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บทคัดย่อ 

 

การวิจัยครัๅงนีๅ มีวัตถุประสงค์฼พืไอศึกษาถึง 1) ความคิด฼หในทีไมีต຋อกลยุทธ์การตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพ (RM) ของลูกคຌา฿นบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ทีไอาศัยอยู຋฿น฼ขตกรุง฼ทพมหานคร฽ละ
ปริมณฑล 2) ฼พืไอวิ฼คราะห์ถึงการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของลูกคຌา฿นบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 
ทีไอาศัยอยู຋฿น฼ขตกรุง฼ทพมหานคร฽ละปริมณฑล ฽ละ 3) ฼พืไอศึกษาความมีอิทธิพลระหว຋างกลยุทธ์
การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ฽ละการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของลูกคຌาทีไ฼ลือก฿ชຌบริการบริษัท 
฽คร์พลัส จ ากัด ทีไอาศัยอยู຋฿น฼ขตกรุง฼ทพมหานคร฽ละปริมณฑล ฾ดย฿ชຌ฽บบสอบถาม฼ป็น฼ครืไองมือ
฿นการ฼กใบขຌอมูลกลุ຋มตัวอย຋างจากลูกคຌาทีไ฿ชຌบริการก าจัด฽มลงบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฼ป็น฼พศชาย
฽ละหญิง ทีไอาศัยอยู຋฿น฼ขตกรุง฼ทพมหานคร฽ละปริมณฑล มีอายุตัๅง฽ต຋ 26 ปีขึๅนเป จ านวน 80 คน 
เดຌระดับความ฼ชืไอมัไน 0.926 สถิติทีไ฿ชຌ฿นการวิ฼คราะห์ขຌอมูล เดຌ฽ก຋ ค຋าความถีไ ค຋ารຌอยละ ค຋า฼ฉลีไย    
ค຋าส຋วน฼บีไยง฼บนมาตรฐาน฽ละการวิ฼คราะห์การถดถอย฼ชิง฼สຌน฽บบพหุคูณ (Multiple Linear 

Regression) ผลการวิจัยพบว຋า การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ฾ดยรวม฽ละการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
พันธมิตรทางธุรกิจส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส 
จ ากัด อย຋างมีนัยส าคัญทางสถิติทีไระดับ 0.05 ฽ต຋การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน฽ละการตลาด
฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌาเม຋ส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท 
฽คร์พลัส จ ากัด ทีไระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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ABSTRACT 

 

 The objectives of this research to study the 1) Feedback to the Relationship 

Marketing Strategy of the customers of Careplus Co., Ltd. that live in the Bangkok 

Metropolitan Area. 2) To analyze the decision to use the products and services of 

Careplus Co., Ltd. that live in the Bangkok Metropolitan Area. and 3) To study the 

influence between the Relationship Marketing Strategy and the decision to use the 

products and services of Careplus Co., Ltd. that live in the Bangkok Metropolitan 

Area. 

 By using the close-ended questionnaires was used to collect data from 

customers who use pest control service of Careplus Co., Ltd. to be male and female 

living in Bangkok Metropolitan area is from the age of 26 years. The Cronbach’s Alpha 

reliability test was 0.926 from 80 participants contributions. Statistic methods used to 

analyze in the study are descriptive statistics and inferential statistics. The descriptive 

statistics include Percentage, Arithmetic, and Standard deviation. On the other hand, 

the inferential statistics will include regression analysis method to analyze simple 

regression model. 
Research has found that Relationship Marketing overall and Relationship 

Marketing with business partners affect the decision to use the product and the pest 

control service of Careplus Co., Ltd. in the statistical significance level of 0.05. But 

the Relationship Marketing with employees and Relationship Marketing with the 

customer does not affect the decision to use the product and the pest control 

service of Careplus Co., Ltd. in the statistical significance level of 0.05. 

 

Keywords: Relationship Marketing, A decision to use the products and services, 

Careplus Co., Ltd., The Pest Control 



 

 

 

 

 

ฉ 

 

 

กิตติกรรมประกาศ 

 การคຌนควຌาอิสระ฿นครัๅงนีๅ สามารถด า฼นินการเดຌส า฼รใจลุล຋วง ดຌวยความกรุณาจาก ผูຌช຋วย
ศาสตราจารย์ ดร.ศศิประภา พันธนา฼สวี อาจารย์ปรึกษาการคຌนควຌาอิสระ ซึไงเดຌ฿หຌความรูຌ 
ค า฽นะน า การชีๅ฽นะ฽นวทางการศึกษา ตรวจทาน฽ละ฽กຌเขขຌอบกพร຋อง฿นงาน ตลอดจนการ฿หຌ
ค าปรึกษาซึไง฼ป็นประ฾ยชน์฿นการศึกษาวิจัยจนท า฿หຌงานวิจัยครัๅงนีๅมีความสมบูรณ์ครบถຌวนส า฼รใจ
ลุล຋วงเปเดຌดຌวยดี รวมถึงอาจารย์ท຋านอืไนโ ทีไเดຌถ຋ายทอดวิชาความรูຌดຌานต຋างโ ท า฿หຌสามารถน าวิชา
ความรูຌทีไเดຌรับ มาประยุกต์฿ชຌ฿นการศึกษาวิจัย฿นครัๅงนีๅ ผูຌวิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณ฼ป็นอย຋างสูง 
มาเวຌ ณ ฾อกาสนีๅ 
 

นันท์นภัส หาญตระกูล 

 

 



ช 

สารบัญ 

หนຌา 

บทคัดย຋อภาษาเทย          ง 
บทคัดย຋อภาษาอังกฤษ          จ 

กิตติกรรมประกาศ          ฉ 

สารบัญตาราง           ฌ 

สารบัญภาพ           ญ 

บททีไ 1 บทน า 
 1.1 ทีไมา ฽ละปัญหาของการวิจัย        1  

 1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย        3 

 1.3 ประ฾ยชน์ทีไ฿ชຌ฿นการศึกษา        3 

บททีไ 2 การทบทวนวรรณกรรม 

          2.1 ฽นวคิด ทฤษฎี ฽ละงานวิจัยทีไ฼กีไยวขຌอง       4 

          2.2 สมมุติฐาน          12 

          2.3 กรอบ฽นวคิด          13 

บททีไ 3 ระ฼บียบวิธีการวิจัย 

          3.1 การออก฽บบงานวิจัย         14 

          3.2 ประชากร ฽ละการ฼ลือกตัวอย຋าง       14 

          3.3 ฼ครืไองมือทีไ฿ชຌ฿นการศึกษา        14 

          3.4 ความ฼ชืไอมัไน ฽ละความตรงของ฼นืๅอหา       14 

          3.5 สถิติ ฽ละการวิ฼คราะห์ขຌอมูล        16 

บททีไ 4 การวิ฼คราะห์ขຌอมูล 

          4.1 สรุปผลขຌอมูลดຌานประชากรศาสตร์       17 

          4.2 สรุปผลขຌอมูลดຌานพฤติกรรม        17 

          4.3 ผลการศึกษาดຌานตัว฽ปร        17 

          4.4 ผลการทดสอบสมมุติฐานของ฽ต຋ละสมมุติฐาน      19 

          4.5 ผลสรุปการทดสอบสมมุติฐาน        23 

 

 



ซ 
 

สารบัญ (ต่อ) 

                  หนຌา 

บททีไ 5 สรุป฽ละอภิปรายผล 

         5.1 สรุปผลการศึกษาภาพรวม       24 

         5.2 การอภิปรายผล        24 

         5.3 ขຌอ฼สนอ฽นะ฼พืไอการปฏิบัติ       26 

         5.4 ขຌอ฼สนอ฽นะส าหรับการวิจัยครัๅงต຋อเป      27 

บรรณานุกรม                                                                                                   29 

ภาคผนวก 

 ฽บบสอบถาม                                                                                        33 

ประวัติผูຌ฼ขียน                                                                                                  41 

฼อกสารขຌอตกลงว຋าดຌวยการอนุญาต฿หຌ฿ชຌสิทธิ์฿นรายงานการคຌนควຌาอิสระ 

 



ฌ 

 

 

สารบัญตาราง 
 

                                                                                                                 หนຌา 
ตารางที่ 3.1: ค຋าความ฼ชื่อมั่นหรือค຋าสัมประสิทธิ์ครอนบาค฽อลฟ่า    15 

ตารางที่ 4.1: การทดสอบความมีอิทธิพลระหว຋างกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ  19 

                     (RM) กับ การตัดสินใจใชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ 
                     บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ในภาพรวม 

ตารางที่ 4.2: การทดสอบความมีอิทธิพลระหว຋างการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ    20 

                     (RM) กับการตัดสินใจใชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ 
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ในรายดຌาน 

ตารางที่ 4.3: สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน฼รื่องการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ   23 

          (RM) มีอิทธิพลต຋อการตัดสินใจใชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลง 
ของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

 



ญ 

 

 

สารบัญภาพ 

 

     หน้ć 
ภćพทĊ่ 3: กรอบแนวคĉดงćนวĉจĆย         13 

 

 



1 
 

บททีไ 1 

บทน ำ 

 

1.1 ทีไมำ ฽ละปัญหำของกำรวิจัย 

ธุรกิจการบริการควบคุมสัตว์รบกวน฾ลกถูกคาดการณ์ว຋ามี฽นว฾นຌมทีไจะ฼ติบ฾ตขึๅนทีไ CAGR 

5.52 % ฿นป຃ 2016 - 2020 สา฼หตุหลักมาจากกิจกรรมทาง฼ศรษฐกิจ฽ละความตຌองการทีไ฼พิไมขึๅน     
อัน฼นืไองมาจากการตระหนักรูຌของชนชัๅนกลางทีไ฼พิไมขึๅน ความ฼จริญ฼ขຌาถึงบุคคลกลุ຋มนีๅเดຌอย຋างรวด฼รใว
฿นปัจจุบัน รวมถึงทางภาครัฐเดຌสนับสนุนดຌานสุขลักษณะ฽ละสุขอนามัย฼พิไมขึๅน ฿นภูมิภาค฼อ฼ชีย
฽ปซิฟຂกธุรกิจการบริการควบคุมสัตว์รบกวน฾ลก มีส຋วน฽บ຋งการตลาด฼ป็นอันดับ 2 รองจาก        
ทวีปอ฼มริกา฼หนือ NOVONOUS เดຌคาดการณ์เวຌว຋าธุรกิจนีๅจะมีอัตราการ฼ติบ฾ตอยู຋ทีไ 8.5 % ฿นป຃ 
2016 – 2020 จากตัว฼ลขดังกล຋าวสะทຌอน฿หຌ฼หในถึงการ฼ติบ฾ตของธุรกิจการบริการควบคุม         
สัตว์รบกวน (Global Pest Control Services Market, 2016) ส຋วนสถานการณ์฿นประ฼ทศเทย 
ธุรกิจการบริการควบคุมสัตว์รบกวนมี฼งินสะพัดถึง 8,000 ลຌานบาทต຋อป຃ จากการสัมภาษณ์            
คุณทินวุฒิ หาญตระกูล (กรรมการผูຌจัดการบริหารงาน บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด) ธุรกิจก าจัด฽มลงมี
การ฼ติบ฾ตทางธุรกิจประมาณ 10-15% ต຋อป຃ ฾ดยทีไปัจจัยทาง฼ศรษฐกิจเม຋ส຋งผลกระทบต຋อธุรกิจ ธุรกิจ 
นีๅมีการ฼ติบ฾ตตามการขยายตัวของธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ทีไก าลัง฼ติบ฾ตตามการพัฒนาของระบบการ
คมนาคมของประ฼ทศเทย เม຋ว຋าจะ฼ป็นการตัดถนน฼ขຌาถึงพืๅนทีไห຋างเกล การ฼พิไมขึๅนของระบบรถเฟฟງา
บนดิน฽ละรถเฟฟງา฿ตຌดิน ฯลฯ ปัจจัยจากภาวะ฾ลกรຌอนกใ฼ป็นปัจจัยหลักอีกหนึไงปัจจัยทีไท า฿หຌคนหัน
มาสน฿จธรรมชาติ฽ละสิไง฽วดลຌอมมากยิไงขึๅน ฼พราะ฼มืไออุณหภูมิ฼พิไมขึๅน 1 องศา จะมีผลท า฿หຌ฽มลงมี
การ฼จริญ฼ติบ฾ตเดຌเวขึๅนอีก฼ท຋าตัว ดังนัๅน ภาวะ฾ลกรຌอนจึงส຋งผล฿หຌธุรกิจการบริการควบคุมสัตว์
รบกวน฼ป็นทีไตຌองการยิไงขึๅน ซึไงการ฼ติบ฾ตทัๅงหมดทีไว຋ามานีๅส຋งผล฿หຌธุรกิจการบริการควบคุมสัตว์รบกวน
มี฽นว฾นຌมการ฼ติบ฾ตทีไ฼พิไมมากขึๅน฼รืไอยโ 

บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด จดทะ฼บียน฼มืไอวันทีไ 19 มีนาคม พ.ศ. 2545 ฾ดยมี คุณทินวุฒิ     
หาญตระกูล ฼ป็นกรรมการผูຌจัดการบริหารงาน ด า฼นินธุรกิจดຌานบริการควบคุมสัตว์รบกวน฿นสถานทีไ
พักอาศัยหรือธุรกิจก าจัด฽มลง ฾ดย฼ลือก฿ชຌกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (Relationship 

Marketing) คือ การสรຌางความสัมพันธ์ระยะยาวกับทุกฝຆายทีไมีส຋วน฼กีไยวขຌองทัๅงภาย฿น฽ละ    
ภายนอกองค์กร ฼พืไอ฿หຌการด า฼นินธุรกิจ฼ป็นเปอย຋างราบรืไน องค์กรจึงตຌองมุ຋ง฼นຌน฿นการสรຌาง
ภาพลักษณ์ทีไดี สรຌางความพึงพอ฿จสูงสุด฿หຌกับลูกคຌา฽ละผูຌมีส຋วน฼กีไยวขຌอง ปัจจุบันธุรกิจก าจัด฽มลง   
มีอัตราการ฽ข຋งขันทีไสูงขึๅน ทางองค์กรจึงเม຋สามารถสรຌางความสัมพันธ์฼ฉพาะกับลูกคຌา฼พียงดຌาน฼ดียว 
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฽ต຋จ า฼ป็นตຌองสรຌางความสัมพันธ์อันดีกับทุกส຋วนทีไ฼กีไยวขຌอง ซึไงทางองค์กรเดຌ฽บ຋ง฼ป็น 2 ส຋วน คือ 
ลูกคຌาภาย฿น เดຌ฽ก຋ พนักงาน ฽ละพันธมิตรทางธุรกิจ ฽ละลูกคຌาภายนอก เดຌ฽ก຋ ลูกคຌา  

ซึไง฿นดຌานการสรຌางความสัมพันธ์ระหว຋างพนักงาน ทางองค์กรจะมอบสวัสดิการต຋างโ     
฿หຌกับพนักงาน ฼ช຋น ค຋าตอบ฽ทนของพนักงานทุกคนจะสูงกว຋าค຋า฽รงขัๅนตไ าทีไทางรัฐบาลก าหนด       
มีค຋าตอบ฽ทนการท างานล຋วง฼วลา ปรับ฼งิน฼ดือนขึๅนป຃ละ 5-10% จัดท าประกันสังคม฿หຌกับพนักงานทุกคน 
฽ละมีชุดท างานมอบ฿หຌ฼ป็นสวัสดิการ ทีไองค์กรจัดหา฿หຌ฾ดยเม຋ตຌอง฼สียค຋า฿ชຌจ຋าย ฼ป็นตຌน ดຌานการสรຌาง
ความสัมพันธ์กับลูกคຌา ทางองค์กรจะมีการบริการหลังการขาย฾ดยติดตามผล฽ละนัด฼ขຌาเปท าบริการ
฿หຌครบตามก าหนดสัญญา ฼มืไอลูกคຌา฼กิดปัญหาทางองค์กรจะ฼ขຌาเป฽กຌเขภาย฿น 24 ชัไว฾มง          
ของวันท าการปกติ ฽ละพนักงานทุกคนทีไ฼ขຌาเปท างานจะ฽ต຋งกายสะอาด ฼รียบรຌอย ฽ละสุภาพ        
มีมารยาทอ຋อนนຌอม สุดทຌายพันธมิตรทางธุรกิจ จะกระท า฾ดยการสรຌางความเวຌ฿จ฽ละ฼ชืไอมัไนระหว຋าง 
2 ฝຆาย คือ การท าขຌอตกลงทีไเม຋฼อา฼ปรียบซึไงกัน฽ละกัน เม຋ผิดสัญญาทางการคຌา ฼ป็นตຌน   

ปຂยะพร เทยสรวง ฽ละ สมบัติ ธ ารงสินถาวร (2556) กล຋าวว຋า การน าการตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพ (RM) มา฿ชຌ฿นธุรกิจขนาดกลาง฽ละขนาดย຋อมจะสามารถสรຌางความสัมพันธ์ระยะยาว
฿หຌกับทุกฝຆาย ฼ช຋น การกลับมา฿ชຌบริการซๅ า ซึไงจะก຋อ฿หຌ฼กิดความภักดี (Loyalty) ต຋อบริการ 
นอกจากนัๅนการสรຌางความสัมพันธ์ระหว຋างผลิตภัณฑ์฽ละผูຌบริ฾ภค จะท า฿หຌองค์กรสามารถ฼กใบ
ผลประ฾ยชน์฽ละ฼พิไมการติดต຋อกับลูกคຌาทีไมีความภักดี เดຌ฿นระยะยาว (สมาธิ ฼รืองสิงห์ ฽ละณักษ์     
กุลิสร์, 2554) การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพจะมุ຋ง฼นຌนการดู฽ล฼อา฿จ฿ส຋ลูกคຌา฽ละทุกโ ฝຆายทีไ฼กีไยวขຌอง
฽บบระยะยาว ฾ดยเม຋ละ฼ลย฼พราะเม຋฿ช຋การซืๅอขาย฽บบครัๅง฼ดียว฽ละมองว຋าการจัดการส຋วนผสม
ทางการตลาดอย຋าง฼ดียวเม຋฼พียงพอทีไจะท า฿หຌองค์กรเปสู຋ความส า฼รใจทีไยัไงยืน (฼สาวคนธ์ สุทธิบริบาล, 

2554) วิจิตรา ฽ซ຋ตัๅง (2558) กล຋าวว຋าธุรกิจ คือ หน຋วยงานหรือองค์กรทีไตຌองสืไอสารกับผูຌมีส຋วนเดຌ฼สีย
ทัๅงภาย฿น฽ละภายนอก ฼ช຋น ลูกคຌา พนักงาน ผูຌจัดส຋งวัตถุดิบ คู຋฽ข຋ง พันธมิตรอืไนโ ฼ป็นตຌน ดังนัๅน
฽นวคิดดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพจึง฼ป็น฽นวคิดทีไจ า฼ป็น฿นการท าธุรกิจ ฼พืไอผลก าเรทีไมาจาก
ความจงรักภักดี฽ละความพึงพอ฿จระยะยาว สรຌางความ฽ขใง฽กร຋งทาง฼ศรษฐกิจ ฼ทคนิค฽ละสังคม
ระหว຋างทุกฝຆาย (อาภากร พล฼ทียร, 2556) ฿นบางครัๅงการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพสามารถ฼ป็น฽นว
ทางการ฽กຌเขปัญหาของธุรกิจขนาดย຋อมดຌวย฽นวทางทีไว຋า฼มืไอมีสัมพันธภาพทีไดีต຋อกัน฽ละกัน จะสรຌาง
ความเวຌ฿จ฽ละก຋อ฿หຌ฼กิดการท างานร຋วมกัน฽บบมีพันธสัญญา฿นระยะยาว (สมบัติ ธ ารงสินถาวร, 2555) 

จากขຌางตຌน฼หในเดຌว຋า การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ฼ป็นปัจจัยทีไส าคัญ฿นการท าธุรกิจ ฾ดย฼ฉพาะ
ธุรกิจขนาดกลาง฽ละขนาดย຋อม ฼นืไองจากการตลาด฽บบสัมพันธภาพ฼นຌนสรຌางความสัมพันธ์ระยะยาว
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กับทุกฝຆาย ฉะนัๅนองค์กรจึงควรน ากลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพมาปรับ฿ชຌ฿หຌ฼ขຌากับธุรกิจ       
฼พืไอสรຌางความส า฼รใจ฽ละความยัไงยืนระยะยาว฿หຌกับองค์กร 

ดังนัๅนผูຌท าวิจัยจึงเดຌท าการศึกษา฼กีไยวกับกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อการ
ตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌบริการก าจัด฽มลงของ บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฼พืไอ฿หຌบริษัทน าผลวิจัยเปปรับปรุง
฽ละพัฒนา฿หຌภาพรวมของบริษัทดีขึๅน ฼นืไองจากการคาดการณ์การ฼ติบ฾ตของธุรกิจก าจัด฽มลง        
มี฽นว฾นຌมทีไ฼พิไมสูงขึๅน฼รืไอยโ ฿นทุกป຃ ท า฿หຌมีคู຋฽ข຋งมากขึๅน฽ละยัง฼ป็นทาง฼ลือก฿นการ฿ชຌบริการ฿หຌกับ
ลูกคຌา พนักงาน ฽ละพันธมิตรทางธุรกิจ อีกดຌวย 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของงำนวิจัย 

1.2.1 ฼พืไอศึกษาถึงความคิด฼หในทีไมีต຋อกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) ของลูกคຌา฿น
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ทีไอาศัยอยู຋฿น฼ขตกรุง฼ทพมหานคร฽ละปริมณฑล 

          1.2.2 ฼พืไอวิ฼คราะห์ถึงการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของลูกคຌา฿นบริษัท ฽คร์พลัส 
จ ากัด ทีไอาศัยอยู຋฿น฼ขตกรุง฼ทพมหานคร฽ละปริมณฑล 

          1.2.3 ฼พืไอศึกษาความมีอิทธิพลระหว຋างกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ฽ละการตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการของลูกคຌาทีไ฼ลือก฿ชຌบริการบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ทีไอาศัยอยู຋฿น฼ขต
กรุง฼ทพมหานคร฽ละปริมณฑล 

 

1.3 ประ฾ยชน์ทีไ฿ชຌ฿นกำรศึกษำ   
ผลทีไเดຌจากการศึกษามีประ฾ยชน์ต຋อฝຆายทีไ฼กีไยวขຌอง ดังนีๅ  

1. บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด สามารถน าขຌอมูลการวิจัยเป฼ป็น฽นวทาง฽ละปรับปรุง฽กຌเข ก าหนด
กลยุทธ์การตลาดการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ฼พืไอ฿หຌ
ลูกคຌาประทับ฿จ฽ละภักดีต຋อองค์กรส຋งผลต຋อการด า฼นินธุรกิจ฿หຌ฼ติบ฾ตอย຋างมัไนคง฿นระยะยาว 

2. ธุรกิจทีไ฼กีไยวขຌองหรือธุรกิจอืไนโ ทีไสน฿จศึกษากลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อ
การตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ สามารถน าขຌอมูลเป฿ชຌ฼ป็น฽นวทาง฿นการศึกษาหรือประยุกต์฿ชຌ
กับธุรกิจ ฿นดຌานการพัฒนาศักยภาพ฽ละ฼พืไอ฿หຌธุรกิจมีการ฼จริญ฼ติบ฾ตอย຋างมัไนคง 

3. นักวิจัยทีไสน฿จศึกษากลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมี อิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการสามารถน าขຌอมูลเป฼ป็น฽นวทาง฿นการท าวิจัย 
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บททีไ 2 

กำรทบทวนวรรณกรรม 

 

จากการศึกษาการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละ
บริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ผูຌศึกษาเดຌศึกษา฽นวคิด ทฤษฎี฽ละงานวิจัยทีไ฼กีไยวขຌอง
กับตัว฽ปรของการศึกษาซึไงผูຌวิจัยเดຌท าการสืบคຌน จากงานวิจัย฽ละ฼อกสารทางวิชาการต຋างโ ฽บ຋ง
฼นืๅอหา฼ป็น 3 ส຋วน คือ 

1. ฽นวคิด ทฤษฎี ฽ละงานวิจัยทีไ฼กีไยวขຌอง 
2. สมมติฐาน฿นการวิจัย 

3. กรอบ฽นวคิดการวิจัย 

รายละ฼อียด มีสาระส าคัญดังนีๅ 
1.฽นวคิด ทฤษฎี ฽ละงำนวิจัยทีไ฼กีไยวขຌอง 

฽นวคิด฽ละทฤษฎี฼รืไองกำรตลำด฼ชิงสัมพันธภำพ (Relationship Marketing) 
ควำมหมำยของกำรตลำด฼ชิงสัมพันธภำพ (Relationship Marketing)    

จากการศึกษา฽นวคิด฽ละวิจัยทีไ฼กีไยวขຌองกับการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ สรุปเดຌว຋า
การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ฼ป็นกลยุทธ์ทีไพัฒนามาจากการตลาดรูป฽บบ฼ก຋าทีไมุ຋ง฼นຌน฼ฉพาะการขาย   
฽ต຋การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพนัๅน฿หຌความส าคัญ฿นการรักษา฽ละตอบสนองความพึงพอ฿จของทุกฝຆาย
฼พืไอสรຌางความสัมพันธ์ระยะยาว (long term commitment) ซึไงบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ทีไเดຌ฼ลือก
มา฿ชຌ฿นการท าวิจัย฼ป็นองค์กรขนาดกลาง฽ละ฼ป็นธุรกิจภาย฿นครอบครัว จึงเม຋มีหัวขຌอของผูຌถือหุຌน  
จากทฤษฎีการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพนีๅ ผูຌบริหารขององค์กร คุณทินวุฒิ หาญตระกูล เดຌ฿หຌสัมภาษณ์
ว຋าการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพของทางองค์กรจะ฽บ຋งลูกคຌา฼ป็น 2 ส຋วน คือ ลูกคຌาภาย฿น ฽ละลูกคຌา
ภายนอก ซึไงลูกคຌาภาย฿น คือ บุคลากรทุกคนทีไมีส຋วน฼กีไยวขຌอง฿นการด า฼นินธุรกิจ เม຋ว຋าจะ฼ป็น
พนักงานหรือพันธมิตรทางธุรกิจ฽ละลูกคຌาภายนอก คือ ลูกคຌาหรือผูຌทีไซืๅอสินคຌา฽ละบริการของ฼รา
นัไน฼อง (Kotler and Keller, 2016) 

กำรตลำด฼ชิงสัมพันธภำพกับพนักงำน 

๡พนักงาน๢ ถือ฼ป็นหัว฿จ฿นการขับ฼คลืไอน฽ละสรຌางความเดຌ฼ปรียบของการ฽ข຋งขัน
ทางธุรกิจ การฝຄกอบรมสรຌางทัศนคติ ความผูกพันทีไดีต຋อองค์กร฽ละการจูง฿จทีไพนักงานเดຌรับจะช຋วย
฿หຌ฼กิดการบริการทีไดี฽ละสรางความพึงพอ฿จ฿หกับลูกคา ฿นทางตรงกันขຌามหากทางองค์กรสืไอสาร
ภาย฿น฽ละภายนอกเม຋ตรงกัน อาจท า฿หຌภาพลักษณ์฼สียหาย เม຋฼กิดการซืๅอซๅ า฽ละการสรຌาง Brand 

จะส า฼รใจยากขึๅน ยิไงองค์กรทีไ฼นຌน฼รืไอง CRM ยิไงจะตຌอง฿หຌบุคลากรทุกฝຆายตระหนัก฽ละมีส຋วน
฼กีไยวขຌองกับกิจกรรมต຋างโ ฿นการสรຌางความสัมพันธ์฽ละส຋งมอบประสบการณ์ทีไดี฿หຌ฽ก຋ลูกคຌา ความ
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ตຌองการของพนักงาน ฾ดยทัไวเป กใคือ มี฼งิน ฼ดือน฽ละสวัสดิการทีไดีมีการประ฼มินผลทีไยุติธรรม มี
กฎระ฼บียบทีไสม฼หตุสมผล฽ละเดຌรับการดู฽ล฼อา฿จ ฿ส຋ทีไดีจากองค์กร ซึไงความตຌองการ฼หล຋านีๅจะ
฼กีไยวขຌอง฾ดยตรงกับขวัญ฽ละก าลัง฿จ฿นการท างาน ความพึงพอ฿จของพนักงาน฼ป็น฼รืไองทีไส าคัญ
มาก฼พราะว຋าผลการปฏิบัติงานของพวก฼ขาจะมีผลกระทบต຋อความพึงพอ฿จของลูกคຌาภายนอกซึไง 
จะส຋งผลกระทบ฾ดยตรงต຋อผลประกอบการขององค์กร (Gazzoli, Hancer,& Park, 2010; Steijn, 

2004) จากทีไกล຋าวมาการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงานสามารถน า฽นวคิด฼รืไองการตลาดภาย฿น
มา฿ชຌประกอบกันเดຌ Kotler ฽ละ Keller (1999) เดຌ฿หความหมาย การตลาดภาย฿น หมายถึง หลัก
฿นการจัดการ ฾ดยมุง ความสน฿จเปทีไความพึงพอ฿จของพนักงาน มีฐานจากการสรางสัมพันธทีไดี
ระหวางพนักงานซึไงจะสงผลตอลูกคาของธุรกิจ ความผูกพันทุ຋ม฼ทของพนักงาน คือการทีไพนักงานพึง
พอ฿จ฿นงานของตน฽ละรูຌสึกภาคภูมิ฿จ฿นตัวผูຌว຋าจຌาง ถຌาพนักงานมีความสุข฽ละ฼ชืไอมัไน฿นการท างาน
รวมเปถึงผูຌว຋าจຌางรับรูຌถึงคุณค຋างานทีไพนักงานเดຌท า จะท า฿หຌ฼กิดความผูกพันทุ຋ม฼ท฿หຌกับองค์กรอย຋าง
฼ตใมทีไ ส຋งมอบงานทีไมีประสิทธิภาพ฿หຌ฽ก຋ลูกคຌา฽ละ฼กิดความจงรักภักดีต຋อองค์กร (Vance, 2006) 
การ฿หຌความส าคัญกับพนักงาน฼ป็นกระบวนการทางการตลาดสมัย฿หม຋ทีไ฿หຌความส าคัญกับพนักงาน
฽ละบุคคลทีไมีส຋วน฼กีไยวขຌองทางธุรกิจ฼ช຋น฼ดียวกับลูกคຌาภายนอก ถຌาการตลาดภาย฿นดีจะช຋วย
สนับสนุนส຋ง฼สริมการตลาดภายนอก฿หຌดียิไงขึๅน (วุฒิชัย สิทธิมาลากร, 2551) Sasser & Albeit 

(1976) กล຋าวว຋า ฿หຌมองงาน฼ป็นผลิตภัณฑ์฽ละพนักงาน฼ป็นลูกคຌาทีไมาซืๅอผลิตภัณฑ์ ซึไงจะช຋วยสรຌาง
ความสัมพันธ์อันดี฿หຌกับนายจຌาง฽ละพนักงาน 

กำรตลำด฼ชิงสัมพันธภำพกับพันธมิตรทำงธุรกิจ 

พันธมิตรทางธุรกิจ (Business Alliance) คือ ความสัมพันธ์อันดีของ 2 หน຋วยงานขึๅนเป 
฾ดยมุ຋ง฼นຌนทีไการมีความสัมพันธ์ระยะยาว ซึไงจะ฼ป็นสัมพันธ์อันดีกับ฿ครกใเดຌ เม຋ว຋าจะ฼ป็นคู຋฽ข຋งหรือ  
ซัพพลาย฼ออร์ การมีพันธมิตรทางธุรกิจนัๅนถือ฼ป็นกลยุทธ์ทีไส าคัญมาก฿นปัจจุบัน ฼นืไองจากการมี
พันธมิตรทางธุรกิจนัๅนจะช຋วยลดตຌนทุน฽ละยังท า฿หຌ฼กิดการ฽ลก฼ปลีไยน เม຋ว຋าจะ฼ป็นการ฽ลก฼ปลีไยน
ทรัพยากร ความรูຌ ความสามารถทีไมี ฼ป็นตຌน (สุพานี สฤษฎ์วานิช, 2542) พันธมิตรทางธุรกิจ฽บ຋งเดຌ   
3 ประ฼ภท (Ireland, Hoskinsson & Hitt, 2013, อຌาง฿น รัตนา สีดี, 2559, หนຌา, 256) 

1. พันธมิตร฽บบ฼ซในสัญญา (Contractual Agreement Alliance) ฼ป็นความร຋วมมือ
ระหว຋างสององค์กรขึๅนเป ฾ดยมีการ ฼ซในสัญญากัน฼พืไอร຋วมด า฼นินกิจกรรมทางธุรกิจกิจกรรม ฿ด
กิจกรรมหนึไง ฼ช຋น การ฽ลก฼ปลีไยน฼ทค฾น฾ลยี การน าทรัพยากรทางธุรกิจ   มารวมกัน ฼ป็นตຌน 

2. พันธมิตร฽บบ฼ขຌามาถือหุຌนระหว຋างกัน (Equity Alliance) ฼ป็นความร຋วมมือกันดຌานทุน 

฿นการประกอบธุรกิจ ฼ช຋น การ฽ลก฼ปลีไยนหุຌนระหว຋างกันหรือการ฼ขຌาถือหุຌนอีกฝຆายหนึไง การก าหนด
ราคาหุຌนของบริษัท฿นระดับราคาทีไท า฿หຌบริษัทพันธมิตร สามารถ฼ขຌามาซืๅอเดຌ฿นการ฼ป็นพันธมิตรกัน 
฼ป็นตຌน 
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3. พันธมิตร฽บบธุรกิจร຋วมทุน (Joint Venture Alliance) ฼ป็นความร຋วมมือกันดຌานทุน฾ดย 

฼ป็นการร຋วมทุนกัน฿น การจัดตัๅงองค์กรธุรกิจขึๅน฿หม຋ร຋วมกัน ซึไงมีการด า฼นินงานทีไ฽ยกออกจากธุรกิจ
หรือองค์การ฼ดิม ฼พืไอด า฼นินงาน฽บบ฿ด฽บบหนึไงตามวัตถุประสงค์ร຋วมกัน 

กำรตลำด฼ชิงสัมพันธภำพกับลูกคຌำ 

  การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌาหรือการบริหารงานลูกคຌาสัมพันธ์ (Customer 

Relationship Management) คือ การสรางสัมพันธภาพกับลูกคาถือ฼ปนการรักษาสัมพันธภาพระยะ
ยาว ระหวางองค์กรกับลูกคา ฼พืไอประ฾ยชนทัๅงสองฝຆาย กลาวคือ ธุรกิจเดลูกคาทีไมีความภักดี฽ละ
สามารถสรางยอดขาย ฽ละก าเร฿นระยะยาว Kotler (2003 อຌาง฿น กรวรรณ ชคัตตรัยกุล, 2558) 
กล຋าวว຋า การสรางความประทับ฿จ฿หกับลูกคาดຌวยการสรางความสัมพันธ ฼พราะการหาลูกคาคน฿หม຋
จะตຌอง฼สียตຌนทุนสูงกวาการหาลูกคา฼กาถึง 5 ฼ท຋า฽ละการท าการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคา฼ป็น
การสรางมูลคา฼พิไม฿หกับบริษัท ฾ดยทีไลูกคากลุมนีๅนอกจากจะกลับมาซืๅอซๅ า฿นอนาคต อีกทัๅงยังสามารถ
฿หຌขอ ฼สนอ฽นะตางโ ทีไสะทอนถึงพฤติกรรมความตองการทีไ฽ทจริง ซึไง฼ป็นประ฾ยชนตอ บริษัททีไจะเด
น ามาปรับปรุงกลยุทธ ฼พืไอ฿ห฼กิดความสอดคลองกับความตองการของลูกคาเด Kumar (2011) กล຋าว
ว຋า ลูกคຌา คือ พระราชา ฼พราะลูกคຌาของบริษัท คือ บุคคลทีไคู຋฽ข຋งตຌองการมากทีไสุด ฽ละความกຌาวหนຌา
ทาง฼ทค฾น฾ลยีท า฿หຌ฼ราเม຋มีทางรูຌเดຌ฼ลยว຋าจะมีคู຋฽ข຋ง฿นรูป฽บบ฿ดทีไ฼ขຌามาดึงลูกคຌาเป ซึไงสอดคลຌองกับ 
ชืไนจิตต์ ฽จຌง฼จนกิจ (2546) เดຌกล຋าวว຋า การบริหารงานลูกคຌาสัมพันธ์ (CRM) มีบทบาทอย຋างมาก฼มืไอ
การคຌาขาย฼ขຌาสู຋ศตวรรษ ทีไ 21 ฼พราะกลยุทธ์นีๅ฼ป็นกลยุทธ์ทีไ฿ชຌ฿นการ฽กຌเขปัญหาระยะยาวอย຋างมี
ประสิทธิผล การสรຌางทัศนคติทีไดีทีไมีต຋อบริษัทหรือองค์กร฿หຌ฼กิดขึๅน฿น฿จของลูกคຌา การสรຌาง฼จตคติทีไดี 
ความพึงพอ฿จ฿หຌ฼กิดขึๅน฿นตัวของ ลูกคຌา ฽นวความคิดทางการตลาดรูป฽บบ฼ดิมเดຌปรับ฼ปลีไยนเป฼ป็น
฽นวคิดทางการตลาด฽บบสรຌางสัมพันธ์ Carrol and Reichheld (2010) กลาววาก าเรทีไ฼พิไมขึๅนจาก
ความพยายามรักษาลูกคຌา มาจาก (1) ความสัมพันธ์ ทีไยาวนานจะ มีตຌนทุนตไ ากวาทุน฿นการขาย 

(2) บัญชีค຋า฿ชจาย฿นการบ ารุงรักษาลดลง (3) ลูกคຌาระยะยาวมี฽นว฾นຌมทีไจะซืๅอผลิตภัณฑ์฼สริมหรือ
ผลิตภัณฑ์ ระดับสูง (4) ลูกคຌาทีไมีอยูกับธุรกิจมักจะพอ฿จกับความสัมพันธ์฽ละมี฾อกาสนอยทีไจะ
฼ปลีไยนเปหาคู฽ขงขัน (5) ความภักดีท า฿หพนักงานท างานงาย฽ละพอ฿จทีไจะท างาน฼พืไอองค์กร  

กระบวนกำรของกำรบริหำรลูกคຌำสัมพันธ์ (Dear Model) 
วิทยา ด຋านธ ารงกูล (2545) กล຋าวว຋า กระบวนการของการบริหารลูกคຌาสัมพันธ์ 

(Dear Model) จะท า฿หຌผูຌบริหารสามารถ฼รียนรูຌงานเดຌจากลูกคຌา฽ละ฿ชຌขຌอมูลของลูกคຌา฿นการ
บริหารงานสัมพันธ์เดຌอย຋าง฼หมาะสม ซึไง CRM ประกอบเปดຌวย 4 องค์ประกอบ คือ 
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1. การสรຌางฐานขຌอมูล (Database) คือ การมีฐานขຌอมูลของลูกคຌาอย຋างถูกตຌอง฽ละทันสมัย
อยู຋฼สมอ นอกจากนัๅนทุกฝຆาย฿นองค์กรทีไตຌองการ฿ชຌขຌอมูลสามารถคຌนหาเดຌอย຋างง຋าย มีการ฽ยก
ประ฼ภทลูกคຌาจากฐานขຌอมูล ฼นืไองจากลูกคຌา฽ต຋ละรายมีคุณค຋าเม຋฼ท຋ากัน 

2. การมี฼ทค฾น฾ลยี (Technology) คือ การ฿ชຌ฼ทค฾น฾ลยีทีไ฼หมาะสม฼ขຌามาช຋วย฿นการท างาน 
ประกอบดຌวย฼ทค฾น฾ลยีทีไ฼พิไมช຋องทาง฿หຌลูกคຌาสามารถติดต຋อกับองค์กรเดຌ ฼ช຋น ระบบ Call Center, 

Website, facebook, Google ฽ละ Software ทีไ฿ชຌ฿นการประมวลผล ฼ช຋น ฿ชຌ฼พืไอการคัด฽ยกลูกคຌา 
฽ละการจัดล าดับความส าคัญของลูกคຌา ฼ป็นตຌน 

3. การปฏิบัติ (Action) คือ การปฏิสัมพันธ์กับลูกคຌา ฾ดยก าหนดการสรຌางความสัมพันธ์ 
สรຌางคุณค຋า฿หຌ฼พิไมขึๅน พัฒนาสินคຌา฽ละบริการ฿หຌดี ฼พืไอรักษาลูกคຌาเวຌ นอกจากนัๅนยังควร฼กใบขຌอมูล
ลูกคຌา฿หຌดี฼พราะขຌอมูลของลูกคຌาท า฿หຌองค์กรสามารถ฽ยกกลุ຋มลูกคຌาเดຌ ว຋ากลุ຋ม฿ด฼ป็นกลุ຋มทีไท าก าเร
สูงสุด฿หຌกับองค์กร หลังจากนัๅนองค์กรตຌองมาก าหนดวิธีปฏิบัติต຋อลูกคຌา฼หล຋านัๅน ฼พืไอสรຌาง
Relationship Program ฼พืไอสรຌางการบริการทีไ฼หมาะสม฿หຌกับลูกคຌา฽ต຋ละราย 

4. การรักษาลูกคຌา (Retention) คือ การประ฼มินผล฼พืไอ฿หຌทราบว຋าองค์กรสามารถรักษา
ลูกคຌาเดຌหรือเม຋ ฾ดย฼กณฑ์ต຋างโ จะตຌอง฼ปลีไยนเปตามวาระ฾อกาสตามทีไองค์กร฼หในสมควร           
฾ดยจุด฼นຌนขององค์กรจะตຌอง฼ปลีไยนมาอยู຋ทีไการรักษาลูกคຌา฿นระยะยาว ฽ละ฼พิไมคุณค຋า฿หຌกับลูกคຌา
มากกว຋าคุณค຋าทีไลูกคຌาคาดหวัง 
฽นวคิด฽ละทฤษฎี฼กีไยวกับกำรตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริกำร 

 ควำมหมำยของกำรตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริกำร 

การตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของผูຌบริ฾ภค คือ กระบวนการ฼ลือกทาง฿ดทางหนึไงจาก
หลากหลาย฽นวทาง ซึไงกระบวนการตัดสิน฿จของผูຌบริ฾ภค฽ต຋ละคนจะขึๅนอยู຋กับปัจจัยต຋างโ ฽ตกต຋างกัน
เป Jones (1984) กล຋าวว຋า การตัดสิน฿จ฼ป็นกระบวนการทีไจะ฽กຌเขปัญหา฾ดยการคຌนหาทาง฼ลือก฽ละ
฼ลือก฽นวทางการปฏิบัติทีไดีทีไสุด การตัดสิน฿จ฼ป็น฼รืไองของการจัดการทีไหลีก฼ลีไยงเม຋เดຌ การตัดสิน฿จ
฼ป็นหัว฿จ฿นการปฏิบัติงานทุกงาน กรณี฼พืไอด า฼นินการเปสู຋วัตถุประสงค์ อาจมี฼ครืไองมือมาช຋วย฿นการ
พิจารณา มี฼หตุผลส຋วนตัวอารมณ์ความรัก฿คร຋ ฼ขຌามามีส຋วน฼กีไยวขຌอง฿นการตัดสิน฿จ ฽ละมีลักษณะ฼ป็น
กระบวนการอันประกอบดຌวยขัๅนตอนต຋างโ ต຋อ฼นืไองกันเป (วุฒิชัย จ านงค์, 2523) ซึไงบุษกร ค าคง 
(2542) กล຋าวว຋า การตัดสิน฿จตຌอง฿ชຌขຌอมูลพืๅนฐานจาก฼รืไองทีไก าลังพิจารณา ฾ดย฿ชຌความรูຌพืๅนฐาน ฽ละ
ขຌอสรุปทีไ฼ป็นทีไยอมรับมาผสมกับการสรุปอຌางอิง ฼พืไอน าเปสู຋การตัดสิน฿จ Johnston (2013) กล຋าวว຋า
กระบวนการตัดสิน฿จซืๅอของผูຌบริ฾ภค คือกระบวนการก຋อนทีไ ผูຌบริ฾ภค  จะซืๅอสินคຌาหรือบริการ 
ผูຌประกอบการควรจะตຌองท าความ฼ขຌา฿จ฼กีไยวกับขัๅนตอน฿นการตัดสิน฿จซืๅอของผูຌบริ฾ภค ซึไงการ
ตัดสิน฿จซืๅอ฼ป็นสิไงทีไส าคัญมาก฼พราะจะช຋วย฿หຌองค์กรสามารถปรับกลยุทธ์การขายตามกระบวนการ
ตัดสิน฿จซืๅอของผูຌบริ฾ภคเดຌ วจนะ ภูผานี (2555) กล຋าวว຋า การตัดสิน฿จซืๅอของผูຌบริ฾ภคคือการ฼ลือก



8 
 

ผลิตภัณฑ์หรือบริการจากทาง฼ลือกต຋างโ ซึไงระดับของการตัดสิน฿จซืๅอของผูຌบริ฾ภค มีอยู຋ 3 ระดับคือ 
การตัดสิน฿จ ตามความ฼คยชิน การตัดสิน฿จทีไจ ากัด ฽ละการตัดสิน฿จอย຋างกวຌางขวาง 
 ทฤษฎีการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ฼ป็นทฤษฎี฿ชຌวาง฽ผนการจัดการบริการ ฼พืไอ฿หຌ
ผูຌบริ฾ภคตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ทฤษฎีนีๅพัฒนามาจากการวิ฼คราะห์งานวิจัยดຌวยวิธี Meta - 
Analysis ๡ทฤษฎีการตัดสิน฿จ (Consumer Decision Model)๢ ฼รียกย຋อโ ว຋า CDM คือ การ
ตัดสิน฿จจะ฼กิดขึๅนหรือเม຋ขึๅนอยู຋กับองค์ประกอบ 6 อย຋าง (John Farley, 2004) ดังนีๅ 
 องค์ประกอบทีไ 1 ขຌอ฼ทใจจริงหรือขຌอมูลของผลิตภัณฑ์ หรือบริการ ซึไง฼ป็นขຌอมูลทีไผูຌบริ฾ภค
รับรูຌมี 2 วิธี คือ 

 1. จากประสบการณ์ตรง คือ ผูຌบริ฾ภคเดຌสัมผัสกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ฾ดยตรง฽ลຌวรับรูຌว຋า
ตรงกับความตຌองการ฽ละความพอ฿จของตน฼องหรือเม຋ 
 2. จากประสบการณ์ทางอຌอม คือ ผูຌบริ฾ภครับรูຌจากค าบอก฼ล຋าของบุคคลอืไนหรือ฾ฆษณาทาง
สืไอช຋องทางต຋างโ ท า฿หຌ฼กิดการรับรูຌ ฽ละคิดว຋าสิไงนัๅนตรงตามความพอ฿จของตนหรือเม຋ 
 ก຋อ฼กียรติ วิริยะกิจพัฒนา ฽ละวีนัส อัศวสิทธิถาวร (2550) กล຋าวว຋า การรับรูຌ คือ การ฼หใน   
เดຌยิน สัมผัส ลิๅมรส ฽ละเดຌกลิไน ฿น฼หตุการณ์หรือ฼รืไองราวบางสิไงบางอย຋าง รวมถึงการรูຌสึกถึง
ความสัมพันธ์ต຋างโ ทัๅงประสบการณ์ทางตรง฽ละประสบการณ์ทางอຌอมสามารถ฼กิดขึๅน฽ละส຋งผลต຋อ
กันเดຌ ฼ช຋น ฼มืไอผูຌบริ฾ภคเดຌรับสินคຌาหรือบริการ ฽ละ฼กิดความพึงพอ฿จตามทีไคาดหวัง กใจะกลับมา฿ชຌ
บริการซๅ า฽ละอาจจะน าลูกคຌา฿หม຋มา฿หຌอีกดຌวย ฽ต຋฿นทางตรงกันขຌามถຌาลูกคຌาเม຋พอ฿จกับสินคຌาหรือ
บริการ กใอาจจะบอก฼ล຋าถึงประการณ์฽ย຋โ ทีไเดຌรับ฽ละอาจ฼ล຋า฼กินความจริงอีกดຌวย (Wang, 2011) 
 องค์ประกอบทีไ 2 ฼ครืไองหมายการคຌา ฼มืไอผูຌรับบริการ฼หในจะท า฿หຌรูຌถึงลักษณะของผลิตภัณฑ์
หรือบริการเดຌอย຋างรวด฼รใว ฼ช຋น รูปร຋าง สี ขนาด การออก฽บบ ความทนทาน ฽ละคุณภาพของ     
การบริการ ฼ป็นตຌน ฼ครืไองหมายการคຌา หมายถึง ฼ครืไองหมายหรือสัญลักษณ์หรือตราทีไ฿ชຌกับสินคຌา
หรือบริการ ซึไง฼ครืไองหมายทีไ฿หຌความคุຌมครองตาม พระราชบัญญัติ฼ครืไองหมายการคຌา พ.ศ. 2534 

฽กຌเข฼พิไม฼ติม฾ดยพระราชบัญญัติ฼ครืไองหมายการคຌา (ฉบับทีไ 2) พ.ศ.2543 ฽ละพระราชบัญญัติ
฼ครืไองหมายการคຌา (ฉบับทีไ3) พ.ศ. 2559 (฼ครืไองหมายการคຌา, 2559) มี 4 ประ฼ภท ดังต຋อเปนีๅ 

1. ฼ครืไองหมายการคຌา (Trade Mark) คือ ฼ครืไองหมายทีไ฿ชຌกับสินคຌา฼พืไอ฽สดงว຋าสินคຌา 
ทีไ฿ชຌ฼ครืไองหมายนัๅน฽ตกต຋างกับสินคຌาทีไ฿ชຌ฼ครืไองหมายการคຌาของบุคคลอืไน ฼ช຋น บรีส  มาม຋า กระทิง
฽ดง ฼ป็นตຌน 

2. ฼ครืไองหมายบริการ (Service Mark) คือ ฼ครืไองหมายทีไ฼กีไยวขຌองกับบริการ ฼พืไอ 

฽สดงว຋าบริการทีไ฿ชຌ฼ครืไองหมายนัๅน฽ตกต຋างกับบริการทีไ฿ชຌ฼ครืไองหมายบริการของบุคคลอืไน ฼ช຋น 
ธนาคาร ฼ครืไองหมายสายการบิน ฾รง฽รม ฼ป็นตຌน 

3. ฼ครืไองหมายรับรอง (Certification Mark) คือ ฼ครืไองหมายทีไ฼จຌาของ฼ครืไองหมาย฿ชຌ  
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฼พืไอ฼ป็นการรับรองคุณภาพของสินคຌา หรือบริการนัๅน ฼ช຋น ฽ม຋ชຌอยนางร า ฮาลาล (Halal) 
฼ชลล์ชวนชิม ฼ป็นตຌน 

4. ฼ครืไองหมายร຋วม (Collective Mark) คือ ฼ครืไองหมายการคຌาหรือ฼ครืไองหมาย 

บริการทีไ฿ชຌ฾ดยวิสาหกิจ บริษัท฿นกลุ຋ม฼ดียวกัน สมาชิกของสมาคม กลุ຋มบุคคล องค์กรของรัฐหรือ
฼อกชน ฼ช຋น ตราชຌางของบริษัท ปูนซิ฼มนต์เทย จ ากัด  ฼ป็นตຌน 

 องค์ประกอบทีไ 3 ฼จตคติทีไมีต຋อ฼ครืไองหมายการคຌา สามารถ฼ป็นเดຌทัๅงความรูຌสึกทางบวก฽ละ
ลบ ชอบ เม຋ชอบ ต຋อผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ฼จตคติทีไมีต຋อ฼ครืไองหมายการคຌา มีอิทธิพลต຋อความ
จงรักภักดีทีไจะ฿ชຌผลิตภัณฑ์หรือบริการนัๅนต຋อเปหรือเม຋ ซึไง฼จตคติสามารถ฽บ຋งออกเดຌ 3 ประ฼ภท ดังนีๅ 

1. ฼จตคติ฼ชิงบวก คือ ฼จตคติทีไดี ท า฿หຌบุคคล฽สดงออกหรือมีอารมณ์ ความรูຌสึก ฿น 

ดຌานทีไดีต຋อบุคคลหรือ฼รืไองราว฿ด฼รืไองราวหนึไง ฼ช຋น ต຋อหน຋วยงาน องค์การ สินคຌา บริการ สถาบัน฽ละ
การด า฼นินการขององค์การฯ ฼ป็นตຌน 

2. ฼จตคติ฼ชิงลบ คือ ฼จตคติทีไเม຋ดี ฼จตคติทีไสรຌางความรูຌสึกเป฿นทาง฼สืไอม฼สีย เม຋มี 
ความ฼ชืไอถือเวຌวาง฿จ อาจมีความ฼กลียด ความระ฽วงสงสัยรวมอยู຋ดຌวย เม຋ว຋าจะ฼ป็น฼รืไองของบุคคล ปัญหา
฿ดปัญหาหนึไง สินคຌา บริการ หน຋วยงาน องค์การสถาบัน หรือการด า฼นินกิจการขององค์การ ฼ป็นตຌน 

3. ฼จตคติของบุคคลทีไเม຋฽สดงความคิด฼หใน ฿น฼รืไองราวหรือปัญหา฿ดปัญหาหนึไงหรือต຋อ 

บุคคล หน຋วยงาน สถาบัน องค์การ฽ละอืไนโ นักศึกษาบางคนอาจมี ฼จตคตินิไง฼ฉย เม຋มี ความคิด฼หใน
ต຋อปัญหา฾ตຌ฼ถียง฼รืไองกฎระ฼บียบว຋าดຌวย฼ครืไอง฽บบนักศึกษา 

 ฼จตคติทัๅงสามประ฼ภทนีๅ ฿นหนึไงบุคคลสามารถมี฼พียงประ฼ภท฼ดียวหรือหลายประ฼ภท
รวมกันกใเดຌขึๅนอยู຋กับความมัไนคง฿น฼รืไองความ฼ชืไอ ความรูຌสึกนึกคิด ค຋านิยม฽ละอืไนโ ทีไมีต຋อบุคคล 
สิไงของ การกระท าหรือ สถานการณ์ ฼ป็นตຌน (ด ารงศักดิ์ ชัยสนิท ฽ละคณะ, 2543) 
 องค์ประกอบทีไ 4 ความ฼ชืไอมัไน฿นผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ความ฼ชืไอมัไน฼กิดจากการรับรูຌ      
฽ละ฼ขຌา฿จ฼กีไยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการนัๅน ฽ละประ฼มินว຋าตรงกับความตຌองการของตนหรือเม຋   
ความ฼ชืไอมัไน฼ป็นอีกอิทธิพลหนึไงทีไส຋งผลต຋อความจงรักภักดี ซึไงความ฼ชืไอมัไนนัๅนสามารถ฼กิดขึๅนเดຌจาก
การรับรูຌถึงคุณภาพ฿นการ฿หຌบริการหลังจากทีไเดຌรับบริการ฽ลຌว Parasuraman, Zeithaml and 

Berry (1985) เดຌ฽บ຋งคุณภาพของการบริการทีไลูกคຌารับรูຌ ฽ละบริการทีไรับรูຌ มี 5 อย຋าง ดังนีๅ (ธีรกิติ  
นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 
  1. Reliability (ความเวຌ฿จหรือความน຋า฼ชืไอถือ) คือ ความสามารถ฿นการ฿หຌบริการ
อย຋างถูกตຌอง ฽ม຋นย า ฿หຌบริการตรงกับสัญญาทีไ฿หຌเวຌ฽ละมีความสมไ า฼สมอ฿นการ฿หຌบริการ ท า฿หຌลูกคຌา
รูຌสึก฼ชืไอถือ฿นมาตรฐานการ฿หຌบริการ ฽ละสามารถ฿หຌความเวຌวาง฿จเดຌ 
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  2. Assurance (ความมัไน฿จ) คือ ผูຌ฿หຌบริการจะตຌองมีความรูຌ฽ละทักษะทีไจ า฼ป็น฿น
การบริการ มีความสุภาพ อ຋อนนຌอม ฼ป็นมิตรกับลูกคຌา ฽ละมีความชืไอสัตย์ จะสามารถสรຌางความรูຌสึก
มัไน฿จ ฽ละปลอดภัย ฿หຌ฽ก຋ลูกคຌาเดຌ 
  3. Tangibles (สิไงทีไสามารถจับตຌองเดຌ) คือ ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 
฼ครืไองมือ สิไงอ านวยความสะดวกของพนักงาน ฽ละวัสดุทีไ฿ชຌ฿นการสืไอสารต຋างโ 

  4. Empathy (ความ฿ส຋฿จ) คือ ความสะดวก฽ละสามารถติดต຋อเดຌง຋าย ความสามารถ
฿นการติดต຋อสืไอสาร฿หຌลูกคຌา฼ขຌา฿จเดຌ ความ฼หในอก฼หใน฿จ฽ละ฼ขຌา฿จลูกคຌา 
  5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคຌา) คือ ความ฼ตใม฿จทีไจะ฿หຌบริการทันที 
฽ละ฿หຌความช຋วย฼หลือ฼ป็นอย຋างดี  
 องค์ประกอบทีไ 5 การมุ຋งมัไน฿นการ฿ชຌ คือ การตัดสิน฿จ฽ละวาง฽ผนมาล຋วงหนຌา ว຋าจะ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการนัๅนโ ฼มืไอเหร຋ สีเหน ตຌองการจะซืๅอกับ฿คร ฼ป็นตຌน ซึไงการวาง฽ผน฼ลือกซืๅอ
สินคຌา฽ละบริการของผูຌบริ฾ภคจะมาจากการพิจารณาตาม 5 ปัจจัย (การ฼ลือกซืๅอสินคຌา฽ละบริการ, 

2553) ดังนีๅ 
  1. ความจ า฼ป็น฽ละความตຌองการ คือ การ฼ลือกซืๅอสินคຌา฽ละบริการ฼พืไอสนองความ
ตຌองการ฽ละความจ า฼ป็น฿นการด า฼นินชีวิต ผูຌซืๅอควรมีการวาง฽ผนการ฿ชຌจ຋ายทีไ฽น຋นอนชัด฼จน฽ละ
ค านึงถึงความประหยัด฽ละจ านวน฼งินทีไตนมีอยู຋ ฽ลຌวจัดสรรว຋าควร฿ชຌจ຋ายอย຋างเร฽ละ฼ท຋า฿ด ซึไงควร
พิจารณา฼ลือกซืๅอจากสิไงทีไ฼ป็นปัจจัยพืๅนฐาน฿นการด ารงชีวิต ก຋อนสิไงฟุຆม฼ฟ຅อยอืไนโ ทีไจ า฼ป็นนຌอยกว຋า  

            2. การ฼ปรียบ฼ทียบราคา฽ละคุณภาพ ก຋อนซืๅอควรเดຌมีการ฼ปรียบ฼ทียบราคาสินคຌา
หรือบริการทีไจะเดຌรับ บางครัๅงอาจพบว຋าราคาสูง฼กินเป บางครัๅงสินคຌาหรือบริการเม຋สามารถสนอง 
 ความตຌองการของ฼ราเดຌ ถຌาเม຋มีการ฼ปรียบ฼ทียบกใเม຋อาจตัดสิน฿จเดຌ  
           3. การพิจารณา฼วลาทีไจะซืๅอ ก຋อนจะตัดสิน฿จ฼ลือกซืๅอสินคຌาชนิด฿ดกใตามจะตຌอง
พิจารณาสินคຌาชนิดนัๅน฿หຌละ฼อียดถีไถຌวนก຋อน฼พืไอ฼วลาซืๅอเป฽ลຌวเม຋ถูก฿จกใเม຋สามรถทีไจะน ามาคืนเดຌ 
           4. การพิจารณาวิธีทีไจะซืๅอ วิธีการทีไจะซืๅอนัๅน หมายถึง จะซืๅอดຌวย฼งินสด หรือ฼งินผ຋อน
จะต຋อรองราคาหรือเม຋อย຋างเร บางคนชอบต຋อรองราคา฿หຌตไ ามากทีไสุด฼ท຋าทีไจะมากเดຌทัๅง฿นดຌานการ  
ซืๅอสินคຌา฽ละบริการ 

  5. การพิจารณารຌานคຌาทีไจะซืๅอ รຌานทีไจ าหน຋ายสินคຌาจะมีทัๅงขนาด฼ลใก ขนาด฿หญ຋ 
฽ละขนาดปานกลาง฿นชุมชน฼ลใกอาจจะมีรຌาน฼พียง 1-2 รຌาน฼ท຋านัๅน ฼พราะมีผูຌซืๅอจ านวนนຌอย ต຋างกับ
รຌานคຌาขนาด฿หญ຋ทีไมีสินคຌามากมายหลายชนิด฿หຌ฼ลือก ซึไงรຌานทีไจ าหน຋ายสินคຌาประ฼ภทต຋างโ 

องค์ประกอบทีไ 6 การซืๅอผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ฼ป็นการ฽สดงออกขัๅนตอนสุดทຌายจากทุก
องค์ประกอบทีไกล຋าวมา ซึไงขัๅนตอน฿นการตัดสิน฿จสามารถ฽บ຋งเดຌ 5 ขัๅนตอน (Kotler & Keller, 2006) คือ 

1. การรับรูຌถึงความตຌองการ (Problem Recognition) 
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2. การคຌนหาขຌอมูล (Information Search) 
3. การประ฼มินทาง฼ลือก฿นการตัดสิน฿จซืๅอ (Evaluation of Alternatives) ฾ดยดูจาก 

- คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Attributes) ฽ละประ฾ยชน์ของสินคຌาทีไเดຌรับ 

- ฿หຌความส าคัญกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ ตัดสิน฿จ฼ลือกสินคຌาหรือบริการ
ทีไมีคุณสมบัติทีไดีกว຋า (Degree of Importance) 

- ความ฼ชืไอถือต຋อตราสินคຌาหรือบริการ (Brand Beliefs) 
- ความพอ฿จ฿นสินคຌาหรือบริการ (Utility Function) 
- กระบวนการประ฼มิน คือ การ฼อาหลายโปัจจัยมารวมกัน ฼ปรียบ฼ทียบ฿หຌ

คะ฽นน฽ละตัดสิน฿จ 

4. การตัดสิน฿จซืๅอ (Purchase Decision) 
5. พฤติกรรมหลังการซืๅอ (Post Purchase Behavior) ฼มืไอมีการซืๅอขาย฼รียบรຌอย 

฽ลຌว ผูຌบริ฾ภคจะเดຌประสบการณ์ ซึไงจะ฼กิดความพึงพอ฿จหรือเม຋พอ฿จกใเดຌ ถຌา฼กิดความพึง
พอ฿จอาจจะมีการกลับมาซืๅอซๅ าหรือ฽นะน าลูกคຌา฿หม຋฼ขຌามา฿หຌ ฽ต຋ถຌาเม຋พอ฿จกใจะเม຋฼กิดการ
ซืๅอซๅ า฽ละอาจ฼กิดผล฼สีย฿นการบอกต຋อ 

 สรุปเดຌว຋าการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ คือ การลดทาง฼ลือกต຋างโ จากปัจจัยของ฽ต຋
ละบุคคล฿หຌ฼หลือ฼พียงทาง฼ลือก฼ดียว ซึไงถຌาทางธุรกิจรับรูຌถึงองค์ประกอบต຋างโ ฿นการตัดสิน฿จ฽ลຌว 
จะสามารถสรຌางกลยุทธ์฿หຌสอดคลຌองกับสิไงทีไผูຌบริ฾ภคตຌองการเดຌตรงจุด ฼ช຋น สรຌางความน຋า฼ชืไอ฿หຌกับ
ตราสินคຌา฼พืไอ฼ป็นส຋วนหนึไงของการตัดสิน฿จของผูຌบริ฾ภค หรือสรຌางความ฼ชืไอมัไนทีไดี฿นการบริการ ฼ป็นตຌน 

งำนวิจัยทีไ฼กีไยวขຌองประกอบดຌวยงำนวิจัยทีไ฼กีไยวกับกำรตลำด฼ชิงสัมพันธภำพ฽ละกำร
ตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริกำร 

วิจิตรา ฽ซ຋ตัๅง เดຌท างานวิจัย฼รืไอง ๡฽นวทางการ฿ชຌกลยุทธ์ราคา฼พืไอ฼สริมสรຌางยอดขาย฿หຌกลุ຋ม
ขຌาวกลຌองงอก฼พืไอสุขภาพ ต.เหล຋หิน อ.฼กาะคา จ.ล าปาง๢ ฼ครืไองมือ฿นการท าวิจัย คือ สัมภาษณ์อย຋าง
เม຋฼ป็นทางการผ຋านการจัด฼วทีชาวบຌาน฽ละการสนทนากลุ຋ม (Group Discussion) จากผลการวิจัย
พบว຋า การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพจะสามารถ฼พิไมยอดขายเดຌ฽ต຋฼นืไองจากกลุ຋มขຌาวกลຌองงอกมีความ฼ขຌา฿จ
ดຌานกระบวนการทางการตลาด฽ละความส า฼รใจทางธุรกิจ฿นระดับหนึไง ฾ดยมี฼พียงมุมมองอยู຋฼พียง฽ค຋฿น
ทຌองถิไนของตน จึงควรปรับปรุง฽ละ฼ริไมตຌนดຌวยการสรຌางวิสัยทัศน์ระยะสัๅน ระยะกลาง ฽ละระยะยาว  

สมาธิ ฼รืองสิงห์ ฽ละณักษ์ กุลิสร์ เดຌท างานวิจัย฼รืไอง ๡การบริหารงานลูกคຌาสัมพันธ์บนสืไอ
สังคมออนเลน์ของกา฽ฟสตาร์บัคส์ทีไมีความสัมพันธ์กับความสัมพันธ์อันดี฽ละความภักดีต຋อตราสินคຌา
ของผูຌบริ฾ภค฿น฼ขตกรุง฼ทพมหานคร๢ ฼ครืไองมือทีไ฿ชຌ฿นการท าวิจัย คือ ฽บบสอบถาม (Questionnaire) 
จ านวน 385 ชุด ผลการวิจัยพบว຋า ผูຌทีไตอบ฽บบสอบถามส຋วน฿หญ຋สามารถรับรูຌ ฽ละ฼ขຌา฿จการบริหาร
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ลูกคຌาสัมพันธ์ของสตาร์บัคส์ ซึไงส຋งผล฿หຌความสัมพันธ์อันดีระหว຋างกา฽ฟสตาร์บัคส์฽ละผูຌบริ฾ภคมี
ความสัมพันธ์กับความภักดีต຋อตราสินคຌา 

รัตนา ชัยกัลยา ฽ละปริญ ลักษิตามาศ เดຌท างานวิจัย฼รืไอง ๡จริยธรรมผูຌ฽ทนขายทีไส຋งผลต຋อ
คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกคຌาอุปกรณ์฼ครืไองมือการ฽พทย์๢ ฼ครืไองมือ฿นการท าวิจัย คือ 
฽บบสอบถาม (Questionnaire) จ านวน 580 ชุด ผลการวิจัยพบว຋า จริยธรรมผูຌ฽ทนขายทีไส຋งผลต຋อ
คุณภาพความสัมพันธ์กับลูกคຌาอุปกรณ์฼ครืไองมือการ฽พทย์ ฾ดย฼ฉพาะองค์ประกอบดຌานวัฒนธรรม
องค์กร ฿หຌความส าคัญกับการท างาน฼ป็นทีม ส าหรับองค์ประกอบการตลาดสัมพันธ์ ฿หຌความส าคัญกับ
คุณภาพการบริการหลังการขาย฼ป็นปัจจัยทีไส຋งผลต຋อคุณภาพความสัมพันธ์กับลูกคຌา ฽ละพบว຋าส຋งผล
ต຋อความ฼ชืไอมัไนมากทีไสุด 

สุรคุณ คณุสัตยานนท์ เดຌท างานวิจัย฼รืไอง ๡ปัจจัยทีไส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌบริการ    
คาร์฽คร์ของผูຌบริ฾ภค฿นจังหวัดกรุง฼ทพมหานคร๢ ฼ครืไองมือ฿นการท าวิจัย คือ ฽บบสอบถาม 
(Questionnaire) จ านวน 250 ชุด ผลการวิจัยพบว຋า ความน຋า฼ชืไอถือ฽ละความซืไอสัตย์ของพนักงาน
จะส຋งผลต຋อผูຌ฿ชຌบริการ฽ละจะ฼ลือก฿ชຌบริการรຌานคาร์฽คร์ อีกครัๅง฼ป็นตัว฼ลือก฽รก 

 วรรณชา กาญจนมุสิก เดຌท างานวิจัย฼รืไอง ๡การท ากิจกรรมความรับผิดชอบต຋อสังคม (CSR) 
ทีไมีผลต຋อการตัดสิน฿จ฼ลือกซืๅอสินคຌา฽ละบริการ ของผูຌบริ฾ภค฿น฼ขตกรุง฼ทพมหานคร๢ ฼ครืไองมือ฿น
การท าวิจัย คือ ฽บบสอบถาม (Questionnaire) จ านวน 400 ชุด ผลการวิจัยพบว຋า กลุ຋มตัวอย຋าง    
มีการตัดสิน฿จ฼ลือกซืๅอสินคຌา฽ละบริการ ฿นภาพรวม ทัๅงหมดอยู຋฿นระดับมาก เดຌ฽ก຋ ผูຌบริ฾ภค฼ลือกซืๅอ
สินคຌา฽ละบริการจากบริษัทผูຌผลิตสินคຌา฽ละบริการ ทีไยอมรับ฽ละ฽กຌเขปัญหาจากการ฼รียกรຌองของ
ผูຌบริ฾ภคดຌวยความ฼ตใม฿จ ฽ละมีการด า฼นินงานทีไเม຋ ก຋อ฿หຌ฼กิดความ฼สียหายต຋อคุณภาพชีวิตของชุมชน
฽ละสังคม ผูຌบริ฾ภคเดຌมีการ฽นะน า฿หຌบุคคลอืไนโ ซืๅอสินคຌา฽ละบริการจากบริษัทผูຌผลิตสินคຌา       
฽ละบริการทีไท ากิจกรรมความรับผิดชอบต຋อสังคม 

 

2.สมมติฐำน฿นกำรวิจัย 

สมมติฐำนหลัก 

 สมมติฐำนทีไ 1 กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์   
฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

สมมติฐำนย຋อย 

สมมติฐำนทีไ 2 กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงานมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

สมมติฐำนทีไ 3 กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจมีอิทธิพลต຋อการ
ตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 
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สมมติฐำนทีไ 4 กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌามีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

 

3.กรอบ฽นวคิดงำนวิจัย  

ภาพทีไ 3 : กรอบ฽นวคิดงานวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กำรตลำด฼ชิงสัมพันธภำพ 

- การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
พนักงาน 

- การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
พันธมิตรทางธุรกิจ 

- การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา 

(Kotler and Keller, 2016) 

กำรตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริกำร
ก ำจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ำกัด 

- ขຌอ฼ทใจจริงหรือขຌอมูลของผลิตภัณฑ์
หรือบริการ 

- ฼ครืไองหมายการคຌา 
- ฼จตคติทีไมีต຋อ฼ครืไองหมายการคຌา 

- ความ฼ชืไอมัไน฿นผลิตภัณฑ์฽ละบริการ 

- ความมุ຋งมัไน฿นการ฿ชຌ 
- การซืๅอผลิตภัณฑ์฽ละบริการ 

     (John Farley, 2004) 
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บททีไ 3 

ระ฼บียบวิธีวิจัย 

 

3.1 กำรออก฽บบงำนวิจัย 

฼นืๅอหาของบทนีๅ฼ป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยส าหรับการศึกษา฿นครัๅงนีๅ ซึไงการวิจัย฼ป็นวิจัย
฿น฼ชิงปริมาณ ประกอบดຌวย ประชากร฽ละตัวอย຋าง ฼ครืไองมือทีไ฿ชຌ฿นการศึกษา฼กใบรวบรวมขຌอมูล การ
฽ปรผลขຌอมูล฽ละวิธีการทางสถิติส าหรับ฿ชຌ฿นการวิ฼คราะห์฽ละทดสอบสมมุติฐาน฼รืไองความสัมพันธ์
ระหว຋างตัว฽ปรทีไก าหนด 

3.2 ประชำกร฽ละกำร฼ลือกตัวอย຋ำง 
ประชากรทีไ฿ชຌศึกษา คือ ลูกคຌาทีไ฿ชຌบริการก าจัด฽มลงบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด จ านวน 1,177 หลัง 

(รายชืไอลูกคຌาของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด, 2559) ฼ป็น฼พศชาย฽ละหญิง ทีไอาศัยอยู຋฿น฼ขต
กรุง฼ทพมหานคร฽ละปริมณฑล มีอายุตัๅง฽ต຋ 26 ป຃ขึๅนเป 

 ฾ดยก าหนดขนาดกลุ຋ม ตัวอย຋างจาก฾ปร฽กรม G*Power กลุ຋มตัวอย຋างทีไ สามารถ฼ชืไอถือเดຌ 
คือ จ านวน 77 คน ซึไงผูຌวิจัย฽จก฽บบสอบถาม฿หຌ฽ก຋กลุ຋มตัวอย຋างจ านวน 80 ชุด 

3.3 ฼ครืไองมือทีไ฿ชຌ฿นกำรศึกษำ 

การวิจัยครัๅงนีๅ฿ชຌ฽บบสอบถาม฼ป็น฼ครืไองมือ฼พืไอ฼กใบรวบรวมระดับความคิด฼หในจาก       
กลุ຋มตัวอย຋าง ฾ดยมีขัๅนตอนการสรຌาง฽บบสอบถาม ดังนีๅ 
  ศึกษา฽ละหาขຌอมูล฼กีไยวกับการสรຌาง฽บบสอบจาก งานวิจัย ฼อกสารทีไ฼กีไยวขຌอง ทฤษฏีทีไ
สน฿จ ฽ละสรຌาง฽บบสอบถาม฼พืไอถาม฼กีไยวกับระดับความคิด฼หใน฿นประ฼ดในตามหัวขຌอของงานวิจัย 
฽ละน า฽บบสอบถาม฼สนอต຋ออาจารย์ทีไปรึกษา ฼พืไอ฿หຌเดຌมาซึไงค า฽นะน า ขຌอปรับปรุง฽ละ฽กຌเข
จากนัๅนท าการปรับปรุง฽กຌเขตามค าชีๅ฽นะของอาจารย์฽ละน า฼สนอ฿หຌตรวจสอบอีกครัๅง ฼มืไออาจารย์
อนุมัติจึงเดຌท าการ฽จก฽บบสอบถาม฿หຌกับกลุ຋มทดลอง฼ป็นจ านวน 40 ชุด฼พืไอหาค຋าความ฼ชืไอมัไน฿หຌ
ตรงตาม฼กณฑ์ทีไก าหนด ฼มืไอค຋าความ฼ชืไอมัไนผ຋าน฼กณฑ์จึงท าการ฽จก฽บบสอบถาม฿หຌกลุ຋มตัวอย຋างจริง
฼ป็นจ านวน 80 ชุด ต຋อเป 

3.4 ควำม฼ชืไอมัไน ฽ละควำมตรงของ฼นืๅอหำ 

         การตรวจสอบทีไ฼กีไยวกับ฼นืๅอหา ผูຌวิจัยนัๅนเดຌน า฼สนอ฽บบสอบถาม฿หຌ฽ก຋อาจารย์ทีไปรึกษา฼พืไอ
ตรวจสอบความครบถຌวนรวมเปถึงความสอดคลຌองของ฼นืๅอหา฿น฽บบสอบถาม฿หຌตรงกับ฼รืไองทีไจะศึกษา 
        ฿นการตรวจสอบ฼กีไยวกับความ฼ชืไอมัไนนัๅนผูຌวิจัยเดຌพิจารณาจากค຋าสัมประสิทธิ์ ครอนบาค฽อลฟຆา 
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(Cronbach’s Alpha Coefficient) ของ ศิริชัย กาญจนวาสี (2554) ทีไเดຌกล຋าวว຋า การประ฼มินความ
฼ทีไยงสัมประสิทธิ์฽อลฟຆา ของ฼ครืไองมือทีไมีค຋ามากกว຋า 0.5 ถือว຋า฿ชຌเดຌ อย຋างเรกใตาม จาก฼กณฑ์การ
ประ฼มินความ฼ทีไยงของสัมประสิทธิ์฽อลฟาของครอนบาค มีดังนีๅ 
ตารางทีไ 3.1 : ค຋าความ฼ชืไอมัไนหรือค຋าสัมประสิทธิ์ครอนบาค฽อลฟຆา 

ค຋าสัมประสิทธิ์฽อลฟຆา การ฽ปลความหมายระดับของความ฼ทีไยง 
มากกว຋า .9 ดีมาก 

มากกว຋า .8 ดี 

มากกว຋า .7 พอ฿ชຌ 
มากกว຋า .6 ค຋อนขຌางพอ฿ชຌ 
มากกว຋า .5 ตไ า 

นຌอยกว຋า หรือ ฼ท຋ากับ .5 เม຋สามารถรับเดຌ 
  ทัๅงนีๅจึงท า฿หຌ฽บบสอบถามนีๅพรຌอมทีไจะ฿ชຌ฼กใบขຌอมูลเดຌจริง ซึไงมีรายละ฼อียดดังนีๅ 
ตารางทีไ 3.1 : ค຋าความ฼ชืไอมัไนหรือค຋าสัมประสิทธิ์ครอนบาค฽อลฟຆา 

ส຋วนของค าถาม 

 

ค຋า฽อลฟຆา฽สดงความ฼ชืไอมัไน 

   กลุ຋มทดลอง n = 40          กลุ຋มตัวอย຋าง N = 80 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ              .769                           .926 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนกังาน              .790                           .825 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ              .815                           .893 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา              .794                           .828 

การตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ              .890                           .768 

ค຋าความ฼ชืไอมัไนจากผลค຋าสัมประสิทธิ์ครอนบาค฽อลฟຆา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
จ านวน 40 คน (กลุ຋มทดลอง n = 40) เดຌค຋ารวมการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ มีค຋า฼ท຋ากับ 0.769

ประกอบเปดຌวย ค຋าดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน มีค຋า฼ท຋ากับ 0.790 ดຌานการตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ มีค຋า฼ท຋ากับ 0.815 ดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา         
มีค຋า฼ท຋ากับ 0.794 ฽ละเดຌค຋ารวมการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ มีค຋า฼ท຋ากับ 0.890   

ค຋าความ฼ชืไอมัไนจากผลค຋าสัมประสิทธิ์ครอนบาค฽อลฟຆา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
จ านวน 80 คน (กลุ຋มตัวอย຋าง N = 80) เดຌค຋ารวมการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ มีค຋า฼ท຋ากับ 0.926 
ประกอบเปดຌวย ค຋าดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน มีค຋า฼ท຋ากับ 0.825 ดຌานการตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ มีค຋า฼ท຋ากับ 0.893 ดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา         
มีค຋า฼ท຋ากับ 0.828 ฽ละเดຌค຋ารวมการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ มีค຋า฼ท຋ากับ 0.768   
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3.5 สถิติ฽ละกำรวิ฼ครำะห์ขຌอมูล 

ผูຌท าวิจัยนัๅนเดຌท าการก าหนดค຋าสถิติ฼พืไอการวิ฼คราะห์ขຌอมูลทีไเดຌรับมาเวຌ ดังนีๅ  
1. สถิติ฼ชิงพรรณนา ซึไงเดຌ฽ก຋ ค຋า฼ฉลีไย รຌอยละ ค຋าส຋วน฼บีไยง฼บนมาตรฐาน ฿ชຌบรรยาย

฼กีไยวกับขຌอมูลทัไวเป คือ ฼พศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายเดຌ฼ฉลีไยต຋อ฼ดือน ลักษณะ ทีไ
อยู຋อาศัย ฽ละจ านวนสมาชิก฿นครอบครัว ฽ละพฤติกรรมการ฿ชຌบริการของผูຌตอบ฽บบสอบถาม คือ 
ท຋านรูຌจักบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด เดຌอย຋างเร จ านวนป຃ทีไท຋าน฼ป็นลูกคຌา สา฼หตุทีไท຋าน฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์
หรือบริการจากทางบริษัท ประ฼ภทสินคຌาหรือบริการทีไท຋าน฼ลือก฿ชຌ ฼หตุผลทีไท຋าน฼ลือก฿ชຌสินคຌาหรือ
บริการ ค຋า฿ชຌจ຋ายทีไท຋าน฿ชຌซืๅอสินคຌาหรือบริการ วันทีไ฼รียก฿ชຌบริการ ฼วลาทีไ฼รียก฿ชຌบริการ฽ละบุคคล  
ทีไมีผลต຋อการตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌสินคຌาหรือบริการ 

2. สถิติ฼ชิงอຌางอิง ฼ป็นการวิ฼คราะห์ความสัมพันธ์ของขຌอมูลทีไ฼กีไยวขຌองกับตัว฽ปรทีไศึกษา คือ 
การวิ฼คราะห์ความสัมพันธ์ระหว຋างตัว฽ปรตัว฼ดียว กับ ตัว฽ปรหลายตัวซึไง฿นทีไนีๅ คือ การตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพ (RM) กับการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฾ดย฿ชຌการ
วิ฼คราะห์ถดถอยอย຋างง຋าย (Simple Regression) ฿นการวิ฼คราะห์ตัว฽ปรตຌน คือ การตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพ (Relationship Marketing) ส຋งผลต຋อตัว฽ปรตาม การตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฽ละ฿ชຌการวิ฼คราะห์การถดถอย฼ชิงพหุ (Multiple Regression)  
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บททีไ 4 

กำรวิ฼ครำะห์ขຌอมูล 

บทนีๅ฼ป็นการวิ฼คราะห์ขຌอมูล฼พืไอการอธิบาย ฽ละการทดสอบสมมุติฐานทีไ฼กีไยวขຌองกับตัว฽ปร
฽ต຋ละตัว ซึไง฼กใบขຌอมูลจาก฽บบสอบถามทีไมีค าตอบสมบูรณ์ จ านวน 80 ชุด คิด฼ป็นรຌอยละ 100        
ของจ านวน฽บบสอบถามทัๅงหมด 80 ชุด ผลการวิ฼คราะห์฽บ຋งออก฼ป็น 5 ส຋วน ประกอบดຌวย 

ส຋วนทีไ 1 สรุปผลขຌอมูลดຌานประชากรศาสตร์  
 ส຋วนทีไ 2 สรุปผลขຌอมูลดຌานพฤติกรรม 

 ส຋วนทีไ 3 ผลการศึกษาตัว฽ปร 

 ส຋วนทีไ 4 ผลการทดสอบสมมุติฐานของ฽ต຋ละสมมุติฐาน 

 ส຋วนทีไ 5 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

ส຋วนทีไ 1 สรุปผลขຌอมูลดຌำนประชำกรศำสตร์ 
           สรุปผลการศึกษาขຌอมูลดຌานประชากรศาสตร์ ผูຌตอบ฽บบสอบถาม฿นส຋วนมาก฼ป็น฼พศหญิง 
(รຌอยละ 55.0) มีอายุระหว຋าง 36-45 ป຃ (รຌอยละ 40.0) มีสถานภาพสมรส (รຌอยละ 76.3) มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี (รຌอยละ 67.5) มีอาชีพ฼จຌาของธุรกิจ / อาชีพอิสระ (รຌอยละ 33.8) มีรายเดຌ฼ฉลีไยต຋อ
฼ดือนทีไ 50,001 – 100,000 บาท (รຌอยละ 41.3) มีลักษณะทีไอยู຋อาศัย คือ บຌาน฼ดีไยว (รຌอยละ 88.8) 
฽ละมีจ านวนสมาชิก฿นครอบครัว 3 คน (รຌอยละ 30.0) 
ส຋วนทีไ 2 สรุปผลขຌอมูลดຌำนพฤติกรรม 

           ผลการศึกษา฼กีไยวกับขຌอมูลดຌานพฤติกรรมของผูຌบริ฾ภคต຋อการบริษัทฯ พบว຋าผูຌตอบ
฽บบสอบถามส຋วน฿หญ຋รูຌจักบริษัทฯ ผ຋านช຋องทางอืไนโ (รຌอยละ 47.5) ฿ชຌบริการมา฼ป็นระยะ฼วลา 1-5 

ป຃ (รຌอยละ 58.8) สา฼หตุทีไ฼ลือก฿ชຌบริการ คือ ปງองกันสัตว์รบกวนต຋างโ (รຌอยละ 58.8) ประ฼ภทสินคຌา
หรือบริการทีไ฼ลือก฿ชຌ คือ ระบบฉีดปกติ (รຌอยละ 63.7) ฼หตุผลทีไ฼ลือก฿ชຌสินคຌาหรือบริการ คือ สินคຌา
฽ละบริการมีประสิทธิภาพ (รຌอยละ 30.0) มีค຋า฿ชຌจ຋าย฿นการซืๅอสินคຌาหรือบริการอยู຋ทีไ 5,001 – 7,000 

บาท (รຌอยละ 52.5) วันทีไ฿ชຌสินคຌาหรือบริการ คือ วันอืไนโ (รຌอยละ 53.8) ฼วลาทีไ฿ชຌสินคຌาหรือบริการ
คือ 10.01 – 12.00 (รຌอยละ 40.0) ฽ละบุคคลทีไมีผลต຋อการตัดสิน฿จ คือ ตัว฼อง (รຌอยละ 72.5) 
ส຋วนทีไ 3 ผลกำรศึกษำดຌำนตวั฽ปร 
          ขຌอมูลความคิด฼หในของผูຌบริ฾ภคบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฼กีไยวกับการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ฿น
ปัจจัยย຋อย เดຌ฽ก຋  

1) การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน 
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2) การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ 

3) การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา 

ปัจจัยดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน ผูຌตอบ฽บบสอบถาม฾ดยรวมมีความคิด
฼หใน฿นระดับมากทีไสุด (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.45) ฾ดยพบว຋า ผูຌตอบ฽บบสอบถาม฼หในดຌวยว຋าการทีไพนักงาน
พูดจาเพ฼ราะ สุภาพ฽ละยิๅม฽ยຌม฽จ຋ม฿ส สะทຌอน฿หຌ฼หในว຋าบริษัท฿หຌความส าคัญกับการพัฒนา
บุคลิกภาพของพนักงานผ຋านการบริการ (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.60) ผูຌตอบ฽บบสอบถามจะรูຌสึกดีกับบริษัททีไมี
การอบรม฽ละพัฒนาพนักงานอย຋างต຋อ฼นืไอง (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.52) การทีไพนักงานมีบุคลิกภาพ฽ละการ
฽ต຋งกายทีไดีสะทຌอน฿หຌ฼หในว຋าบริษัทมีกระบวนการทีไ฿หຌความส าคัญ฿นดຌานการสรຌางความมัไน฿จ฽ละ
฼ชืไอมัไน (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.47) ผูຌตอบ฽บบสอบถามจะรูຌสึก฼ชืไอมัไน฽ละชืไนชมกับบริษัททีไ฿หຌความส าคัญ฿น
การสอนงานพนักงาน (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.36) ฽ละการทีไพนักงานมีขຌอบกพร຋องนຌอยสะทຌอน฿หຌ฼หในถึงการ
ผ຋านการอบรมจากบริษัทมา฿นระดับทีไดีพอ (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.32) 
           ปัจจัยดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ ผูຌตอบ฽บบสอบถาม฾ดยรวมมี
ความคิด฼หใน฿นระดับมากทีไสุด (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.29) ฾ดยพบว຋า การทีไบริษัทร຋วมมือกับบริษัทก าจัด฽มลงทีไ
มีชืไอ฼สียง ท า฿หຌท຋านรูຌสึกถึงความมัไนคง ฽ละ฼ชืไอมัไน฿นบริษัทมากยิไงขึๅน (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.38) การทีไบริษัท
ร຋วมมือกับบริษัททีไ฼ป็นผูຌพัฒนาอุปกรณ์ต຋างโ ฿นการก าจัด฽มลง ท า฿หຌท຋านเดຌรับการบริการทีไทันสมัย 
(ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.33) การทีไบริษัทร຋วมมือกับบริษัททีไ฼ป็นผูຌ฼ชีไยวชาญทางดຌานการ฿หຌบริการ ท า฿หຌท຋าน
เดຌรับบริการทีไดีขึๅน (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.31) การทีไบริษัทร຋วมมือกับบริษัททางดຌาน฼คมีส าหรับก าจัด฽มลงท า
฿หຌท຋านเดຌรับผลิตภัณฑ์ทีไมีคุณภาพทีไดีขึๅน (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.22) ฽ละการทีไบริษัทร຋วมมือกับบริษัททางดຌาน
฼คมีส าหรับก าจัด฽มลงท า฿หຌท຋านรูຌสึกว຋าเดຌรับสินคຌา฿นราคาทีไถูกลง (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.20) 
           ปัจจัยดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา ผูຌตอบ฽บบสอบถาม฾ดยรวมมีความคิด฼หใน฿น
ระดับมากทีไสุด (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.45) ฾ดยพบว຋า ผูຌตอบ฽บบสอบถามจะรูຌสึกประทับ฿จ฼มืไอเดຌรับความ
รวด฼รใว฿นการ฽กຌปัญหาทุกครัๅง฼มืไอ฼กิดปัญหา (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.62) ผูຌตอบ฽บบสอบถามจะรูຌสึกประทับ฿จ
฼มืไอเดຌรับสินคຌาหรือบริการพิ฼ศษ ทีไ฼ฉพาะ฼จาะจง฼หมาะสมกับความตຌองการของท຋าน (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.52) 
ผูຌตอบ฽บบสอบถามจะรูຌสึก฼ชืไอมัไน฼มืไอเดຌรับขຌอมูลหรือการตอบค าถามจากบุคลากรของบริษัท 
(ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.48) ผูຌตอบ฽บบสอบถามจะรูຌสึกประทับ฿จ฼มืไอมีพนักงานติดต຋อท຋าน หลังการขายสินคຌา
หรือบริการ ฼พืไอสอบถามความพึงพอ฿จจากการ฿ชຌสินคຌาหรือบริการ ฽ละรับฟังขຌอ฼สนอ฽นะ  
฼พืไอน ามาปรับปรุงสินคຌาหรือบริการ฿หຌดียิไงขึๅน (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.35) ฽ละจะรูຌสึกชืไนชมกับบริษัททีไน า
฼ทค฾น฾ลยี฼ขຌามาช຋วย฿นท างาน฽ละการ฼กใบฐานขຌอมูลของลูกคຌา฽ต຋ละราย (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.28) 
          ขຌอมูลความคิด฼หในของผูຌบริ฾ภคทีไ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฼กีไยวกับการ
ตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ  
          ปัจจัยดຌานการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ผูຌตอบ฽บบสอบถาม฾ดยรวมมีความคิด฼หใน฿น
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ระดับมากทีไสุด (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.28) พบว຋า ก຋อนทีไผูຌตอบ฽บบสอบถามจะท าการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละ
บริการ ท຋านมักจะอຌางอิงขຌอมูล฼ดิมจากทีไท຋านมีหรือพบ฼จอมา฿นอดีต (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.45)  

ผูຌตอบ฽บบสอบถามมักจะตຌองท าความ฼ขຌา฿จ฼กีไยวกับสินคຌา฽ละบริการนัๅนโ อย຋างถีไถຌวน฽ละ
รอบคอบก຋อน฼สมอ จน฼กิด฼ป็นความ฼ชืไอมัไนก຋อนตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.40) 
ผูຌตอบ฽บบสอบถามมักจะมีการพิจารณาวาง฽ผนล຋วงหนຌาก຋อนตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ 
(ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.38) ก຋อนทีไผูຌตอบ฽บบสอบถามจะตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ จะตຌองรูຌ฽ละ฼ขຌา฿จ฿น
ความตຌองการ มีการหาขຌอมูล฽ละ฼ปรียบ฼ทียบ ก຋อนตัดสิน฿จทุกครัๅง (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.31) ก຋อนทีไผูຌตอบ
฽บบสอบถามจะตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ จะพิจารณาคุณลักษณะทีไส าคัญของสินคຌา เม຋ว຋าจะ
฼ป็น รูปร຋าง สี ขนาด การออก฽บบ ความทนทาน฽ละคุณภาพของการบริการ (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 4.31)    
฽ละผูຌตอบ฽บบสอบถามมักจะน า฼รืไองของความรูຌสึกทีไมี฿น฼ชิงของอารมณ์ ทัศนคติ มาประกอบการ
ตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการทุกครัๅง (ค຋า฼ฉลีไยทีไ 3.86) 

฼มืไอพิจารณาความคิด฼หในของผูຌบริ฾ภคทีไมีต຋อการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) ฽ต຋ละดຌาน
พบว຋า ผูຌบริ฾ภคมีความคิด฼หในต຋อปัจจัยดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน฽ละการตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพกับลูกคຌา฿นล าดับมากทีไสุด 2 ล าดับ฼ท຋ากัน ฽ละรองลงมา คือ ปัจจัยดຌานการตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ รวมถึงมีความคิด฼หในต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของ
ผูຌบริ฾ภคต຋อบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฿นระดับมากทีไสุด 

 

ส຋วนทีไ 4 ผลกำรทดสอบสมมุติฐำนของ฽ต຋ละสมมุติฐำน 

            สมมติฐำนหลัก : 
            สมมติฐำนทีไ 1. กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) มีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

ตารางทีไ 4.1 : ฽สดงการทดสอบความมีอิทธิพลระหว຋างกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับการ 

      ตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฿นภาพรวม 

ตัว฽ปรอิสระ B Beta t Sig. 
(Constant) 
การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (Relationship Marketing)  

1.263 

.687 

 

.645 

3.098 

7.452 

.003 

.000 

R² = 0.416, Adjust R² = 0.408, F = 55.538, p < 0.05  
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จากค຋า Adjust R² = 0.408 อธิบายเดຌว຋าการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลง
ของบริษทั ฽คร์พลัส จ ากัด ฼ป็นผลมาจากการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) รຌอยละ 40.80 ส຋วนทีไ฼หลือ
อีก รຌอยละ 59.20 ฼ป็นผลมาจาก ปัจจัยอืไนทีไเม຋ทราบเดຌ 
 

มีสมมติฐำนทำงสถิติดังนีๅ  
จากตารางทีไ 4.1 พบว຋า ค຋า Sig· มีค຋า฼ท຋ากับ 0.00 ซึไงตไ ากว຋าค຋าระดับนัยส าคัญ 0.05 สรุปว຋า 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) มีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

฼มืไอพิจารณาค຋าสัมประสิทธิ์฿นรูป฽บบคะ฽นนมาตรฐาน (Beta) พบว຋ามีค຋า฼ท຋ากับ 0.645 ซึไง
หมายความว຋าการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) มีอิทธิพล฼ชิงบวกกับการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ
ก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด กล຋าวคือ การตลาด฼ชิงสัมพันธ์ภาพ (RM) มีผล  มากขึๅน 1 หน຋วย 
จะมีผลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฼พิไมขึๅน 0.645 

฼มืไอวิ฼คราะห์ตัว฽ปรอิสระ฿นรายดຌานของการการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) พบว຋า 
ตารางทีไ 4.2 : ฽สดงการทดสอบความมีอิทธิพลระหว຋างการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) กับการ 

ตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฿นรายดຌาน 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ B Beta t Sig. Tolerance VIF 

(Constant) 1.298  2.983 .004   

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน  0.203 0.191 1.457 .149 .447 2.239 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตร
ทางธุรกิจ 

0.250 0.313 2.623 .011 .541 1.849 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา 0.227 0.233 1.806 .075 .460 2.173 

R² = 0.645, Adjust R² = 0.393, F = 18.075, p < 0.05  

จากค຋า Adjust R²= 0.393 อธิบายเดຌว຋าการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฼ป็นผลมาจาก การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) ทัๅง 3 ดຌาน รຌอยละ 39.30 

ส຋วนทีไ฼หลืออีก รຌอยละ 60.70 ฼ป็นผลมาจากปัจจัยอืไนทีไเม຋ทราบเดຌ ผลการทดสอบความมีอิทธิพล
ระหว຋างการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) กับการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฿นรายดຌาน฾ดน฼ป็นการ฽สดงผลการทดสอบ 
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สมมติฐำนย຋อย  
สมมติฐำนทีไ 2. กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงานมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌ

ผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

มีสมมติฐำนทำงสถิติดังนีๅ  
จากตารางทีไ 4.2 พบว຋า ค຋า Sig· มีค຋า฼ท຋ากับ 0.149 ซึไงสูงกว຋าค຋าระดับนัยส าคัญ 0.05 สรปุว຋า 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน เม຋มีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลง
ของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

สมมติฐำนทีไ 3. กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจมีอิทธิพลต຋อการ
ตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

มีสมมติฐำนทำงสถิติดังนีๅ  
จากตารางทีไ 4.2 พบว຋า ค຋า Sig· มีค຋า฼ท຋ากับ 0.011 ซึไงตไ ากว຋าค຋าระดับนัยส าคัญ 0.05 

สรุปว຋า การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละ
บริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

฼มืไอพิจารณาค຋าสัมประสิทธิ์฿นรูป฽บบคะ฽นนมาตรฐาน (Beta) พบว຋ามีค຋า฼ท຋ากับ 0.313 
หมายความว຋า การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ มีอิทธิพล฼ชิงบวกกับการตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด กล຋าวคือ การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
พันธมิตรทางธุรกิจ มีผลมากขึๅน 1 หน຋วย จะส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลง
ของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฼พิไมขึๅน 0.313 

สมมติฐำนทีไ 4. กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌามีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

มีสมมติฐำนทำงสถิติดังนีๅ  
จากตารางทีไ 4.2 พบว຋า ค຋า Sig· มีค຋า฼ท຋ากับ .075 ซึไงสูงกว຋าค຋าระดับนัยส าคัญ 0.05 สรุปว຋า 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌาเม຋มีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

จากการตรวจสอบ Multicollinearity ฾ดย฿ชຌค຋า Variance Inflation Factor (VIF) ฼ป็นการ 
วัดค຋าของความ฽ปรปรวนของค຋าประมาณของสัมประสิทธิ์ของพารามิ฼ตอร์ทีไ฼พิไมขึๅน฼มืไอตัว฽ปรอิสระมี 
ความสัมพันธ์กัน฾ดยค຋า VIF ทีไมีค຋า฼กิน 5.0 ฽สดงว຋า ตัว฽ปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน฼อง ซึไงผลการ
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วิ฼คราะห์พบว຋าค຋า VIF ของตัว฽ปรอิสระมีค຋าตัๅง฽ต຋ 1.171-1.831 ฽สดงว຋าตัว฽ปรอิสระเม຋มี
ความสัมพันธ์กัน฽ละ฼มืไอพิจารณาจากค຋าการยอมรับ (Tolerance) ค຋า tolerance มีค຋าตัๅง฽ต຋ 0 ถึง 1 

ถຌาค຋า tolerance ฼ขຌา฿กลຌ 1 ฽สดงว຋าตัว฽ปร฼ป็นอิสระจากกัน ฽ต຋ถຌาค຋า tolerance ฼ขຌา฿กลຌ 0 ฽สดง
ว຋าตัว฽ปรมีความสัมพันธ์กัน ซึไงผลการวิ฼คราะห์พบว຋าค຋า Tolerance ของตัว฽ปรทุกตัวมีค຋า฼ขຌา฿กลຌ 1 

ดังนัๅน จึงสรุปเดຌว຋า ตัว฽ปรอิสระทุกตัวมีความ฼ป็นอิสระต຋อกัน  
จากผลการทดสอบค຋าทางสถิติของค຋าสัมประสิทธิ์ของตัว฽ปรอิสระ เดຌผลสรุปว຋า ปัจจัย

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพมีอิทธิพล฼ชิงบวกต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด อย຋างมีนัยส าคัญทางสถิติทีไระดับ 0.05 ฽ละ฼มืไอดูจากค຋า Beta ทีไมีค຋า฼ท຋ากับ 

0.645 ซึไงมีค຋ามากกว຋าตัว฽ปรอิสระ฿นรายดຌาน ดังนัๅนยิไง฼ป็นสิไงทีไช຋วยยืนยันทฤษฎีการตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพ (Relationship Marketing) 

฼มืไอวิ฼คราะห์ตัว฽ปรอิสระ฿นรายดຌานของการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ การตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ ฼ป็นปัจจัยทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด
฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด อย຋างมีนัยส าคัญทางสถิติทีไระดับ 0.05  

฼มืไอพิจารณาตามล าดับทีไมีผลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท 
฽คร์พลัส จ ากัด จากค຋าสัมประสิทธิ์฿นรูป฽บบคะ฽นนมาตรฐาน (Beta) พบว຋า การตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจมีค຋ามากทีไสุด  

฿นขณะทีไการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา ฽ละการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน เม຋มี
ผลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 
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ส຋วนทีไ 5 ผลสรุปกำรทดสอบสมมุติฐำน  
ตารางทีไ 4.3 : สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน฼รืไองการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (Relationship 

Marketing)  มีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลง
ของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

สมมุติฐำน ผลกำรทดสอบสมมุตฐิำน 

สมมุติฐำนหลัก  

สมมุติฐานทีไ 1 กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ 
(Relationship Marketing) มีอิทธิพลต຋อการ
ตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

สอดคลຌอง 

สมมุติฐำนย຋อย  

สมมุติฐานทีไ 2 กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
พนักงานมีอิทธิพลต຋อการตัดสนิ฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละ
บริการก าจัด฽มลงของบริษทั ฽คร์พลัส จ ากัด 

เม຋สอดคลຌอง 

สมมุติฐานทีไ 3 กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
พันธมิตรทางธุรกิจมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจดั฽มลงของบริษัท 
฽คร์พลัส จ ากัด 

สอดคลຌอง 

สมมุติฐานทีไ 4 กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
ลูกคຌามีอิทธิพลต຋อการตัดสนิ฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละ
บริการก าจัด฽มลงของบริษทั ฽คร์พลัส จ ากัด 

เม຋สอดคลຌอง 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางทีไ 4.3 สรุปเดຌว຋า การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ 
(Relationship Marketing) มีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท 
฽คร์พลัส จ ากัด มีความสอดคลຌองกับสมมุติฐานหลักทีไตัๅงเวຌ฽ละ฼มืไอพิจารณาสมมติฐานย຋อย พบว຋า
การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ
ก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด มีความสอดคลຌองกับสมมุติฐาน มีความสอดคลຌองกับ
สมมุติฐานทีไตัๅงเวຌ  
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฽ต຋การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน฽ละการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา มีอิทธิพล
ต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด เม຋สอดคลຌองกับ
สมมุติฐานทีไตัๅงเวຌ 

บททีไ 5 

สรุป฽ละอภิปรำยผล 

การวิจัยครัๅงนีๅ฼ป็นการวิจัย฼ชิงส ารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงค์฼พืไอศึกษา
การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) มีอิทธิพลต຋อ ฽ละเดຌรับ฽บบสอบถามกลับมาทัๅงสิๅนรຌอยละ 100.0 

สถิติทีไ฿ชຌ฿นการวิ฼คราะห์ขຌอมูล เดຌ฽ก຋ค຋าความถีไ (Frequency) ค຋ารຌอยละ (Percentage) ค຋า฼ฉลีไย 
(Mean) ฽ละค຋าส຋วน฼บีไยง฼บนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิ฼คราะห์ถดถอย฼ชิงพหุ 
(Multiple Regression) ทีไระดับนัยส าคัญทางสถิติทีไระดับ 0.05 ผูຌวิจัยสรุปผลการศึกษา การ
อภิปรายผล฽ละมีขຌอ฼สนอ฽นะ ดังนีๅการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท
฽คร์พลัส จ ากัด ฾ดย฿ชຌ฽บบสอบถาม฼ป็น฼ครืไองมือ฿นการ฼กใบรวบรวมขຌอมูลจากผูຌบริ฾ภคทีไ฿ชຌสินคຌา
฽ละบริการจากทาง บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด จ านวน 80 คน 

 

5.1 สรุปผลกำรศึกษำภำพรวม 

          สมมติฐานหลักผลการศึกษาสอดคลຌองกับสมมติฐาน คือ ปัจจัยดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ 
(RM) ฾ดยรวม฼ป็นปัจจัยทีไมีมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท 
฽คร์พลัส จ ากัด อย຋างมีนัยส าคัญทางสถิติทีไระดับ 0.05  

         ผลการศึกษาทีไสอดคลຌองกับสมมติฐาน คือ ปัจจัยดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตร
ทางธุรกิจ ฼ป็นปัจจัยทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท 
฽คร์พลัส จ ากัด อย຋างมีนัยส าคัญทางสถิติทีไระดับ 0.05  

ผลการศึกษาทีไเม຋สอดคลຌองกับสมมติฐาน คือ ปัจจัยดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
พนักงาน ฽ละปัจจัยดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา ฼ป็นปัจจัยทีไเม຋มีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ
฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด อย຋างมีนัยส าคัญทางสถิติทีไระดับ 0.05 

 

5.2 กำรอภิปรำยผล 

ผลการศึกษาการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) ทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละ
บริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฿นครัๅงนีๅ สามารถอภิปรายผลเดຌ ดังนีๅ 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำนทีไ 1. พบว຋าการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) ส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จ
฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด อย຋างมีนัยส าคัญทางสถิติทีไระดับ 
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0.05 ฽สดง฿หຌ฼หในว຋าการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) ฼ป็นปัจจัยทีไมีผลท า฿หຌผูຌบริ฾ภคตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ซึไงการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) นัๅน
฽บ຋ง฼ป็น 2 ส຋วน คือ ลูกคຌาภาย฿น คือ พนักงาน฽ละพันธมิตรทางธุรกิจ ฽ละลูกคຌาภายนอก คือ ลูกคຌา 
การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) นีๅ฼ป็นกลยุทธ์ทางการตลาดทีไมุ຋ง฼นຌนการสรຌางความสัมพันธ์อันดี  
สรຌางความน຋า฼ชืไอถือ สรຌางความ฼จริญรุ຋ง฼รืองร຋วมกัน ท า฿หຌภาพรวมขององค์กรออกมาดี ฽ละมี
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับทุกฝຆาย ฼พืไอส຋งผล฿หຌ฼กิดการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ซึไงสอดคลຌอง
กับงานวิจัยของ รัสรินทร์ พึไงพิพัฒนสกุล (2558) ฽ละ สุชิต ผล฼จริญ (2555) พบว຋า การ฿ชຌกลยุทธ์
การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (RM) ทีไ฿ส຋฿จกับทัๅงลูกคຌา ซัพพลาย฼ออร์ ฽ละผูຌมีส຋วน฼กีไยวขຌองทุกช຋องทาง 
ท า฿หຌเดຌ฼ปรียบ฽ละ฼พิไมความสามารถ฿นการ฽ข຋งขัน฿นอุตสาหกรรมเดຌ 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำนทีไ 2. พบว຋าการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงานเม຋มีอิทธิพลต຋อ
การตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฽สดง฿หຌ฼หในว຋าการตลาด
฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน เม຋ส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท
฽คร์พลัส จ ากัด ทีไระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซึไงเม຋สอดคลຌองกับสมมติฐานทีไตัๅงเวຌ ทัๅงนีๅอาจ฼พราะ 
ผูຌทีไ฿ชຌบริการเม຋สามารถ฼ขຌาถึงการรับรูຌ฼กีไยวกับกระบวนการการสรຌางความสัมพันธ์ระหว຋างองค์กรกับ
พนักงาน ฽ละจากการสัมภาษณ์คุณทินวุฒิ หาญตระกูล (กรรมการผูຌจัดการบริหารงาน) เดຌกล຋าวว຋า 
การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงานของบริษัท คือ การ฿หຌสวัสดิการต຋างโ ฼ช຋น ประกันสังคม 
ประกันชีวิต ฼สืๅอผຌา฽ละอุปกรณ์ทีไ฿ชຌ฿นการท างาน ฽ต຋เม຋เดຌมุ຋ง฼นຌนดຌานการอบรมพนักงาน หรือการ฿หຌ
ความรูຌ฿น฼รืไองต຋างโ ทีไ฼กีไยวกับการบริการซึไงอาจจะท า฿หຌการบริการของพนักงาน฽ต຋ละคน เม຋฼ป็นเป
฿นทิศทางหรือมาตรฐาน฼ดียวกัน จึงส຋งผล฿หຌลูกคຌาเม຋สามารถรับรูຌเดຌถึงการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
พนักงานทีไบริษัทเดຌท า฽ละท า฿หຌผลเม຋สอดคลຌองกับ฽นวคิดของ สิฎฐากร ชูทรัพย์ (2556) ทีไกล຋าวว຋า 
การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน คือการ฿หຌความส าคัญกับความพึงพอ฿จของพนักงาน ธุรกิจ฿ดทีไ
สามารถบริหาร฽ละสรຌางพนักงาน฿หຌมีความพึงพอ฿จ฿นการท างาน฾ดยการออก฽บบงาน การจัดการสิไง
อ านวยความสะดวก การจ຋ายค຋าตอบ฽ทน฽ละสวัสดิการ฿หຌกับพนักงาน จะสามารถ฿หຌบริการทีไ
ตอบสนองความตຌองการของลูกคຌาภายนอกเดຌอย຋างมีคุณภาพ ฽ละงานวิจัยของประวิตร์ สาย฽กຌว, 

จินดารัตน์ ป຃มณี ฽ละ฼กสินี หมืไนเธสง (2557) ทีไกล຋าวว຋า การจัดการพัฒนา฾ครงสรຌาง฽ละการบริการ 
รักษาความสัมพันธภาพอันดีกับบุคลากรภาย฿นองค์กร จะสามารถกระตุຌนการท างานร຋วมกัน ฼พืไอ
สนับสนุนการสรຌางความพึงพอ฿จ฿หຌกับลูกคຌาภายนอก  

ผลกำรทดสอบสมมติฐำนทีไ 3. พบว຋าการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจมี
อิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ทีไระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซึไงสอดคลຌองกับสมมติฐานทีไตัๅงเวຌ ฽สดง฿หຌ฼หในว຋าการทีไบริษัทมีสัมพันธภาพ
กับพันธมิตรทางธุรกิจ฿นดຌานต຋างโ จะสามารถสรຌางชืไอ฼สียง฽ละความมัไนคงเดຌมากยิไงขึๅน นอกจากนัๅน
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ลูกคຌากใจะเดຌรับสิทธิประ฾ยชน์ต຋างโ ทีไมาจากพันธมิตรทางธุรกิจ ฼ช຋น สินคຌาหรืออุปกรณ์ทีไดี ฽ละ
ทันสมัย การบริการทีไมีคุณภาพ฽ละ฼ป็นมาตรฐาน฼ดียวกัน ซึไงส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จทัๅงสิๅน สอดคลຌอง
กับงานวิจัยของอาภากร พล฼ทียร ฽ละ฼ยาวภา ปฐมศิริกุล (2558) ทีไกล຋าวว຋าการ฽ข຋งขัน฿นปัจจุบัน
เม຋฿ช຋การ฽ข຋งขันระหว຋างองค์กร฽ต຋฼ป็นการ฽ข຋งขันระหว຋าง฼ครือข຋าย คือ การสรຌาง฼ครือข຋าย
ความสัมพันธ์ทีไมีประสิทธิภาพกับผูຌ฼กีไยวขຌองหลัก฽ละก าเรจะตามมาภายหลัง ฽ละงานวิจัยของ รัส
รินทร์ พึไงพิพัฒนสกุล (2558) ทีไกล຋าวว຋าการมีพันธมิตรทางธุรกิจทีไดี จะสามารถ฼พิไมความสามารถ
ทางการ฽ข຋งขันเดຌ 

ผลกำรทดสอบสมมติฐำนทีไ 4. พบว຋าการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌาเม຋มีอิทธิพลต຋อการ
ตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฽สดง฿หຌ฼หในว຋าการตลาด฼ชิง
สัมพันธภาพกับลูกคຌา เม຋ส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส 
จ ากัด ทีไระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซึไงเม຋สอดคลຌองกับสมมติฐานทีไตัๅงเวຌ จากการสัมภาษณ์ คุณทิน
วุฒิ หาญตระกูล (กรรมการผูຌจัดการบริหารงาน) เดຌกล຋าวว຋า ปกติช຋วงวัน฽ละ฼วลาทีไทางบริษัทจะนัด
ลูกคຌา฼พืไอ฼ขຌาเปท าการบริการ จะ฼ป็นวันธรรมดา฿นช຋วง฼วลาท างาน ซึไงคนทีไจะเดຌ฼จอหรือรับรูຌ฼กีไยวกับ
การท างานของพนักงาน คือ฽ม຋บຌาน คนสวนหรือคน฼ฝງาบຌาน ฽ต຋ผูຌตอบ฽บบสอบถามส຋วน฿หญ຋ของ
งานวิจัยชิๅนนีๅ คือ฼จຌาของบຌาน นอกจากนัๅนอาจ฼พราะทางบริษัทยังเม຋มีการจัดกิจกรรมหรือน฾ยบาย
ต຋างโ ทีไท า฿หຌลูกคຌารูຌสึกดี ประทับ฿จ฽ละส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของบริษัท฼พิไม
มากขึๅน ฼ช຋น การบอกถึงสิทธิประ฾ยชน์ต຋างโ ทีไลูกคຌาเดຌรับจากการทีไทางบริษัทมีพันธมิตรทางธุรกิจ 
การจัดกิจกรรมหรือ฿หຌสิทธิประ฾ยชน์ต຋างโ ฼พืไอ฼ป็นการตอบ฽ทนลูกคຌาทีไ฿ชຌบริการก าจัด฽มลงกับทาง
บริษัทมา฼ป็นระยะ฼วลานาน ฼ป็นตຌน ซึไงท า฿หຌผลวิจัยเม຋สอดคลຌองกับงานวิจัยของ ฼บญจพร มุข฼จริญ
ผล (2554) ทีไกล຋าวว຋าการจัดสรรสินคຌา฽ละบริการทีไ฼หมาะสมจากผูຌ฿หຌบริการทีไมอบ฿หຌ฽ก຋ผูຌ฿ชຌบริการ 
ถือ฼ป็นส຋วนหนึไงทีไท า฿หຌผูຌ฿ชຌบริการ฼กิดความประทับ฿จ ฽ละ฼มืไอ฼กิดความประทับ฿จกใก຋อ฿หຌ฼กิดความ
พึงพอ฿จ฿นการ฿ชຌสินคຌา฽ละบริการตามมา นอกจากนัๅนอาภากร พล฼ทียร ฽ละ฼ยาวภา ปฐมศิริกุล ยัง
กล຋าวอีกว຋า การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌานัๅน คือการสรຌางความพึงพอ฿จของลูกคຌา ฼พราะความ
พึงพอ฿จของลูกคຌา ฼ป็น฼ครืไองมือส าหรับวัดผลสัมฤทธิ์ของผลการด า฼นินงานของธุรกิจจากการ฿ชຌกล
ยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ (Relationship Marketing) 
 

5.3 ขຌอ฼สนอ฽นะ฼พืไอกำรปฏิบัติ 
จากผลการวิจัย฼รืไอง กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌ

ผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฼พืไอ฼ป็น฽นวทาง฿นการพัฒนาการตลาด
฼ชิงสัมพันธภาพ ของธุรกิจก าจัด฽มลง หรือธุรกิจอืไนโทีไ฼กีไยวขຌอง สามารถน าผลการศึกษาเป฿ชຌเดຌดังนีๅ 
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ผลการส ารวจความคิด฼หในของผูຌบริ฾ภค฼รืไองการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อการ
ตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของ บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฼ป็น฽นวทาง฿นการต຋อ
ยอดการศึกษาการ฿ชຌการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละ
บริการก าจัด฽มลงต຋อเป฼พืไอ฿หຌ฼หมาะสมกับความตຌองการของกลุ຋ม฼ปງาหมาย ฽ละสรຌางความเดຌ฼ปรียบ
ทางการ฽ข຋งขัน 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว຋าการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ฾ดยรวมนัๅนมีอิทธิพลต຋อการ
ตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลงของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด อย຋างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ทีไระดับ 0.05 ดังนัๅน บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ธุรกิจ/หน຋วยงานทีไ฼กีไยวขຌอง หรือองค์กรอืไนโ ทีได า฼นินการ
ดຌวยกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ ควร฿หຌความส าคัญ฿นการก าหนด฽นวทางหรือกลยุทธ์฿หຌมีความ
สอดคลຌอง฽ละ฼ป็นเป฿นทิศทาง฼ดียวกัน ฼พืไอ฿หຌ฼ขຌาถึงพฤติกรรมของผูຌบริ฾ภค฿นปัจจุบัน อีกทัๅงควร
พัฒนาอยู຋ตลอด฼วลา฼พืไอ฿หຌ฼กิดประสิทธิภาพสูงสุด฽ละ฼พิไมความสามารถ฿นรายดຌาน เม຋ว຋าจะ฼ป็นการ
ฝຄกอบรมพนักงานทัๅงดຌานทักษะ ความรูຌ ฽ละบุคลิกภาพ จัดกิจกรรม พบปะ สังสรรค์ ฽ละท าความดี
ระหว຋างองค์กรกับพันธมิตรทางธุรกิจ หรือองค์กรกับลูกคຌา ฼พืไอ฼ป็นการสรຌางภาพลักษณ์฽ละ
ความสัมพันธ์ทีไดี฿นระยะยาว ท า฿หຌผูຌบริ฾ภครับรูຌ฽ละจดจ าภาพลักษณ์ทีไดีขององค์กรมากยิไงขึๅน ฽ละ฼มืไอ
พิจารณาขຌอสมมติฐานย຋อยจากขຌอทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลง
ของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด พบว຋า 

จากการทดสอบสมมติฐาน฼รืไองการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ ฿นดຌานทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ
฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการมากทีไสุด คือ ดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ ซึไง
ส຋วน฿หญ຋฿หຌความส าคัญกับการร຋วมมือกับบริษัทก าจัด฽มลงทีไมีชืไอ฼สียง ฼พราะจะท า฿หຌผูຌบริ฾ภครูຌสึก
มัไนคง฽ละ฼ชืไอมัไน฿นบริษัทมากขึๅน สืไอ฿หຌ฼หในว຋าปัจจุบันผูຌบริ฾ภคตຌองการความรูຌสึกทีไมัไนคง฽ละ฼ชืไอมัไน
฼พืไอ฿ชຌ฿นการตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการต຋างโ มากขึๅน ดังนัๅน บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัดหรือ
หน຋วยงานทีได า฼นินงาน฼กีไยวกับการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ ฿นดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับ
พันธมิตรทางธุรกิจ ฼มืไอมีพันธมิตรทางธุรกิจทีไสามารถ฿หຌความรูຌสึกมัไนคง฽ละ฼ชืไอมัไนเดຌ฽ลຌว ควร฼นຌน
เปทีไการร຋วมมือกับบริษัททีไ฼ป็นผูຌพัฒนาอุปกรณ์ต຋างโ ฿นการก าจัด฽มลง฼พืไอ฿หຌผูຌบริ฾ภคเดຌรับการ
บริการทีไทันสมัย ฼นืไองจาก฼ป็นปัจจัยทีไส຋งผลรองลงมา หากมีการพัฒนาอุปกรณ์฽ละการบริการต຋างโ 
อยู຋ตลอด฼วลา อาจจะท า฿หຌผูຌบริ฾ภครูຌสึกถึงความ฽ตกต຋างทีไเดຌรับ฿นการ฿ชຌบริการ ฼มืไอรูຌสึกเดຌถึงความ
฽ตกต຋างทีไเดຌรับ กใจะส຋งผลต຋อการตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการทีไ฼พิไมมากขึๅน 

 

5.4 ขຌอ฼สนอ฽นะส ำหรับกำรวิจัยครัๅงต຋อเป 
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฼พืไอ฿หຌผลการวิจัย฿นครัๅงนีๅสามารถขยายผลต຋อเป฿นทัศนะทีไกวຌางขึๅน฼พืไอ฼ป็นประ฾ยชน์฿นการ
อธิบายปรากฏการณ฽์ละปัญหาทางดຌานการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ หรือปัญหาอืไนทีไมีความ฼กีไยวขຌองกัน 
ผูຌวิจัยจึงขอ฼สนอ฽นะประ฼ดในส าหรับการท าวิจัย฿นครัๅงต຋อเป ดังนีๅ 

1. ฽นะน า฿หຌท าการวิจัย฼กีไยวกับการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ ฿นดຌาน
อืไนโ ทีไกวຌางขึๅน ฼ช຋น การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับสาธารณะ ฼ป็นตຌน 

2. ฽นะน า฿หຌท าการวิจัย฼กีไยวกับการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿น 

อุตสาหกรรมทีไ฽ตกต຋างโ ฽ต຋มีขนาด฿กลຌ฼คียงกัน  
3. การวิจัยครัๅงนีๅ ผูຌวิจัยเดຌท าการสุ຋มกลุ຋มตัวอย຋าง฼ฉพาะของลูกคຌาทีไ฿ชຌบริการบริษัท ฽คร์พลัส 

จ ากัด จึงเม຋สามารถน าผลทีไเดຌจากการวิจัยเป฿ชຌ฼ป็นตัว฽ทนของประชากรทีไ฿ชຌบริการบริษัทอืไนโ เดຌ 
฼นืไองจากสภาพ฽วดลຌอมของธุรกิจต຋างโ มีความ฽ตกต຋างกัน ดังนัๅนการศึกษาครัๅงต຋อเปจึงควรมีการท า
วิจัยระดับอุตสาหกรรม฼พืไอ฿หຌ฼หในภาพรวม ซึไงจะก຋อ฿หຌ฼กิดประ฾ยชน์฿นการน าขຌอมูลเป฿ชຌ฿นการ
วาง฽ผน฽ละก าหนดน฾ยบายต຋างโ 
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฽บบสอบถาม฼พืไอการวิจัย 

฼รืไอง การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพทีไมีอิทธิพลต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการก าจัด฽มลง 
ของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด  

฽บบสอบถามฉบับนีๅ฼ป็น฽บบสอบถาม฼พืไอ฼กใบรวบรวมขຌอมูลน าเปประกอบการศึกษาระดับ 

ปริญญา฾ท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ภาคปกติ มหาวิทยาลัยกรุง฼ทพ ซึไงผลการวิจัยนีๅจะน าเป฿ชຌประ฾ยชน์
ต຋อการพัฒนาผลิตภัณฑ์฽ละบริการของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

ผูຌวิจัยจึงขอความร຋วมมือจากท຋าน฿นการตอบ฽บบสอบถามดຌวยความ฼ป็นจริงทีไสุด ทัๅงนีๅ฼พืไอ฿หຌการ
ศึกษาวิจัยครัๅงนีๅ฼กิดประสิทธิผลสามารถน าเป฿ชຌประ฾ยชน์เดຌจริงอย຋างมีประสิทธิภาพต຋อเป ฽บบสอบถาม
นีๅ฽บ຋งออก฼ป็น 3 ส຋วน คือ 

ส຋วนทีไ 1 ขຌอมูลทัไวเปของผูຌตอบ฽บบสอบถาม 

ส຋วนทีไ 2 พฤติกรรมการ฿ชຌสินคຌาหรือบริการของผูຌ฿ชຌบริการบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

ส຋วนทีไ 3 ขຌอมูล฼กีไยวกับกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

฾ดยจะ฽บ຋งออก฼ป็น 3 หัวขຌอย຋อย ดังนีๅ 
 2.1 การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน 

 2.2 การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ 

 2.3 การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา 

ส຋วนทีไ 4 ขຌอมูล฼กีไยวกับการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของผูຌบริ฾ภคต຋อบริษัท ฽คร์พลัส 
จ ากัด 

ส຋วนทีไ 5 ขຌอ฼สนอ฽นะ 

ผูຌวิจัยขอขอบพระคุณทุกท຋านทีไ฿หຌความอนุ฼คราะห์฿นการตอบ฽บบสอบถามอัน฼ป็นประ฾ยชน์
ส าหรับการศึกษา฿นครัๅงนีๅ 

 

นางสาวนันท์นภัส หาญตระกูล 

นักศึกษาปริญญา฾ท คณะบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยกรุง฼ทพ 
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ส຋วนทีไ 1 ขຌอมูลทัไวเปของผูຌตอบ฽บบสอบถาม 

ค าชีๅ฽จง : ฾ปรดท า฼ครืไองหมาย √  ลง฿น □ หนຌาขຌอความทีไตรงกับความ฼ป็นจริงของท຋านมากทีไสุด 
(฼พียงค าตอบ฼ดียว) 
 

1.฼พศ                             
  □ ชาย                                           □หญิง 

2. อายุ                        

□ 26 - 35 ปี                                   □ 36 - 45 ปี 
  □ 46 - 55 ปี           □ 56 - 65 ปี  
  □ 66 ปีขึๅนเป 

3. สถานภาพ 

□ ฾สด           □ สมรส 

□ หมຌาย / หย຋ารຌาง / ฽ยกกันอยู຋ 
4. ระดับการศึกษา 

□ ตไ ากว຋าอนุปริญญา / ปวช.            □ อนุปริญญา / ปวส. 
□ ปริญญาตรี              □ ปริญญา฾ท 

□ ปริญญา฼อก              □ อืไนโ ฾ปรดระบุ.................................. 
5. อาชีพ 

□ นัก฼รียน / นักศึกษา    □ ฼จຌาของธุรกิจ / อาชีพอิสระ 

□ พนักงานบริษัท฼อกชน     □ พนักงานรัฐวิสาหกิจ / ขຌาราชการ 

□ ฽ม຋บຌาน / พ຋อบຌาน               □ อืไนโ ฾ปรดระบุ.................................... 
6. รายเดຌ฼ฉลีไยต຋อ฼ดือน 

□ ตไ ากว຋าหรือ฼ท຋ากับ 10,000 บาท       □ 10,001 – 30,000 บาท 

□ 30,001 – 50,000 บาท                 □ 50,001 – 100,000 บาท 

□ 100,000 บาทขึๅนเป 
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7. ลักษณะทีไอยู຋อาศัย 

  □ บຌาน฼ดีไยว             □ ทาวน์฼ฮຌาส์ 
□ ฽ฟลตหรืออพาร์ท฼มຌนท์     □ คอน฾ดมิ฼นียม 

□ อืไนโ (฾ปรดระบุ)…………………………………. 
8. จ านวนสมาชิกภาย฿นครอบครัว (รวมตัวท຋าน฼อง) 
  □ 1 คน    □ 2 คน    □ 3 คน    □ 4 คน    □ อืไนโ ฾ปรดระบุ……………………… 

 

ส຋วนทีไ 2 พฤติกรรมการ฿ชຌสินคຌาหรือบริการของผูຌ฿ชຌบริการบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด  
(฼พียงค าตอบ฼ดียว) 
 

1. ท຋านรูຌจักบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด เดຌอย຋างเร 

 □ Internet (google, facebook) □ ครอบครัว  □ ฼พืไอน 

 □ ฼พืไอนบຌาน    □ อืไนโ ฾ปรดระบุ………………………….. 
2. จ านวนปีทีไท຋าน฼ป็นลูกคຌาของทางบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

 □ นຌอยกว຋า 1 ปี    □ 1-5 ปี 
 □ 6-10 ปี    □ 11-15 ปี 
3. สา฼หตุทีไท຋าน฼ลือก฿ชຌผลิตภัณฑ์หรือบริการจากทางบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด  
 □ ป้องกันสัตว์รบกวนต຋างโ  □ ก าจัดสัตว์รบกวนต຋างโ 

 □ อืไนโ฾ปรดระบุ………………….. 
4. ประ฼ภทสินคຌาหรือบริการทีไท຋าน฼ลือก฿ชຌ  

  □ ระบบฉีดปกติ   □ ระบบวางท຋อ฿ตຌอาคาร 

□ ระบบ Exterra  □ อืไนโ ฾ปรดระบุ……………………. 
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5. ฼หตุผลทีไท຋าน฼ลือก฿ชຌสินคຌาหรือบริการจากทางบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด  
(ตอบเดຌ฼พียงค าถาม฼ดียว)  

  □ สินคຌา฽ละบริการมีประสิทธิภาพ □ สินคຌา฽ละบริการมีรูป฽บบทีไทันสมัย 

  □ ราคาสินคຌา฼หมาะสมกับคุณภาพ □ พนักงานขายของทางองค์กร   

□ ขัๅนตอนการติดต຋อเม຋ยุ຋งยาก  □ ชืไอ฼สียงของทางองค์กร  

□ สินคຌา฽ละบริการมีความน຋า฼ชืไอถือ฽ละมีความปลอดภัย   

□ อืไนโ ฾ปรดระบุ………………… 

6. ค຋า฿ชຌจ຋ายทีไท຋าน฿ชຌซืๅอสินคຌาหรือบริการจากทางบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

□ นຌอยกว຋า 1,000 บาท   □ 1,001 – 3,000 บาท 

 □ 3,001 – 5,000 บาท   □ 5,001 – 7,000 บาท 

 □ 7,001 – 9,000 บาท   □ มากกว຋า 9,000 บาท 

 7. ส຋วน฿หญ຋ท຋าน฼รียก฿ชຌบริการกับทางบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฿นวัน฿ด 

  □ จันทร์ □ อังคาร □ พุธ           □ พฤหัสบดี 
  □ ศุกร์  □ ฼สาร์  □ อาทิตย์       □ อืไนโ ฾ปรดระบุ…………………… 

8. ส຋วน฿หญ຋ท຋าน฼รียก฿ชຌบริการกับทางบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฿นช຋วง฼วลา฿ด 

  □ 8.00 - 10.00    □ 10.01 – 12.00 

  □ 12.01 - 14.00   □ 14.01 – 16.00 

  □ 16.01 - 18.00  

9. บุคคลทีไมีผลต຋อการตัดสิน฿จ฼ลือก฿ชຌสินคຌาหรือบริการจากทางบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

 □ ตัวท຋าน฼อง    □ ฼พืไอน 

 □ พ຋อ-฽ม຋    □ ญาติพีไนຌอง 
 □ พนักงานขาย    □ อืไนโ ฾ปรดระบุ…………………. 
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ส຋วนทีไ 3 ขຌอมูล฼กีไยวกับกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

ค าชีๅ฽จง : ท຋านมีความคิด฼หในอย຋างเรต຋อกลยุทธการตลาด฼ชิงสัมพันธภาพของบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

฿หຌท຋านพิจารณา฼ปรียบ฼ทียบความรูຌสึกของท຋านทีไมีต຋อกลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพของ
บริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด ฾ปรดท า฼ครืไองหมาย √  ลง฿นช຋องสีไ฼หลีไยมทีไท຋านคิดว຋าตรงกับความคิด฼หในของ
ท຋านมากทีไสุด (กรุณาตอบค าถาม฿หຌครบทุกขຌอ) ฾ดยมี฼กณฑ์การ฿หຌคะ฽นน ดังนีๅ 

 

    5       หมายถึง         ฼หในดຌวยอย຋างยิไง (ชอบมากทีไสุด) 
                                       4       หมายถึง         ฼หในดຌวย 

                                       3       หมายถึง         ฼ฉยโ (เม຋฽สดงความชอบหรือเม຋ชอบ) 
                                       2       หมายถึง         เม຋฼หในดຌวย 

                                       1       หมายถึง         เม຋฼หในดຌวยอย຋างยิไง (เม຋ชอบ) 
 

 

กลยุทธ์การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพ 

ระดับความคิด฼หใน 

5 4 3 2 1 

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพนักงาน      

1. การทีไพนักงานมีขຌอบกพร຋องนຌอยสะทຌอน฿หຌ฼หในถึงการผ຋านการอบรมจาก
บริษัทมา฿นระดับทีไดีพอ 

     

2. ท຋านจะรูຌสึก฼ชืไอมัไน฽ละชืไนชมกับบริษัททีไ฿หຌความส าคัญ฿นการสอนงาน
พนักงาน  

     

3. การทีไพนักงานมีบุคลิกภาพ฽ละการ฽ต຋งกายทีไดีสะทຌอน฿หຌ฼หในว຋าบริษัทมี
กระบวนการทีไ฿หຌความส าคัญ฿นดຌานการสรຌางความมัไน฿จ฽ละ฼ชืไอมัไน 

     

4. การทีไพนักงานพูดจาเพ฼ราะ สุภาพ฽ละยิๅม฽ยຌม฽จ຋ม฿ส สะทຌอน฿หຌ฼หในว຋า  
บริษัท฿หຌความส าคัญกับการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานผ຋านการบริการ 

     

5. ท຋านจะรูຌสึกดีกับบริษัททีไมีการอบรม฽ละพัฒนาพนักงานอย຋างต຋อ฼นืไอง      
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การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับพันธมิตรทางธุรกิจ      

6. การทีไบริษัทร຋วมมือกับบริษัททางดຌาน฼คมีส าหรับก าจัด฽มลงท า฿หຌท຋าน 

รูຌสึกว຋าเดຌรับสินคຌา฿นราคาทีไถูกลง 
     

7. การทีไบริษัทร຋วมมือกับบริษัททางดຌาน฼คมีส าหรับก าจัด฽มลงท า฿หຌท຋าน 

เดຌรับผลิตภัณฑ์ทีไมีคุณภาพทีไดีขึๅน 

     

8. การทีไบริษัทร຋วมมือกับบริษัททีไ฼ป็นผูຌ฼ชีไยวชาญทางดຌานการ฿หຌบริการ 

ท า฿หຌท຋านเดຌรับบริการทีไดีขึๅน 

     

9. การทีไบริษัทร຋วมมือกับบริษัททีไ฼ป็นผูຌพัฒนาอุปกรณ์ต຋างโ฿นการก าจัด฽มลง 
ท า฿หຌท຋านเดຌรับการบริการทีไทันสมัย 

     

10. การทีไบริษัทร຋วมมือกับบริษัทก าจัด฽มลงทีไมีชืไอ฼สียง ท า฿หຌท຋านรูຌสึกถึง
ความมัไนคง ฽ละ฼ชืไอมัไน฿นบริษัทมากยิไงขึๅน 

     

การตลาด฼ชิงสัมพันธภาพกับลูกคຌา      

11. ท຋านจะรูຌสึกชืไนชมกับบริษัททีไน า฼ทค฾น฾ลยี฼ขຌามาช຋วย฿นท างาน฽ละการ
฼กใบฐานขຌอมูลของลูกคຌา฽ต຋ละราย 

     

12. ท຋านจะรูຌสึกประทับ฿จ฼มืไอมีพนักงานติดต຋อท຋าน หลังการขายสินคຌาหรือ
บริการ ฼พืไอสอบถามความพึงพอ฿จจากการ฿ชຌสินคຌาหรือบริการ ฽ละรับฟัง
ขຌอ฼สนอ฽นะ ฼พืไอน ามาปรับปรุงสินคຌาหรือบริการ฿หຌดียิไงขึๅน 

     

13. ท຋านรูຌสึกประทับ฿จ฼มืไอเดຌรับความรวด฼รใว฿นการ฽กຌปัญหาทุกครัๅง 
฼มืไอ฼กิดปัญหา 

     

14. ท຋านรูຌสึก฼ชืไอมัไน฼มืไอเดຌรับขຌอมูลหรือการตอบค าถามจากบุคลากรของ
บริษัท 
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15. ท຋านจะรูຌสึกประทับ฿จ฼มืไอเดຌรับสินคຌาหรือบริการพิ฼ศษ ทีไ฼ฉพาะ฼จาะจง  
฼หมาะสมกับความตຌองการของท຋าน 

     

 

ส຋วนทีไ 4 ขຌอมูล฼กีไยวกับการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของผูຌบริ฾ภคต຋อบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด 

ค าชีๅ฽จง : ท຋านมีความคิด฼หในอย຋างเรต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของบริษัท ฽คร์พลัส 
จ ากัด 

฿หຌท຋านพิจารณา฼ปรียบ฼ทียบความรูຌสึกของท຋านทีไมีต຋อการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการของ
ผูຌบริ฾ภคต຋อบริษัท ฽คร์พลัส จ ากัด  ฾ปรดท า฼ครืไองหมาย √  ลง฿นช຋องสีไ฼หลีไยมทีไท຋านคิดว຋าตรงกับความ
คิด฼หในของท຋านมากทีไสุด  
(กรุณาตอบค าถาม฿หຌครบทุกขຌอ) ฾ดยมี฼กณฑ์การ฿หຌคะ฽นน ดังนีๅ 
 

    5       หมายถึง         ฼หในดຌวยอย຋างยิไง (ชอบมากทีไสุด) 
                                       4       หมายถึง         ฼หในดຌวย 

                                       3       หมายถึง         ฼ฉยโ (เม຋฽สดงความชอบหรือเม຋ชอบ) 
                                       2       หมายถึง         เม຋฼หในดຌวย 

                                       1       หมายถึง         เม຋฼หในดຌวยอย຋างยิไง (เม຋ชอบ) 
 

 

การตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ 

ระดับความคิด฼หใน 

5 4 3 2 1 

16. ก຋อนทีไท຋านจะท าการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ท຋านมักจะ
อຌางอิงขຌอมูล฼ดิมจากทีไท຋านมีหรือพบ฼จอมา฿นอดีต 

     

17. ก຋อนทีไท຋าจะตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ท຋านจะพิจารณา
คุณลักษณะทีไส าคัญของสินคຌา เม຋ว຋าจะ฼ป็น รูปร຋าง สี ขนาด การออก฽บบ 
ความทนทาน฽ละคุณภาพของการบริการ 
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18. ท຋านมักจะน า฼รืไองของความรูຌสึกทีไมี฿น฼ชิงของอารมณ์ ทัศนคติ 
 มาประกอบการตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการทุกครัๅง 

     

19. ท຋านมักจะตຌองท าความ฼ขຌา฿จ฼กีไยวกับสินคຌา฽ละบริการนัๅนโ อย຋างถีไ
ถຌวน฽ละรอบคอบก຋อน฼สมอ จน฼กิด฼ป็นความ฼ชืไอมัไนก຋อนตัดสิน฿จ฿ชຌ
ผลิตภัณฑ์฽ละบริการ 

     

20. ท຋านมักจะมีการพิจารณาวาง฽ผนล຋วงหนຌาก຋อนตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์
฽ละบริการ 

     

21. ก຋อนทีไท຋านจะตัดสิน฿จ฿ชຌผลิตภัณฑ์฽ละบริการ ท຋านจะตຌองรูຌ฽ละ฼ขຌา฿จ
฿นความตຌองการ มีการหาขຌอมูล฽ละ฼ปรียบ฼ทียบ ก຋อนตัดสิน฿จทุกครัๅง  

     

 

ส຋วนทีไ 5 ขຌอ฼สนอ฽นะ  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท຋านทีไกรุณาตอบ฽บบสอบถาม 
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ประวัติผู้เขียน 

ชื่อ-นามสกุล             นันท์นภัส หาญตระกูล 

อีเมล     Nunnapatbua@gmail.com 

ประวัติการศึกษา   ปริญญาตรี ดุริยางคศาสตร์ 
สาขาเชิงพาณิชย์ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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