดานอื่น ๆ สวนใหญเลือกไมตอบ ซึ่งมีจํานวน 

389 คน คิดเปนรอยละ 97.3 และเลือกตอบ ซึ่งมจีํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.8 
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ตารางที่ 4.16: คาเฉลี่ยของสาเหตุหลกัวัตถุประสงคการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการ

ปฏิบัติงาน 

 

วัตถุประสงคการใชโทรศัพทมือถือSmart Phone จํานวน 

1. โทร เขา - ออก 338 

2. รับ - สง อีเมล 236 

3. สงขอความผาน Social Network เชน Line, Facebook 

Messenger, WeChat 
322 

4. ตรวจสอบขอมลูของลูกคา และสินคา 182 

5. สรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา, ใบสั่งซือ้ 90 

6. ทําการขอและรบัอนุมัติจากผูบังคับบญัชา 105 

7. อื่น ๆ 11 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 แสดงใหเห็นวา คาเฉลี่ยของสาเหตุหลักวัตถุประสงคการใช

โทรศัพทมือถือ Smart Phone ในการปฏิบัติงานเพื่อโทรเขา-ออก ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 338 คน

รองลงมาคือ สงขอความผาน Social Network เชน Line, Facebook Messenger, WeChat ซึ่งมี

จํานวนทั้งสิ้น 322 คนรองลงมาคือ รับ - สง อีเมล ซึง่มจีํานวนทั้งสิ้น 236 คนรองลงมาคือ ตรวจสอบ

ขอมูลของลูกคา และสินคา ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 182 คนรองลงมาคือ ทําการขอและรับอนุมัติจาก

ผูบังคับบญัชา ซึ่งมจีํานวนทั้งสิ้น 105 คนรองลงมาคือสรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา, 

ใบสั่งซื้อซึง่มจีํานวนทั้งสิ้น 90 คน และ เพื่อการใชงานในดานอื่น ๆ เชน การถายรูป เปนตน ซึ่งมี

จํานวนทั้งสิ้น 11 คนตามลําดับ 
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4.3 สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale 

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางที่ 4.17: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานครในดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร 

 

ดานขั้นตอนการปฏิบัติงานขององคกร ̅ݔ S.D การแปรผล 

1. การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบัลกูคา 3.61 0.757 มาก 

2. การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบัสินคา 3.84 0.765 มาก 

3. การวางแผนนัดพบลูกคา 3.41 0.924 มาก 

4. การสรางเอกสารการขายใหกบัลูกคา 3.49 0.861 มาก 

5. การสงเอกสารการขายใหกับลูกคา 3.46 0.957 มาก 

6. การรับการสื่อสารจากลกูคา 3.64 0.807 มาก 

7. การขออนุมัติการขายจากหัวหนา 3.59 0.994 มาก 

8. การประสานกบัหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขาย 3.50 0.901 มาก 

9. การทํารายงานการขายใหกับหัวหนา 3.51 0.909 มาก 

รวม 3.56 0.618 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความตองการ

ใชแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค ในดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร อยูในระดับมาก ที่คาเฉลี่ย 

3.56 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.618 เมื่อพิจารณาปจจัยดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร

แตละประเภทพบวา การเขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสินคา อยูในระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.765 การรบัการสื่อสารจากลูกคาอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 

3.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.807 การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกบัลกูคา อยูในระดับมาก  

มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.61 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.757 การขออนุมัติการขายจากหัวหนาอยูใน

ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.59 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.994 การทํารายงานการขายใหกับ

หัวหนา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.909 การประสาน

กับหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขาย อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.50 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.901 การสรางเอกสารการขายใหกับลูกคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.861 การสงเอกสารการขายใหกับลกูคาอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 
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3.46 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.957 และการวางแผนนัดพบลูกคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.41 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.924 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.18: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร ในดานข้ันตอนการขายสนิคา 

 

ขั้นตอนการขายสินคา ̅ݔ S.D การแปรผล 

1. การสงขอมูลสินคาใหกบัลกูคา 4.31 0.700 มากที่สุด 

2. การสรางเอกสารตาง ๆ สําหรบัการขาย 4.14 0.783 มาก 

3. การสงเอกสารใหกบัลูกคา 4.16 0.767 มาก 

4. การขออนุมัติจากหัวหนา 4.04 0.822 มาก 

5. การดูขอมูลเกี่ยวกับสินคา 4.32 0.706 มากที่สุด 

6. การดูขอมูลเกี่ยวกับลูกคา 4.21 0.771 มากที่สุด 

7. การทํารายงานการขายใหกับหัวหนา 3.71 0.921 มาก 

8. การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ 3.93 0.857 มาก 

9. การวางแผนทําการขาย 4.23 0.770 มากที่สุด 

10. การติดตอสื่อสารกบัลูกคา 4.29 0.780 มากที่สุด 

11.ความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลูกคา 4.32 0.750 มากที่สุด 

12. การสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคา 4.45 0.713 มากที่สุด 

รวม 4.18 0.564 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความตองการ

ใชแอพพลิเคช่ันของผูบริโภค ในดานข้ันตอนการขายสินคาอยูในระดับมาก ที่คาเฉลี่ย 4.18 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.564 เมื่อพิจารณาปจจัยดานข้ันตอนการขายสินคา แตละประเภทพบวา 

การสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคาอยูในระดับมากทีสุ่ดมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.713 การดูขอมลูเกี่ยวกับสินคา อยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.32 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.706 ความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลกูคา อยูในระดับ

มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.750 การสงขอมูลสินคาใหกบัลกูคา

อยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.700 การติดตอสื่อสาร

กับลกูคา อยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.29 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.780  



68 

การวางแผนทําการขาย อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 

0.771 การสงเอกสารใหกับลูกคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลีย่เทากับ 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.767 การสรางเอกสารตาง ๆ สําหรบัการขายอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.14 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.783 การขออนุมัติจากหัวหนา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.04 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.822 การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ อยูในระดับมาก มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.93 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.857 และการทํารายงานการขายใหกับหัวหนา

อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.71 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.921 ตามลําดับ 

 

4.4 สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับความตองการใชแอพพลิเคชัน่ Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

 

ตารางที่ 4.19: คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการ

ปฏิบัติงาน 

 

ลักษณะของแอพพลิเคชั่น 

ท่ีตองการใชในการปฏิบัติงาน 
 S.D การแปรผล ݔ̅

1. สามารถใชงานไดงายไมยุงยาก 4.17 0.930 มาก 

2. สามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว 4.37 0.880 มากที่สุด 

3. ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไมสับสน 4.21 0.853 มากที่สุด 

4. สามารถบันทึกการทําการขายไดเชน บันทึกการนัดพบลกูคา 3.96 1.023 มาก 

5. สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อทําการ Present ใหลูกคาดูได 4.05 0.999 มาก 

6. สามารถสรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน 

ใบเสนอราคา 
4.03 0.988 มาก 

7. สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน  

 ใบเสนอราคา 
3.99 1.001 มาก 

8. สามารถขออนุมัติจากหัวหนาไดทันท ี 3.96 1.123 มาก 

9. สามารถประสานงานกบัหนวยงานอื่น ๆ ไดอยางรวดเร็ว 4.15 0.986 มาก 

10. มีองคประกอบของ Social เชน Timeline ของบริษัท

เพื่อใหทุกคนเขามาดู สิง่ทีเ่กิดข้ึนในบริษัท 
3.97 1.107 มาก 

11. สามารถชวยในการวิเคราะหทางดานธุรกิจได 3.92 1.153 มาก 

รวม 4.07 0.697 มาก 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น

โดยรวมตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก ที่คาเฉลี่ย 

4.07 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.697 เมื่อพจิารณาความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale 

ในการปฏิบัติงาน แตละประเภทพบวาสามารถคนหาขอมูลที่ตองการไดอยางรวดเร็ว อยูในระดับมาก

ที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.880 ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดู

เขาใจงายไมสับสน อยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.853 

สามารถใชงานไดงาย ไมยุงยาก อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.930 สามารถประสานงานกับหนวยงานอื่น ๆ ไดอยางรวดเร็ว อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.986 สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อทําการ Present 

ใหลูกคาดูได อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.999 สามารถ

สรางและสงเอกสารตาง ๆ ในการทําการขายได เชน ใบเสนอราคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 

4.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.988 สามารถเกบ็เอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได เชน  

ใบเสนอราคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.001 มี

องคประกอบของ Social เชน Timeline ของบริษัท เพื่อใหทุกคนเขามาดู สิ่งที่เกิดข้ึนในบริษัท อยูใน

ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.97 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.107 สามารถบันทึกการทําการ

ขายไดเชน บันทึกการนัดพบลูกคา อยูในระดับมาก มีคาเฉลีย่เทากับ 3.96 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 1.023 สามารถขออนุมัติจากหัวหนาไดทันที อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 1.123 และสามารถชวยในการวิเคราะหทางดานธุรกจิได อยูในระดับมาก 

มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.92 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.153 ตามลําดับ 

 



บทท่ี 5 

การกําหนดรปูแบบธุรกิจ 

 

จากการศึกษาขอมูลจากเอกสารงานวิจัย การประมวลขอมลูจาการสัมภาษณผูเช่ียวชาญ 

ดานการบริหารพนักงานขาย รวมถึงการวิเคราะหขอมูลจากแบบสํารวจความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง

สามารถสรปุเปนแนวทางในการกําหนดรูปแบบธุรกิจของ โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ัน

เพิ่มประสิทธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium 

Enterprises หรือ SME) ในกรุงเทพมหานคร ดังน้ี 

 

5.1 รูปแบบการจัดต้ังบริษัท 

5.1.1 วิสัยทัศน (Vision) 

 เพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริหารและการทําการของธุรกจิวิสาหกจิขนาดกลาง

และขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรุงเทพมหานคร 

 5.1.2 พันธกิจ (Mission) 

  5.1.2.1 ผลิตแอพพลิเคช่ันสําหรบัการบริหารพนักงานขายใหกับผูบริหารธุรกจิ

วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ใน

กรุงเทพมหานคร   

  5.1.2.2 ผลิตแอพพลิเคชันสําหรบัการทําการขายใหกบัพนักงานขายธุรกิจวิสาหกจิ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานคร 

 

5.2 วัตถุประสงค 

 5.2.1 เปนผูนําในการผลิตแอพพลิเคช่ันทีจ่ะตอบสนองทุกการใชงานใหกบัผูใชงาน 

 5.2.2 เพื่อเพิม่ประสทิธิภาพการบริหารและการขายใหกับผูใชงาน 

 

5.3 เปาหมายขององคกร 

 5.3.1 เปนผูพฒันาและโมบายแอพพลิเคช่ันเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการบรหิารและการขาย

สําหรับธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรอื SME) 

ในประเทศไทย 

 5.3.2 เพื่อมุงมั่นในการสรางเครอืขายการผลิตแอพพลเิคช่ันในการเติบโตของอุตสาหกรรม

ซอฟตแวรไทยและสําหรบัธุรกจิวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium 

Enterprises หรือ SME) ในประเทศไทย 
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5.4 กลุมเปาหมาย 

 5.4.1 กลุมเปาหมายหลัก คือ ผูบริหารและพนักงานขายธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม 

(Small and Medium Enterprises หรอื SME) ในประเทศไทย 

 5.4.2 กลุมเปาหมายรอง คือผูประกอบกจิการทีส่นใจใชโมบายแอพพลเิคช่ันในการทําการขาย 

 

5.5 รูปแบบการจัดการบรษิัท 

โครงสรางองคกร 

 โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพิม่ประสิทธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานคร 

ประกอบธุรกิจดานการพฒันาและผลิตแอพพลเิคช่ัน โดยในนามของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด 

เปนบริษัททีพ่ัฒนาและผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพื่อชวยเสรมิประสิทธิภาพของการทําการขายของ 

ธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ใน

กรุงเทพมหานครพรอมทั้งยังมีการชวยควบคุมตนทุนของการบริหารใหมปีระสิทธิภาพมากที่สุด 

 ดังน้ันบริษัทครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะมีการใชเทคโนโลยีสื่ออนไลนและการประชาสมัพันธ

ผานทางเว็บไซต เพื่อเปนสรางการรบัรูและการสรางการจดจําที่ดีใหกบักลุมเปาหมายเพือ่ใหเกิด

ประโยชนสูงสุดโดยมีทมีงานในการปฏิบัติการทีม่ีความเช่ียวชาญและมีคุณภาพประสบการณโดยตรง

และเพือ่ใหสอดคลองกับรูปแบบของธุรกจิที่กอต้ังข้ึนใหม จึงสามารถวางแผนจัดสรรแผนกตางๆ ใน

องคกรไดออกเปน ดังน้ี ไดแก หัวหนาฝายผูบรหิาร (Head of Management) หัวหนาฝายพัฒนา 

(Head of Development) หัวหนาฝายรวบรวมระบบ (Head of System Integration) หวหนา

ฝายการเงินและการตลาด (Head of Finance and Marketing) และหัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา 

(Head of Customer Support) เปนตน ทัง้น้ีทีมงานที่กลาวมาขางตนจะจัดเปนทีมงานประเภท

พนักงานประจํา 

 

ภาพที่ 5.1: โครงสรางของบริษัทครีเอท เทคโนโลยี จํากัด 
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การมอบหมายงาน 

ขอบขายและหนาที่ในตําแหนงตางๆของบริษัทครีเอท เทคโนโลยี จํากัดมีดังน้ี 

1) หัวหนาฝายบรหิาร (Head of Management) มีหนาที่ หัวหนาฝายบรหิารมหีนาที่

วางแผนธุรกจิและกลยุทธของบริษัท รวมถึงการวางโครง สรางในการปฏิบัติหนาที่ขององคกรโดยรวม 

นอกจากน้ันหัวหนาฝายบรหิารมีหนาที่ในการเขาพบลูกคาใน การทําการขายผลิตภัณฑและการ

บริการขององคกร หัวหนาฝายบรหิารมีหนาที่ในการตัดสินใจทางดาน ธุรกจิและทิศทางในการเติบโต

ขององคกร 

2) หัวหนาฝายพฒันา (Head of Development) มหีนาทีห่ัวหนาฝายพฒันามหีนาที่ในการ

นําการพัฒนา ออกแบบและผลิตแอพพลเิคชันที่มีการใชงานอยู บนเว็ปและโมบาย มีหนาที่ในการ

ดูแลความปลอดภัยของผูใชงานในระบบ 

3) หัวหนาฝายรวบรวมระบบ (Head of System Integration) มีหนาทีห่ัวหนาฝายรวบรวม

ระบบ มีหนาที่ในการศึกษาและวิเคราะหระบบที่ลกูคาใชในปจจุบันและ พัฒนาวิธีการรวบรวมระบบ

ของลูกคาใหเขากับการใชงานกบัแอพพลิเคชัน 

4) หัวหนาฝายการเงินและการตลาด (Head of Finance and Marketing) มีหนาที่ 

หัวหนาฝายการเงินและการตลาดมหีนาที่ในการจัดการงบประมานตางๆขององคกร และมีหนาที่ ใน

การวางแผนและกลยุทธตาง ๆ ในการทําตลาดขององคกร 

5) หัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา (Head of Customer Support) มีหนาที่ หัวหนาฝายสนับสนุน

ลูกคามีหนาที่ในการดูแลความตองการของลูกคาและผูใชงานในระบบ และมหีนาที่ในการเกบ็เกี่ยวขอมูล

ความตองคิดเห็นติชมจากลกูคาและผูใชงานในปจจุบันเพื่อนําไปสูการ พฒันาระบบตอไป 

 

5.6 การบริหารดานการตลาด 

การวิเคราะห 5 C’s (Marketing Planning Framework)  

วิเคราะหสภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอโครงการ (Context Analysis) 

บริบททางการเมือง (Political)  

บทวิเคราะหสถานการณทางการเมืองของประเทศไทยในปจจุบันไดเกิดความสงบมากข้ึน

นโยบายจาก คณะบริหารประเทศในปจจบุันไดมีการเลือ่นเวลาของการเพิม่ภาษีมลูคาเพิม่ (Value 

Added Tax, VAT) และมีอนุมัติงบประมานของโครงการทีถู่กสมัครไวในอดีตเพือ่เปนการสนับสนุน

การลงทุนของ ประเทศนโยบายเหลาน้ีจะเปนตัวกระตุนใหเศษฐกิจของประเทศกลับสูสภาวะปรกติ

หลงัจากที่ไดมี การตกตํ่าจากสถานการณที่ไมมั่นคง 
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ผลบวกนโยบายของรัฐบาลจะชวยในการลดคาใชจายทางดานการลงทุนทางธุรกจิการ

สนับสนุนการ ลงทุนทางดานโครงสรางการเดินทางจะทําใหความตองการเรื่องระบบการสื่อสารและ

โทรคมนาคมเพิ่มมากข้ึนเพือ่ที่จะนํามาใชในการจัดการการสรางและการบํารุงรักษาโครงการเหลาน้ี 

ผลลบ นโยบายสนับสนุนการลุงทุนลวนเปนนโยบายทีส่นับสนุนการลงทุนดานการกอสราง

โครงสรางการเดินทางเพราะฉน้ันการสนับสนุนในเรื่องของการลงทุนทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ยังไมเกิดข้ึน ทําใหเงินลงทุนในธุรกิจดานน้ีจะมาจากพากเอกชนอยางเดียวทําใหผูประกอบการทีส่นใจ

ใน ธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศจะตองมีการระมดัระวังในเรือ่งน้ี 

บริบททางเศรษฐกิจ (Economic)  

 บทวิเคราะหจากรายงานโดย Business Monitor International (BMI) เศรษฐกิจในดาน 

Information Technology (I.T.) ของประเทศไทยกําลังจะมามีการเติบโตมากข้ึน โดยมีการเติบโต

ของ Compound Annual Growth Rate (CARG) ในดานซอฟทแวร 7.1% ดวยจํานวนเงิน 

THB47.3bn พายในป 2018 ตลาด Cloud ไดมีการเติบโตไดมากกวา THB2.8bn ในป 2013รวมถึง

การเติบโต ของ Real GDP (Gross Domestic Production) จาก 0.7% ข้ึนเปน 1.0% และ real 

private final consumption จาก 4.1% ข้ึนเปน 4.2% พายในป 2015 และมีการคาดการวา

ยอดขายในตลาด ซอฟทแวรจะมีคามากกวา 35,000 ลานบาท รวมถึงยอดขายการใหบริการดาน I.T. 

จะมีคามากกวา 50,000 ลานบาท การเติบโตเหลาน้ีจะมาจากธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาด

ยอม(Small and Medium Enterprises หรือ SME) ที่กําลงัสนใจในการนําระบบคลาวด คอมพิวต้ิง

(Cloud Computing) มาใชในการประกอบการและอีกหลายภาคสวนที่มีการสนใจเชนกัน 

 ผลบวกเปนโอกาสในการตอบสนองความตองการของธุรกจิวิสาหกจิขนาดกลางและขนาด

ยอม(Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในการหันมาใชระบบคลาวด คอมพิวต้ิง 

(Cloud Computing) ในการประกอบกิจการซึง่เปนโอกาสที่มีหลายแงมมุของการใหบรกิาร เชน  

การผลิต แอพพลิเคช่ันใหกบัธุรกจิวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม(Small and Medium 

Enterprises หรือ SME) การดูแลและวิเคราะหขอมลูขนาดใหญ (Big Data Analysis) หรือการสราง

แพลตฟอรมตาง ๆ ในการทําการคาออนไลน 

 ผลลบ การแขงขันจากตางประเทศซึ่งเปนผูที่มปีระสบการและความพรอมในการผลิตและ

ใหบรกิารทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศจะเปนคูแขงที่มีขอไดเปรียบมากที่สุด ความพรอมของ

บุคลากรไทยยัง ไมเพียงพอในดานของจํานวนและความเช่ียวชานที่จะมารบัรองการเติบโตของตลาดน้ี 

บริบททางสังคม (Social) 

 บทวิเคราะหในเชิงพาณิชแลวผูประกอบธุรกจิวสวนใหญยังไมมีความเขาใจในประโยชนและ

ความสามารถของระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) ในการนํามาใชในสถานที่ประกอบ 

การแตโดยรวมแลวจํานวน บุคคลากรที่ใชอินเทอรเน็ตในสถานประกอบการไดเพิม่ข้ึนถึงรอยละ 20.5 
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ประมาณ 1.9 ลานคน และมีจํานวนบุคคลากรที่ใชคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงานเปนประจําประมาน 

2.3 ลานคน ในสวนของแอพพลเิคช่ันบนอุปกรณมือถือมีการใชงานแอพพลิเคช่ันดานโซเชียล 

(Social) เชน ไลน แอพพลเิคช่ัน ในการปฏิบัติงานและสื่อสารกับลูกคา  

 ผลบวกโอกาสในการนําเสนอประโยชนและความสามารถของระบบคลาวด คอมพิวต้ิง

(Cloud Computing )ทีจ่ะนํามาใชในสถานประกอบการมอียูสูงและชองทางในการสรางการบริการ

ทางธุรกจิก็มสีูงเชนกันการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีความตองการในการออกความ 

เห็นและความตองการจะเปนโอกาสใหผูประกอบการรวบรวมและจัดเกบ็ขอมลูเหลาน้ีมาใชในการ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ผลลบ ผูประกอบการในอุตสาหกรรมน้ียังจะตองสรางความเขาใจและความเช่ือมั่นในระบบ

คลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) ใหกบัผูบริโภคอยูสูง โดยรวมแลวผูประกอบกจิการยังคงไม

รูถึงคุณสมบัติและ ประสิทธิภาพของระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) ในการนํามาใช

ในเชิงธุรกิจไดอยางไรราคาของการใหบริการดานระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) ยัง

สูงคงอยูเชนกัน ซึ่งปจจัยเหลาน้ีเปนเหตุผลที่ผูประกอบการ บางรายยังไมมีความสนใจในการนําระบบ

คลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) มาใช 

บริบททางเทคโนโลยี (Technology) 

บทวิเคราะหเว็บไซด อินเทอรเน็ต (Internet) แอพพลิเคช่ัน โมบาย แอพพลเิคช่ัน เขามามี

สวนในการสรางประสบการณใหมพรอมทั้งเขามามีสวนชวยในการประหยัดของการทํางานอกีทั้ง

เทคโนโลยียังเขามามีบทบาทมากข้ึนในชีวิตประจําวันทําใหปจจุบันเทคโนโลยีระบบเครือขายสังคม

ออนไลน เว็บไซต อินเทอรเน็ต มีบทบาทมากข้ึนในการบรโิภคขอมูลขาวสารตาง ๆ พรอมทัง้ยังมีสวน

ในการเปดยุคใหมของการขายสูผูบริโภคการทีส่ังคมของมนุษยติดตอสื่อสารกันไดงายโดยมกีารเขาถึง

ไดรวดเร็วข้ึนดวยเทคโนโลยีตาง ๆ ทําใหพฤติกรรมของผูบรโิภคปรับเปลี่ยนไปมากถาเปรียบเทียบกับ

ในอดีต   

ผลบวก 

1) เทคโนโลยีเขามามสีวนชวยในการจัดการในสวนของระบบความแมนยําของขอมูล  

2) ปจจุบันผูประกอบการไดมีการนําโมบายแอพพลเิคช่ันเขามามีสวนชวยในการทํางานเพื่อที ่

จะลดภาระในการทํางาน ไดแก แจงขอมลูขาวสารใหกับลกูคา สามารถสงโปรโมช่ันใหกับลกูคา เปนตน  

3) ธุรกิจออนไลนหรือระบบเครือขายแอพพลิเคช่ันมีการเติบโตทั่วโลกจะทําใหสามารถเขาถึง

กลุมเปาหมายไดแบบครบวงจร  

ผลลบ การเปลี่ยนถายของเทคโนโลยีทีร่วดเร็วทําใหผูประกอบการตองมกีารตามใหทันและ

ตองคอยตามโลกของเทคโนโลยีใหทันตลอดเวลา 

 



75 

วิเคราะหผูบริโภค (Customer Analysis) 

 บทวิเคราะหผูบริโภคในการแบงสวนตลาด (Market Segment) คือพนักงานหรือ

ผูประกอบการที่อยูในสวนของการทํา การขาย เชนผูจดัการฝายขายหรอืพนักขาย และผูประกอบ

กิจการที่มีความสนใจในการปฏิบัติงาน ผานอุปกรณมือถือหรือนําระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud 

Computing) มาใชในการปฏิบัติงานเพือ่ใหเกิดประสิทธิภาพมากข้ึน 

 พฤติกรรมของผูบริโภคผูบรโิภคในฝายบริหารมีความตองการในการขอมลูทีเ่กีย่วของในการ

บรหิารเพื่อทีจ่ะนําไปใช ในการตัดสินใจใหมีประสทิธิภาพมากที่สุดและเพือ่เปนการตรวจสอบสิ่งที่เกิด

ข้ึนกับธุรกจิผูบริโภคใน ฝายพนักงานขายจะมีความตองการในขอมูลทีจ่ะเสริมการทําการขายใหมี

ประสิทธิภาพมากที่สุด  

 ความตองการท่ียังไมรบัการตอบสนองความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองคือการสราง

ข้ันตอนการทํางานแอบอัตโนมัติ เชน การสงอีเมลติดตามผลโดยอัตโนมัติหลังการเขาพบลูกคาและ

การรวบรวมจัดเรียงขอมลูและตัวเลข ตามความตองการเพือ่นํามาใชในการตัดสินใจการบรหิารธุรกิจ 

วิเคราะหปจจัยภายในองคกร (Company Analysis) 

บทวิเคราะหบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด เปนบริษัทใหมที่ถูกจัดต้ังดวยทมีงานที่ยังไมมี

ประสบการณ ในการจัดต้ังและบริหารธุรกจิมากอนตัวทมีงานน้ันมีความรูและประสบการณในเรื่อง

ของการนําคลาวด (Cloud) เทคโนโลยีมาใชในเชิงพาณิชซึง่เปนทีม่าของผลิตพันธและบริการของ

บริษัทเพราะการที่เปน บริษัทใหมการสรางความนาเช่ือถือในผลิตพันธและการบรกิารของบริษัทจะ

เปนสิ่งสําคัญเปาหมายขององคกรสอดคลองกบัวัฒนธรรมทีผู่บริหารตองสรางคือการนําเทคโนโลยีที่

เหมาะสมมาเพิม่ประสิทธิภาพการทําธุรกิจในประเทศไทย 

ผลบวกวิสัยทัศนที่ชัดเจนผลิตพันธและการบรกิารขององคกรน้ันยังคงอยูในตลาดที่มพีื้นที่ใน

การสรางจุดยืนขององคกรไดอยางมั่นคงวัฒนธรรมในการคนหาและอพัเดทขอมูลเกี่ยวกับเทคโนโลยี

ใหมขององคกรจะเพิ่มความสามารถในการแขงขันขององคกรในการพฒันาและผลิตสินคาและการ

บริการ ใหม ๆ ขององคกรในอนาคต 

ผลลบ ประสบการณของผูบริหารในการวางโครงสรางและข้ันตอนการทํางานขององคกรจะ

เปนผล ลบทีร่ายแรงที่สุดเพราะหากไมมีการจัดวางใหดีแลวน้ันจะสงผลกระทบตอความเช่ือมั่นในการ

ใหบรกิารขององคกรอยางแนนอน 

วิเคราะหคูแขงขัน (Competitive Analysis) 

 บทวิเคราะหอุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศในประเทศ ณ ปจจุบันมีคูแขงโดยรวมที ่

เปนคูแขงทางออมดวยสาเหตุที่สวนใหญแลวคูแขงเหลาน้ีไมมีการวางตําแหนงทางดานการตลาด

(Positioning) ของตัวสินคาหรอืการบรกิารที่ เจาะจงเทาเชนกันกับบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด 

โดยรวมแลวสินคาของคูแขงน้ันจะเปนการใหบรกิารระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
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(Customer Relationship Management CRM) ซึ่งเปนระบบที่ครอบคลมุหลายแงมุมของการ

ประกอบธุรกิจยังไมมีคูแขงรายไหนทีเ่จาะจงการวางตําแหนงทางดานการตลาด (Positioning) ของ

ตัวเองใหอยูการทําการขายเชนกัน นอกจากน้ีคูแขงสวนใหญมีกลุม เปาหมายที่เปนธุรกจิขนาดใหญ

แตยังไมมีคูแขงรายไหนที่ตองการใหบรกิารกบัธุรกจิวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and 

Medium Enterprises หรือ SME) ในกรุงเทพมหานคร 

ขอไดเปรียบเมื่อเทียบกับคูแขง 

 เมื่อเทียบกับคูแขงแลว บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะไดเปรียบในดานการวางตําแหนง

ทางดานการตลาด (Positioning) ของสินคาและการบริการที่ชัดเจนและเจาะจง การรวมมือกบัผูผลิต

และผูใหบริการจากตางประเทศน้ันจะทําใหการพัฒนาและผลิตแอพพลเิคช่ันและระบบมีความรวด 

เร็วและมีตนทุนที่ตํ่าลงทําใหตัวบริษัทสามารถเนนการใหบรกิารไปในการทางที่ลูกคาตองการไดเร็ว

และมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

ขอเสียเปรยีบเมื่อเทียบกับคูแขง 

 เมื่อเทียบกับคูแขงแลว บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะเสียเปรียบในดานของ 

ประสบการณการใหบริการดานระบบการจัดการความสัมพนัธกับลูกคา (Customer Relationship 

Management CRM) และ คลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) รวมไปถึงความนาเช่ือถือของ 

บริษัทที่ยังตองใชเวลาและความพยะยามใหการสราง ราคาของแอพพลิเคชันเมื่อเทียบกับคูแขงแลว 

ยังสูงกวาและกําไรสุทธิทีจ่ะไดรบัน้ันจะยังคงนอยกวาคูแขงเพราะการรวมมือกับผูผลิตและผูใหบริการ

จากตางประเทศ 

วิเคราะหผูสนับสนุน (Collaborators Analysis) 

บทวิเคราะหผูสนับสนุนหรอืพันธมิตรของบริษัทน้ันคือผูใหบริการการสรางแอพพลิเคช่ันหรือ

ผูใหบริการ Platform as a Service (PaaS) และผูใหบรกิาร Service Provider ที่เปนผูใหบริการใน

เรื่องการจัด เกบ็ขอมลูของแอพพลเิคชัน ผูใหบริการดานความปลอดภัยของซอฟทแวรเปนพันธมิตร

เชนกันนอกจากน้ัน ผูสนับสนุนหรือพันธมิตรของบริษัทคือ เว็ปไซตในการหา Freelance 

Developer, Programmer และ System Integrator ที่บริษัทจะตองจัดหามารับการ บริการลูกคา 

ผลบวกทําการใชผูใหบริการ Platform as a Service และการใชผูใหบรกิาร Service 

Provider เพิ่มความรวดเร็วในการสรางและปรบัเปลี่ยนแอพพลิเคช่ันใหเขากับความตองการของ

ลูกคาในแตละ รายและลดตนทุนใหตํ่าลง การจางพนักงานแบบอสิระ (Freelance) น้ันจะทําให

บริษัทมีความยืดหยุนดานการ เงินมากข้ึนเพราะจะไมมีคาใชจายในเรื่องของเงินเดือนพนักงาน และ

จางพนักงานตามความตองการ ของลูกคาเทาน้ัน 

ผลลบ คาใชจายที่ตองเสียใหกบัผูใหบริการ Platform as a Service และ Service 

Provider ทําใหกําไรของบริษัทน้ันตํ่าลงหากเทียบกับการลงทุนดานน้ีของตัวบริษัทเอง การจางพนัก 
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งานแบบอสิระ (Freelance) น้ันทําใหบริษัทไมมีความคงที่ในเรื่องของคุณภาพงานเพราะพนักงานแต

ละคน น้ันจะไมมีความสามารถที่เทาเทียมกัน 

การวิเคราะห SWOT ANALYSIS 

 การวิเคราะห SWOT เปนการวิเคราะหทางการตลาดในการทําความเขาใจปจจัยและสภาวะ 

ตาง ๆ นอกองคกรและความสามารถในการแขงขันที่มอียูภายในองคกรวาจะสามารถตอบสนองความ 

ตองการของกลุมลูกคาไดอยางไร 

จุดแข็ง (Strengths) 

1) ความชัดเจนในจุดยืนการวางตําแหนงทางดานการตลาด (Positioning) ของบริษัทในเรือ่ง

ของ สินคาและการใหบริการ สินคาของบริษัทคือแอพพลิเคช่ันที่อยูในสวนของระบบการบรหิารลูกคา

สัมพันธ (CRM) แตเจาะจงในข้ันตอนของการทําการขายโดยฉะเพราะความชันเจนในเรื่องของ

กลุมเปาหมายของบริษัทเชนกันคือเจาะจงในการใหบริการกบัผูบรหิารและผูจัดการฝายขาย และ

พนักงานขายที่อยูในกรุงเทพมหานคร 

2) ความสามารถในดานภาษาของทีมปฏิบัติหนาขององคกรและความสามารถในการคนหา

และอัพเดทการพัฒนาดานซอฟทแวรเพื่อที่จะนํามาใชในการพัฒนาสินคา และการใหบริการใหม 

3) สามารถเกิดการตอยอดธุรกจิไปยังเครอืขายอื่น ๆ นอกเหนือจากธุรกจิการใหบริการ

ทางดานผลิตและพัฒนาแอพพลเิคช่ัน เชน การจัดทําบริการทางดานเว็บไซต การทําระบบเครอืขาย

ออนไลน เปนตน 

จุดออน (Weakness) 

1) เปนบริษัทเริ่มใหมซึ่งยังไมเปนที่รูจักของผูประกอบการหรือกลุมเปาหมายและยังมีความ

ตองการในการสรางความนาเช่ือถือสูง เน่ืองจากการวางโครงสรางของบริษัทจากผูบริหารทีเ่ปนผู 

บรหิารมอืใหม 

2) มีคูแขงในอุตสาหกรรมเดียวกันเปนจํานวนมาก 

โอกาส (Opportunities) 

1) ในตลาดของแอพพลิเคช่ันสําหรบัการทําธุรกจิยังมีคูแขงอยูนอย เพราะฉะน้ันยังมีโอกาส

อยูมากมายในการกับลูกคาในตลาดน้ี 

2) ลูกคาในตลาดแอพพลิเคช่ันของประเทศไทยยังมีอยูหลากหลายประเภทซึ่งเปน โอกาส

ของผูประกอบการทีส่นใจธุรกิจเว็บและโมบายแอพพลิเคช่ัน 

3) ธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ 

SME) กําลงัเปลี่ยนแปลงเปนผูบริโภคของรูปแบบผลิตภัณฑซอฟแวร (Packaged Software)  

สวนหน่ึงเปนเพราะความยืดหยุนของวิธีการชําระเงิน 
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อุปสรรค (Threat) 

1) ความเช่ียวชานดานเว็บและโมบายแอพพลเิคช่ันของคูแขงจากตางประเทศมีความสูงกวา

มากและสามารถใหบริการในราคาที่ถูกกวาเชนกัน 

2) จํานวนผูประกอบธุรกจิที่ใชซอฟทแวรที่ไมสามารถใชงานบนอุปกรณมือถือไดยังมี อยูมาก 

อุปสรรคในการใหผูใชเหลาน้ีเปลี่ยนระบบที่ใชอยูในปจจุบันมีอยูสงู 

การวิเคราะห TOWS Matrix  

 การวิเคราะหความสมัพันธระหวาง จุดแข็งกบัโอกาส จุดแข็งกับอปุสรรค จุดออนกบัอุปสรรค 

และจุดอออนกบัอุปสรรค หรอื TOWS Matrix เปนการวิเคราะหเพื่อใหเกิดกลยุทธในการแขงขัน 

ดานการตลาด 4 ประเภทดังน้ี 

กลยุทธเชิงรุก (SO Strategy) 

ใชโอกาสการเติบโตของตลาด I.C.T. ในประเทศไทยโดยฉะเพราะความตองการของ

ผูประกอบการเอสเอม็อี (SME) ในการซื้อซอฟทแวรและนําระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud 

Computing) มาใชในสถานประกอบการเพื่อสรางเว็บและโมบายแอพพลิเคช่ันเสรมิประสิทธิภาพการ

ขายใหกับธุรกจิวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) 

กลยุทธเชิงปองกัน (ST Strategy)  

เตรียมความพรอมดานการใชงานของแอพพลเิคช่ันใหเขากบัระบบทีลู่กคาใชอยูใน ปจจุบัน 

ในกรณีที่ลกูคามีระบบหรือซอฟทแวรเดิมที่ใชงานอยูแลว การบรกิารของบริษัท จะเนนไปดานการ

รวบรวมระบบและเสรมิในสวนของการใชงานแบบโมบาย 

 กลยุทธเชิงแกไข (WO Strategy) 

 โอกาสที่อยูในจุดออนของบริษัทคือโอกาสในการสรางความนาเช่ือถือของบริษัทต้ังแต 

แรกเริ่ม ดวยการใชประโยชนของทมีงานทีม่ีขนาดเลก็ในการดูแลความตองการของ ลูกคารายแรก ๆ 

อยางใกลชิด 

กลยุทธเชิงรับ (WT Strategy) 

การรบัมือกับอปุสรรคที่มีอยูคือการรวมมือกบับริษัทที่ใหบรกิารระบบคลาวด คอมพิวต้ิง

(Cloud Computing) และใหบริการเกบ็ขอมลูศูนยรวมของขอมูล (Data Center) เพื่อเพิม่ความรวก

เร็วในการสรางแอพพลิเคช่ันและเปนการลดตนทุน 

กรอบแนวทางในการบริหารโครงการ (Frame Work) 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดโดยเปนศูนยรวมของนวัตกรรมทางดานการผลิตและการ

พัฒนาระบบแอพพลิคช่ัน โมบาย แอพพลเิคช่ันและมลัติมเีดียตาง ๆ สําหรบัพรีเซ็นตเทช่ันบน

อุปกรณเคลื่อนที่ซึง่จะเนนความสะดวกสบายและมปีระสิทธิภาพของผูใชงาน 
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ตราสินคา 

 

ภาพที่ 5.2: ตราสินคา 

 

 
 

ชื่อและท่ีมาของบรษิัท 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด ที่มาของช่ือคือ เปนการคิดสรางสรรคและการพัฒนาระบบ

ของแอ็พพลิเคช่ันดวยการตอบโจทยของลูกคาหรือผูใชงานเปนหลัก บริษัทจะมีการจดโดเมนเนมใน

ช่ือ www.create-technology.com ทั้งน้ีเหตุผลที่ใชช่ือดังกลาวเพราะการต้ังช่ือเปนแบบสากลจะ

เปนการสรางการรบัรูและจดจําไดงาย เชน การอานออกเสยีง ตัวสะกด เปนตน  

โครงสรางของบรษิัท 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพิม่ประสิทธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ประกอบดวย 

รูปแบบของการบริการ  

 รูปของการบริการของบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด เปนบริการพัฒนาระบบแอพพลเิคช่ัน

ตาง ๆ รวมถึงมลัติมีเดียตางสําหรบัพรเีซ็นตเทช่ัน (Presentation) บนอุปกรณเคลื่อนที่ เชน ไอแพค 

(IPAD) ไอโฟน (IPHONE) แอนดรอยด (ANDROID) เปนตนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพสําหรบัการใชงาน

และความประทับใจในการนําเสนอขอมลูและการพฒันาระบบใชงานสําหรบัองคกร เชน ระบบงาน

ขาย (Sale Kit) ระบบตรวจสอบสตอกสินคา ระบบจองหองพัก ระบบนําเสนอสําหรับอสังหารมิทรัพย 

ระบบสําหรบัการเรียนรู (E-learning) ระบบคนหาแผนทีเ่ปนตน ในสวนของผูบริหารสามารถดู

รายงานสรุปการขาย รายงานความกาวหนาของโครงการ ยอดสินคาคงเหลอืและรายงานอื่น ๆ ตาม

ตองการ เปนตน ทั้งน้ี ยังมรีะบบการจัดการภายใน (Back Office) เพื่อใหสามารถเพิ่มขอมลูและ

บรหิารจัดการขอมูลไดโดยงาย เหมาะสําหรบัธุรกจิและองคกรตาง ๆ 

รายละเอียดการบริการ 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด เปนการบริการการผลิตพฒันาระบบแอพพลเิคช่ัน การผลิต

เว็บและโมบายแอพพลเิคช่ันที่อยูในจําแนกระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer 

Relationship Management CRM) ที่เจาะจงไปในข้ันตอนการขายโดยเฉพาะการใชงานของ
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แอพพลเิคช่ันไดถูกจัดสรรออกใหเปน 3 ประเภทตามความแตกตางในความ สามารถของการทํางาน

ของแอพพลิเคช่ันโดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 

ตารางที่ 5.1: ตัวอยางโปรแกรมจําแนกประเภทผูใชงานและความสามารถของระบบ 

 

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 

 

การกําหนดกลยุทธทางการตลาดกลยุทธ 

จากการประเมินการวิเคราะห 5 C’s (Marketing Planning Framework) และรปูแบบของ

สินคาและการบริการพบวา บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดเปนธุรกจิทีเ่ริม่ตนใหมเพื่อที่จะใหมีการ

แขงขันไดอยางมีประสทิธิภาพ โดยบริษัทไดมีการเลือกใชกลยุทธการพฒันาระบบแอพพลเิคช่ันและ

โมยบาย แอพพลิเคช่ัน โดยแสดงใหเห็นถึงความแตกตางของนวัตกรรมใหมที่จะสามารถครอบคลุมได

ทุกองคกร เชน โรงแรม บริษัททัวร ภัตรคารหรอืรานอาหาร หนวยงานรัฐบาล เปนตน โดยทางบริษัท

ไดมีการคิดวางแผนงานในการดําเนินธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium 

Enterprises หรือ SME) ใหมีโปรแกรมการใชงานทีห่ลากหลายธุรกจิ 

นอกจากน้ีทางบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดจึงเลือกใชกลยุทธและทฤษฎีไอดาสโดยจะเปน

การแสดงลําดับข้ันของวิธีการนําลกูคาเขาสูลําดับข้ันตอนตามทฤษฎีเพื่อนํามาเปนการกําหนดกลยุทธ
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ขององคกร และสวนผสมทางการตลาด สําหรับธุรกิจบรกิาร 4 ประการประกอบดวยผลิตภัณฑ 

(Product) ราคา (Price) ชองทางการจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และ

สําหรับกลยุทธการสือ่สารการตลาดจะเลือกใชการโฆษณาทั้งเว็บไซต (Web Site) สื่อสงัคมออนไลน

ตาง ๆ เปนตน 

กลยุทธขององคกรทฤษฎีไอดาส (AIDAS) 

Attention - ในการเรียกความสนใจจากลกูคา บริษัท ครเีอทเทคโนโลยี จํากัด จะสราง

ความสนใจดวยการผลิตแอพพลเิคช่ันที่สามารถเสรมิประสิทธิภาพการขายของธุรกิจวิสาหกจิขนาด

กลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ที่มีการใชระบบคลาวด  

คอมพิวต้ิง (Cloud Computing) เปนศูนยกลางในการใชงาน  

 Interest - การรักษความสนใจของลูกคาในตัวผลิตภัณฑจะเปนความสามารถของแอพพลเิคช่ัน

ในการเกบ็บันทึก และคนหาอยางรวดเร็ว ขอมูลที่ลกูคาตองการในการขายและ สามารถใชงานไดอยูบน

อุปกรณมือถือ 

 Desire - ความตองการของลกูคาในทุกบริษัทมีความแตกตางกันไป บริษัท ครีเอท 

เทคโนโลยี จํากัด สามารถปรับแตงการใชงานแอพพลเิคช่ันใหเขากับข้ันตอนการทํางานของลูกคา 

ตามความตองได 

 Action - การพลักดันใหลูกคาตัดสันใจในการซื้อผลิตภัณฑของบริษัทจะเปนการนําเสนอ

ราคาของการใชงานแอพพลเิคช่ันมีการเปลี่ยนแปลงตามการใชงานของลกูคาและการชําระคาใช

บริการทีเ่ปนลักษณะแบบรายเดือนและสามารถชําระไดหลายชองทางเพื่อความสะดวกสบายในการ

ชําระและใหความยืดหยุนทางการเงินกบัลกูคา 

 Satisfaction - การสรางความพึงพอใจหลังการขายใหกบัลกูคาจะเปนการดูแลการใชงาน 

แอพพิลเคช่ันของลูกคาเพื่อใหไมเกิดการขัดของในการใชงาน และการเก็บขอมูลในการใชงานของ 

ลูกคาตามความตองการ 

กลยุทธสวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix 4Ps) 

1) กลยุทธทางดานผลิตภัณฑและการบริการ (Product/ Service) 

บริษัท ครเีอทเทคโนโลยี จํากัด จะมีการสรางนวัตกรรมดวยการผลิตแอพพลิเคช่ัน ผลิตโม

บาย แอพพลเิคช่ันที่สามารถสรางเสริมประสิทธิภาพการขายของธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและขนาด

ยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ทีม่ีการใชระบบคลาวด คอมพิวต้ิง (Cloud 

Computing) เปนศูนยกลางในการใชงานพรอมทั้งกบัการตอยอดนวัตกรรมในสวนของ โมบาย  

แอพพลเิคช่ันที่เหมาะสําหรบัธุรกจิและองคกรตาง ๆ ในการเขาถึงกลุมคนรุนใหม รวมถึงขยายการ

ใหบรกิารผานมือถือ สะดวกงาย ทุกที่ ทกุเวลา เชน โมบายแอพพลเิคช่ันสําหรับการทองเที่ยว 
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โรงแรม บริษัททัวร สามารถดูขอมลู จองที่พักได รวมถึงกลุม MICE ที่สามารถจัดทําระบบการ

ลงทะเบียน การชําระเงิน ขอมลูการประชุม สัมมนา นิทรรศการ โมบายแอพพลเิคช่ันสําหรับการ 

ขายสินคา หรือ บริการ ทัง้แบบคาปลกี คาสง ตัวแทนจําหนาย หรือขายผานพนักงานขายโมบาย 

แอพพลเิคช่ันสําหรับการศึกษา (Mobile Application for Education) โมบายแอพพลิเคช่ันสําหรับ

การศึกษา สถาบันการศึกษา หองสมุด ศูนยฝกอบรม สามารถจัดทําสื่อการสอน การจัดทําบทเรียน 

หรือระบบจัดการการเรียนรูทางโทรศัพท (Learning Management System Mobile) แอพพลิเคช่ัน

สําหรับการดูแลสุขภาพ (Application for Healthcare)สําหรบับริการทางการแพทย สาธารณสุขใน

การใหคําปรึกษาทางไกล ระบบโมบาย คลินิก (Mobile Clinic) โมบาย แอพพลิเคช่ัน สําหรบัโลจสิติกส 

(Mobile Application for Logistics) โมบาย แอพพลเิคช่ัน สําหรบัรัฐบาล (Mobile Application for 

Government) สําหรับหนวยงานราชการในการนําเสนอฐานขอมูล ขาวสาร กิจกรรม บริการตาง ๆ 

ของหนวยงานในรปูแบบทันสมัยมากข้ึน เปนตน 

 2) กลยุทธดานราคา (Price) 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดไดมีการจัดทําแพ็คเกจหลากหลายรูปแบบที่ใหผูประกอบการ

ไดมีการเลือกใชตรงกับความตองการ ไดแกแพ็คเกจผูใชงานแบบพื้นฐาน (Standard User) แพ็คเกจ

ผูใชงานแบบธุรกิจ (Business User) แพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) เปนตน ซึง่

ความหลากหลายของทางดานราคาทางบริษัทจะมกีารต้ังราคาโดยจะไมต้ังราคาที่สงูเกินกวาคูแขงขัน

ในตลาดและขณะเดียวกันกจ็ะไมใชกลุยทุธราคาที่ตํ่ากวาคูแขงขัน ทัง้น้ีการต้ังราคาของการบริการ

แอพพลเิคช่ันจะอยูในระดับทีเ่หมาะสมซึง่แตละบริการจะมรีาคาแตกตางกันออกไปตามของราคา

สินคาคาภายใตโครงการจะมรีาคาปานกลางจะครอบคลมุตอทุกธุรกจิ 

3) กลยุทธดานสถานที ่(Place) 

บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดไดมีการจัดใชชองทางการจดัจําหนายผานทางเว็บไซต 

ผูบริโภคสามารถเขาไปคนหารายละเอียดขอมลูทีห่นาเว็บไซตของทางบริษัทซึ่งภายในเว็บไซต 

ประกอบดวย รายละเอียดของการบรกิาร ราคาแตละแพ็คเกจ โปรโมช่ันของทางบริษัท เปนตน 

4) กลยุทธดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 

 บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดมีการจัดทําแผนงานในการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายเพื่อ

กระตุนการบริโภคอยางตอเน่ืองและหลากหลายรูปแบบเพื่อที่จะใหไดมีการครอบคลุมความตองการ

ของผูบริโภคใหมากที่สุดโดยกิจกรรมหลักในการสงเสริมการตลาดประกอบไปดวยดังน้ี 

  4.1) บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะมีการสงเสริมการตลาดในชวง 3 เดือนแรก

เพื่อเปนการสรางการรบัรูการจดจําพรอมกับการเรงการทดลองใชโดยมกีารฉลองการเปดตัวของบริษัท 

ไดแก ผูบริโภคหรือผูประกอบการที่สนใจเขามากรอกขอมลูภายในระบบของทางเว็บไซตจะไดรับ

แพ็คเกจไปทดลองใชงาน 4 เดือน เมื่อผูบริโภคหรอืผูประกอบการมีการซื้อแพ็คเกจของทางบริษัท 
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จะไดรับสวนลดทันท ี30% เปนตน นอกจากน้ีทางบริษัทยังไดมีการจัดทําการสงเสริมการตลาดใน 

ระยะหลัง 3 เดือนแรกเพื่อเพิม่รายไดอยางตอเน่ืองและเพือ่เพิ่มอัตราการซือ้ซ้ํา ไดแก ผูบรโิภคหรือ 

ผูประกอบการมีไลน เฟสบุคแฟนเพจของทางบริษัทจะไดรับสิทธิสวนลดในการซือ้แอพพลิเคช่ันม ี

การรบัประกันเมื่อผูบริโภคมีการซื้อไปใชทางบริษัทจะมีการดูแลระบบใหกับผูบริโภคตลอดการใชงาน

เปนตน 

  4.2) บริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด จะมีการประชาสมัพันธในรูปที่แบบที่

หลากหลายเพื่อใหกลุมเปาหมายมีการรบัรูและเปนทีรู่จกัมากย่ิงข้ึน ดังน้ี 

   4.2.1) บริการเว็บไซต ไดแก ทางบริษัทมีการจัดทําเว็บไซต โดยจะ

ประกอบไปดวยรายละเอียดของทางบริษัท เชน รายละเอียดของการบริการ ราคาแตละแพ็คเกจ 

โปรโมช่ันของทางบริษัท เปนตนรวมทั้งการใหความรูความเขาใจเกี่ยวกับแอพพลเิคช่ันและโมบาย 

แอพพลเิคช่ัน ซึ่งแตละขอมลูของการบริการจากทางบริษัทจะเปนการใหความรูของผลิตภัณฑ 

(Product Knowledge) ใหกับกลุมลูกคาเปาหมายเปนตน 

4.2.2) ชองทางออนไลนและเครือขายสังคมทางออนไลน ไดแก เฟสบุค 

แฟนเพจ ซึง่จะทําใหผูบริโภคสามารถเขามาแลกเปลี่ยนขาวสาร พูดคุย และซกัถามขอสงสัยตาง ๆ

เกี่ยวกับการบริการของทางบริษัท ซึ่งจะทําใหเกิดการรับรูและเปนกระแสบอกตอไดเปนอยางดี 

แผนการทํางาน 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 1 

1) จัดต้ังบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดพรอมกับมีการรบัสมัครทีมงาน วางโครงสรางบริษัท

และวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที่ 1  

2) มีการจัดทําเว็บไซตเพื่อเปนการประชาสัมพันธบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดเพื่อใหเกิด

การสรางความจดจําที่ดีและการรบัรูเพิ่มข้ึนจึงทําใหเกิดเปนโอกาสใหกลุมเปาหมายและองศกรใช

แอพพลเิคช่ันไดมีการรบัรูผานเว็บไซต 

3) มีการเปดตัวแอพพลิเคช่ันและโมบายแอพพลเิคช่ันนวัตกรรมใหมของทางบริษัทฯพรอม

กับประชาสมัพันธการเปดตัวโครงการผานชองทางออนไลนผานเว็บไซต 

4) มีการหาพันธมิตรบริษัทพัฒนาระบบอินเทอรเน็ตและบริษัทดูแลระบบเซฟิเวอรเพื่อเปน

การเปดโอกาสในการตอยอดธุรกจิ 

5) จัดหาพันธมิตรของโครงการ ไดแกทางหนวยงานรัฐ โดยกรมสงเสริมอุตสาหกรรม (กสอ.)

สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมแหงชาติ (องคการมหาชน) สมาคมอุตสาหกรรมซอฟตแวรไทย (ATSI) 

เพื่อรวมกับองศกรที่ตองการใชแอพพลิเคช่ันในการจัดการระบบองศกร 

6) ทางบริษัทฯจะมีการเพิม่ระบบชองทางออนไลนและเพิม่จํานวนพนักงานขายที่มีความ 

สามารถเพื่อใหเขาถึงบริษัทที่ตองการใชแอพพลเิคช่ันไดรับรูอยางทั่วถึง 
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แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 2 

1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที ่2 และมีการเพิ่มจํานวนองศกร

ใหมาใชบรกิารครบทุกแพ็คเกจและเพิ่มจํานวนของผูใชงาน 

2) รวมธุรกิจกับบริษัทพันธมิตรเพื่อสรางโอกาสในการเติบโตในอุตสหกรรมไอท ี

3) มีการวางแผนตอยอดในการผลิตแอพพลิเคช่ันเพิ่มเติม เชน ทําซอฟตแวรทางดานการ

สงเสริมการขายผานชองทางการตลาดสมัยใหมบนอปุกรณพกพารปูแบบตาง ๆ โดยเปนแอพพลิเคช่ัน 

สําหรับสรางแอพพลิเคช่ันของธุรกิจใหกับผูประกอบการหรอืลูกคาเพือ่สามารถโปรโมทธุรกจิ โดยไม

ตองลงทุนการตลาดมาก โดยลูกคาสามารถเห็นสินคาหรือบริการไดรปูแบบที่มทีั้งภาพ เสียง วีดีโอ 

เขาถึงลูกคาไดหลากหลายและกวางขวาง เปนตน 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 3 

 1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที ่3 และเปนหน่ึงในธุรกจิดาน

ธุรกิจผลิตและพฒันาแอพพลิเคช่ัน 

2) เปดตัวสวนของการผลิตแอพพลิเคช่ันทั่วไป เพือ่ผลิตแอพพลิเคช่ันสําหรับจัดการระบบ

เล็ก ๆ เชน ระบบในรานอาหาร โมบายแอพพลิเคช่ันสําหรบัการทองเที่ยว โรงแรม บริษัททัวร 

สามารถดูขอมลูจองที่พักได รวมถึงกลุม MICE ที่สามารถจัดทําระบบการลงทะเบียน การชําระเงิน 

ขอมูลการประชุม สัมมนา นิทรรศการ 

แผนพัฒนาธุรกิจปที่ 4 

 1) วางโครงสรางบริษัทและวางแผนการทํางานตาง ๆ ในปที ่4 โดยการเปนผูนําทางดาน

ธุรกิจผลิตและพฒันาแอพพลิเคช่ันในประชาคมเศรษฐกจิอาเซียนเพื่อเปนการขยายตลาด

อุตสาหกรรมไอทีไปสูพื้นที่เศรษฐกิจใหม 

 2) เปดตัวแอพพลเิคช่ันในการจัดการระบบการศึกษาใหกบั โรงเรียนรัฐบาล โรงเรียนเอกชน 

และสถาบนักวดวิชาตาง ๆ 

3) ทางบริษัทจะมีการขยายธุรกิจไปสูการผลิตแอพพลิเคช่ันสําหรับทั่วไป เชน เกมส 

แอพพลเิคช่ัน ถายภาพ แอพพลิเคช่ัน โซเชียลมเีดีย เปนตน 



บทท่ี 6 

งบการเงิน 

 

การวางแผนการบรหิารจัดการทางการเงินอยางเปนระบบและมปีระสิทธิภาพมากที่สุดมี 

ความจําเปนอยางมากในการประกอบธุรกิจ ดังน้ันเพื่อใหบรษัิท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด มีสภาพ

คลองทางการเงินซึ่งจะสงผลตอการดําเนินการกจิการอยางมีประสิทธิภาพผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอน 

ในการบริหารจัดการทางการเงินไวดังตอไปน้ี 

 

6.1 วัตถุประสงคทางดานการเงิน 

 6.1.1 เพื่อประมาณการจัดสรรเงินลงทุนในการดําเนินธุรกจิ 

 6.1.2 เพื่อประมาณระยะเวลาของผลตอบแทนจากการลงทนุใหไดความคุมคามากที่สุด 

 6.1.3 เพื่อวางแผนบรหิารการเงินใหสอดคลองกบัการดําเนินธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพ 

 

6.2 สมมุติฐานในการลงทุนเบื้องตน 

1) สถานที่ต้ังสํานักงานของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด ต้ังอยูภายในโครงการหมูบาน

จัดสรรและไดมีการดัดแปลงพื้นที่ของบานพกัอาศัยซึ่งเปนบานเด่ียว 2 ช้ัน มาเปนลักษณะของ 

โฮมออฟฟศ มีพื้นที่ทัง้หมด 400 ตารางเมตร จงึไมมีตนทุนคาเชาสํานักงาน  

 2) การออกแบบและตกแตงสถานทีข่องบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดเดิมมีพื้นที่ทั้งหมด 

400 ตารางเมตร แตจะมีการดัดแปลงพื้นที่ใชสอยแบงเปน 2 สวน ไดแก สวนของหองประชุม และสวน

ของออฟฟศ ซึ่งจะมีการใชพื้นที่ 40 ตารางเมตร ซึง่จะมีการคิดคาใชจายในการออกแบบและตกแตง

สถานที่ตีราคาจริงจากนักออกแบบตามราคามาตรฐานการตกแตงภายในเทากับ 5,000 บาทตอตาราง

เมตร ดังน้ันการออกแบบตกแตงสถานที่และคาปรับปรงุภายในมีมูลคาเทากับ 200,000 บาท  

3) อุปกรณเครื่องใชสํานักงาน 
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ตารางที่ 6.1: แสดงมูลคาและอุปกรณเครื่องใชสํานักงาน 

 

รายละเอียด จํานวน 
ราคา 

ตอหนวย 
เงินลงทุน 

อุปกรณสํานักงาน (โตะ เกาอี)้ 5 5,000 25,000 

Computer ย่ีหอ HP 4 12,000 48,000 

I Mac 1 50,000 50,000 

เครื่องพิมพมัลติฟงกช่ัน 1 7,500 7,500 

เฟอรนิเจอรอื่น ๆ 1 100,000 100,000 

รวม 
  

230,500 

 

หลงัจากไดคาดการณเงินลงทุนเบือ้งตนของบริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด จําเปนตอง

คํานึงถึงการลงทุน ดังน้ันจึงสามารถจัดสรปุประมาณการเงินลงทุนไดดังตารางตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 6.2: แสดงสรปุประมาณการเงินลงทุน 

 

ประเภทการลงทุน เงินลงทุน 

คาตกแตงและปรับปรงุภายในพื้นที่ 40 ตารางเมตร 200,000 บาท 

อุปกรณเครื่องใชสํานักงาน 230,500 บาท 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ 1,536,000 บาท 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด 4,820,000 บาท 

รวมคาใชจาย 6,786,500 บาท 

 

6.3 แหลงท่ีมาของเงินลงทุนในโครงการ  

บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัด มีการเลอืกลงทุนดวยมลูคา 8,000,000 บาท โดยแบงเปน  

2 สวน คือการกูยืมจากธนาคารกรงุเทพ 1,000,000 บาท และการลงทุนดวยเงินทุนของกลุมเจาของ

7,000,000 บาท โดยมสีัดสวนการลงทุน 88% และ 13% ตามลําดับ  

ทั้งน้ีแหลงที่มาของเงินทุนก็ตองมีความคาดหวังดอกผลจากการลงทุนสําหรับเงินกูยืมระยะ

ยาวจากธนาคารมีอัตราดอกเบี้ยรอยละ 7.875 ตอป ซึ่งอางอิงจากอัตราดอกเบี้ยเงินใหสินเช่ือลูกคา
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รายยอยช้ันดี (Minimum Retail Rate) ธนาคารกรุงเทพและสําหรบัเงินทุนของเจาของตองการ

ผลตอบแทนเฉลี่ยปละ 35% ดังจะเห็นไดจากตารางตอไปน้ี 

  

ตารางที่ 6.3: แสดงสัดสวนเงินลงทุนและอัตราผลตอบแทนที่คาดหวัง 

 

ประเภท 

การลงทุน สัดสวน 

จํานวนเงิน

ลงทุน 

อัตราผลตอบแทน

ท่ีคาดหวัง 

อัตราผลตอบแทน

ถัวเฉลี่ย 

สวนของผูถือหุน 88% 7,000,000 35% 
31.41% 

เงินกูยืม 13% 1,000,000 7.875% 

รวม 100% 8,000,000     

 

6.4 แหลงท่ีมาของรายได 

แหลงที่มารายไดของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัดมีรายไดมาจากการขายแพ็คเกจใหกบั

ผูใชงานแอพพลิเคช่ัน ซึ่งทางบริษัทไดมีการแบงเปนแพ็คเกจตามความเหมาะสมใหกับผูใชงานได

เลือกใชงาน 3 แพ็คเกจ สําหรับกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) สําหรับปที่ 1 – 5 ไดแก 

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบพ้ืนฐาน (Standard User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 5 รหสัผูใชงานโดยมีการขายแพ็คเกจราคา 100,000 บาทตอ

รหสัซึ่งมีอัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 6,000,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบธุรกิจ (Business User) จะมีการคิดจากจํานวน

ผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 3 รหัสผูใชงาน โดยมกีารขายแพ็คเกจราคา 200,000 บาทตอรหสั ซึ่งมี

อัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 7,200,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 2 รหัสผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 350,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 8,400,000 บาทตอป   
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ตารางที่ 6.4: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดในกรณีทีดี่ที่สุด (Best Case) สําหรบัปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดแพค็เกจ 

Standard User 
6,000,000 7,500,000 9,375,000 11,718,750 14,648,438 

รายไดแพค็เกจ 

Business User 
7,200,000 9,000,000 11,250,000 14,062,500 17,578,125 

รายไดแพค็เกจ 

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: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดราคาแพค็เกจในกรณีที่ดีทีสุ่ด (Best Case) 

สําหรับปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด จํานวนบริษัท ราคาตอหนวย รายได 

รายไดแพ็คเกจ Standard User 5 100,000 500,000 

รายไดแพ็คเกจ Business User 3 200,000 600,000 

รายไดแพ็คเกจ Enterprise User 2 350,000 700,000 

 

แหลงที่มารายไดของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด มรีายไดมาจากการขายแพ็คเกจใหกบั

ผูใชงานแอพพลิเคช่ัน ซึ่งทางบริษัทไดมีการแบงเปนแพ็คเกจตามความเหมาะสมใหกับผูใชงานได

เลือกใชงาน 3 แพ็คเกจ สําหรับกรณีความเปนไปไดมากทีส่ดุ (Most Likely Case) สําหรบัปที่ 1 – 5 

ไดแก 

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบพ้ืนฐาน (Standard User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 5 รหสัผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 100,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,800,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบธุรกิจ (Business User) จะมีการคิดจากจํานวน

ผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 2 รหสัผูใชงาน โดยมกีารขายแพ็คเกจราคา 200,000 บาทตอรหสั ซึ่งมี

อัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,800,000 บาทตอป   
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รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 2รหัสผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 350,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 8,400,000 บาทตอป   

 

ตารางที่ 6.6: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดในกรณีความเปนไปไดมากที่สุด (Most Likely Case) 

สําหรับปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดแพ็คเกจ 

Standard User 
4,800,000 5,424,000 6,237,600 6,549,480 6,876,954 

รายไดแพ็คเกจ 

Business User 
4,800,000 5,520,000 6,348,000 6,665,400 6,998,670 

รายไดแพค็เกจ 

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: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดราคาแพค็เกจในกรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด 

(Most Likely Case) สําหรับปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด จํานวนบริษัท ราคาตอหนวย รายได 

รายไดแพ็คเกจ Standard User 4 100,000 400,000 

รายไดแพ็คเกจ Business User 2 200,000 400,000 

รายไดแพ็คเกจ Enterprise User 2 350,000 700,000 

 

แหลงที่มารายไดของบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด มรีายไดมาจากการขายแพ็คเกจใหกบั

ผูใชงานแอพพลิเคช่ัน ซึ่งทางบริษัทไดมีการแบงเปนแพ็คเกจตามความเหมาะสมใหกับผูใชงานได

เลือกใชงาน 3 แพ็คเกจ สําหรับกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) สําหรับปที่ 1 – 5 ไดแก 
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รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบพ้ืนฐาน (Standard User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 4 รหสัผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 100,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,800,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบธุรกิจ (Business User) จะมีการคิดจากจํานวน

ผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 2 รหัสผูใชงาน โดยมกีารขายแพ็คเกจราคา 200,000 บาทตอรหสั ซึ่งมี

อัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,800,000 บาทตอป   

รายไดจากการขายแพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) จะมีการคิดจาก

จํานวนผูใชงานแอพพลิเคช่ันทั้งหมด 1 รหสัผูใชงาน โดยมีการขายแพ็คเกจราคา 350,000 บาทตอ

รหสั ซึ่งมอีัตราการคิดผลประกอบการรายไดสามารถคิดเปน 4,200,000 บาทตอป   

 

ตารางที่ 6.8: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดในกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) สําหรับ

ปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดแพ็คเกจ 

Standard User 
4,800,000 5,568,000 6,403,200 7,363,680 8,468,232 

รายไดแพ็คเกจ 

Business User 
4,800,000 5,520,000 6,348,000 7,300,200 8,395,230 

รายไดแพ็คเกจ 

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: แสดงรายละเอียดประเภทของรายไดราคาแพค็เกจในกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst 

Case) สําหรับปที่ 1 – 5 

 

รายละเอียด จํานวนบริษัท ราคาตอหนวย รายได 

รายไดแพคเกจ Standard User 4 100,000 400,000 

รายไดแพคเกจ Business User 2 200,000 400,000 

รายไดแพคเกจ Enterprise User 1 350,000 350,000 
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6.5 การประมาณการตนทุนการผลิต 

 บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดมีโครงสรางตนทุนและคาใชจายไมมีความซบัซอน  

ซึ่งรายจายของทางโครงการจะประกอบไปดวย ไดแก คาใชจายในการดําเนินงาน คาสื่อโฆษณา

ประชาสมัพันธ คาการตลาด คาสาธารณูปโภค คาเสื่อมอปุกรณและคาใชจายการเชา Server 

คาใชจายแพ็คเกจผูใชงานแบบพื้นฐาน (Standard User) คาใชจายแพ็คเกจผูใชงานแบบธุรกิจ 

(Business User) คาใชจายแพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) และคาใชจายวิจัยและ

พัฒนา เปนตน ซึง่สามารถกําหนดรายละเอียดดังตอไปน้ี 

 

ตารางที ่6.10: แสดงประมาณการจายตนทุนการผลิต 

 

รายการ ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจายการเชา 

Server  
150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ 

Standard User 
1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ 

Business User 
2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ 

Enterprise User 
2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและ

พัฒนา 
300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

ตนทุนการผลิต 6,594,475 6,717,365 6,842,712 6,970,566 7,100,977 

 

 การคิดคาใชจายในการผลิตคํานวณจากจํานวนผูใชแอพพลเิคช่ันที่มีการเติบโตข้ึนทุกปและ

ถูกจําแนกออกเปน 3 สวนดังน้ี 

1) คาใชจายในการใช Platform-as-a-Service (PaaS) ในกาสรางแอพพลิเคช่ัน 875 บาท

ตอคน 

2) คาใชจายในการเกบ็การใชงานแอพพลเิคช่ันของลกูคาคือ 1% ของยอดขาย 

3) คาใชจายในการใชระบบชําระคาบริการบัตรเครดิต คือ 3% ของยอดขาย 
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ตารางที ่6.11: แสดงคาใชจายในการผลติ (ปที่ 1) 

 

รายละเอียด Standard User Business User Enterprise User 

คาใชจาย PaaS 1,588,482 1,904,812 2,251,141 

คาเก็บขอมลูการใชงานของลูกคา  21,284 32,545 46,181 

คาบริการบัตรเครดิต 63,853 97,635 138,542 

รวมคาใชจายแพ็คเกจ 1,673,619 2,034,992 2,435,864 

 

การคิดคาเสื่อมราคา  

บริษัท ครเีอท เทคโนโลยี จํากัดมีการคิดราคาคาเสือ่มแบบเสนตรง (ปที่ 0) 

 

ตารางที ่6.12: แสดงประมาณการคิดคาเสื่อมราคา 

 

รายการ มูลคา 
มูลคา

คงเหลือ 

อายุการใชงาน 

(ป) 

คาเสื่อมราคา 

(ตอป) 

อาคารอุปกรณ 430,500 184,000 5 49,300 

รายการ 
คาเสื่อม 

(ป1) 

คาเสื่อม 

(ป2) 

คาเสื่อม 

(ป3) 

คาเสื่อม 

(ป4) 

คาเสื่อม 

(ป5) 

อาคารอุปกรณ 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาเสื่อมราคาตอป 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

 

6.6 การประมาณการคาใชจายในการบริหาร 

ในการจัดทําแผนการเงิน หลงัจากการประมาณยอดขายตอมาจะเปนการประเมินตนทุนการ

บริการคาใชจายในการขายและบริหาร ตนทุนการบริการของบริษัทมีดังตอไปน้ี เงินเดือนพนักงานที่

เกี่ยวของโดยตรงกบัการบรกิารลูกคาประกอบไปดวยหัวหนาฝายบรหิารหัวหนาฝายพัฒนาระบบหัว

หนายรวบรวมระบบหัวหนาฝายการเงินและการตลาดหัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา โดยเงินเดือน

พนักงานทุกคนจะปรับข้ึน 3% ทุกป สมมุติฐานในการจัดทําคาใชจายในการบรหิาร 

1) เงินเดือนพนักงานอางอิงจากโครงสรางพนักงานของโครงการในบทที่ 5 ผูดําเนินการ

กําหนดใหโครงการมีการจายเงินเดือนพนักงานและคาสวัสดิการมีการปรับเพิ่มข้ึน 3% ทุก ๆ ป 
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2) คาสาธารณูปโภคและคาใชจายดําเนินงานอื่น ๆ (คาไฟฟา คานํ้าประปา คาอินเทอรเน็ต 

คาโทรศัพท คาเกบ็ขยะ) โดยผูดําเนินการมีการกําหนดใหมีงบประมาณเฉลี่ยปละ 120,000 บาท และ

คาใชจายดําเนินงานอื่น ๆ มีงบประมาณเฉลี่ยปละ 60,000 บาท นอกจากน้ียังมกีารปรบัเพิม่ข้ึน 5% 

ทุกป 

 3) คาใชจายคาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธและคาการตลาดผูดําเนินมีการกําหนดใหมีงบประมาณ

สําหรับคาสือ่โฆษณาประชาสัมพันธและคาการตลาดปละ 4,800,000 บาท โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

  3.1) โฆษณาทางสื่อเว็บไซตและสื่อสังคมทางออนไลนเปนจาํนวนเงินเทากับ

2,000,000 บาทตอป   

 3.2) โฆษณาทางสื่อวีดีโอ พรเีซ็นต (VDO Present) งานลงชาแนล ของยู ชาแนล  

(U Channel) เปนจํานวนเงินเทากับ 1,800,000 บาทตอป 

 3.4) คาจางพนักงานขายตรง เปนจํานวนเงินเทากับ 1,000,000 บาทตอป 

4) คาใชจายคาจดบริการจดโดเมนเว็บไซต ผูดําเนินการมกีารกําหนดงบประมาณสําหรับ

คาใชจายสําหรบัคาจดบริการจดโดนเมนเว็บไซตเทากันทกุป ปละ 20,000 บาท  
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ตารางที่ 6.13: แสดงรายละเอียดคาใชจายในการดําเนินงาน 

 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ 

รายการ คาใชจายตอเดือน การปรับเพ่ิม ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

หัวหนาฝายบรหิาร 30,000 3% ทุกป 360,000 370,800 381,924 393,382 405,183 

หัวหนาฝายพฒันาระบบ 30,000 3% ทุกป 360,000 370,800 381,924 393,382 405,183 

หัวหนายรวบรวมระบบ 30,000 3% ทุกป 360,000 370,800 381,924 393,382 405,183 

หัวหนาฝายการเงินและการตลาด 20,000 3% ทุกป 240,000 247,200 254,616 262,254 270,122 

หัวหนาฝายสนับสนุนลูกคา 18,000 3% ทุกป 216,000 222,480 229,154 236,029 243,110 

รวมคาจางเงินเดือนและสวัสดิการ 1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 
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ตารางที่ 6.14: แสดงรายละเอียดคาใชจายในการดําเนินงาน 

 

คาใชจายในการดําเนินงาน 

รายการ คาใชจายตอเดือน การปรับเพ่ิม ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาเชาออฟฟศและคาดําเนินงาน 

คาสาธารณูปโภค 10,000 5% ทุกป 120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่น ๆ 5,000 5% ทุกป 60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

รวมคาดําเนินงาน 180,000 189,000 198,450 208,373 218,791 

คาสื่อสารทางการตลาดและคาบริการเว็บไซต 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด 400,000 5% ทุกป 4,800,000 5,040,000 5,292,000 5,556,600 5,834,430 

คาจดบริการจดโดเมนเว็บไซต 20,000 - 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 

รวมคาสื่อสารทางการตลาดและคาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ 4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

คาเสื่อมราคาอุปกรณและเครื่องใช 

คาเสื่อมราคาอุปกรณสํานักงาน - คิดอัตราเสนตรง 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาเสื่อมราคา 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาใชจาย 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) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดจากการดําเนินงาน             

รายไดแพค็เกจ Standard User   6,000,000 7,500,000 9,375,000 11,718,750 14,648,438 

รายไดแพค็เกจ Business User   7,200,000 9,000,000 11,250,000 14,062,500 17,578,125 

รายไดแพค็เกจ 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 

ตนทุนการผลิต         

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

รวมตนทุนการผลิต   6,594,475 6,717,365 6,842,712 6,970,566 7,100,977 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.15 (ตอ): แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุนกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจายในการขายและบริหาร             

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่น ๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคา

การตลาด   4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาใชจายในการขายและบริหาร   6,585,300 6,880,380 7,189,292 7,512,701 7,851,303 

กําไรกอนหักดอกเบี้ยและภาษี (EBIT)   8,420,225 13,402,256 19,717,996 27,704,233 37,782,095 

ดอกเบี้ยจาย   78,750 63,000 47,250 31,500 15,750 

กําไรกอนหักภาษี (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 

จายเงินปนผล 10%   0 1,067,140 1,573,660 2,213,819 3,021,308 
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ตารางที่ 6.16: แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุน กรณีความเปนไปไดมากที่สุด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดจากการดําเนินงาน             

รายไดแพ็คเกจ Standard User   4,800,000 5,424,000 6,237,600 6,549,480 6,876,954 

รายไดแพ็คเกจ Business User   4,800,000 5,520,000 6,348,000 6,665,400 6,998,670 

รายไดแพ็คเกจ 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 

ตนทุนการผลิต         

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

รวมตนทุนการผลิต   6,594,475 6,717,365 6,842,712 6,970,566 7,100,977 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.16 (ตอ): แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุน กรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจายในการขายและบริหาร             

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่น ๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคา

การตลาด   4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาใชจายในการขายและบริหาร   6,585,300 6,880,380 7,189,292 7,512,701 7,851,303 

กําไรกอนหักดอกเบี้ยและภาษี (EBIT)   4,820,225 7,006,256 9,662,596 10,396,063 11,171,016 

ดอกเบี้ยจาย   78,750 63,000 47,250 31,500 15,750 

กําไรกอนหักภาษี (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 

จายเงินปนผล 10%   0 555,460 769,228 829,165 892,421 
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ตารางที่ 6.17: แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุน กรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

รายไดจากการดําเนินงาน             

รายไดแพ็คเกจ Standard User   4,800,000 5,568,000 6,403,200 7,363,680 8,468,232 

รายไดแพ็คเกจ Business User   4,800,000 5,520,000 6,348,000 7,300,200 8,395,230 

รายไดแพ็คเกจ 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 

ตนทุนการผลิต         

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

รวมตนทุนการผลิต   6,594,475 6,717,365 6,842,712 6,970,566 7,100,977 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.17 (ตอ): แสดงรายละเอียดงบกําไรขาดทุน กรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจายในการขายและบริหาร             

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่น ๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคา

การตลาด   4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

รวมคาใชจายในการขายและบริหาร   6,585,300 6,880,380 7,189,292 7,512,701 7,851,303 

กําไรกอนหักดอกเบี้ยและภาษี (EBIT)   620,225 2,320,256 4,273,696 6,568,288 8,618,241 

ดอกเบี้ยจาย   78,750 63,000 47,250 31,500 15,750 

กําไรกอนหักภาษี (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 

จายเงินปนผล 10%   0 0 338,116 522,943 688,199 
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6.8 ประมาณการงบแสดงฐานะทางการเงิน 

 

ตารางที่ 6.18: แสดงรายละเอียดงบดุล 

 

รายการ ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

สินทรัพย           

สินทรัพยหมุนเวียน           

เงินสด 15,960,275 28,081,690 43,360,225 64,734,290 93,794,081 

รวมสินทรัพยหมุนเวียน 15,960,275 28,081,690 43,360,225 64,734,290 93,794,081 

สินทรัพยไมหมุนเวียน           

อุปกรณ 430,500 381,200 331,900 282,600 233,300 

คาเส่ือมราคาสะสม 49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

สินทรัพยไมหมุนเวียนสุทธิ 381,200 331,900 282,600 233,300 184,000 

รวมสินทรัพยถาวร 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           

ภาษีเงินไดคางจาย 0 2,667,851 3,934,149 5,534,547 7,553,269 

หน้ีสินระยะยาว           

เงินกูธนาคาร 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 

สวนของผูถือหุน           

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 

เงินปนผลจาย 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 

รวมสวนของผูถือหุน 15,341,475 24,945,739 39,108,676 59,033,044 86,224,812 

รวมหน้ีสินและสวนของผูถือหุน 16,341,475 28,413,590 43,642,825 64,967,590 93,978,081 



103 

6.9 งบกระแสเงินสด 
 

ตารางที่ 6.19: แสดงรายละเอียดงบกระแสเงินสด 
 

รายการ ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กระแสเงินสดจากการดําเนินงาน   
 

  
 

  
กําไรสุทธิ   10,671,404 15,736,597 22,138,186 30,213,076 
คาเส่ือมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 
ดอกเบี้ยจาย   63,000 47,250 31,500 15,750 
จายดอกเบี้ยจาย   -63,000 -47,250 -31,500 -15,750 
ปรับภาษีเงินได   2,667,851 3,934,149 5,534,547 7,553,269 
จายภาษีเงินไดจริง   0 -2,667,851 -3,934,149 -5,534,547 

รวมกระแสเงินสดจากการดําเนินงาน   13,388,556 17,052,195 23,787,884 32,281,098 

กระแสเงินสดจากการลงทุน           
เพิ่มลดในสินทรัพยถาวร   0 0 0 0 

รวมกระแสเงินสดในการลงทุน   0 0 0 0 

กระแสเงินสดจากการจัดหาเงินทุน           
เพิ่มลดในเงินกูธนาคาร   -200,000 -200,000 -200,000 -200,000 
เพิ่มลดในเงินทุน   0 0 0 0 
จายเงินปนผล   -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 
กระแสเงินสดตนงวด   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: แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กระแสเงินสุดรบั         

สวนของผูถือหุน 7,000,000       

เงินกูระยะยาว 1,000,000       

อัตราดอกเบี้ย 7.875%       

ระยะเวลา 6       

รวมเงินลงทุน 8,000,000           

รายได             

รายไดแพ็คเกจ Standard User   6,000,000 7,500,000 9,375,000 11,718,750 14,648,438 

รายไดแพ็คเกจ Business User   7,200,000 9,000,000 11,250,000 14,062,500 17,578,125 

รายไดแพ็คเกจ 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 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.20 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจาย         

เงินลงทุนอปุกรณ -430,500       

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ -1,536,000       

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด -4,820,000       

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพ็คเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่นๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด   4,820,000 5,060,000 5,312,000 5,576,600 5,854,430 

จายคืนเงินกู   200,000 200,000 200,000 200,000 200,000 

รวมคาใชจาย -6,786,500 13,330,475 13,748,445 14,182,704 14,633,967 15,102,980 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.20 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีที่ดีที่สุด (Best Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กําไร (ขาดทุน) กอนดอกเบี้ย ภาษี คา

เสื่อมราคา และคาตัดจําหนาย (EBITDA)   8,269,525 13,251,556 19,567,296 27,553,533 37,631,395 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

ดอกเบี้ยจาย -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 

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุน (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           

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุนสะสม (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: แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กระแสเงินสุดรบั         

สวนของผูถือหุน 7,000,000       

เงินกูระยะยาว 1,000,000       

อัตราดอกเบี้ย 7.875%       

ระยะเวลา 6       

รวมเงินลงทุน 8,000,000           

รายได             

รายไดแพ็คเกจ Standard User   4,800,000 5,424,000 6,237,600 6,549,480 6,876,954 

รายไดแพ็คเกจ Business User   4,800,000 5,520,000 6,348,000 6,665,400 6,998,670 

รายไดแพ็คเกจ 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 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.21 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจาย         

เงินลงทุนอปูกรณ -430,500       

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ -1,536,000       

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด -4,820,000       

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพค็เกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพ็คเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพ็คเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจายวิจัยและพัฒนา   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่นๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด   4,800,000 5,040,000 5,292,000 5,556,600 5,834,430 

จายคืนเงินกู   200,000 200,000 200,000 200,000 200,000 

รวมคาใชจาย -6,786,500 13,310,475 13,728,445 14,162,704 14,613,967 15,082,980 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.21 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีความเปนไปไดมากทีสุ่ด (Most Likely Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กําไร (ขาดทุน) กอนดอกเบี้ย ภาษี คา

เสื่อมราคา และคาตัดจําหนาย (EBITDA)   4,689,525 6,875,556 9,531,896 10,265,363 11,040,316 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

ดอกเบี้ยจาย -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 

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุน (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           

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุนสะสม (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 



110 

ตารางที่ 6.22: แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กระแสเงินสุดรบั         

สวนของผูถือหุน 7,000,000       

เงินกูระยะยาว 1,000,000       

อัตราดอกเบี้ย 7.875%       

ระยะเวลา 6       

รวมเงินลงทุน 8,000,000           

รายได             

รายไดแพคเกจ Standard User   4,800,000 5,568,000 6,403,200 7,363,680 8,468,232 

รายไดแพคเกจ Business User   4,800,000 5,520,000 6,348,000 7,300,200 8,395,230 

รายไดแพคเกจ 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 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.22 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

คาใชจาย         

เงินลงทุนในอปุกรณ -430,500       

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ -1,536,000       

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด -4,820,000       

คาใชจายในการเชา Server    150,000 150,000 150,000 150,000 150,000 

คาใชจายแพคเกจ Standard User   1,673,619 1,707,091 1,741,233 1,776,058 1,811,579 

คาใชจายแพคเกจ Business User   2,034,992 2,075,692 2,117,206 2,159,550 2,202,741 

คาใชจายแพคเกจ Enterprise User   2,435,864 2,484,581 2,534,273 2,584,958 2,636,658 

คาใชจาย R&D   300,000 300,000 300,000 300,000 300,000 

คาจางเงินเดือนและสวัสดิการ   1,536,000 1,582,080 1,629,542 1,678,429 1,728,782 

คาสาธารณูปโภค   120,000 126,000 132,300 138,915 145,861 

คาใชจายในการดําเนินงานอื่นๆ   60,000 63,000 66,150 69,458 72,930 

คาสื่อโฆษณาประชาสัมพันธคาการตลาด   4,800,000 5,040,000 5,292,000 5,556,600 5,834,430 

จายคืนเงินกู   200,000 200,000 200,000 200,000 200,000 

รวมคาใชจาย -6,786,500 13,310,475 13,728,445 14,162,704 14,613,967 15,082,980 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 6.22 (ตอ): แสดงรายละเอียดสถานการณทางการเงินกรณีสถานการณที่ยํ่าแย (Worst Case) 

 

  ปท่ี 0 ปท่ี 1 ปท่ี 2 ปท่ี 3 ปท่ี 4 ปท่ี 5 

กําไร (ขาดทุน) กอนดอกเบี้ย ภาษี คา

เสื่อมราคา และคาตัดจําหนาย (EBITDA)   489,525 2,189,556 4,142,996 6,437,588 8,487,541 

คาเสื่อมราคา   49,300 49,300 49,300 49,300 49,300 

ดอกเบี้ยจาย -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 

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุน (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           

กระแสเงินสดสุทธิหลังภาษีของสวนของผู

ถือหุนสะสม (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) สถานการณทีผ่ลประกอบการดีเย่ียม (Base Case) แสดงวาบริษัทมสีภาพคลองทาง

การเงินสงูไดรับผลตอบแทนที่ดีมาก อีกทัง้ยังเห็นไดในปที่ 5 ของการดําเนินกจิการบริษัทจะมีรายได 

52,734,375 บาท กําไรสทุธิ 30,213,076 บาท กับกระแสเงินสดสุทธิ 30,151,676 บาท มีมูลคา

ปจจุบันของกระแสเงินสดสุทธิ 79,888,488.29 บาท ทําใหจะสามารถคืนทุนภายในระยะเวลา 5 

เดือนจงึสรุปไดวาธุรกิจน้ันนาลงทุนสอดคลองกับคา IRR อยูที่ 150% 

2) สถานการณทีผ่ลประกอบการปกติ (Most Likely Case) แสดงวาบริษัทมีสภาพคลองทาง

การเงินในระดับที่ยอมรบัได ไดรับผลตอบแทนที่ดี อีกทัง้ยังเห็นไดในปที่ 5 ของการดําเนินกิจการ

บริษัทจะมรีายได 26,123,297 บาท กําไรสทุธิ 8,924,213 บาท กับกระแสเงินสดสุทธิ 8,878,813 

บาท มีมลูคาปจจุบันของกระแสเงินสดสทุธิ 28,075,969.49 บาท ซึ่งทําใหจะสามารถคืนทุนภายใน

ระยะเวลา 1 ป 4 เดือน จึงสรุปไดวาธุรกิจน้ันยังคงนาลงทุนสอดคลองกบัคา IRR อยูที่ 80% 

3) สถานการณทีผ่ลประกอบการตกตํ่า (Worst Case) แสดงวาบริษัทมสีภาพคลองทาง

การเงินในระดับที่ตํ่า แตไดรับผลตอบแทนไมดีเทากับสองสถานการณแตยังสามารถรบัไดโดยบริษัท

จะมรีายได 23,570,521 บาท กําไรสทุธิ 6,881,993 บาท กบักระแสเงินสดสุทธิ 6,836,593 บาท มี

มูลคาปจจบุันของกระแสเงินสดสุทธิเทากับ 11,127,059.99 บาท ซึ่งทําใหจะสามารถคืนทุนภายใน

ระยะเวลา 2 ป 1 เดือน จึงสรุปไดวาธุรกิจน้ันไมนาลงทุนสอดคลองกบัคา IRR นอยกวาที ่30% 



บทท่ี 7 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 

7.1 บทสรุปทางการวิจัย 

 ในการศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจลูกคาแนวคิดเกี่ยวกับข้ันตอนการขายแนวคิดเกี่ยวกบัทฤษฎี

ไอดาส (AIDAS) ทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ผูวิจัยไดรวบรวมขอมลูทั้งปฐมภูมิและขอมลูทุติยภูมิ จากที่ไดศึกษาเอกสาร ทฤษฎีและเอกสาร

ที่เกี่ยวของรวมถึงทําการเก็บขอมูลจากการสมัภาษณเชิงลึกกับผูที่มีประสบการณดานการบรหิารพนัก

ขายในธุรกิจ B2B นอกจากน้ีผูวิจัยไดทําการเก็บแบบสอบถามเพื่อวิจัยเชิงปริมาณของกลุมพนักงานขาย

ที่ทํางานอยูในกรุงเทพมหานครโดยทั้งหมด 400 คน และไดมีการนํามาประยุกตเพือ่ศึกษาทัศนคติและ

พฤติกรรมของผูบริหารฝายขายและพนักงานขายที่มีตอข้ันตอน การขายในปจจุบันเพื่อศึกษาความ 

ตองการของผูบรหิารฝายขายและพนักงานขายในการใชแอพพลิเคช่ัน สําหรบัการขาย เพือ่นําขอมลู 

จากการศึกษามาใชในการผลิตแอพพลิเคช่ันและวางกลยุทธทางธุรกจิซึง่เปนกลุมเปาหมายของธุรกจิ 

7.1.1 สรุปผลวิจัย 

ผลการศึกษาและวิเคราะหกลุมตัวอยางทัง้หมดจํานวน 400ตัวอยาง พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มสีถานภาพโสด ซึ่งจะอยูในชวงอายุ 30 ถึง 35 ป และผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาระดับปรญิญาตรีสวนใหญมรีายไดระหวาง 15,001 บาท  

ถึง 20,000 บาท 

ในดานพฤติกรรมของผูบรโิภค พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการใชโทรศัพทสมาทโฟน

(Smart Phone) โดยใชในระบบปฏิบัติการแอนดรอยด (Andriod) และมีความถ่ีในการใชการ

ปฏิบัติงานมากกวา 15 ครั้งตอวัน ซึ่งมีเหตุผลในการใชโทรศัพทมือถือ Smart Phone เพื่อโทรเขา-

ออก เพื่อสงขอความผาน Social Network เชน Line, Facebook Messenger, WeChat และเพื่อ

รับ - สง อีเมล ซึ่งเหตุผลน้ันมีความลดหลั่นการตามลําดับ 

ในดานความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ของผูบริโภค ใน

กรุงเทพมหานครพบวา ในดานข้ันตอนการปฏิบัติงานขององคกร คือ การเขาถึงขอมลูตาง ๆ เกี่ยวกับ

สินคารองลงมาการรบัการสื่อสารจากลูกคา และการเขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคา เปนเหตุผล

สามอันดับสงูสุด ทั้งน้ีดานข้ันตอนการขายสินคา คือ การสรางความนาเช่ือถือใหกบัลูกคารองลงมา

การดูขอมลูเกี่ยวกบัสินคา และความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของลูกคา เปนเหตุผล

สามอันดับสงูสุดซึง่จะสอดคลองตรงกับสิ่งทีผู่ตอบแบบสอบถามไดตอบไวเรื่องของความพึงพอใจ
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สงผลตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale เพราะกลุมเปาหมายลวนจะมีการใหคะแนนความ

สนใจในประเด็นตาง ๆ ที่สามารถนํามาวิเคราะหไดจากการตอบแบบสอบถามในระดับมาก 

ในดานความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นโดยรวมตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการ

ปฏิบัติงานอยูในระดับมากเมือ่พิจารณาความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

แตละประเภทสามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็ว รองลงมา คือ ขอมูลที่ตองการถูกจัดวาง

ใหดูเขาใจงายไมสับสน และสามารถใชงานไดงาย ไมยุงยากโดยเปนสามอันดับทีส่นใจมากที่สุด

ตามลําดับ 

7.1.2 อภิปรายผล 

จากการศึกษาขอมูลพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ 51.5 โดยอายุเฉลี่ย 

30 - 35 ป สถานภาพสมรสรอยละ 32.3โดยมรีายไดเฉลี่ย 15,001 - 20,000 บาท รอยละ 29.0 

ในดานพฤติกรรมของผูบรโิภคการศึกษาการวิจัยจากกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญมกีารใช

โทรศัพทสมาทโฟน (Smart Phone) รวมแลวมจีํานวน 391 คน หรือคิดเปนรอยละ 97.8 โดยใชใน

ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด (Andriod) รวมแลวมีจํานวน 198 คน หรือคิดเปนรอยละ 49.5 และมี

ความถ่ีในการใชการปฏิบัติงานมากกวา 15 ครั้งตอวัน รอยละ 43.0 ซึ่งมีเหตุผลในการใชโทรศัพท  

มือถือ Smart Phone เพื่อโทรเขา-ออกรอยละ84.5เพือ่สงขอความผาน Social Network เชน Line, 

Facebook Messenger, WeChat รอยละ 80.5 และเพื่อรบั - สง อีเมล รอยละ 59.0 ซึ่งเหตุผลน้ันมี

ความลดหลั่นการตามลําดับซึ่งสอดคลองกบัการศึกษาวิจัยของ ณัฐญา มาเกิด (2554) ไดทํางานวิจัย

เรื่องพฤติกรรมการใชไอโฟนทีส่งผลถึงการตัดสินใจเลอืกใชโมบายแอพพลิเคช่ันในศูนยราชการเฉลมิ

พระเกียรติ 80 พรรษา 5 ธันวาคม 2550 ซึ่งพบวาดานพฤติกรรมการใชไอโฟนระยะเวลาทีซ่ื้อไอโฟน 

มาแลวเปนระยะเวลานอยกวา 1 ป ใหเหตุผลวาไดรับประโยชนหลักในการใชงานดานความบันเทิง 

เลน อินเทอรเน็ต ชวงเวลาในการใชงานโดยเฉลี่ย 31 – 1 ช่ัวโมงจํานวนครัง้ที่ใชงานโดยเฉลี่ยมากกวา 

12 ครั้งตอวัน สวนคาใชจายในการใชไอโฟนอยูในชวง 300-599 บาท  

จากการวิเคราะหความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ของ

ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครพบวา ในดานข้ันตอนการปฏิบติังานขององคกร คือ การเขาถึงขอมูล 

ตาง ๆ เกี่ยวกับสินคามีคาเฉลีย่ 3.84 รองลงมาการรบัการสือ่สารจากลูกคามีคาเฉลี่ย 3.64 และการ

เขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคามีคาเฉลี่ย 3.61 เปนเหตุผลสามอันดับสูงสุด ทั้งน้ีดานข้ันตอนการ

ขายสินคา คือ การสรางความนาเช่ือถือใหกบัลกูคามีคาเฉลีย่ 4.45 รองลงมาการดูขอมลูเกี่ยวกับ

สินคามีคาเฉลี่ย 4.32 และความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคามีคาเฉลี่ย 4.32  

เปนเหตุผลสามอันดับสงูสุด ซึง่สอดคลองกับงานศึกษาวิจัยของ พิมพกมล ปาริสวรรณ (2557) ทําการ 

ศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยดานคุณภาพการบรกิาร การบรหิารลูกคา สัมพันธอิเลก็ทรอนิกสทางไลน 
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แอพพลเิคช่ันและความรับผิดชอบตอลูกคาทีม่ีผลตอความพงึพอใจ ของผูใชบรกิารโทรศัพทมือถือ 

ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งพบวา ปจจัยดานความรับชอบตอลูกคามผีลตอความพงึพอใจจองผูใช 

บริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด รองลงมาคือปจจัยดานคุณภาพการบริการ

ดานความเขาใจรับรูความตองการ สวนปจจัยดานคุณภาพการบรกิาร ดานความเปนรูปธรรม  

ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองความตองการดานการใหความมั่นใจปจจัยดานการบริหาร

ลูกคาสมัพันธอิเล็กทรอนิกสทางไลนแอพพลเิคช่ัน ดานการเก็บขอมลูลกูคา ดานการมปีฏิสัมพันธกบั

ลูกคา และดานการนําเสนอสินคาหรือบรกิารทีม่ีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกคาไมมผีลตอความ 

พึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากาการวิเคราะหดานความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน พบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นโดยรวมตอความตองการใชแอพพลเิคช่ัน Easy Sale ในการ

ปฏิบัติงานอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณาความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

แตละประเภทสามารถคนหาขอมลูที่ตองการไดอยางรวดเร็วมีคาเฉลี่ย 4.37 รองลงมาขอมูลที่ตองการ

ถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไมสับสนมีคาเฉลี่ย 4.21 และสามารถใชงานไดงาย ไมยุงยากมีคาเฉลี่ย 4.17 

โดยเปนสามอันดับทีส่นใจมากที่สุดตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับงานศึกษาวิจัยของ อรทัย เลื่อนวัน 

(2555) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยทีม่ีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ: กรณีศึกษา กรมการ

พัฒนาชุมชน ศูนยราชการแจงวัฒนะ โดยศึกษาดานการรับรูความงายตอการใช งานและดานการรับรู

ประโยชนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ขาราชการ และลูกจางประจํา สังกัดกรมการพฒันาชุมชน 

ศูนยราชการแจววัฒนะซึ่งพบวา เพศและรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมผีลตอการยอมรบัเทคโนโลยี

สารสนเทศในดานการรบัรูความ งายตอการใชงาน ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศในดานการ รับรูประโยชน และเพศที่แตกตางกัน มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี

สารสนเทศในภาพรวม สวนปจจัย เกี่ยวกบังานไมมผีลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศทกุดาน 

7.1.3 ขอเสนอแนะ 

จากผลวิจัยที่ไดในการวิจัยครัง้น้ี สามารถนําไปพัฒนาเพื่อประกอบการจัดต้ังโครงการจัด 

ต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพือ่เพิม่ประสทิธิภาพการขายของธุรกิจวิสาหกจิขนาดกลางและ

ขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีเพื่อใหได 

ประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน ควรทําการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกแอพพลเิคช่ัน

ปจจัยที่มีความสําคัญตอการเลือกใชแอพพลิเคช่ันเพือ่จะทําใหไดทราบถึงการรับรูและผลสะทอนจาก

การเลือกใชงานแอพพลเิคช่ันโดยรวมและหลากหลายดานมากย่ิงข้ึน ทั้งน้ีควรมีการทําการวิจัยศึกษา

ครอบคลมุถึงขนาดทําเลที่ต้ังของทางโครงการ เพื่อศึกษาความคิดเห็นและความช่ืนชอบในการใชงาน

แอพพลเิคช่ันของผูบริโภค  
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นอกจากน้ี ควรทําการศึกษาวิจัยเพิ่มเติมเกี่ยวกบัเรื่องของภาพรวมของอุตสาหกรรมใหกวาง

ข้ึน รวมถึงการศึกษาถึงคูแขงที่มากข้ึน เพื่อทีจ่ะไดขอมลูทีเ่จาะลึกและเกิดความหลากหลายมากย่ิงข้ึน

และเปนประโยชนในการวิเคราะหขอมูลและการวางแผนพรอมทั้งการพฒันาของโครงสรางพื้นฐาน

ของประเทศ การสนับสนุนของรัฐบาลและประชาคมเศรษฐกิจภูมิภาคอาเซียนที่กําลงัจะเกิดข้ึนและ

การที่ธุรกิจของประเทศไทยจะสามารถมีประสทิธิภาพในการแขงขันที่เหนือกวาคูแขงขัน ครีเอท 

เทคโนโลยีพรอมทีจ่ะสรางเครื่องมือใหกบัธุรกจิของประเทศไทย 

 

7.2 บทสรุปทางธุรกิจ 

7.2.1 สรุปประเด็นปญหา 

ปญหาที่สงผลกระทบตอธุรกจิจากการวิเคราะหผลวิจัยทีส่ําคัญที่สุด ซึง่สอดคลองตรงกันทั้ง

ขอมูลจากการวิจัยเชิงคุณภาพและปรมิาณ คือเรื่อง การบรหิารจัดการ เมื่อองคกรมกีารเติบโตมากข้ึน

ทําใหเกิดปญหาของการจัดการระบบการขายภายในองคกรมากข้ึน ดังน้ันการบรหิารองคกรที่ดีจงึ

จําเปนตองมกีารนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการบรหิารจัดการขอมูลภายในขององคกรเพื่อให

เกิดประสทิธิภาพมากทีสุ่ด 

7.2.2 แนวทางการแกไข 

จากเหตุผลขางตน ทําใหผูวิจัยตองวางแผนธุรกิจโดยเฉพาะดานการผลิตรปูแบบการ

ใหบรกิารจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลเิคช่ันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขายของธุรกิจวิสาหกจิขนาด

กลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานครโดยใหเปน

ธุรกิจที่ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดครบวงจรเพือ่ใหสามารถแขงขันธุรกจิไดในอนาคต 

ดังน้ันทางผูวิจัยจงึจําเปนตองมีการวางแผนเพื่อใหธุรกจิไดประสบความสําเรจ็ดังน้ี 

ดานผลิตภัณฑและบริการ (Product/ Service) 

 จากการศึกษาวิจัยทั้งเชิงคุณภาพและปริมาณ สามารถนํามาวางแผนและออกแบบการนํา 

เสนอโครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลเิคช่ันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขายของ ธุรกิจวิสาหกจิ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานคร

ภายใตช่ือบริษัท ครีเอท เทคโนโลยี จํากัด ซึ่งรูปแบบของการบริการจะเปนลักษณะการนําเสนอการ

ใชงานแอพพลิเคช่ันทีจ่ะเพิ่มความสะดวกสบายใหกบัพนักงานขายหรือผูบริโภคในการใชงานซึง่จะทํา

ใหองคกรสามารถมีการจัดการบรหิารงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ทั้งน้ีทางบริษัทไดมีการเลือกใชกล

ยุทธในการสรางความแตกตาง (Differentiation) ใหกับระบบแอพพลเิคช่ันโดยมีการวางแนวคิดใน

กระบวนการการจัดทําแอพพลเิคช่ันโดยการวางตําแหนงทางการตลาดของสินคาและการบริการที่

ชัดเจนเฉพาะเจาะจง โดยมกีารรวมมือกับผูผลิตและผูใหบรกิารจากตางประเทศทําใหการพฒันา

ระบบและการผลิตแอพพลเิคช่ันที่มรีะบบความรวดเร็วและเนนการใหบริการไปในการทางที่ลกูคา
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ตองการไดอยางมีประสิทธิภาพมากทีสุ่ดอีกทั้งการบริการของทางบริษัทยังมีการมุงใชกลยุทธการสราง

ความเช่ือมั่นใหกบัพนักงานขายหรือผูบริโภคโดยมีการสรางมาตรฐานการผลิตแอพพลิเคช่ันใหมีการ

ใชงานไดมีประสิทธิภาพ 

ดานราคา (Price) 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพือ่เพิม่ประสทิธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานครมีการ

ต้ังราคา 3 แบบ ประกอบดวย แพ็คเกจผูใชงานแบบพื้นฐาน (Standard User) แพ็คเกจผูใชงานแบบ

ธุรกิจ (Business User) แพ็คเกจผูใชงานแบบองคกร (Enterprise User) ทางบริษัทจะมกีารต้ังราคา

ปานกลางซึ่งจะไมใหนอยกวาคูแขงขันเน่ืองจากเปนธุรกิจทีม่ีลักษณะเดนเหนือคูแขงขัน และมลีักษณะ

ของการบริการแอพพลิเคช่ันทีม่ีความเปนเอกลักษณโดยมกีารกําหนดราคาเพิ่มจากราคาตนทุนของการ

ทําแอพพลเิคช่ัน ซึ่งราคาขายมีความใกลเคียงกบัคูแขงขัน  

ดานสถานท่ี/ ชองทางการนาํเสนอ (Place) 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพือ่เพิม่ประสทิธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานครต้ังอยู

ในกรุงเทพมหานคร มบีริการชองทางผานเว็บไซตประกอบดวย สถานที่ต้ังของบริษัท รายละเอียดของ

แอพพลเิคช่ัน คาบริการ และรายการสงเสรมิการขายใหกับผูประกอบการหรือองคกร เปนตน  

ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 

โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตโมบายแอพพลิเคช่ันเพือ่เพิม่ประสทิธิภาพการขายของธุรกจิวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises หรือ SME) ในกรงุเทพมหานครมีการ

จัดทําแผนงานในการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายเพื่อกระตุนการบริโภคอยางตอเน่ืองและหลากหลาย

รูปแบบเพือ่ทีจ่ะใหไดมีการครอบคลมุความตองการของผูบรโิภคใหมากทีสุ่ดโดยกิจกรรมหลกัในการ

สงเสริมการตลาดประกอบไปดวยดังน้ี 

1) มีการจัดทําสือ่สิง่พิมพทั้งในรูปแบบนิตยสาร นิตยสารเว็บไซตเพื่อเปนการแนะนําถึงการ

ใชงานของแอพพลเิคช่ันโดยเปนการเผยแพรขอมลูตาง ๆ ของการใชงาน 

2) มีการเพิ่มประสิทธิภาพของแอพพลเิคช่ันโดยผานกเูกิ้ลเพลย (Google Play) การเพิ่ม

ประสิทธิภาพดวยโซเชียลเน็ตเวิรค  

3) สื่ออินเตอรเน็ตและเครือขายทางสงัคมทางออนไลน สามารถเขามาแลกเปลี่ยนขาวสาร 

พูดคุย ซักถามขอสงสัยตาง ๆ เกีย่วกับการบริการแอพพลิเคช่ันของทางโครงการ พรอมทั้งติดตาม

รายการสงเสริมการขายของแอพพลเิคช่ันทั้งน้ียังเปนการเปดโอกาสใหคนที่เปนสมาชิกสามารถบอก

ตอในเครือขายซึง่เปนการเช่ือมตอเขากับเครือขายสงัคมออนไลน (Social Network) ซึ่งจะทําใหเกิด

การรบัรูและเปนกระแสในการบอกตอ 
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4) จัดกิจกรรมเวิรคช็อปใหกบัผูประกอบการธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม 

(Small and Medium Enterprises หรือ SME) โดยเปนการจัดอบรมโดยผูเช่ียวชาญซึ่งทางโครงการ

จะมีการใหผูประกอบการไดทดลงใชบรกิารของแอพพลิเคช่ันโดยระยะเวลาการใชงาน  

4 เดือนสําหรบัการทดลองใชงาน  

 7.2.3 แนวทางในอนาคต 

กรณีที่ธุรกจิประสบความสําเร็จทางโครงการมีการวางแผนภายใตสถานการณปกติ หากรายได

และกําไรสุทธิเปนไปตามที่คาดการณไว ภายหลังจากปที่ 5 ทางรานมีแผนทีจ่ะขยายกจิการ ดังน้ี  

1) มีการสรางพันธมิตรทางธุรกจิทีเ่กี่ยวของกบัทางโครงการโดยรวมมือกบัทางรัฐโดยกรม

สงเสริมอุตสาหกรรม (กสอ.) ซึ่งจะสามารถขยายฐานชองกลุมผูใชงานพรอมทัง้เพิ่มผลิตภัณฑใหมี

ความแตกตางมากย่ิงข้ึนเชน ซอฟตแวรเบือ้งตนสําหรับองคกรขนาดเล็กโดยมกีารเนนไปที่งานของ

ฝายพนักงานขาย โดยจัดทําระบบ Sales 2 Go เช่ือมตอกบัระบบ Enterprise Resource Planning 

หรือ ERP เพื่อชวยในการตรวจสอบสินคาคงคลงั และบันทกึคําสั่งขายผานระบบ 3G-4G หรือ WIFI

จัดทําระบบรับชําระเงินผานบัตรเครดิตผานโทรศัพทมือถือ ซึ่งเปนเครื่องมือทีจ่ะเพิม่ความสะดวกใน

การชําระเงินผานบัตรเครดิต โดยข้ันตอนใสจํานวนเงินบนหนาจอแท็บเล็ต หรือสมารทโฟน รับบัตร

มาจากลูกคา เสียบเขากบัอุปกรณของดิจิโอ แลวใหลูกคาเซน็ช่ือที่หนาจอสมารทโฟน จากน้ันการ

จายเงินก็เสรจ็สิ้น จะมเีอสเอ็มเอส (SMS) สงขอมลูใบเสรจ็ไปทั้งสมารทโฟน และอีเมลของลกูคา  

ซึ่งระบบน้ีชวยเพิ่มโอกาสทําธุรกิจไดจากทุกที่ ทุกเวลาเปนตน  

2) มีการใชกลยุทธการเติบโต (Growth Strategy) โดยทางโครงการจะมกีารใชกลยุทธความ

เติบโตภายในโดยเพิม่ชองทางการผลิตแอพพลิเคช่ันที่หลากหลายเหมาะกับผูบริโภคทั่วไปพรอมกบัการ

จัดจําหนายเพิ่มสินคาใหมเขาสูตลาดเดิม ไดแก Survey Application แอพพลเิคช่ันที่เพื่อการสํารวจนํา

ขอมูลไปทําการตลาดหรือพฒันาสินคาดวยลูกเลนที่นาสนใจ แปลกใหม โมบายแอพพลเิคช่ันสําหรับ

อสังหารมิทรพัย (Mobile Application for Real Estate) ใชในการเก็บขอมูลลูกคา การจอง การขาย

บาน คอนโด ที่ดินโมบายแอพพลเิคช่ันสําหรับการทองเที่ยว โรงแรม บริษัททัวร สามารถดูขอมูล จองที่

พักได รวมถึงกลุม MICE ที่สามารถจัดทําระบบการลงทะเบยีน การชําระเงิน ขอมูลการประชุม สมัมนา 

นิทรรศการ เปนตน 
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แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง โครงการจัดต้ังบริษัทผลิตแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงานในเขตกรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามฉบับน้ีเปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมหลักสตูรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการบรหิารธุรกิจบันเทิงและการผลิตมหาวิทยาลัยกรุงเทพซึ่งทานเปนผูหน่ึงทีส่ามารถให

ขอมูลทีจ่ะเปนประโยชนอยางมากแกการศึกษาวิจัยในครัง้น้ี โดยการตอบแบบสอบถามทานสามารถ

ตอบคําถามตามความเปนจรงิ ซึ่งตรงกบัความคิดเห็นของทานและขอความกรุณาตอบคําถามใหครบ

ทุกขอ เน่ืองจากทกุคําตอบที่ไดรับมีคุณคาเปนอยางย่ิง 

คําชี้แจง: แบบสอบถามเพื่อการวิจัยน้ี แบงออกเปน 5 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของพนักงาน 

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy 

Sale ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร 

สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความตองการใชแอพพลิเคช่ัน Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

สวนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะอื่น ๆ 

 ผูวิจัยขอรบัรองวาขอมลูที่ไดจากแบบสอบถามเปนขอมูลที่ใชเพื่อประโยชนตอการศึกษา และไมมี

ผลกระทบใด ๆ ตอทานผูตอบแบบสอบถามทุกทาน และสุดทายน้ี ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่ให

ความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

 

ผูจัดทําวิจัย 

        นายจินตธัช จินารัตน 

 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง: กรุณาใสเครื่องหมาย    ลงในชอง หนาขอความที่ตรงกบัขอมลูทานมากที่สุด  

1. เพศ 

  1. ชาย      2. หญิง 

2. สถานภาพ 

  1. โสด      2. สมรส   

  3.  หมาย/ หยาราง  
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3. อายุ 

  1. 18–22 ป     2.  23 – 35 ป   

  3. 26 - 29 ป     4. 30 – 35 ป 

  5. 36 – 39 ป     5. 40 ปข้ึนไป 

4. ระดับการศึกษาสงูสุด 

  1. ตํ่ากวาปริญญาตร ี    2. ปริญญาตร ี   

  3. ปริญญาโท   

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  1. นอยกวา 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 
 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของพนักงาน 

1.  ปจจุบันทานใชโทรศัพทมือถือSmartphone ใชหรือไม 

 1. ใช     2. ไมใช 

      2.  ทานใชโทรศัพทมอืถือSmart Phone อยูในระบบใด 

 1. Android (Samsung)   2. iOS (iPhone) 

 3. Windows Phone   4. อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ........... 

3.  ความถ่ีในการใชโทรศัพทมือถือSmart Phone ในการปฏิบัติงานตอวันบอยเพียงใด 

 1. ไมใชเลย      2. นองกวา 5 ครั้ง 

 3. 5 – 15 ครั้ง  4. มากกวา 15 ครั้ง 

 4.  ทานใชโทรศัพทมือถือSmart Phone ในการปฏิบัติงานอยางไรบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1. โทร เขา - ออก   

 2. รับ - สง อีเมล 

 3. สงขอความผาน Social Network เชน Line, Facebook Messenger, WeChat 

 4. ตรวจสอบขอมลูของลูกคา และสินคา  

 5. สรางเอกสารในการทํางาน เชน ใบเสนอราคา, ใบสั่งซือ้ 

 6. ทําการขอและรบัอนุมัติจากผูบังคับบญัชา 

 7. อื่น ๆ (โปรดระบุ)...........  
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจสงผลตอความตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale 

ของผูบริโภค ในกรุงเทพมหานคร 

คําแนะนาํ: โปรดทําเครือ่งหมาย ลงในชองวางที่มีความสอดคลองกบัตัวทานมากที่สุด 

เกณฑการใหคะแนนแบบสอบถาม เปนดังน้ี 

 ระดับ 5 หมายถึง มากที่สุด 

 ระดับ 4 หมายถึง มาก 

 ระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง 

 ระดับ 2 หมายถึง นอย 

 ระดับ 1 หมายถึง นอยทีสุ่ด 

ความพึงพอใจสงผลตอความตองการ 

ใชแอพพลิเคชั่น 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานขั้นตอนการปฏิบัติงานขององคกร 

1. การเขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคา      

2. การเขาถึงขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสินคา      

3. การวางแผนกนัดพบลูกคา      

4. การสรางเอกสารการขายใหกับลูกคา      

5. การสงเอกสารการขายใหกับลูกคา      

6. การรับการสื่อสารจากลูกคา      

7. การขออนุมัติการขายจากหัวหนา      

8. การประสานกับหนวยงานอื่น ๆ ในการทําการขาย      

9. การทํารายงานการขายใหกับหัวหนา      

ดานขั้นตอนการขายสินคา 

1. การสงขอมูลสินคาใหกับลูกคา      

2. การสรางเอกสารตาง ๆ สําหรับการขาย      

3. การสงเอกสารใหกับลูกคา      

4. การขออนุมัติจากหัวหนา      

5. การดูขอมูลเกี่ยวกับสินคา      

6. การดูขอมูลเกี่ยวกับลูกคา      

7. การทํารายงานการขายใหกับหัวหนา      

8. การประสานงานระหวางหนวยงานอื่น ๆ      
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9. การวางแผนทําการขาย      

10.การติดตอสื่อสารกับลูกคา      

11. ความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตองการของ

ลูกคา 

     

12. การสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคา      

 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale ในการปฏิบัติงาน 

คําแนะนาํ: โปรดทําเครือ่งหมาย ลงในชองวางที่มีความสอดคลองกบัตัวทานมากที่สุด 

เกณฑการใหคะแนนแบบสอบถาม เปนดังน้ี 

 ระดับ 5 หมายถึง มากที่สุด 

 ระดับ 4 หมายถึง มาก 

 ระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง 

 ระดับ 2 หมายถึง นอย 

 ระดับ 1 หมายถึง นอยทีสุ่ด 

ตองการใชแอพพลิเคชั่น Easy Sale ในการ

ปฏิบัติงาน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. สามารถใชงานไดงายไมยุงยาก      

2. สามารถคนหาขอมูลที่ตองการไดอยางรวดเร็ว      

3. ขอมูลที่ตองการถูกจัดวางใหดูเขาใจงายไมสบัสน      

4. สามารถบันทึกการทําการขายได เชน บันทึกการ

นัดพบลูกคา 

     

5. สามารถเปดสินคาตัวอยางเพื่อทําการ Present ให

ลูกคาดูได 

     

6. สามารถสรางและสงเอกสารตางๆในการทําการ

ขายได เชน ใบเสนอราคา 

     

7. สามารถเก็บเอกสารตาง ๆ ของการทําการขายได 

เชน ใบเสนอราคา 

     

8. สามารถขออนุมัติจากหัวหนาไดทันท ี      

9. สามารถประสานงานกับหนวยงานอื่น ๆ ไดอยาง

รวดเร็ว 
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10. มีองคประกอบของ Social เชน Timeline ของ

บริษัทเพื่อใหทุกคนเขามาดู สิง่ทีเ่กิดข้ึนในบริษัท 

     

11. สามารถชวยในการวิเคราะหทางดานธุรกิจได      

 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

 

ขอขอบคุณทานอยางสูงที่ใหความรวมมอืในการตอบแบบสอบถาม 
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