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         การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาถึง ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลงานวิจัยจะเปนขอมูล
สวนหนึ่งที่เปนประโยชนตอการนําไปพัฒนาและปรับปรุงการบริหารงานลูกคาสัมพันธ เพื่อรองรับการ
แขงขันที่เพิ่มขึ้น  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่เปนผูหญิงที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอาง/บริการของ รานเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวนตัวอยาง
เปน 400 คน การศึกษาวิจัยนี้ไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชการ
หาคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหสหสัมพันธแบบ เพียรสัน วิเคราะห
และทําการประมวลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistic Package for the Social 
Science) โดยใชการคํานวณคาสถิติ   การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาถึง ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพ 
มหานคร สามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายไดดังนี ้
 1. ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 30 – 39 ป มีอาชีพเปน
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉลี่ยระหวาง ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 – 20,000 
บาท มีระดับการศึกษาปริญญาตร ีลูกคาสวนใหญมีสถานภาพโสด 
 2. ลูกคามีอายุแตกตางกันมีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ รายดานการสราง
ฐานขอมูลลูกคาและดานการรักษาลูกคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนรายดานอ่ืนพบวา ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ รายดานการใชเทคโนโลยีที่ เหมาะสมและดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 3. ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ รายดานการ
สรางฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีที่ เหมาะสม ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธและดานการรักษาลูกคาแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 



 

 4. ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
รายดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธและดานการรักษาลูกคาแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 5. ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
รายดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมและดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
สรางความสัมพันธ มีแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สวนรายดานการรักษาลูกคา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคาไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว มีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 6. ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส แตกตางกันมีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ราย
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมและดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ มีแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 7. การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครใน
ทิศทางเดียวกัน ที่ระดับสูง อยางมีนัยทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 8. การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร
ในทิศทางเดียวกันที่ระดับปานกลาง อยางมีนัยทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 9. การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ (Action) มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคา
ในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกันที่ระดับคอนขางสูง อยางมีนัยทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 10. การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา (Retention) มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทาง
เดียวกันที่ระดับคอนขางสูง อยางมีนัยทางสถิติที่ระดับ 0.01  
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 The objectives of this research were to study Perception of Customer Relationship 
Management Factors Affecting Purchasing Decision Behavior of Thailand Cosmetic’s 
Customers in Bangkok Metropolitan. The samples are 400 Thai women consumers who have 
purchased Thailand Cosmetic’s Customers in Bangkok Metropolitan. The statistic methods 
used for the analysis are percentage, mean, standard deviation, Independent t-Test, One-
Way Analysis of Variance, and Pearson Product Moment Correlation Coefficient. The analysis 
is processed by Statistical Package for Social Sciences Program (SPSS).  
The results of this research can be revealed as follows: 
 1. The study results revealed that most of respondents were female, aged below  
Than 30 -39 years old, their occupations are employee of private companies, their monthly 
income between Less than or equal to 10,000 to 20,000 baht a bachelor's degree level. Most 
customers have a single position.  
   2. Perception of Customer Relationship Management Factors in Database. 
Customers of different ages have perception toward customer relationship management in 
Database factor is not different. Customers of different ages have been recognized for 
customer relationship management. The customer database is different at the statistically 
significant level of 0.05.  
            3. Customers with different age have different Perception of Customer Relationship 
Management Factors in Database, Electronic, Active and Retention have different recognize 
of customer relationship management at the statistically significant level of 0.05  
  4. Customers with different occupation have different Perception of Customer 
Relationship Management Factors in Database, Electronic, Active and Retention have 
different recognize of customer relationship management at the statistically significant level 
of 0.05  
   5. Customers with different salary have different Perception of Customer 
Relationship Management Factors in Database, Electronic, Active and Retention have 



 

different recognize of customer relationship management at the statistically significant level 
of 0.05  
            6. Customers with different status have different Perception of Customer 
Relationship Management Factors in Database, Electronic, Active and Retention have 
different recognize of customer relationship management at the statistically significant level 
of 0.05  
           7.  Perception of Customer Relationship Management Factors in Database influence   
purchasing decision behavior of Thai brand cosmetic’s customers in Bangkok at the 
statistically significant level of 0.05, at a high level.  
            8.  Perception of Customer Relationship Management Factors in Electronic 
influence   purchasing decision behavior of Thai brand cosmetic’s customers in Bangkok at 
the statistically significant level of 0.05, at an average level. 
            9.  Perception of Customer Relationship Management Factors in Action influence   
purchasing decision behavior of Thai brand cosmetic’s customers in Bangkok at the 
statistically significant level of 0.05, at a high level. 
  10. Perception of Customer Relationship Management Factors in Retention 
influence purchasing decision behavior of Thai brand cosmetic’s customers in Bangkok at 
the statistically significant level of 0.05, at a high level. 
              
. 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาของอาจารย สิฏฐากร  ชูทรัพยที่ใหเกียรติรับ
เปนอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ โดยใหคําแนะนํา ขอเสนอแนะ ตลอดจนตรวจสอบแกไขขอบกพรอง
ตางๆ ดวยดีตลอดมา ทั้งนี้รวมถึงอาจารยล่ําสัน เลิศกูลประหยัดและอาจารย ดร. ธนภูมิ อติเวทิน 
คณะกรรมการสอบสารนิพนธที่ไดใหความกรุณาตรวจสอบ เสนอแนะความคิดเห็นตางๆ  และใหความ
อนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม  ใหความชวยเหลือ และคําแนะนําในการทําวิจัย
ฉบับนี้ดวย นับต้ังแตเริ่มดําเนินการจนสําเร็จเรียบรอยสมบูรณเปนสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอกราบ
ขอบพระคุณอาจารยทุกทานดวยความเคารพอยางสูง  
 ขอขอบพระคุณอาจารยโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทาน ที่ไดกรุณาใหความรูทั้ง
ในทางทฤษฎี รวมถึงการประยุกตใชในทางปฏิบัติ และขอขอบคุณเจาหนาที่โครงการบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิตทุกทานที่ไดใหความชวยเหลือ และอํานวยความสะดวกเปนอยางดีตลอดระยะเวลา
การศึกษาของผูวิจัย และขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่เสียสละเวลาใหความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม 
  

 สุดทายนี้ ผูวิจัยใครขอขอบพระคุณครอบครัว ผูบังคับบัญชา ตลอดจนเพื่อนรวมงานทุกทาน
ในบริษัทเชลล แหงประเทศไทย จํากัด เพื่อนๆรวมชั้นเรียน Ex MBA รุน 10 ทุกคนที่ใหความชวยเหลือ 
ใหกําลังใจซึ่งกันและกันในทุก ๆ ดาน จนทําใหงานวิจัยฉบับนี้ สําเร็จลุลวงไดและบุคคลอันเปนที่รักของ
ผูวิจัยทุกทานที่คอยใหกําลังใจที่ดีเย่ียมตลอดระยะเวลาที่ศึกษาและทํางานวิจัย 
                                                 
                                                                             จารุวรรณ  ปญญาศิริ             
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บทที ่1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
  ในปจจุบันนี้เครื่องสําอางเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของผูบริโภคมากขึ้นในปจจุบันจะ
พบวาตลาดผลิตภัณฑเครื่องสําอางมีความหลากหลายทั้งในเรื่องของราคาและคุณภาพที่สามารถตอบ
โจทยความตองการของผูบริโภคและเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางชัดเจนนําไปสูภาวะการแขงขันกันเพื่อ
แยงชิงสวนแบงทางการตลาดที่มีมูลคามหาศาลเพิ่มสูงขึ้นทั้งตลาดภายในประเทศและตลาดนอก
ประเทศและทวีความรุนแรงมากขึ้นศูนยวิจัยกสิกรไทย คาดวาในป 2554 มูลคาตลาดเครื่องสําอาง
นําเขาจะมีมูลคาไมตํ่ากวา 17,000 ลานบาทเพิ่มขึ้นประมาณรอยละ 15 คิดเปนสัดสวนรอยละ 50 ของ
มูลคาตลาดเครื่องสําอางของไทยแมวาจะมีการประมาณการเศรษฐกิจของประเทศจะมีการเติบโตที่
ชะลอลงแตผูบริโภคยังคงหันมาใสใจกับการดูแลความสวยงามและสุขภาพรวมทั้งผูบริโภคมีทางเลือก
มากขึ้นจากสินคานําเขาทั้งจากประเทศกลุมประเทศตะวันตกและกลุมประเทศเอเชีย โดยเฉพาะญี่ปุน
และเกาหลีใตเนื่องจากผลของขอตกลงกรอบการคาเสรี (FTA) ตางๆที่สงผลใหภาษีนําเขาลดลงเหลือ
รอยละ 0 เมื่อชวงตนป 2553 (ศูนยวิจัยกสิกรไทย บจก. 2553) ในการทําการตลาดยุคใหมที่มีการ
แขงขันของตลาดเครื่องสําอางของไทยนี้ เราจะเห็นไดวา นักวิชาการและนักการตลาดทั้งหลายตางมุง
ใหความสนใจในการสรางแบรนด หรือตราสินคากันมากขึ้น เพื่อตองการความอยูรอดในตลาด ทุกคน
ตางตองหันมาสรางแบรนด หรือตราสินคาใหเปนที่รูจักพรอมทั้งสรางความจงรักภักดีและการขายได
ราคาดีขึ้น  ตางมุงตอบสนองความตองการของผูบริโภคเปนหลัก โดยการปรับเปลี่ยนกลยุทธทาง
การตลาดโดยการหันมาใหความสําคัญจากงานโฆษณาสูงานประชาสัมพันธ ควบคูกับเครื่องมือ
การตลาดแนวใหมคือ การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM)กันมากขึ้น เพื่อผลักดันสินคาและแบรนดมัดใจ
ลูกคากลุมเปาหมาย ซึ่งแบรนดเครื่องสําอางสัญชาติไทยย่ีหอหนึ่งไดหยิบเอาระบบการบริหารลูกคา
สัมพันธ (CRM) มาชวยในการดําเนินธุรกิจเพื่อแขงขันกับกลุมธุรกิจเครื่องสําอางทั้งในและตางประเทศ 
 เพื่อรักษาฐานลูกคาเกาและหวังลูกคาหนาใหมเพิ่มขึ้น แบรนดเครื่องสําอางสัญชาติไทยไดนํา
เอกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM)มาเปนเครื่องมือในการสราง "ความ ไดเปรียบในการแขงขัน"
เพื่อสรางฐานลูกคา ที่มีมูลคาเหนือคูแขง และเปนเครื่องมือเพื่อคงสถานะความเปนผูนําดวยสวนแบง
การตลาดกวา 51% ในตลาดกลุมผลิตภัณฑความงามจากสารสกัดธรรมชาติที่มีรูปแบบรานคาเฉพาะ 
(Specialty Store) นอกจากนี้ยังพยายามนําเอาระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ(CRM) มาใชเพื่อหวังจะ
กระตุนพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคาทั้งเกาและใหม โดยผานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 4 
ดานประกอบดวย การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
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การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) การเก็บรักษาลูกคา (Retention)ทั้งนี้การ
ออกบัตรสมาชิกรูปแบบใหมเพื่อสรางกลุมสังคมของตนเองเอาใจแฟนพันธุแทไวไมใหหนีหายเพราะการ
หาลูกคาหนาใหมเปนเรื่องที่ยากแตดวยสิทธิประโยชนที่เพิ่มเติมเฉพาะสมาชิกก็มีสวนดึงดูดใหมีการ
สมัครสมาชิกมากขึ้นและมีการใชจายเพื่อสะสมคะแนนแลกของรางวัลมากขึ้นดวยเชนกันนับเปนการ
งัดหมัดเด็ดมาตอกรกับคูแขงในเซ็กเมนตเดียวกันซึ่งลวนเปนแบรนดตางชาติทั้ง เดอะบอด้ีชอป จาก
อังกฤษ สกิน ฟูดส และเดอะ เฟส ชอป จากเกาหล ีเปนตน 
 การบริหารลูกคาสัมพันธรูปแบบใหมนี้รุกหนักเพื่อตอบโจทยพฤติกรรมที่หลากหลายของสาว
ไทยมากขึ้นเพราะความงามไมไดเปนเรื่องเดียวที่ผูหญิงใหความสนใจ เขาทํานองวาชีวิตผูหญิงยังมี
เรื่องนาสนใจอีกเยอะและเปนหนาที่ของนักการตลาดที่จะตองตามใหทัน(อรรถสิทธิ์ เหมือนมาตย. 
2550.  Positioning Magazine) 
 จากขอมูลดังกลาวทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษา เรื่อง ปจจัยดานการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลงานวิจัยจะเปนขอมูลสวนหนึ่งที่เปนประโยชนตอการนําไปพัฒนาและปรับปรุง
การบริหารงานลูกคาสัมพันธเพื่อรองรับการแขงขันที่เพิ่มขึ้น 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจยัครั้งนี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี ้
 1. เพื่อเปรียบเทียบปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธของลูกคาของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
  2. ศึกษาปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง 
 *เนื่องจากผูวิจัยไมไดรับอนุญาตใหเปดเผยชื่อบริษัท 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 เพื่อเปนแนวทางตอผูประกอบการธุรกิจผลิตภัณฑเครื่องสําอางของไทยสามารถนําปจจัยที่มี
อิทธิผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครใชเปนแนวทางใน
การกําหนดกลยุทธการตลาดและนําไปใชพัฒนา ปรับปรุงดําเนินงานดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธ
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดสูงสุด 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยจะทําการศึกษาปจจัยที่มี อิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งมีขอบเขตดังนี ้
 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือกลุมสตรี ที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอน 
 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือผูบริโภคที่เปนผูหญิงที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑเครื่องสําอาง/
บริการของ รานเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบจํานวน
ประชากรที่แนนอนจึงมีการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณคาจํานวนประชากรของคอ
แครน(Cochran, 1977 อางในธีรวุฒิเอกะกุล, 2543) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % ความคลาดเคลื่อนที่
ยอมใหเกิดขึ้นได 5%ใชขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 385 ตัวอยางผูวิจัยไดมีการเพิ่มจํานวนตัวอยาง
เปน 400 คนซึ่งการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience 
Sampling) ซึ่งจะใชวิธีการสุมตัวอยางโดยไมคํานึงถึงความนาจะเปน(Non Probability Sampling) 
กรณีทราบคาสัดสวนของประชากรใชสูตร 
 

     
 
 และกรณีไมทราบคาสัดสวนของประชากรหรือp = 0.5ใชสูตร 
 

     
 
 n  = ขนาดของกลุมตัวอยางที่ตองการ 
 p   =   สัดสวนของลักษณะที่สนใจในประชากร 
 e   =    ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่ยอมใหเกิดขึ้นได 
 Z   =   คา Z ที่ระดับความเชื่อมั่นหรือระดับนัยสําคัญ 
 ถาระดับความเชื่อมั่น 95% หรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีคา Z = 1.96  
 ถาระดับความเชื่อมั่น 99% หรือระดับนัยสําคัญ 0.01 มีคา Z = 2.58 
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 ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได 5% และสัดสวนของ
ลักษณะที่สนใจในประชากรเทากับ 0.5 ขนาดของประชากรที่ตองการเทากับ 
   

    
 
  n = 384.16หรือ 385ตัวอยาง 
 

 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 การเลือกกลุมตัวอยาง โดยการใชวิธีการสุมตัวอยางแบบการเลือกตัวอยางแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยมีขั้นตอนดังนี ้
 ขั้นตอนการเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล
โดยนําแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไวเก็บขอมูลโดยการกระจายแจกแบบสอบถาม เชน สํานักงาน 
บริเวณใกลสถานีรถไฟฟาไดแก MRT สถานีสีลม BTS สถานีศาลาแดง   MRT สถานีสุขุมวิท BTS 
สถานีอโศก MRT สถานีจตุจัตร BTS สถานีจตุจักร และบริเวณแหลงชอปปงยานสยามสแควร ในเขต
กรุงเทพมหานคร จนครบ 400 ตัวอยางโดยผูวิจัย 
 
 ตัวแปรท่ีศึกษา 
 1.  ตัวแปรอิสระแบงเปนดังนี ้
  1.1  ขอมูลสวนบุคลล 
   1.1.1 อายุ 
    1.1.1.1  ตํ่ากวา 20 ป 
    1.1.1.2  20-29 ป 
    1.1.1.3  30-39 ป 
    1.1.1.4   40 ปขึ้นไป 
   1.1.2  อาชีพ 
    1.1.2.1  นักเรียน/นักศึกษา 
    1.1.2.2  พนักงานบริษัท 
    1.1.2.3  ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
    1.1.2.4  แมบาน 
    1.1.2.5  ประกอบกิจการสวนตัว 
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   1.1.3 รายไดตอเดือน 
    1.1.3.1 10,001-20,000 บาท 
    1.1.3.2 20,001-30,000 บาท 
    1.1.3.3 30,001-40,000 บาท 
    1.1.3.4   40,001 บาทขึ้นไป 
   1.1.4 ระดับการศึกษาสูงสุด 
    1.1.4.1  ตํ่ากวาปริญญาตร ี
    1.1.4.2  ปริญญาตรี 
    1.1.4.3  สูงกวาปริญญาตร ี
   1.1.5  สถานภาพสมรส 
    1.1.5.1  โสด 
    1.1.5.2  สมรส 
    1.1.5.3  หยาราง 
 2. ตัวแปรตามไดแก 
  2.1  การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่งโดยโมเดลกระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธหรือ DEAR Modelประกอบดวย 
   2.1.1 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 
   2.1.2 ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
   2.1.3 ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) 
   2.1.4 การเก็บรักษาลูกคา (Retention) 
  2.2  พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคา 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. การบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relation Management: CRM) หมายถึงการ
สรางความสัมพันธกับลูกคาโดยการสรางความเขาใจในความตองการของลูกคาวิเคราะหความตองการ
ความชอบและพฤติกรรมของลูกคาเพื่อทําการตอบสนองดานผลิตภัณฑและการบริการผานชองทาง
ตางๆเพื่อสรางสวนแบงทางการตลาดใหเพิ่มมากขึ้นซึ่งการบริหารลูกคาความสัมพันธประกอบดวยการ
สรางความสัมพันธการรักษาลูกคาการรับฟงขอมูลความคิดเห็นการติดตามลูกคาการเสนอแนะบริการที่
เปนประโยชนการสื่อสารกับลูกคาและชองทางในการบริการ 
 2. ลูกคา (Customer) หมายถึงผูที่ซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง 
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 3. การรับรู (Perception) หมายถึงการที่ลูกคาไดรับทราบถึงการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
(CRM) ของรานเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง ทั้งในดานการสรางความสัมพันธดานการรักษาลูกคา 
การสื่อสารกับลูกคา และการเสนอแนะบริการที่เปนประโยชนทั้งจากการเห็นการไดยินการสัมผัสและ
การนําไปใช 
 4. พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ หมายถึง การกระทําของผูบริโภคในการเลือกหาและ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง รวมถึงความถ่ีในการซื้อ มูลคาในการซื้อ ประเภท
และเหตุผล 
 5.  รานคาขายสินคาเฉพาะอยาง (specialty store) หรือเรียกวา คาเทกอรี่ คิลเลอร 
(category killer) หมายถึง รานคาปลีกที่ขายสินคาเฉพาะอยางเพียงอยางเดียว ซึ่งเปนผลิตภัณฑความ
งามจากสารสกัดธรรมชาติที่มีรูปแบบรานคาเฉพาะ (Specialty Store) 
 6. โมเดลกระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ DEAR Model ประกอบดวย 
  6.1 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)คือ การสรางฐานขอมูลลูกคาซึ่งไม
เพียงแตจะรวบรวมองคประกอบซึ่งเปนรายละเอียดของลูกคา (Customer Profile) ไวเทานั้นแตยัง
รวมถึงการวิเคราะหจัดแบง และเลือกกลุมลูกคาออกมาตามคุณคา หรือความสามารถที่ลูกคาแตละ
กลุมจะสรางกําไรใหบริษัทไดในระยะยาว  
   6.1.1 สรางฐานขอมูลลูกคา 
   6.1.2 เจาะจงกลุมลูกคาตามมูลคาลูกคา 
  6.2 ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) คือ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อ
การวิเคราะหแยกแยะลูกคา (Electronic) เทคโนโลยีเปนหัวใจหนึ่งที่ทําใหการบริหารลูกคาสัมพันธ
ประสบความสําเร็จ การเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหและแยกแยะลูกคา เพื่อการสราง
จุดของการติดตอกับลูกคาและเพื่อการกระจายขอมูลทุกชองทางและหนวยงานในบริษัทนับเปนความ
จําเปนสําหรับการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ ตองเลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
   6.2.1 เลือกเทคโนโลยีและวิธีการ 

   6.2.2   สรางจุดการติดตอกับลูกคา 

   6.2.3   กระจายขอมูลผานทุกชองทาง/ หนวยงาน 

  6.3  ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) คือ การกําหนแผนงาน
กิจกรรมตางๆ ทางการตลาดและอ่ืนๆ เพื่อสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคาดวยกิจกรรมตางๆ 
   6.3.1 การบริการลูกคา (Customer Service) การบริการลูกคาในเชิงรับ(Reactive) 
   6.3.2 โปรแกรมการสะสมคะแนน/โปรแกรมสรางความภักดี(Frequency / Loyalty 
Program) 
   6.3.3 โปรแกรมสรางความสัมพันธในเชิงสังคม (Community Program) 
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   6.3.4 โปรแกรมสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง (Structural Ties) 
  6.4 การเก็บรักษาลูกคา (Retention) คือ การประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธและ
การรักษาความเติบโตของความสัมพันธกับลูกคา วัตถุประสงคเพื่อสรางความประทับใจในตราสินคา 
และสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาปจจุบัน  
   6.4.1 ประเมินและวัดผล 
   6.4.2 ขยายการเติบโตของความสัมพันธ 
 
กรอบความคิดในการวิจัย 
 ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง
ของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 
§ อายุ (Age) 
§ ระดับการศึกษา (Education) 
§ อาชีพ (Occupation) 
§ รายไดตอเดือน (Salary) 
§ สถานภาพ (Status) 

 

§ พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง 

การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคา
สัมพันธ (CRM) 

§ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
(Database) 

§ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
(Electronic) 

§ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธ (Action) 

§ การเก็บรักษาลูกคา (Retention) 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 การศึกษาปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร มีการต้ังสมมติฐานงานวิจัย ดังนี้ 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะขอมูลสวนบุคคลประกอบดวยอายุอาชีพรายไดเฉลี่ยตอเดือนระดับ
การศึกษาและสถานภาพสมรส แตกตางกันมีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธแตกตางกัน 
 2. การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 3. การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยีที่ เหมาะสม 
(Electronic) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 4. การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ (Action) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของ
ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  
 5. การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการรักษาลูกคา (Retention)มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพ   
มหานคร  
 
 



บทที ่2 
เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

       
  เพื่อใหการศึกษาคนควาและการวิจัยเรื่อง “ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผล
ตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูศึกษา
ไดศึกษาคนควาเพื่อนําขอมูล ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เก่ียวของ เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย
ตามลําดับ ดังนี้ 
 1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
 2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
 3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ 
 4. แนวคิดความคิดกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู 
 6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
1.แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
 ลักษณะดานประชากรศาสตร (Demographic) ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 
สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปนเกณฑที่นิยมใชในการแบงสวนตลาด ลักษณะ
ดานประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญและสถิติที่วัดไดของประชากรที่ชวยกําหนดตลาดเปาหมาย 
ขอมูลทางดานประชากรศาสตรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลตอการกําหนดตลาดเปาหมาย
ตลอดจนงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ตัวแปรดานประชากรศาสตรที่สําคัญมีดังตอไปนี้ (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน.  2538: 53-55) 
   1.  อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มี
อายุแตกตางกันนักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรที่แตกตางของ
สวนตลาดนักการตลาดไดคนหาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche market) โดยมุง
ความสําคัญที่ตลาดอายุสวนนั้น 
   2.  เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญ นักการตลาดตองศึกษาตัวแปรนี้
อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันนี้ตัวแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภค การ
เปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมาจากสตรีที่ทํางานมีมากขึ้น ซึ่งมีผลกระทบตอการทํางานของสินคากลุมนี้
มาก ผูหญิงที่ทํางานไมมีเวลาดูโทรทัศน ไมมีเวลาไปเลือกซื้อสินคา หรือฟงวิทยุ ผูโฆษณาอาจใช
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นิตยสารเพื่อเขาถึงตลาดกลุมนี้ พฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลง คือ ผูชายไปเลือกซื้อสินคาที่ซุปเปอรมารเก็ต
แทน  
 3. ลักษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปนเปาหมาย
ที่สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญย่ิงขึ้นในสวนที่เก่ียวกับ
หนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใดสินคาหนึ่ง
และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะดานประชากรศาสตร และโครงสรางดานสื่อที่จะเก่ียวของกับผู
ตัดสินใจในครัวเรือนเพื่อชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะ 
 4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income education and occupation) เปนตัวแปรที่สําคัญ
ในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย แตอยางไรก็ตาม
ครอบครัวที่มีรายไดปานกลางและรายไดตํ่าจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวน
ตลาดโดยถือเกณฑรายไดอยางเดียวก็คือ รายไดจะเปนตัวชี้การมีหรือไมมีความสามารถในการจาย
สินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑ รูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม 
อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมวารายไดจะเปนตัวแปรที่ใชบอยมาก นักการตลาดจะโยงเกณฑรายไดรวมกับ
ตัวแปรทางดานประชากรศาสตรหรืออ่ืน ๆ เพื่อใหการกําหนดตลาดเปาหมายไดชัดเจนย่ิงขึ้น เชนกลุม
รายไดสูงที่มีอายุตาง ๆ ถือวาใชเกณฑรายไดรวมกับเกณฑอายุ เปนเกณฑที่นิยมใชกันมากขึ้น เกณฑ
รายไดอาจจะเก่ียวของกับอายุและอาชีพรวมกัน เชนกลุมผูบริหารธุรกิจที่มั่งค่ังรุนเยาว (Yuppies) ถือ
วาเปนกลุมที่มีอิทธิพลสูง 
 การศึกษา อาชีพ และรายได มีแนวโนมความสัมพันธกันอยางใกลชิดในความสัมพันธเชิงเหตุ
และผล ในแตละระดับจะสามารถผลิตในราคาสูง และสวนใหญเปนกลุมที่มีการศึกษาสูงดวย บุคคลที่มี
การศึกษาตํ่าโอกาสที่จะหางานระดับสูงยาก จึงทําใหมีรายไดตํ่า เนื่องจากความสัมพันธ ระหวาง 3 
ลักษณะคือ รายได การศึกษา และอาชีพ  
 อดุลย จาตุรงคกุล (2541: 38-39) กลาววาลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึงอายุ เพศ 
วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายไดเปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาด 
เพราะเก่ียวพันกับอุปสงค (Demand) ในตัวสินคาทั้งหลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร
ชี้ใหเห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความสําคัญลง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรที่สําคัญดังนี ้
 1. อายุ นักการตลาดตองคํานึงถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่อของ
อายุดวย 
 2. เพศ จํานวนสตรี (สมรสหรือโสด) ที่ทํางานนอกบานเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ นักการตลาดตอง
คํานึงวาปจจุบันสตรีเปนผูซื้อรายใหญ ซึ่งที่แลวมาผูชายเปนผูตัดสินใจซื้อ นอกจากนั้นบทบาทของสตรี
และบุรุษบางสวนที่ซ้ํากัน  
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 3. วงจรชีวิตของครอบครัว ขั้นตอนแตละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเปนตัวกําหนดที่
สําคัญของพฤติกรรม  
 4. การศึกษาและรายได การศึกษามีอิทธิพลตอรายไดเปนอยางมาก การรูวาอะไรเกิดขึ้นกับ
การศึกษาและรายไดเปนสิ่งที่สําคัญเพราะแบบแผนการใชจายขึ้นอยูกับรายไดที่คนม ี 
 จากแนวคิดทฤษฎีที่กลาวมา ผูวิจัยไดใชแนวคิดนี้มาเปนแนวทางในการคนหาคําตอบ
เก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของ
ลูกคาหรือไม อยางไร 
 
2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
 ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
 ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) มี
ดังนี้ 
 วิทยา สุหฤทดํารง (2546) ไดใหความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ CRM นั้นวา
หมายถึง การสรางความสัมพันธกับลูกคาและผูที่มีโอกาสจะมาเปนลูกคาดวยการสรางความเขาใจใน
ความตองการของลูกคาและการตอบสนองดานผลิตภัณฑและการบริการผานชองทางตาง ๆ แนวทาง 
CRM ของบริษัททั่วไปจะมีคุณลักษณะที่เปนกลยุทธธุรกิจในระยะยาวโดยมุงเนนไปที่อุปสงคของลูกคา 
การจัดการใหความตองการของลูกคาตรงกับคุณคาในตัวผลิตภัณฑที่นําเสนอตอลูกคา การสรางสวน
แบงทางการตลาดและการวิเคราะหความตองการความชอบและพฤติกรรมของลูกคา สิ่งเหลานี้จะถูก
บันทึกไวบนฐานขอมูลขององคกรหรือบริษัทเพื่อใชในการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา ในการกําหนด
และพยากรณอุปสงคเพื่อบริหารจัดการโซอุปทาน การพยายามสรางคุณคาใหกับลูกคา 
           กุณฑลี รื่นรมย (2547) ไดใหความหมายของ การบริหารลูกคาสัมพันธ วาหมายถึงการ
บริหารความสัมพันธของลูกคา เปนการสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องดวยการเรียนรูเก่ียวกับตัว
ลูกคาความตองการ และพฤติกรรมของลูกคาในทุกดานจากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ทําใหสามารถ
ทราบขอมูลลูกคา และนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการพัฒนาสินคาและบริการตลอดจนโปรแกรม
การตลาดใหเหมาะสมกับลูกคาแตละราย หรือแตละกลุมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางตรงใจ 
         สมเจตน อิงคธีรวัฒน (2549) ไดกลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธ เปนวิธีปฏิบัติดาน
การตลาด(Marketing Practice) ซึ่งองคการใชประโยชนสูงสุดจากทรัพยสินที่เรียกวา ความรูเก่ียวกับ
ลูกคา (Knowledge of the customer) เพื่อเปลี่ยนความสัมพันธที่มีกับลูกคาใหเปนมูลคาเชิงเศรษฐกิจ 
(Economic Value) ตลอดระยะเวลาแหงความเปนลูกคา (Customer Lifetime) สรางปฏิสัมพันธ 
(interactions) ระหวางองคการและลูกคาในทุกแงมุม กลาวคือ ต้ังแตลูกคารับรูขอมูลขาวสารที่กระจาย
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ออกไปโดยองคการตลอดจนถึงการที่ลูกคาติดตอกับองคการผานชองทางตาง ๆ เชน Web site, e-mail 
หรือการสนทนาดวยเสียง และสําเร็จลงดวยการตอบสนองของหนวยงานตาง ๆ ภายในองคการ 
         เฟรดเดอริค นิวเวล (Fredrick Newell; Loyalty COM 1999:69) ไดใหความหมายของการ
บริหารลูกคาสัมพันธไววา เปนกลยุทธในการสรางทัศนคติหรือความชอบตอองคกร กับพนักงานแตละ
คน ชองทางการสื่อสารและลูกคาที่เปนผลจากการเพิ่มศักยภาพ ในการปฏิบัติงาน และการรักษาลูกคา 
จุดประสงคที่แทจริงของ CRM คือ การบริหาร เปลี่ยน เสริมกําลัง พฤติกรรมของผูบริโภค CRM เนนวา
องคกรควรจะคนหา และดึงความสนใจวาลูกคาของคุณใหคุณคากับสิ่งใดมากกวา จะสนใจสิ่งใดที่คุณ
กําลังตองการจะขายใหกับลูกคา เพราะนั้นอาจไมใชสิ่งที่ลูกคาตองการ สิ่งที่องคกรตองทําคือเสนอ
สินคาหรือบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาเห็นวามีคุณคา 
           จากที่กลาวมาขางตนผูศึกษาไดสรุปความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ ไดวาหมายถึง
การสรางความสัมพันธกับลูกคาและผูที่มีโอกาสจะมาเปนลูกคาดวยการสรางความเขาใจในความ
ตองการขอลูกคา โดยวิเคราะหความตองการ ความชอบและพฤติกรรมของลูกคา เพื่อทําการตอบสนอง
ดานผลิตภัณฑและการบริการผานชองทางตาง ๆ เพื่อสรางสวนแบงทางการตลาดใหเพิ่มมากขึ้น 
 
 ลักษณะของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
         แนวคิดของ CRM ในการบริหารลูกคาสัมพันธนั้นสามารถจัดใหอยูในสวนหนึ่งของการวาง
ตําแหนงทางการตลาดจากทฤษฎีที่กลาววาการจะทําใหบริษัทอยูรอดโดยการหาสวนแบงทางการตลาด
ที่เปนไปไดใหมากที่สุด ธุรกิจเองควรจะมุงเนนในการสรางความสัมพันธที่ย่ังยืนกับลูกคาดวยแนวคิด
ของในมุมมองที่กวางแบบนี้ จากคํานิยามของ CRM สามารถแบงออกเปน 3 ลักษณะที่ตองทํางาน
รวมกัน คือ (วิทยา สุหฤทดํารง. 2546) 
 1. CRM เชิงปฏิบัติการ (Operative) จะจัดการกับการสรางระบบอัตโนมัติใหทีมงานขาย 
และทางแกปญหาในเรื่องการปฏิสัมพันธกับลูกคา ซึ่งจะตองบูรณาการกับกระบวนการของสํานักงาน 
Back Office 
 2. CRM เชิงการวิเคราะห (Analysis) จะรวมเอาคลังขอมูลและการแกปญหาระบบขอมูล ซึ่ง 
จะใชการวิเคราะหขอมูลที่เก็บมาจากสวนปฏิบัติการ องคประกอบของสวนวิเคราะหที่ถูกใชโดยบริษัท
เพื่อที่จะไดรูจักลูกคาจะเปนจุดที่สรางฐานขอมูลลูกคา 
 3. CRM เชิงการทํางานรวมกัน (Collaborative) เปนการรวมเอาชองทางการติดตอสื่อสารที่
ทําใหธุรกิจสามารถติดตอสื่อสารกันไดโดยตรงกับลูกคา 
 
 
 



 13 

 เหตุผลในการใชการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
        แสงเดือน อินพิทักษ (2548) กลาววา เหตุผลในการใชการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) คือ 
 1. ภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า อํานาจการซื้อลงลด ผลิตภัณฑขายยากขึ้น ตลาดเปนของผูซื้อ 
 2. ตนทุนของการหาลูกคาใหมมีตนทุนสูงกวาการขายผลิตภัณฑใหลูกคาเดิมถึง 5เทา 
 3. ภาวการณแขงขันที่พยายามสรางความแตกตางในขณะที่เครื่องมือทางการตลาดมี
อิทธิพลนอย 
 4. ความกาวหนาทางเทคโนโลยีสงผลใหการใช CRM มีตนทุนที่ตํ่า 
 5. พฤติกรรมผูบริโภคเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
       ดังนั้น ปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จึงตอง
ประกอบดวย 
 1. มีการกําหนดกลยุทธการตลาด คิดวาจะใชโปรแกรมอะไรในการสรางสัมพันธ 
 2. มีการจัดการฐานขอมูลของลูกคา (Database) คนหา สรางความเขาใจในความตองการ
ของลูกคามีความรูเก่ียวกับลูกคาเปนอยางดีวามีพฤติกรรมอยางไร ชอบหรือไมชอบอะไร เปนตน 
เพื่อที่จะไดสรางความสัมพันธกับลูกคาหรือสรางผลิตภัณฑที่จะนําเสนอขายใหกับลูกคาได 
 3. มีความสามารถทางดานสถิติ คํานวณวาธุรกิจสามารถใหลูกคาไดเทาไหรสําหรับลูกคาแต
ประเภท 
 4. มีการนําระบบเทคโนโลยีมาใชทั้งฮารดแวรและซอฟตแวร เพื่อเอ้ือประโยชนตอการไดมา 
ซึ่งขอมูลและการสนับสนุนการบริการลูกคา 
 5. มีการบริหารธุรกิจที่มุงเนนลูกคา การทํา CRM ตองไดรับความรวมมือจากทุกคนในองคกร 
 
 หนาท่ีหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
 1. การเขาใจลูกคา 
  1.1 การทําความเขาใจกับขาวสารของลูกคา ซึ่งไดแก ขอมูลลูกคา การวิเคราะหเครือ่งมือ  
ระบบสารสนเทศ การรวมระบบการเก็บคาบริการจากลูกคาเขากับระบบบริการลูกคา คุณภาพการ
ใหบริการ ความงายในการใช 
  1.2 การไดมาและการเก็บขอมูลลูกคา ซึ่งไดแก การตรวจสอบการยังคงเปนลูกคา และ
ชวงเวลาของการทํางาน 
  1.3 วิธีการวัดผลกําไร ซึ่งไดแก ระดับของรายละเอียด ความงายในการเขาถึงขอมูล 
ระบบสารสนเทศ ความแมนยําและความนาเชื่อถือ ของขอมูล และวิธีการใชในการตัดสินใจ 
  1.4 การแบงกลุมของลูกคาและกลุมของตลาด ซึ่งไดแก การเลือกวิธีการบริการลูกคา การ
แบงกําไรตามกลุมตาง ๆ และวิธีการดําเนินงานของแตละแผนก 
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 2. การนําเสนอตอลูกคา 
  2.1 การมีโครงการที่มีมูลคา ซึ่งไดแก การแบงสัดสวนแตละแผนก การรับประกันวามีการ 
บริการที่ดีกวาคูแขง การรวมมือของบริษัทในเครือเพื่อบริการลูกคา และการผลักดันเพื่อใหเกิดการ
แขงขันภายในองคกร 
  2.2 การแบงสัดสวนระหวางผลิตภัณฑกับการบริการ ซึ่งไดแก การแบงสัดสวนเพ่ือผลักดันใหเกิดผล
กําไร การหาขบวนการเพ่ือหาสัดสวนท่ีเหมาะสม การสรางสรรคใหเกิดความคิดใหม ๆ การคัดเลือกความคิดท่ีใหม ๆ 

และการยอมรับชองทางการติดตอ 
  2.3 การนําเสนอผลผลิตภัณฑ และการบริการท่ีใหมๆการหากลยุทธเพ่ือนําเสนอผลิตภัณฑใหม ๆ 

การวัดความนิยมของลูกคาตอยี่หอ และการยกระดับยี่หอโดยสรางผลิตภัณฑใหม ๆ หาชองทางการนําเสนอท่ีใหม ๆ 
  2.4 การจัดการเกี่ยวกับยี่หอของสินคา ซึ่งไดแก การสรางกลยุทธทางยี่หอ การวัดการยอมรับ และการ
ยกระดับยี่หอเดิมไปสูชองทางการจัดจําหนายทางใหม หรือการผลิตผลิตภัณฑใหม 
 3. การมีสัมพันธกับลูกคา 
  3.1 การบริการลูกคา ซึ่งไดแก จํานวนคร้ังและระดับของคุณภาพในการติดตอคุณภาพของระบบ และ
เทคโนโลยี บริการกอนและหลังการขาย และความถูกตองของคําตอบเมื่อมีการสอบถามขอมูล 
  3.2 การวางแผนการขาย ซึ่งไดแก การวางกลุมเปาหมาย การพยากรการขายขอมูลท่ีใชในการ
พยากรณ ระดับความนาเชื่อถือของการพยากรณ และการนําเสนอผลกําไร 
  3.3 การโฆษณา ซึ่งไดแก การสรางกลยุทธโฆษณา การวิจัยตลาด การวัดการตอบรับ การใชส่ือตาง ๆ 

ในการโฆษณา เชนทางจดหมาย และ Internet และการวัดประสิทธิภาพของการโฆษณา 
  3.4 การจัดการดานบัญช ีซึ่งไดแก การวัดระดับการแขงขันในดานมูลคา การวัดระดับการ 
ประมวลผล และการวัดระดับคุณภาพ 
  3.5 การประชาสัมพันธ ซึ่งไดแก การสรางกลยุทธการประชาสัมพันธ การวัดประสิทธิภาพการ
ประชาสัมพันธ และการวิจัยการประชาสัมพันธ 
  2.5 ชองทางการติดตอ ซึ่งไดแก การวัดความลมเหลวในชองทางการติดตอ การใชชองทางการติดตอ
ของหุนสวน และการสรางกลยุทธการติดตอ 
 3. การจัดการดานองคการ 
  3.1 การกระตุนและใหรางวัลพนักงาน ซึ่งไดแก ระดับการตอบแทนใหพนักงานการวัด
ประสิทธิภาพการทํางาน การเปลี่ยนแปลงการวัดประสิทธิภาพและการใหรางวัล การกระจายขาวสาร 
และการใหเงินรางวัล กาแสดงความขอบคุณ 
  3.2 การดึงดูดและการรักษาพนักงาน ซึ่งไดแก การวัดอัตราการหมุนเวียนของพนักงาน 
การครอบครองทางการขาย การตลาด และการบริการ การดึงดูดและการรักษาสิ่งกระตุน 
  3.3 การสรางทักษะการขายและการบริการ ซึ่งไดแก การอบรมทักษะตาง ๆ การฝกสอน 
การวัดประสิทธิภาพดานตาง ๆ เชน ทักษะ การพัฒนาความสามารถ และการมีทักษะตามที่บริษัท
ตองการ 
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  3.4 การเปลี่ยนแปลงองคกร ซึ่งไดแก การเปลี่ยนแปลงรูปแบบในการติดตอ การรวมการ
เปลี่ยนแปลง และการวัดระดับความพึงพอใจในการเปลี่ยนแปลง 
  3.5 การสรางวัฒนธรรมในการบริการ ซึ่งไดแก การใหคําจํากัดความของวัฒนธรรมในการ
บริการและการมีวัฒนธรรมในการติดตอ 
 4. การรวมกิจการ 
  4.1 การจัดการพันธมิตรการคา ซึ่งไดแก การรวมมือกันภายในองคการกับคูคาและผล
ของการรวมมือภายใน 
  4.2 การจัดการลูกคาสัมพันธทางอิเล็กทรอนิกส ซึ่งไดแก จํานวนการขาย การใหบริการ
ทางดานอิเล็กทรอนิกส การขายทางอิเล็กทรอนิกส การประชาสัมพันธและการโฆษณาทาง
อิเล็กทรอนิกส และการคิดคาบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
 
 องคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
 การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) เปนระบบที่จัดทําขึ้นมาเพื่อมาใชในเชิงกลยุทธ โดยใชกับ 
Technology โดยมีองคประกอบหลัก 4 ประเด็น คือ 1) Information ขอมูลที่เปนประโยชน 2) Process 
กระบวนการในการใชงาน 3) Technology ที่เก่ียวของ และ 4) People คน โดยทั้ง 4 สวน นํามารวมกัน 
ใชสําหรับการทําขอมูลสงเสริมความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกรใหดีขึ้น โดยมุงเนนผลกระทบที่
เกิดขึ้นในระยะยาว เชน สวนแบงการตลาด การทําใหลูกคามั่นใจมากขึ้น ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจไมไปใช 
Product อ่ืน เปนตน 
  CRM มีขั้นตอนการทํางาน องคประกอบที่ชัดเจน เพื่อความเขาใจลูกคามากย่ิงขึ้น เพื่อสราง 
Customer loyalty ยึดมั่นในตัวสินคา ซึ่ง องคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1. Information หมายถึง ขอมูล ซึ่งเปนการรวบรวมขอมลูตาง ๆ เอามาใชงาน เพื่อชี้วาขอมูล 
ที่เก็บคือใคร รวมถึง Marketing data ซึ่งเปนขอมูลทางการตลาดที่ลูกคาติดตอกับบริษัท เชน 
พฤติกรรมในการซื้อของลูกคาเพื่อประโยชนในการวิเคราะหตอไป 
 2. Process คือ กระบวนการทุกอยางที่เก่ียวของกับลูกคา ทั้งที่เปนกระบวนการที่เกิดขึ้นใน
ปจจุบันและที่คาดวาจะเกิดขึ้นในอนาคต 
 3. Technology คือ สารสนเทศที่เก่ียวของที่เปนเครื่องมือ ที่ทําใหระบบเครือขายที่สามารถ
เชื่อมตอกันได และปลอดภัย 
 4. People เก่ียวกับผูปฏิบัติงาน ซึ่งเปนการ ปรับเริ่มใหม ในการเปลี่ยนแปลงการทํางาน 
เพื่อใหผูปฏิบัติงานคุนเคยในการทํางานมากย่ิงขึ้น มีการจัดฝกอบรมทักษะที่เปนประโยชนกับการ
บริการลูกคา เปนตน 
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 นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการหลายทานยังกลาวถึงโมเดลกระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ
(DEAR Model) ซึ่งเกิดจากการพัฒนากระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อสรางมูลคาของลูกคาระยะ
ยาว (Customer Life Time Value) ใหลูกคาเกิดความภักดีกับธุรกิจในระยะยาวและเมื่อมี
ความกาวหนาทาเทคโนโลยีสารสนเทศ จึงทําใหเกิดการพัฒนาเทคโนโลยีฐานขอมูล เทคโนโลยี
เครือขาย การพัฒนาระบบเทคโนโลยีฐานขอมูล นอกจากจะสนับสนุนการใหบริการที่ดี รักษา
ความสัมพันธกับลูกคา แลวในอีกมุมหนึ่งสิ่งที่องคกรไดคือ การเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาที่มีการ
ติดตอกัน ทําใหองคกรสามารถนําเสนอสิ่งที่เปนความตองการจริงๆ ของลูกคา ดังที่กลาวมาขางตนนั้น 
 
  โมเดลกระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ DEAR Model (วิทยา ดานธํารงกุล. 
2545: 86-92; 2003: 29-31) ประกอบดวย 4 องคประกอบคือ 
 1.  การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) การบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การสรางฐานขอมูล
ลูกคาซึ่งไมเพียงแตจะรวบรวมองคประกอบซึ่งเปนรายละเอียดของลูกคา (Customer Profile) ไวเทานั้น
แตยังรวมถึงการวิเคราะหจัดแบง และเลือกกลุมลูกคาออกมาตามคุณคา หรือความสามารถที่ลูกคาแต
ละกลุมจะสรางกําไรใหบริษัทไดในระยะยาว การสรางฐานขอมูลลูกคา ประกอบดวย 
        1.1 การสรางฐานขอมูลลูกคา 
   การสรางฐานขอมูลลูกคา เชน ธุรกิจที่ขายสินคาบนอินเตอรเน็ต มักจะใหลูกคากรอก
รายละเอียดเก่ียวกับตัวเองเชน ชื่อ อายุ เพศ อาชีพ การศึกษา ที่อยูอาศัย หรือ รายละเอียดอ่ืนๆ
เก่ียวกับความชอบหรือนิสัยสวนตัวเพื่อลงทะเบียนเขาไปติดตอกับบริษัทเจาของเว็บ ซึ่งทําใหงายกับ
บริษัทที่จะมีฐานขอมูลเบ้ืองตนของลูกคาไวและหากลูกคารายนั้นมีการติดตอปฏิสัมพันธกับบริษัทมาก
เทาใด เมื่อเวลาผานไปขอมูลในสวนนี้จะย่ิงพอกพูนขึ้น สําหรับกิจการใดที่ยังไมมีการเก็บขอมูลลูกคา
หรือสรางฐานขอมูลลูกคามากอน อาจเริ่มตนจากขอมูลเกาของลูกคาและการติดตอของลูกคาที่หาได
จากแหลงภายใน เชน จากฝายขาย ฝายบัญชี ฝายบริการลูกคา ฯลฯ ฐานขอมูลของลูกคาควรประกอบ 
ดวยขอมูลตอไปนี ้พรอมแสดงรายละเอียดยอนหลังตามระยะเวลา 
   1.1.1  รายการซื้อสินคา ประกอบดวยประวัติการซื้อของลูกคาพรอมรายละเอียดเชน 
รายการสินคา รุนของสินคา ราคาที่ซื้อ วันที่ทําการจัดสง ซื้อสินคาเปนแบบเงินสดหรือเงินเชื่อ 
   1.1.2 การติดตอของลูกคา การติดตอทั้งจากกลุมลูกคาถึงบริษัทและจากบริษัทถึง
ลูกคาผานชองทางติดตอทุกชองทาง ไมจํากัดวาจะตองเปนเรื่องที่เก่ียวกับการขายหรือไม พรอม
รายละเอียดในการติดตอ 
   1.1.3 ขอมูลรายละเอียดอ่ืนๆ ที่เก่ียวของกับตัวลูกคาขอมูลนี้จะเปนประโยชนเพื่อ
การจัดกลุมลูกคาและการวิเคราะหลูกคา เชน งานอดิเรก 
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   1.1.4 การตอบสนองของลูกคาตอเครื่องมือทางการตลาด เปนขอมูลในสวนที่
แสดงผลการตอบสนองของลูกคาตอเครื่องมือตางๆ ที่บริษัทใช เชน การตอบสนองของลูกคาตอการ
ติดตอจากพนักงานขาย การสื่อสารโดยใชสื่อทางไปรษณียถึงลูกคา (Direct Mail) และการติดตอจาก
บริษัทในรูปแบบอ่ืนๆ 
   1.2 การวิเคราะหและเจาะจงลูกคา 
   วิเคราะหและเจาะจงกลุมลูกคาตามมูลคา เดิมการวิเคราะหขอมูลลูกคาเปนไปเพื่อ
การแยกแยะลูกคาออกเปนกลุม (Segment) มีการนําเอาวิธีการทางสถิติมาใชเพื่อจัดกลุมลูกคาตาม
รูปแบบพฤติกรรมหรือตัวแปรรวมอ่ืนๆ ที่เหมือนกัน ทั้งนี้ในที่สุดแลวจะไดจัดโปรแกรมการตลาดที่
สอดคลองกับลูกคาแตละกลุม ธุรกิจปจจุบันจึงพยายามสรางความเขาใจลูกคาเปนรายคน วิเคราะห
ลูกคาแตละคนจากโอกาสการทํากําไรทั้งปจจุบันและอนาคตกําไรที่วานี้สวนใหญมาจากสิ่งตอไปนี ้คือ 
         1.2.1 โอกาสที่ลูกคาซื้อสินคาอยางหนึ่งแลว ซื้อสินคาอยางอ่ืนๆ ดวย (Cross-
Selling) เชน ลูกคาเงินฝากมีโอกาสเปนลูกคาบัตรเครดิต สินเชื่อเคหะ ประกันชีวิตและอ่ืนๆ 
         1.2.2 โอกาสที่ลูกคาเพิ่มขนาดการซื้อ (Up-Selling) โดยวิธีตางๆ ไดแก การซื้อสินคา
ที่มีราคาสูงขึ้นไปจากเดิม หรือเพิ่มปริมาณ ความถ่ีการใชในชวงระยะเวลาหนึ่งๆ 
        1.2.3 ความสามารถที่กิจการจะลดตนทุนได เชน ตนทุนในการขาย ตนทุนในการ
แสวงหาลูกคาใหม ตนทุนการโฆษณาหรือสงเสริมการขาย 
 2. การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหแยกแยะลูกคา (Electronic) เทคโนโลยีเปน
หัวใจหนึ่งที่ทําใหการบริหารลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จ การเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการ
วิเคราะหและแยกแยะลูกคา เพื่อการสรางจุดของการติดตอกับลูกคาและเพื่อการกระจายขอมูลทุก
ชองทางและหนวยงานในบริษัทนับเปนความจําเปนสําหรับการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ ตองเลือกใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสม 
       2.1  การเลือกใชเทคโนโลยีและระบบที่เหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบัติการและระบบวิเคราะห) 
เปนสิ่งสําคัญในการสราง การจัดเตรียม และการเขาถึงขอมูลลูกคา เอ้ืออํานวยตอความสําเร็จของ
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ เพื่อใหการเลือกใชเทคโนโลยีเปนไปอยางเหมาะสมบริษัทจะตองจัดจํา
ทําแผนการจัดขอมูลลูกคาขึ้นกอน เพื่อตอบคําถามวาจะจัดเก็บขอมูลลูกคาจากไหน ตองการขอมูล
ลูกคาใหอยูในลักษณะใด และจะกระจายขอมูลลูกคาไดและสิ่งสําคัญอีกประการหนึ่งคือ การยอมรับ
และนําขอมูลตางๆ ของลูกคาไปใชภายในองคกร 
       2.2  สรางจุดติดตอกับลูกคา 
   การปฏิสัมพันธกับลูกคาเปนแกนหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธจะประสบ
ความสําเร็จหรือไม ขึ้นอยูที่วาทุกจุดของการติดตอลูกคานั้น ความสัมพันธไดรับการเนนหนักคุณภาพ
ความสม่ําเสมอ และสามารถตอบสนองในสิ่งที่ลูกคาตองการหรือไม บริษัทตองวิเคราะหวาควรติดตอ
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กับลูกคาแตละรายแตกตางกันอยางไร ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความตองการ คุณลักษณะ พฤติกรรม ฯลฯ ของ
ลูกคา 
      2.3  การกระจายขอมูลลูกคาผานทุกชองทางการติดตอ 
   ขอกําหนดพื้นฐานประการหนึ่งของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ ตองสามารถระบุ
ขอมูลลูกคารายคนผานทุกสื่อหรือทุกชองทางการติดตอ (Cross-Media and Cross-channel) ขึ้นอยู
กับการปฏิสัมพันธกับลูกคานั้นจะเกิดที่จุดไหน ไมวาลูกคาจะติดตอเขามาอยางไร ขอมูลลูกคาจะตอง
เรียกดูไดจากคนที่เก่ียวของ เชน บริษัท ฮิวเล็ตแพ็คการด จํากัดจะมีการเก็บรักษารหัสลูกคาแตละราย
ไวที่ฐานขอมูลกลาง ที่เชื่อมตอกันทุกระบบ และทุกโปรแกรมที่เก่ียวของกับลูกคาหรือติดตอกับลูกคา 
ดังนั้น ขอมูลทุกอยางที่เก่ียวกับลูกคาที่เขามาติดตอไมวาจะทางศูนยโทรศัพท (Hot Line) ของพนักงาน
ขายทางเว็บไซต หรือชองทางอ่ืนใด จะถูกรวบรวมเขากันไวในคลังขอมูลลูกคา (Customer Data 
Warehouse) และสามารถเรียกมาดู หรือใชไดในทุกจุดที่ลูกคาติดตอกับบริษัทการเรียนรูลูกคาจึง
เกิดขึ้นในทุกชองทาง สรางความพึงพอใจและความสัมพันธที่ดีในที่สุด ประสบการณดานลบมักเกิดกับ
ลูกคา เชน โทรศัพทไปติดตอตามเรื่องที่เคยติดตอกับพนักงานคนหนึ่งพบวาพนักงานไมอยูจึงตองเริ่ม
เลาเรื่องใหมใหกับผูรับสายฟงซ้ําๆ แตหากขอมูลนั้นกระจายไปในทุกหนวยงาน และทุกชองทาง ไมวา
พนักงานคนไหน ก็สามารถเรียกดูขอมูลการติดตอของลูกคาและใหบริการได ณ จุดที่มีการติดตอนั้นจะ
สามารถแกไขปญหาไดทันท ี
 3.  การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพนัธ (Action) 
   เมื่อฐานขอมูลของลูกคาแยกลูกคาออกเปนกลุมตามมูลคาของลูกคาแลวขั้นตอนตอไปคือ 
การกําหนดแผนงานกิจกรรมตางๆ ทางการตลาดและอ่ืนๆ เพื่อสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา
ดวยกิจกรรมตางๆ ดังนี้ 
         3.1  การบริการลูกคา (Customer Service) การบริการลูกคาในเชิงรับ (Reactive) คือ 
การแกไขปญหาใหลูกคา หรือในเชิงรุก (Proactive) ที่คาดคะเนความตองการของลูกคา แลวหาทาง
เพื่อตอบสนองกอนที่ลูกคาจะรองขอหรือกอนที่จะเกิดปญหา ลวนเปนการสนองความพึงพอใจของ
ลูกคา เปนการรักษาลูกคาและนํามาซึ่งการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
        3.2  โปรแกรมการสะสมคะแนน/โปรแกรมสรางความภักดี (Frequency/ Loyalty 
Program) เปนการใหสิ่งตอบแทนแกลูกคาโดยการใหสิทธิเปนสมาชิก หรือสะสมคะแนนเมื่อซื้อสินคา
หรือบริการซ้ําๆ หลายธุรกิจใชวิธีการนี้ในการรักษาลูกคา และสรางความภักดี อยางไดผล เชน ธุรกิจ
สายการบินใชโปรแกรมการสะสมไมลเพื่อการรักษาลูกคา รานอาหารใชวิธีสะสมแตมหรือการสมัคร
สมาชิกเพื่อใหเกิดการใชบริการซ้ําๆ 
       3.3  โปรแกรมสรางความสัมพันธในเชิงสังคม (Community Program) เปนการสราง
ความสัมพันธทางสังคมระหวางกลุมลูกคาดวยกันเอง หรือระหวางลูกคากับบริษัทเพื่อยึดเหนี่ยวลูกคา
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ไวยาวนานที่สุด เชน การจัดต้ังชมรมคนรักรถโฟลค บริษัทผูผลิตซอฟแวร Adobe จัดเนื้อที่ในเว็บไซต
สวนหนึ่งใหเปนชุมชนบนไซเบอร ที่ลูกคาสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ซักถามปญหาระหวาง
กันเองหรือบริษัทได เปนการสรางความเปนเจาของเว็บไซตในหมูลูกคา และรักษาสัมพันธที่ดีในระยะ
ยาว 
      3.4  โปรแกรมสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง (Structural Ties) บริษัทอาจจัดหา
อุปกรณ เครื่องมือ หรือเทคโนโลยีใหกับลูกคา เพื่อเชื่อมโยงลูกคาเขากับบริษัท ชวยใหลูกคาเกิดความ
สะดวกในการติดตอ เชน การสั่งซื้อ การชําระเงิน การควบคุมสินคาคงคลัง กรณีบริษัทปูนซีเมนตไทย 
ใชระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการสั่งซื้อ การสื่อสาร และ  
สรางความสัมพันธที่ดีกับตัวแทนจําหนายการตอบสนองความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล 
(Customization) เปนสวนหนึ่งของการสรางและตอกยํ้าความสัมพันธของลูกคาอยางไดผลที่สุด หาก
ลูกคารูสึกวาไดรับในสิ่งที่ตองการอยางถูกตอง และตรงใจ จะทําใหลูกคาพรอมที่จะผูกพันกับบริษัท
อยางยืนยาว แทนที่จะตองลองผิดลองถูกกับผูขายรายอ่ืน เทคโนโลยีสมัยใหมทําใหวิธีการของ 
Customization เปนจริงไดดวยตนทุนตํ่า ทําใหลูกคาพอใจและสรางความสัมพันธอยางเหนียวแนนได 
  4.  การรักษาลูกคา (Retention) 
       การรักษาลูกคาเปนการประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธและการรักษาความเติบโต
ของความสัมพันธกับลูกคา วัตถุประสงคเพื่อสรางความประทับใจในตราสินคา และสรางสัมพันธภาพที่
ดีกับลูกคาปจจุบัน แนวคิดของจําลักษณ ขุนพลแกวกลาววา ตนทุนของการแสวงหาลูกคาใหมมีคาเปน 
6 เทา ของตนทุนในการรักษาลูกคาเดิมไว และมากกวา 65% ของลูกคาที่ไมกลับมา เปนผลจากการ
ขาดการดูแลเอาใจใสมากกวาความไมพอใจในตัวสินคา (จําลักษณ ขุนพลแกว. 2546: 18) กิจกรรม
การรักษาลูกคามีขั้นตอนดังนี ้
       4.1  ประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธ การนําระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชทํา
ใหเกณฑในการประเมินผลสําเร็จของกิจการ ตองมีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม แมวาเกณฑวัด
แบบเดิมที่เนนเรื่องการเงินและการตลาด เชน ความสามารถในการทํากําไรสวนแบงตลาดอัตรากําไรจะ
ยังคงมีความสําคัญ แตในระบบของการบริหารลูกคาสัมพันธจะตองเพิ่มเกณฑวัดที่เนนความสําคัญ
ของลูกคาดวย เพื่อชี้ใหผูประกอบการเห็นวาการบริหารลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จหรืไมเพียงใด
จะเปนกิจการบนเว็บไซตหรือไมก็ตาม เกณฑในการประเมินผลสําคัญๆ ไดแก ตนทุนในการไดมาซึ่ง
ลูกคา อัตราการสูญเสียลูกคา อัตราการซื้อของลูกคา สวนแบงการซื้อของลูกคาที่ใหกับบริษัทเมื่อเทียบ
กับที่ใหคูแขงในสินคาประเภทเดียวกัน (Share of Customer/Share of Waller) 
      4.2  ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพันธ การขยายการเติบโตของความสัมพันธ
จะใชประโยชนจากความคุนเคย และความเชื่อถือที่ลูกคามีตอกิจการ เพื่อขยายขอบเขตการซื้อสินคา
หรือบริการใหกวางขวางขึ้น โดยนําไปสูการซื้อสินคาหรือบริการใหมๆ (Cross Selling) หรือการซื้อตอ



 20 

ยอดที่มีมูลคาสูงขึ้น (Up Selling) ทั้งนี้เนื่องจากลูกคาเดิมมีแนวโนมในการซื้อสินคาหรือบริการใหม
จากกิจการสูงกวาลูกคาใหมหลายเทา นอกจากนั้นกิจการยังสามารถกระตุนการซื้อ และการใชสินคา
หรือบริการใหมีความถ่ีเพิ่มขึ้น ซึ่งจะสงผลใหเกิดปฏิสัมพันธทางการตลาดมากขึ้น และนําไปสู
ความสัมพันธที่แนบแนนขึ้นในที่สุด 
 

 
        

ภาพประกอบ 1 แสดงภาพองคประกอบของ CRM (DEAR Model) 
 
 แนวทางในการรักษาลูกคาในปจจุบันดวยการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
 ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2544) ไดสรุปแนวทางในการรักษาลูกคาในปจจุบันไววา ในยามที่
เศรษฐกิจตกตํ่า ลูกคาคือสินทรัพยที่มีคาย่ิงตอบริษัท การจัดต้ังฝายลูกคาสัมพันธขึ้นมาดูแลลูกคา
ปจจุบันโดยเฉพาะเปนวิธีหนึ่งที่สามารถผูกลูกคาไวกับบริษัทได และฝายลูกคาสัมพันธจะตองมีหนาที่
นอกเหนือไปจากการรับคําติ – ชม เสนอแนะจากลูกคา จึงจะทําใหสามารถนําการบริหารลูกคาสัมพันธ
มาปฏิบัติใชไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยแนวทาง 12 ประการเพื่อรักษาลูกคาปจจุบันใหอยูกับ
องคการตลอดไป (Customer Retention) มีดังตอไปนี้ 
 1. สรางคุณคาเพิ่ม ใหลูกคามีความรูสึก “เกินกวาความพอใจ” 
 2. ใหบริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง (Personalized) 
 3. ใชบริการ Call Centerใชโปรแกรมการสงเสริมการขายที่หวังผลระยะยาว เชน แคมเปญ
สะสม 
 4. คะแนนจากยอดการซื้อ (Frequency Marketing Program or FMP) ซึ่งระยะเวลาในการ
สะสมก็ไมควรเกินกวา30– 90 วัน เปนตน 
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 5. ต้ังฝายลูกคาสัมพันธขึ้นมาดูแลโดยเฉพาะ 
 6. ใหความเสมอภาคกับลูกคาแตละราย 
 7. สํารวจคูแขง และสํารวจสถานการณทางการตลาดอยูเสมอ 
 8. ยึดหลัก แนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม คือ ออกแบบแคมเปญสําหรับลูกคากลุม
ใหญ โดยมีจุดเดนตรงที่สิ่งที่ลูกคาแตละรายจะไดรับจากแคมเปญนั้นไมเหมือนกัน 
 9. สรางการตลาดภายใน 
 10. ฝายบริหารตองเห็นความสําคัญและใหการสนับสนุนอยางจริงจัง 
 11. สรางตนทุนหรืออุปสรรคในการเปลี่ยนไปรวมรายการสงเสริมการขายของสินคาอ่ืน หรือ
บริษัทอาจสรางอุปสรรคที่วิธีการหรือขั้นตอนการใชงานสินคา ทําใหลูกคารูสึกวาตนทุนการเรียนรูของ
ตนจะสูงขึ้นถาตองเปลี่ยนไปใชย่ีหออ่ืน 
 12. กรณีของลูกคาที่เปนคนกลางในชองทางการตลาด เนนการเขาไปมีสวนรวมในการชวย
บริหารกลุมผลิตภัณฑ (Category Management) ที่ลูกคาวางจําหนายในราน ชวยการจัดวางสินคาใน
ราน จัดกิจกรรมพิเศษในรานหรือที่เรียกวาเปนรูปแบบความสัมพันธแบบการตลาดเชิงรุกอยางไรก็ตาม
ในแตละปธุรกิจตองมีการสูญเสียลูกคาไปเปนจํานวนมาก เพราะหันไปซื้อสินคาจากคูแขงที่ใหขอเสนอ
ที่ดีกวา และที่สําคัญที่สุดคือลูกคาบางรายรูสึกไมพอใจในการบริการหรือสินคาของบริษัท หรือพบวา
บริษัทไมเอาใจใสลูกคาเทาที่ควร  
 ดังนั้น องคการสามารถนําการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาใชดังนี ้
 1. คํานวณหาอัตราการสูญเสียลูกคา (Customer Defection Rate) วาเปนก่ีเปอรเซ็นตคิด
เปนมูลคาเทาไร ลูกคาที่หายไปทําใหกําไรของบริษัทลดลงเทาไร วิเคราะหแยกแตละป แตละสินคา แต
ละพื้นที่ขาย แตละทีมงานขายเพื่อหาที่มาที่ทําใหอัตราการสูญเสียลูกคาสูงและเปรียบเทียบกับอัตรา
การสูญเสียลูกคาของอุตสาหกรรมดวย 
 2. กําหนดเปาหมายอัตราการกลับมาเปนลูกคา (Retention Rate) ที่ตองการ 
 3. จัดแบงกลุมลูกคาเกาที่หายไปตามการวัดมูลคาการเติบโตในชวงชีวิตของลูกคา
(Customer Lifetime Value (CLV) ใหความสําคัญกับลูกคาที่มีคา CLV สูงกอน 
 4. หาสาเหตุที่ทําใหลูกคาไมพอใจและคนหาวิธีแกไข 
 5. หาทางแกไขเพื่อใหบรรลุเปาหมายและวัตถุประสงคการกลับมาเปนลูกคาที่ตองการโดย 
การรับฟงคําตําหนิจากลูกคาดวยความยินดี อยาโตตอบในทันที ฟงลูกคาจนจบ และแกไขปญหาความ
ไมพอใจของลูกคาดวยกลยุทธที่ทําใหบริษัทกับลูกคาใหไดประโยชนทั้งสองฝายพยายามสื่อสารเพื่อหา
สาเหตุที่ลูกคาไมซื้ออีก และใชการสงเสริมการขายเขาชวย โดยใหพนักงานขายจัดทํารายงาน
ขอบกพรองที่มีตอลูกคาพรอมมาตรการแกไข โดยปรับปรุงฐานขอมูลลูกคาเกาใหทันสมัยอยูเสมอ โดย
เลือกเครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดที่ใหสิทธิพิเศษแกลูกคาในอดีตกอน 
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 6. คํานวณตนทุนของแคมเปญเปรียบเทียบกับกําไรที่จะไดรับเพิ่มขึ้นวาคุมคาหรือไม 
 7. สรางตลาดภายในใหแข็งแกรง 
 
          แนวทางในการหาลูกคาใหมดวยการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
             ในการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อหาลูกคาใหม (New Customer Acquisition) นั้นมี
วัตถุประสงคสําคัญคือ เพื่อคนหาผูที่จะเปนลูกคาคาดหวังของบริษัทได (Lead Generation) เพื่อ 
คนหาลูกคาคาดหวังที่มีคุณสมบัตินาจะเปนลูกคาของบริษัทได (Lead Qualification) และเพื่อชักจูง 
ใหลูกคาคาดหวังกลายมาเปนลูกคาในที่สุด (Account Conversion) ซึ่งมีวิธีการดําเนินการ (ชื่นจิตต 
แจงเจนกิจ. 2544) ดังนี้ 
 1. วิเคราะหตลาด และคนหาโอกาสทางการตลาด ตามแนวคิดการแบงสวนตลาด การกําหนดตลาด
เปาหมายและการวางตําแหนงผลิตภัณฑในตลาด (STP Marketing) โดยมีเปาหมายเพ่ือคนหาลูกคาคาดหวังท่ี
แทจริง เพ่ือผลักดันใหไปสูการซื้อตลาดจนกลายเปนลูกคาท่ีมีความสัมพันธแนนแฟนในระดับท่ีสูงขึ้นไป 
 2. สรางกลยุทธที่โดดเดนทั้ง 4P’s และ 4C’s แตสิ่งสําคัญคือผลิตภัณฑ (P – Product) ตองม ี
 3. ลักษณะแตกตางและสรางคุณคาเพิ่ม และการสงเสริมการตลาด (P – Promotion) เนน 
เครื่องมือสงเสริมการตลาดที่มุงเนนใหมีการทดลองใชการสะสมยอดซื้อในครั้งตอไป การจัดต้ังฝาย
ลูกคาสัมพันธ Call Center โดยเนนการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจรมาประยุกตใชรวมกันได 
 4. เมื่อมีการสื่อสารกับลูกคา (Contact Points) สรางฐานขอมูล (Database) ของลูกคาดวย 
 5. การนํากลยุทธไปปฏิบัติใช ใหเลือกชวงเวลาและสรางการตลาดภายในใหพรอมเสียกอน 
 6. การวัดและประเมินผล: สิ่งที่สนใจคือการซื้อซ้ําอีกในอนาคตและทัศนคติที่ดี 
 
 ประโยชนของการนําการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาใชในองคการ 
 ผลจากการนําการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาใชในธุรกิจ พบวา สามารถสรางประโยชน
ตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 1. ชวยลดตนทุนในการโฆษณาประชาสัมพันธของสินคาและบริการเนื่องจากสามารถตัด
ทอนเวลาในการทําการตลาดของสินคาและบริการใหสั้นลง และทําใหองคการรับรูและเขาใจตลาดมาก
ย่ิงขึ้น 
 2. เกิดตลาดการแขงขันแบบใหมที่อาศัยลูกคาเปนสิ่งสําคัญแทนการกําหนดราคาสงผลให
เกิดประโยชนสูงสุดกับลูกคาเนื่องจากมุงตอบสนองความตองการของลูกคาที่แบงออกเปนกลุมยอยเพื่อ
เกิดประโยชนสูงสุด 
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 3. ปรับปรุงวิธีการติดตอกับลูกคาทําใหองคการสามารถที่จะติดตอกับลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น องคการสามารถกําหนดเปาหมายของลูกคาไดอยางชัดเจน สามารถสรางกล
ยุทธที่จะดึงดูดลูกคา ใหสามารถที่จะจัดหาบริการมานําเสนอไดอยางถูกตอง 
 4. การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาสามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการ อันจะนํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคา ทําใหกลายเปนลูกคาขององคการในระยะยาว 
และอยากเปนลูกคาขององคการตลอดไป อันนํามาซึ่งผลประกอบการที่สูงขึ้น และลดตนทุนการ
ประกอบการอันเกิดจากคาใชจายในการหาลูกคารายใหม 
 5. เกิดการเปลี่ยนแปลงทางวัฒนธรรมองคการ ซึ่งจากเดิมนั้นจะใหความสําคัญกับสินคา
เปนหลัก แต การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จะใหความสําคัญกับลูกคาแทน ทําใหเกิดการเรียนรูใหม 
ๆ ทางดานการตลาดโดยยึดลูกคาเปนพื้นฐาน และอาศัยฐานขอมูลของลูกคามาวิเคราะหและใชในการ
บริหารคลังขอมูลธุรกิจ เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจเชิงกลยุทธ 
 
 ปญหาของ การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
 จากการศึกษาพบวา ปญหาของ การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ไดแก 
 1. การขาดกลยุทธที่ดีทางดานการตลาด การขาย และการบริการลูกคา 
 2. ไมแมนยําในการระบุขอมูลที่สําคัญของลูกคา 
 3. ฝายที่เก่ียวของขาดความเอาใจใส 
 4. ขาดการฝกอบรมที่เหมาะสม 
 5. ขาดการปรับปรุงขอมูลลูกคาใหทันสมัยอยูเสมอ 
 6. ถูกตอตานจากผูใชโปรแกรม 
 7. การเมือง และวัฒนธรรมองคกรภายในบริษัท 
 
 แนวโนมของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
            ระบบบริหารงานลูกคาสัมพันธ จากการที่เจาของเทคโนโลยีตางๆพยายาม เพิ่มขีดความ 
สามารถ ของระบบไมหยุดอยูเพียง CRM เพื่อบริหารงานลูกคาขององคกรเทานั้น ยังขยายสู E-CRM ซึ่ง
องคกรจะสามารถติดตอกับคู คาและลูกคา เพื่อผลทางการตลาด การขายและบริการที่มีประสิทธิภาพ
มากขึ้น ขณะเดียวกัน เปนเครื่องมือหนึ่งที่ตอเชื่อมเขาระบบงานอ่ืนเพื่อประกอบกันเปนระบบ 
(Solution) ที่ครบวงจร หรือสามารถประยุกตรวมกับระบบอ่ืนๆ เชน ระบบฝากขอ ความเสียง (Voice 
mail) และไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน สําหรับซอฟตแวรดังกลาว จะชวยใหเขาถึงกลุม
ผูใชบริการ ไดมากขึ้นรวมทั้งเปนประโยชนกับ 3 กลุม หลักคือ 
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 1.  ผูผลิต (Supplier) 
 2.  บริษัท (Company) 
 3.  ผูใชบริการ (Customer) 
 ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546) แนวคิดเก่ียวกับการสรางสัมพันธกับกลุมผูมีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อ ดังไดกลาวมาแลววากลุมผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ (Influence Market) มักจะเปน
กลุมผูบริโภคหรือหนวยงานหรือสถานบันตางๆในระดับกวางๆ ที่สงกระทบโดยออมตอผูบริโภคทั่วไปที่
มักจะยังไมใชลูกคาของบริษัท กลุมอิทธิพลในแตละอุตสาหกรรมเคมี เชนโรงงานอุตสาหกรรมเคมี ก็
ยอมใหความสนใจกับกลุมอนุรักษสิ่งแวดลอมและรัฐบาลมากกวาสื่อมวลชน กลุมผูถือหุน เปนตน ทั้งนี้
เมื่อระยะเวลาผานไปกลุมที่เคยมีอิทธิพลอยางมากตอการดําเนินงานของบริษัทในชวงเวลาหนึ่งอาจจะ
ลดบทบาทความสําคัญลง และกลุมใหมเขามามีอิทธิพลแทน เชนในอนาคตเมื่อกฎหมายสิ่งแวดลอม
ถูกนํามาบังคับใชไดเต็มที่ โรงงานอุตสาหกรรมเคมีอาจจะหันไปใหความสนใจกับกลุมนักวิจัยและ
คนควาเคมีภัณฑที่จะชวยเพิ่มคุณภาพชีวิตแกประชากรโลกมากขึ้นก็เปนได 
      ดังนั้น การสรางสัมพันธกลับกลุมอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อนอกจากจะเปนสิ่งที่บริษัท
หลีกเลี่ยงไมไดแลว ยังเปนสิ่งที่ทําใหบริษัทตองปรับโปรแกรมการตลาดสัมพันธกับกลุมอางอิงใหเขากับ
สภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 25 

แสดงกลุมผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อท่ีสําคัญ 
กลุมนักลงทุนและสถานบันการเงิน 
• นักวิเคราะหหลักทรัพย 
• นักวิเคราะหภาวะอตุสาหกรรม 
• นักลงทุนรายยอย 
• นักลงทุนสถาบัน 
• สํานักงานตัวแทนจัดอันดับความนาเชื่อถือ 
• ตลาดหลักทรัพย 
สหภาพ 
• สหภาพแรงงาน 
• กลุมไมเปนทางการ 
สมาคมการคา / อุตสาหกรรม 
• สภาหอการคา 
• สมาคมธนาคาร 
• สมาคมการคา / อุตสาหกรรมอื่นๆ 
สถาบัน 
• ธนาคารกลาง 
• คณะกรรมการกํากับดูแลหลักทรัพย 
• คณะกรรมการส่ิงแวดลอม 
• คณะกรรมการดานพลังงาน 

ส่ือมวลชนและขาวสารธุรกิจ 
• ขาวสารการคา 
• ขาวสารระดับชาติ 
• ขาวสารธุรกิจ 
• ส่ือมวลชน 
ผูใชสินคา 
• กลุมผูใชสินคาท่ีลูกคาเปนผูแนะนํา 
• กลุมผูใชสินคาท่ีบริษัทเปนผูแนะนํา 
• การวิจัยสํารวจอุตสาหกรรม 
กลุมอนุรักษส่ิงแวดลอม 
• นักอนุรักษส่ิงแวดลอม 
• กลุมคุมครองผูบริโภค 
กลุมทางการเมืองและคณะรัฐบาล 
• รัฐบาล 
• หนวยงานการปกครองในทองถิ่น 
• กรม กอง 
คูแขงขัน 
• คูแขงขันในปจจุบัน 
• คูแขงขันในอนาคต 

                                    
ภาพประกอบ 2 แสดงกลุมผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อที่สําคัญ 

 
 ที่มา: ปรับปรุงจาก Peck, Payne. (1999). Christopher and Clark. 

 

 แนวทางการสรางสัมพันธกับกลุมผูมีอิทธิพลในการคาตัดสินใจซื้อ 
    Helen Peck ยังไดใหแนวทางในการสรางสัมพันธกับกลุมอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อดังนี ้
(Peck, Payne.  1999: Christopher and Clark) 

 1. คนหาวากลุมอิทธิพลใดบางที่มีผลกระทบตอการดําเนินทางของบริษัท 
 2. แบงกลุมอิทธิพลดังกลาวออกเปนกลุมยอยๆ 
 3. พิจารณาวาแตละกลุมยอย กลุมใดสงกระทบในทางบวกตอบริษัท และกลุมใดสงผล
กระทบในทางลบ และในแตละกลุมมีหนวยงานหรอืสถาบันใดที่มีบทบาทสําคัญที่สุดในกลุม 
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 4. วางแผนการตลาดสรางสัมพันธกับกลุมผูมีอิทธิพลตอการสินใจซื้อ โดยในขั้นตนใหบริษัท
รางแผนภาพเครือขายใยแมงมุม เพื่อบอกถึงแนวทางการสรางสัมพันธทางการตลาดกับกลุมอิทธิพล 
และกลุมยอยแตละกลุม ทั้งนี้บริษัทจะใหความสําคัญกับกลุมอิทธิพลที่มีความสําคัญกับการดําเนินงาน
ของบริษัทมากที่สุดเปนอันดับแรก 
 5. รางแผนการสรางสัมพันธกับกลุมผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อแตละกลุมแยกออกจากกัน 
 6. นําแผนการตลาดดังกลาวไปปฏิบัติใชพรอมทั้งเลือกเครื่องมือที่เหมาะสมในการควบคุม
ประเมินผลที่ไดเปรียบเทียบกับวัตถุประสงคที่กําหนดไวในแผน และหาแนวทางแกไขตอไป หลังจากที่
เราไดศึกษาการวางแผนโปรแกรมการตลาดสัมพันธกับทุกๆกลุมเปาหมายใน Six Market Model จน
ครบถวนแลว ในบทตอไปจะไดชี้ใหเห็นถึงเครื่องมือ และกิจกรรมทางการตลาดที่บริษัทสามารถนํามาใช
ในโปรแกรมบริหารงานลูกคาสัมพันธหรือ CRM ของบริษัทโดยในที่นี้ไดนําแนวคิดการสื่อสารการตลาด
แบบครบวงจร (Integrated Marketing Communication; IMC) มาประยุกตใชกับโปรแกรม CRM ของ
บริษัท 
 
 3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ 
      พฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ 
                ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539: 448-451) ไดกลาวถึงทฤษฎีโมเดลของบุคคล (Model of man) 
หรือทัศนะ 4 ประการในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Four views of consumer decision marking) 
วาเปนทฤษฎีที่กลาวถึงทัศนะสําคัญที่เก่ียวของกับสาเหตุ และวิธีการซึ่งบุคคลตัดสินใจซื้อ ซึ่งเปน
โมเดลที่เก่ียวของกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค โดยโมเดลนี้ไดแบง ลักษณะการตัดสินใจ
ซื้อไว 4 โมเดล คือ 
           1.  บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยถือเกณฑเศรษฐกิจ (Economic Man) เปนทฤษฎีที่บอกวา
ผูบริโภคคํานึงถึงทางเลือกผลิตภัณฑ สามารถที่จะจัดลําดับแตละทางเลือกในรูปของประโยชน (ขอดี) 
และขอเสีย เพื่อที่จะหาทางเลือกที่ดีที่สุด 
           2.  บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยคลอยตามบุคคลอ่ืน (Passive man) หมายถึง ผูบริโภคเปนผูซื้อที่
ขึ้นอยูกับ การชักจูง การทําใหเกิดมโนภาพในใจ การใชสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
หรือความพยายามของนักการตลาด โดยมองวาการซื้อของผูบริโภคเปนไปเพราะมีการรับรูจากสิ่ง
กระตุน สิ่งเรา และไมไดใชเหตุผลในการซื้อ พรอมที่จะยอมรับขอเสนอตางๆ การซื้อโดยไมมีเหตุผลของ
ผูบริโภคลักษณะนี้สามารถทําไดโดย 
                  2.1 Attention ทําใหลูกคาเกิดความต้ังใจโดยเปนการเรียกลูกคาในอันดับแรก  
                2.2  Interest จากความต้ังใจนี้ตองทําใหลูกคาสนใจในสินคา หรือบริการที่จะติดตาม                             
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                2.3 Desire ตองทําใหลูกคามีความรูสึกเกิดขึ้นวาตองการที่จะมีสินคาชนิดนี้ เพราะ
จําเปนกับลูกคามากเหลือเกิน  
         2.4  Action จะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อสามารถตอบปญหาความตองการ หรือสินคาสามารถ
สนองตอบความตองการที่แทจริงของลูกคาได จนทําใหลูกคาตัดสนิใจซื้อ 
          3. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยความเขาใจ (Cognitive man) หมายถึง ผูบริโภคที่มีการบริโภค
สินคาอยางมีเหตุผล และมีความเขาใจความตองการของผูบริโภคเองมากที่สุด โดยการเสาะแสวงหา
ขอมูลตางๆ ของตัวสินคาจากหลายๆแหง และนําขอมูลเหลานั้นมา เกิดการเปรียบเทียบจนในที่สุด
สามารถทําใหเกิดการตัดสินใจซื้ออยางเหมาะสม โดยเริ่มตนผูบริโภคจะทราบถึงปญหาของตนเอง เกิด
การคนหาผลิตภัณฑที่จะแกปญหา ประเมินสิ่งตางๆที่จะสามารถแกปญหาใหไดมากที่สุด และคุม
คาเงินมากที่สุด ตลอดจนชองทางการซื้อที่สะดวกที่สุด ถือไดวาเปนระบบกระบวนการขอมูลของ
ผูบริโภค โดยกระบวนการนี้อาจมีปจจัยหลายๆอยางเขามาเก่ียวของเพื่อชวยประกอบในการตัดสินใจ
ซื้อสินคาอยางใดอยางหนึ่ง เชนกลุมอางอิง ไมวาจะเปน ครอบครัว เพื่อน ซึ่งปจจัยตางๆเหลานี้ จะทํา
ใหการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคงายขึ้น และมีความพึงพอใจมากขึ้นดวย 
   4. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยอารมณ (Emotional man) หมายถึง ผูบริโภคที่ทําการตัดสินใจซื้อ
โดยอาศัยความรูสึกของผุบริโภคเองทั้งหมด โดยมิไดมีการ คนหา เปรียบเทียบขอมูลของสินคาอยางถ่ี
ถวนดีนัก อีกนัยหนึ่งคือใชอารมณมากกวาเหตุผล  ความรูสึกหรืออารมณที่วานี้เกิดไดจากหลายๆอยาง
ไมวาจะเปน ความรัก ความภาคภูมิใจ ความกลัว ความหวัง ความตองการเปนที่ยอมรับในสังคม การ
ตัดสินใจซื้อแบบนี้เปนหลักของทางดานจิตวิทยาเปนสวนใหญ ดังนั้นสินคาที่วางจําหนายจะตอง
สามารถที่จะกระตุนอารมณบางอยางของผูบริโภคไดดวย 
 
 4. แนวคิดความคิดกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 
 เสรี วงษมณฑา (2542:182) กลาวไววา ผูบริโภคแตละรายมีขั้นตอนการตัดสินใจซื้อที่คลาย
หรือตางกันก็ได ขั้นตอนที่จะอธิบายถึงตอไปนี้นั้น สําหรับบริโภคบางรายอาจจะมีครบหรือไมครบทุก
ขั้นตอนกระบวนการการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคในการที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคาหนึ่งจะตองมี
กระบวนการต้ังแตเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติหลังจากที่ใชสินคาไปแลว 
 การมองเห็นปญหา (Perceived problem) การที่คนเรามีชีวิตสุขสบาย ไมมีปญหาใดๆ ก็ไม
คิดจะหาสินคาใดๆ มาแกปญหาชีวิตตัวเอง ดังนั้นนักการตลาดจึงตองพยายามที่จะจี้จุดปญหาให
ผูบริโภคนั้นเกิดปญหา ปญหาคืออะไร ปญหาคือความแตกตางระหวางสภาพอันเปนอุดมคติ (Ideal) 
กับสภาพอันเปนจริง (Reality)เชนถาหากคนสูง 170 เซนติเมตร น้ําหนักในอุดมคติควรจะ 70 กิโลกรัม 
แตในความเปนเขามีน้ําหนัก 90 กิโลกรัม ความแตกตาง 20 กิโลกรัมดังกลาวนั่นคือปญหาทําใหเขา
ตองไปสถานลดความอวน ถาหากวาคนชอบแตงตัวไปงานโดยใสชุดไมซ้ํากัน มีชุดเกงอยู 4 ชุด แต
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คราวนี้ตองไปงานที ่5 การที่เขามีชุดเพียง 4 ชุด แตจะไปงานครั้งที ่5 นั้น เกิดจากความแตกตางระหวาง
สภาพอันเปนอุดมคติกับความจริงเขาตองไปหาชุดเพิ่มอีก 1 ชุด การที่คนเราเปนคนชอบความเย็น แต
หองเขาไมมีเครื่องปรับอากาศ ทําใหเกิดความรอน สภาพอุดมคติของเขาก็คือหองที่เย็น แตความเปน
จริงคือหองที่รอน สภาพดังกลาวนี้ จะทําใหเกิดการเห็นปญหา ถาเราจะสังเกตจากโฆษณาตางๆ ที่อยู
ในจอโทรทัศนในหนาหนังสือพิมพหรือวิทยุ ลวนแลวแตชี้ใหผูบริโภคเห็นปญหาที่จะตองไปหาเครื่องซัก
ผามาใชกัน นักการตลาดที่เกงจะทําใหการมองเห็นปญหานั้นกลายเปนแรงจูงใจ (Motive) ขึ้นมาในตัว
ผูบริโภค ดังที่เราเคยไดศึกษามาแลววาแรงจูงใจ (Motive) นั้นเปนความเครียด (Tension) ที่ทําให
มนุษยเราด้ินรนหาหนทางลดความเครียดดังกลาวใหได 
 การแสวงหาภายใน (Internal search) เมื่อคนเราเกิดปญหา ก็จะตองแสวงหาหนทางแกไข
ภายในเสียกอน นั้นก็คือการลวงเขาไปในความทรงจําตัวเอง เชนเมื่อคนเราเจ็บคอก็จะพยายามคิดวา
ตัวเองนั้นรูจักยาแกไขอะไรบาง หรือคนที่ตองการเติมน้ํามันเพราะน้ํามันจะหมด ก็จะพยายามนึกวา
ปมน้ํามันที่อูใกลกับบริเวณที่ตัวเองขับอยูนั้นอยูที่ไหน มีปมอะไรบาง หรือถายไฟฉายหมดก็ตองนึกวา
ถายไฟฉายอะไรที่ตัวเองรูจักหรืออยากซื้อ ดวยขั้นตอนนี้เองทําใหนักการตลาดที่จะตองพยายามทําให
สินคาของตัวเองนั้นประทับอยูในความทรงจําของผูบริโภค แลวจะตองเปนสิ่งที่ผูบริโภคระลึกไดเปน
ย่ีหอตนๆตามความเปนจริงแลวคนสวนใหญจะจําสินคาแตละประเภทประมาณ 5+3 ย่ีหอ ซึ่ง
หมายความวาโดยเฉลี่ยคนจะรูจักสินคาแตละประเภทประมาณ 5 ย่ีหอ คนที่ไมคอยสนใจใยดีนักจะจํา
ไดประมาณ 3 ย่ีหอแตคนที่สนใจซื้อสินคาประเภทนั้นจะรูจักประมาณถึง 7 ย่ีหอ ถาหากสินคาใดไมได
อยูในความทรงจําของผูบริโภคที่ฉลาดและสนใจเรื่องการซื้อ จะตองรอจนกวาสินคา 7 ย่ีหอที่ลูกคาจํา
ไดไมมีขาย ผูบริโภคจึงสามารถหาย่ีหอที่ตัวเองรูจักไดประมาณ 5 ย่ีหอ ย่ีหอที่ไมมีอยูในความทรง
จําตองรอให 5 ย่ีหอดังกลาวไมมีขาย จึงมีโอกาสไดขายใหผูบริโภค แมแตผูบริโภคซึ่งไมคอยสนใจใยดี
นักจะจดจําไดประมาณ 3 ย่ีหอ ดังนั้นถาย่ีหอที่ไมไดอยูในความทรงจําจะขายตองรอให 3 ย่ีหอนั้นไมมี
ขายเสียกอน เมื่อเปนเชนนั้นแลวนักการตลาดจึงตองสรางความถ่ีในการโฆษณาของตนเอง จะตองเปน
โฆษณาที่ประทับใจ มีขาวประชาสัมพันธสม่ําเสมอเพื่อใหย่ีหอนั้นติดหูติดตาผูบริโภคเปนย่ีหอตนๆ ถา
หากวาผูบริโภคจําย่ีหอใดย่ีหอหนึ่งได และระลึกความพอใจก็จะตัดสินใจซื้อทันที (Make decision) แต
ถาผูบริโภคจดจําได และปญหาที่เกิดขึ้นนั้นดูเหมือนจะไมรุนแรง แกไขก็ได ไมแกไขก็ได กระบวนการ
การตัดสินใจก็จะไมหยุดลง (Abortion)การเปลี่ยนปรากฏการณอยางที่ 2 นี้เกิดขึ้นจากการที่นักการ
ตลาดไมสามารถสรางปญหาอยางรุนแรงใหเกิดขึ้นในใจของผูบริโภคได เชน ถาเกิดมีคอเจ็บคอ นึกถึง
ยาได 5 ย่ีหอแตบางย่ีหอก็เผ็ดไป บางย่ีหอก็ขมเกินไป บางย่ีหอก็มีน้ําตาลมากไป ผูบริโภคจึงไม
ตัดสินใจซื้อแลวก็คิดวาไมจําเปนตองอมยากลับไปบาน นอนพักผอน ด่ืมน้ํามากๆ ก็หายแลว 
กระบวนการตัดสินใจซื้อยากลับไปบาน นอนพักผอน ด่ืมน้ํามากๆ ก็หายแลว  กระบวนการตัดสินใจซื้อ
ยาแกเจ็บคอจึงไมเกิดขึ้น (Aborting) อยางไรก็ตามผูบริโภคไมไดตัดสินใจซื่อเนื่องจากไมพอใจย่ีหอที่
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จําได และขณะเดียวกันปญหาที่เกิดขึ้นรุนแรง ไมอาจยกเลิกการซื้อไดที่ขั้นตอนที่ตอไป นั้นคือการ
แสวงหาภายนอก แกไขก็ได ไมแกไขก็ได 
 การแสวงหาภายนอก (External search) เมื่อผูบริโภคตองการใชสินคาที่ตัวเองจําได หรือมี
รายละเอียดเก่ียวกับสินคาที่จําไดไมเพียงพอ ผูบริโภคจะเริ่มแสวงหาขอมูลเก่ียวกับสินคาจากภายนอก 
ดวยวิธีการตอไปนี ้
 การหาขอมูลจากการไปดูโฆษณา เมื่อผูบริโภคอยากจะรูวาสินคาอะไรนาซื้อก็จะไปดูโฆษณา
ดังนั้นนักการตลาดที่ดีควรเลือกโฆษณาในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม เชน ในหนาฝนก็จะตองมีการ
โฆษณายาแกหวัด ยาแกเทาเปอย หนารอนก็จะตองมีโฆษณาน้ําอัดลม เครื่องปรับอากาศ ในเดือน
พฤษภาคมก็จะตองโฆษณาเครื่องเขียน ชุดนักเรียนเปนตน ถาหากนักการตลาดไมรูวาชวงไหนควร
โฆษณาสินคาตน สื่อใดที่ควรจะใชในการโฆษณาสินคาตน ก็อาจจะลมเหลวที่จะเขาถึงผูบริโภค ซึ่ง
แสวงหาขอมูลภายนอกดวยวิธีการดูโฆษณาการไป ณ จุดขาย การไป ณ จุดขายนั้น ก็หมายความวา
ผูบริโภคนั้นไมพอใจสิ่งที่ตัวเองจําได เลยลองไปหาซื้อดูเชน คนที่ไมพอใจยาอมที่ตัวเองจําได ก็อาจจะ
ไปที่รายขายยา สิ่งที่สําคัญที่สุดในจุดนี้ก็คือสินคาจะตองมีวางขาย เราะผูบริโภคไดใหโอกาสกับเราแลว 
ดวยกรไปแสวงหา จุดขาย แตถาเราไมมีสินคาที่จะขาย ก็เทากับหมดโอกาสที่จะขาย นอกจากนั้นการ
จัดวางนําเสนอสินคา (Display) ก็ตองเดนชัด พนักงานขายจะตองมีมารยาท มีบริการที่ดี มีความ 
สามารถ จึงจะทําใหการแสวงหาภายนอกในครั้งนี้เปนประโยชนแกสินคา 
 การโทรศัพทพูดคุยกับบริษัทหรือรานคา การที่ผูบริโภคแสวงหาขอมูลภายนอกโดยวิธีนี้ สิ่งที่
นักการตลาดควรทําคือการโฆษณาอยูในสมุดหนาเหลือง เพราะถาหากผูบริโภคตองการแสวงหาดวย
การโทรศัพทไปตรวจสอบ แตเราไมมีหมายเลขโทรศัพทอยูในสมุดหนาเหลืองเราก็หมดโอกาสในเรื่องนี ้
ขณะเดียวกันทางบริษัทก็ตองฝกฝนพนักงานรับโทรศัพท พนักงานฝายลูกคาประชาสัมพันธ การตอบ
คําถามตางๆ เหลานี้จะตองชัดเจน แจมแจง การขอพบพนักงานขาย เมื่อผูบริโภคไมพอใจสินคาที่
ตัวเองจําไดก็อยากจะไดขอมูลจากสินคาอ่ืนๆ ที่ตัวเองไมเคยรูจัก ก็อาจจะติดตอพนักงานเพื่อใหมาพบ 
ใหมานําเสนอขายสินคา ดังนั้นพนักงานขายจึงตองมีอยางเพียงพอ และมีประสิทธิภาพ สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคในการเรียนรูเก่ียวกับสินคาไดทันทวงที การไถถามจากผูอ่ืนที่เคย
ซื้อสินคาแลวในกรณีดังกลาวนี้นั้นเราจะตองมีสินคาที่ดีเปนที่ประทับใจของที่เคยใช เพราะเมื่อมี
ผูบริโภคที่ตองการอยากจะใชสินคาไปสอบถามผูที่เคยใชแลว เราหวังวาเราจะไดคําชมที่ดีจากผูที่เคย
ใชสินคานั้นแลว เพื่อเปนการแนะนําใหผูกําลังแสวงหาเลือกใชสินคาของเรา หลังจากที่ผูบริโภคได
แสวงหาดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง หรือหายวิธีขางตนแลว ผูบริโภคก็จะดําเนินการขั้นตอนตอไปใน
กระบวนการตัดสินใจ นั้นคือการประเมินทางเลือก 
 การประเมินทางเลือก (Evaluation) ผูบริโภคไดรับสินคาย่ีหอตางๆแลวก็จะนํามาประเมินวา
สินคาใดดีกวากันในแมใด ความสําคัญในขั้นตอนนี้ก็คือ เราตองใหจุดเดนของสินคาของเรา (Feature) 
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ตรงกับมาตรการ (Criteria) ในการเลือกซื้อสินคาของผูบริโภค ถาหากจุดเดนของสินคานั้นไมใชจุดที่
ผูบริโภคตองการ หรือใชเปนมาตรการในการตัดสินใจ หรือใชเปนมาตรการในการตัดสินใจ สินคาเรา
ยอมขายไมได แตถาเกิดจุดที่เดนสอดคลองกับมาตรการที่เขาใชในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาแต
ประเภท เชน ถาซื้อยาสีฟน ผูบริโภคมักจะดูตรงรสชาติและการปองกันฟนผุ สําหรับคนชั้นกลางที่ซื้อรถ
มักจะดูเรื่องราคาอะไหลที่ถูก และการประหยัดน้ํามัน ดังนั้นการติดโลโกของย่ีหอไวตามปกเสื้อ ตาม
กระเปา ตามแขน จึงกลายเปนเรื่องสําคัญที่จะตองสนองคนกลุมดังกลาวนี้ 
  การที่เราไมไดศึกษามาตรการในการตัดสินใจของผูบริโภค แลวสรางจุดเดนของสินคาตามใจ
เรานั้น โอกาสในการจะไดรับเลือกก็จะยากขึ้น การขายก็จะยากขึ้น เพราะจะตองไปเปลี่ยนใจผูบริโภค
ใหเปลี่ยนมาตรการในการเลือกซื้อเพื่อสอดคลองกับจุดเดนที่เรามี เมื่อผูบริโภคไดพิจารณาแลวก็จะถึง
ขั้นตอนถัดไป ก็คือการตัดสินใจซื้อ 
 การตัดสินใจซื้อ (Decision making) ผูบริโภคสวนใหญมีความเฉื่อยในการตัดสินใน ทั้งนี้
ทั้งนั้นก็เพราะเหตุวาในการที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อนั้นเขาตองเสี่ยงวาสินคาที่เขาซื้อจะดีเหมือนโฆษณา
หรือไม จะมีคุณภาพคุมคาราคาที่เขาจายไปหรือไม ผูบริโภคสวนใหญจะติดอยูกับสินคาที่ตัวเองมี
ความเคยชิน ดังนั้นสินคาใหมๆ ที่จะนําเสนอตัวเองแกผูบริโภคนั้นตองหาหนทางในการจะเรงรัดการ
ตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคนั้นมีมากมายหลายวิธี 
 วิธีกระตุนการตัดสินใจ (How to activate decision making) 
 การสรางความแตกตาง (Differentiation) ถาสินคาของเราไมมีความแตกตางจากสินคาอ่ืน
ผูบริโภคยอมตัดสินใจลําบาก แตถาสินคาของเรานั้นมีความเดนชัด มีลักษณะเฉพาะตัวไมเหมือนใคร 
การตัดสินใจก็จะเร็วขึ้น ตัวอยางเชน ถาหากผูบริโภคจะตองเลือกระหวางโรงแรมที่อยูบนภูเขากับ
โรงแรมที่อยูบนพื้นที่พัทยา แตถาตองเลือกระหวางโรงแรม 2 โรงแรมที่อยูติดชายหาด 2 โรงแรมที่ติดอยู
ชายฝงทะเล และอยูบนเขาเหมือนกัน การเลือกนั้นจะยากขึ้น เนื่องจากวาโรงแรมทั้ง 2 นั้นคลายคลึง 
ดังนั้นหนาที่ของนักการตลาดก็คือ ทําใหสินคาของตัวเองแตกตางจากคูแขงไดชัดเจนที่สุด ถาเราสราง
ความแตกตางไดชัดเจนเทาไหร โอกาสในการที่จะเรงรัดในการตัดสินใจก็จะดีขึ้นเทานั้น 
 ลดอัตราการเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภค (Reduce Perceived risk) ในการซื้อสินคาแตละ
ครั้งผูบริโภคนั้นจะมีความเสี่ยงอยูเสมอ เสี่ยงวาจะเสียเงินเปลา เสี่ยงวาจะไมคุมเสี่ยงของเคาไมสูงนัก 
วิธีการที่จะลดความเสี่ยงก็มีดังตอไปนี้ 
 ชื่อเสียงบริษัท เมื่อเรายืนยันวาบริษัทที่ชื่อเสียงดี ผูบริโภคก็จะสบายใจขึ้นระดับหนึ่ง วาบริษัท
ที่มีชื่อเสียงดังคงไมเอาของที่มีคุณภาพไมดีมาขาย 
 จํานวนปของบริษัท บริษัทที่ต้ังมาหลายปแลวยอมมีประสบการณในการผลิตสินคา ดังนั้นก็
นาจะทําสินคาไดอยางมีคุณภาพ 
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ภาพพจนตราสินคา สินคาที่มีภาพพจนดี ผูบริโภคก็สบายใจที่จะซื้อเพราะคิดวาสินคาที่มีภาพพจนดีคง
ไมทําลายตัวเอง 
 ภาพพจนของพนักงานขาย เวลาที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาจากใคร เขาก็ตองดูดวยวาผูที่มาขาย
กับเรานั้นบุคลิกเปนอยางไร แตงตัวอยางไรพูดจาเปนอยางไร ดังนั้นนักการตลาดจึงตองเอาใจใสใน
พนักงานขายของตนที่จะตองพบปะเจอะเจอกับผูบริโภคดวย ภาพพจนของกลุมเปาหมาย เราไดเรียนรู
เรื่องของกลุมอางอิงมาแลว การที่ผูบริโภคจะซื้อสินคานั้นมากอนเปนบุคคล ที่มีวิจารณญาณที่ดี เปน
คนที่รูจักคิดและเปนคนที่มีภาพพจนที่ ดี เขาก็สบายใจที่จะซื้อตามคนเหลานั้น  จํานวนของ
กลุมเปาหมาย สินคาที่ขายดีคนมักจะเชื่อมั่นวาตองดีจริง จึงมีคนนิยม แตสินคาขายไมดีมีคนซื้อนอย
บริโภคก็จะไมสบายใจ เพราะคิดวาคงไมดีจึงไมมีคนนิยม เหมือนอยางรานอาหาร รานใดมีคนแนน
ผูบริโภคยินดียืนรอเพราะมั่นใจวาอรอยแน สวนรานที่มีคนนอยทั้งๆสามารถสั่งอาหารและรับประทาน
ไดทันทีแตผูบริโภคกลับไมกลารับประทาน เพราะเห็นคนนอยจึงไมแนใจในเรื่องของความอรอยสินคา
บางอยางนั้น ถาเกิดคุณภาพไมดี หรือมีการเสียจะตองใชเงินซอม เชน ตูเย็น โทรทัศน ไมโครเวฟ 
คอมพิวเตอร วีดีโอ  นาฬิกา สินคา เหลานี้ถาเกิดมีการรับประกันประกอบการขาย เชน รับประกัน 3 ป 
หรือ 5 ป ผูบริโภคก็จะรูสึกสบายใจขึ้น รูสึกไมเสี่ยงมากนักในการซื้อ เพราะเห็นวาผูขายยินดีจะ
รับประกันซอมใหฟรีทั้งหมดเหลานี้คือวิธีการที่จะลดอัตราความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นในสายตาผูบริโภคถา
เราลดสิ่งเหลานี้ได การตัดสินใจซื้อก็จะเร็วขึ้น 
 การสรางสิ่งลอใจ (Incentives) ในที่นี้หมายถึง การลด แลก แจก แถม ที่เราจัดทําขึ้นเปนการ
สงเสริมการขายนั้นเอง ถาหากวาเราลดหมดเขตในสิ้นเดือนนี้ ก็ยอมเรงคนใหตัดสินใจซื้อได ถาเรามี
ของแถมที่มีจํานวนจํากัดก็สามารถเรงคนใหตัดสินใจซื้อได ถาหากวาเรามีการขายในราคาพิเศษหรือ
ลดดอกเบ้ียใหในชวงเวลาจํากัดผูบริโภคจะลังเลใจไมได เพราะเกรงใจวาจะหมดเขตของการใหสิ่งของ
ลอใจเหลานั้น ดังนั้นในบางครั้งตองอาศัยการสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนสวนในการเรงรัด
การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค เมื่อผูบริโภคตัดสินใจซื้อแลวเขาก็จะนําสินคาดังกลาวนั้นไปใชจึงจะเกิด
ความรูสึกวาพอใจหรือไมพอใจอยางไร ก็จะถึงขั้นตอไปก็คือ ทัศนคติหลังซื้อ ทัศนคติหลังซื้อ (Post-
attitudes) หลายคนเขาใจผิดคิดวากระบวนการตัดสินสินใจซื้อจบสิ้นลงที่การตัดสินใจซื้อ แตแทจริง
แลวไมใช เพราะเมื่อตัดสินใจซื้อแลวบริโภคจะตองนําสินคานั้นไปใช เมื่อใชแลวผูบริโภคประเมินวา
สินคานั้นดีหรือไมดีอยางไร และก็จะเกิดทัศนคติหลังจากไดใชแลว วาพอใจหรือไมพอใจ ความรูสึกขั้น
สุดทายจะสงผลตอความสําเร็จของการตลาดของสินคาตัดใดตัวหนึ่ง เพราะวาเราสามารถโฆษณาเพื่อ
สรางความชื่นชอบไดกอนที่ผูบริโภคจะมาใชสินคา แตทัศนคติหลังใชนั้นสําคัญกวาทัศนคติกอนใช
มากมายนัก เพราะทัศนคติที่เกิดขึ้นหลังจากการใชนั้นเปนประสบการณตรง และเปนประสบการณที่
แทจริง ซึ่งสงผลตอความรูสึกชื่นชอบหรือไมชื่นชอบของผูบริโภค 
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 การรับรู (Awareness) ผูบริโภคตองรับรูกอนวามีสินคานั้นอยูในตลาด 
 เกิดการยอมรับ (Acceptance) ผูบริโภคจะตองยอมรับวาสินคานั้นเปนสินคาที่ดีพอ นาสนใจ 
และ เมื่อมีความสนใจแลวผูบริโภคจะไปแสวงหา 
 การแสวงหา (Search) ผูบริโภคไปแสวงหา นั้นคือไป ณ จุดขายเพื่อที่จะไปซื้อสินคา 
 ความพอใจ (Preference) ในขณะที่ผูบริโภคไปพิจารณาสินคาดังกลาวจะตองเกิดความรูสึก
นิยมชมชอบสินคานั้นมากกวาตัวอ่ืนๆ ที่มีอยูในทองตลาดจึงไดเกิดการตัดสินใจซื้อ 
 การเลือกซื้อ (Select) ผูบริโภคจะเลือกซื้อสินคาดังกลาวที่เขารับรู ยอมรับไปแสวงหาและ
ชอบมากกวาเมื่อเขาไปซื้อแลวตองนําเอาไปใช 
 การใช (Use) ผูบริโภคจะใชสินคาที่เคาซื้อ ในขั้นนี้จึงถือวาเปนการเรียนรูการใชสินคาดวย
ตัวเอง 
 ทัศนคติหลังซื้อ (Post-attitudes) หลังจากที่นพเอาไปใชแลวประสบการณตรงจะทําใหเขา
รูสึกวาเขาพอใจหรือไมพอใจสินคาดังกลาวนั้น เกิดเปนทัศนคติหลังการใชสินคา 
               ทัศคติดังกลาวนั้นจะยอนกลับไปเปนลบกับการยอมรับสินคาที่ผานมา หากผูบริโภคมีความ
พอใจหลังจากไดใช การยอมรับก็จะสูงขึ้น โอกาสความสําเร็จของสินคาก็จะมีมาก เพราะผูบริโภคจะซื้อ
ซ้ํา แตหากผูบริโภคไมพอใจหลังการใช การยอมรับก็จะลดลง โอกาสความสําเร็จของสินคาก็จะลดลง 
เพราะผูบริโภคจะไมซื้อซ้ํานอกจากไมซื้อซ้ําแลวผูบริโภคอาจจะเลาความรูสึกซึ่งไมประทับใจใหกับญาติ
และเพื่อนๆ ไดรับรูดวย ซึ่งจะทําใหผูที่ไมเคยทดลองใชสินคาดังกลาวต้ังแตครั้งแรกและจะไมทดลองใช
เลย เนื่องจากขาเชื่อบุคคลซึ่งเคยใชสินคาแลวมาพูดเก่ียวกับคุณภาพที่ไมดีของสินคานั้นใหเขาฟง 
 
        บทบาทหนาท่ีของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อ (Consumer Buying Roles) 
 นักการตลาดควรรูวา ผูบริโภคแตละคนที่อยูในตลาด ตางก็มีตําแหนงหนาที่ที่เก่ียวของกับการตัดสินใจ
ซื้อสินคาแตกตางกันตามสถานการณ เชน ผูบริโภคที่เปนลูกที่อยูในวัยเรียน อาจเปนผูที่มีอิทธิพลตอผู
ซื้อ (พอ - แม) ในการซื้อบาน และขณะเดียวกันผูเปนลูกก็มีบทบาทในการเปนผูตัดสินใจซื้อเองในการ
ซื้อของใชสวนตัวฉะนั้น ในการตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคมักจะมีบทบาทหลายบทบาทที่เก่ียวของกับการ
ตัดสินใจซื้อสินคาของตนเอง และผูอ่ืนดวย ดังพิจารณาไดจากรายละเอียดดังตอไปนี้ (Kotler. 2000: 
176) 
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ภาพประกอบ 3 แสดงบทบาทหนาที่ของผูบริโภคที่เก่ียวของกับการตัดสินใจซื้อ 
 
 ที่มา: Kotler. (2001).  Principles of Marketing.   P. 176. 
 
 ผูบริโภคแตละคน มีบทบาทหนาทีไ่ดดังตอไปนี้  
 1. ผูเริ่ม (Initiator) คือ บุคคลที่ผูริเริ่มคิดถึงการซื้อสินคาอยางใดอยางหนึ่ง 
 2. ผูที่มีอิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลที่ผูมีความคิดเห็นอันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ 
 3. ผูตัดสินซื้อ (Decision) คือ บุคคลผูมีอํานาจและหนาที่ในการตัดสินใจซื้อวา จะซื้อสินคา 
อะไร ซื้อที่ไหน ซื้ออยางไร 
 4. ผูซื้อ (Buying) คือบุคคลที่ทําหนาที่ในการซื้อสินคา 
 5. ผูใช (User) คือบุคคลที่ทําหนาที่บริโภคหรือใชสินคาและบริการ 
 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู  
 5.1 ความหมายของการรับรู  
 ประนอม สโรธมาน (2520: 52) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการของการที่เรารูสึกไดตอ สิ่ง
หนึ่งสิ่งใด หมายถึง การแปลหรือตีความหมายการรับรู ความรูสึกที่ไดออกเปนสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่มี 
ความหมายหรือที่เรารูจัก ที่เราเขาใจ  
 ไพบูลย เทวรักษ (2523: 22) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการตีความสิ่งเราจากการ สัมผัส
ของอวัยวะตาง ๆ ทั้งนี้ตองอาศัยประสบการณเดิมหรือการเรียนรูหรือการคิด 
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 วัชรี ทรัพยมณี (2526: 42) กลาววา การรับรูวา คือ การตีความหมายของการรับสัมผัส 
ออกเปนสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มีความหมาย ซึ่งการตีความนั้นจะตองอาศัยประสบการณหรือการเรียนรู 
 วารินทร สายโอบเอ้ือ และสุนีย ธีรดากร (2522: 37) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการ ทาง
สมองในการแปลความหมายของขอมูลที่ไดรับจากการสัมผัส ทําใหทราบวาสิ่งเราที่เราสัมผัสนั้น เปน
อะไร มีลักษณะอยางไรและมีความหมายอยางไร โดยอาศัยประสบการณเดิมชวยในการแปล
ความหมายออกมา  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541: 139) ไดใหความหมายไววา การรับรู เปนกระบวนการความ เขาใจ 
(การเปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู  
 สมัย จิตหมวด (2520: 100) กลาววา การรับรู คือ อาการสัมผัสที่มีความหมายและการ รับรู
เปนการแปลหรือตีความแหงการรับสัมผัสที่ไดรับออกมาเปนสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่มีความหมายอันเปน สิ่งที่
รูจัก และเขาใจกัน ในการแปลหรือตีความหมายของการสัมผัสนั้นจําเปนที่อินทรียจะตองใช 
ประสบการณเดิมหรือความรูเดิมหรือความชัดเจนมาแตหนหลัง  
 สุรางค จันทรเอม (2524: 107) ไดใหความหมายของการรับรูไวเปนขอ ๆ ดังนี้  
 1. การรับรู คือ การจัดระบบการรวบรวมและตีความหมายจากการสัมผัส  
 2. การรับรู คือ กระบวนการที่สิ่งมีชีวิตรับเอาเรื่องราวตาง ๆ โดยอาศัยอวัยวะรับ สัมผัสเปน
สื่อกลาง  
 3. การรับรู คือ กระบวนการที่เกิดขึ้นระหวางสิ่งเราและการตอบสนองสิ่งเรา ดังนี้ 
 

 
                                                         

ภาพประกอบ 4 แสดงกระบวนการรับรู 
                                                                       
 ที่มา: สุรางค จันทรเอม. (2524).  หนา 107. 
                            
 สิทธิโชค สรานุสันติกุล (2530: 70) กลาววา การรับรู คือ การกระบวนการที่อินทรียหรือ 
สิ่งมีชีวิตพยายามทําความเขาใจสิ่งแวดลอมโดยผานทางประสาทสัมผัส เริ่มจากใชอวัยวะสัมผัสสิ่ง เรา
และจัดระบบสิ่งเราใหมภายในระบบการคิดในสมองแลวจึงแปลความหมาย ในขั้นแปล ความหมายนี้
จะใชประสบการณเกาเปนพื้นฐานการแปลความหมาย  
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 เสรี วงษมณฑา (2542: 17) ไดใหความหมายไววา การรับรู เปนกระบวนการที่มนุษย เลือกที่
จะรับรู สรุปการรับรู ตีความหมายการรับรูสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่สัมผัส เพื่อที่จะสรางภาพในสมองให เปนภาพ
ที่มีความหมาย และมีความกลมกลืน  
             กูด (Good.1973:413) ไดใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง การมีความรอบรูในเรื่องที่
เก่ียวกับสิ่งเราภายนอกที่ประสบเปนประจํา เชน วัสดุ สถานการณตางๆ ความสัมพันธตางๆ ซึ่งเปนผล
มาจากสิ่งเราดังกลาว เราความรูสึก 
 ชิพแมน และคารนุก (Schiffman; & Kanuk. 1994: 162) ไดใหความหมายไววา การ รับรูเปน
กระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายขอมูล เพื่อที่จะ สรางภาพ
ที่มีความหมายเปนภาพรวมขึ้นมา  
 มอริสัน (Morison. 1996: 45) ไดใหความหมายไววา ลูกคาไดใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก 
การมองเห็น การไดยิน การชิมรส การสัมผัส และการไดกลิ่นในการรับรูถึงการบริการและ ขอมูลสงเสริม
การขายหรือบริการของธุรกิจ  
 ออสบอรน และคณะ (Osborn; et al.  1998: 78) ใหความหมายการรับรูคือเปน กระบวนการ
ที่บุคคลจัดระเบียบและตีความรูสึกประทับใจของตนเองเพื่อใหความหมายเก่ียวกับ สิ่งแวดลอม  
 โดยสรุป การรับรู หมายถึง กระบวนการที่มนุษยไดรับสิ่งกระตุนจากสิ่งที่เกิดขึ้นรอบตัว และ
ประมวลผลออกมาโดยใชประสบการณของตนรวมดวย 
 
 5.2 กระบวนการของการรับรู  
 การรับรู (Perception)  คือ  กระบวนการที่อวัยวะตอบรับความรูสึกหรือตอบสนองตอ 
สิ่งแวดลอม (Danal. McBumer; & Virginaia B. Collings. 1984: 366) 
 

               
 

ภาพประกอบ 5 แสดงแบบจําลองการรับรู 
                                                        
 ที่มา: Danal. McBumer; & Viriginaia B. Collings.  (1984)  p. 366. 
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 จําเนียร ชวงโชติ (2515: 3) ไดกลาววา กระบวนการของการรับรู ตองประกอบดวย  
 1. การสัมผัส หมายถึง อาการที่อวัยวะรับสัมผัส รับสิ่งเราหรือสิ่งเราผานเขามา กระทบกับ
อวัยวะสัมผัสตาง ๆ เพื่อใหบุคคลรับรูภาวะแวดลอมรอบตัว  
 2. การแปลความหมายจากอาการสัมผัส คือ สวนที่สําคัญที่จะชวยใหการแปลความ นั้น
ถูกตองเพียงใดซึ่งตองอาศัยสติปญญา ความเฉลียวฉลาด การสังเกต การต้ังใจ สนใจและ คุณภาพ
จิตใจของบุคคลในขณะนั้น  
 3. การใชความรูเดิม หรือประสบการณที่ผานมาเพื่อชวยแปลความหมาย ไดแก ความคิด 
ความรู และการทําหนาที่ไดเคยปรากฏแกผูนั้นมาแลว โดยอดีตความรูเดิมและ ประสบการณเดิมมี
ความสําคัญมากในการแปลความหมายและในการแปลความหมายไดดีตองม ีคุณลักษณะดังนี้ คือเปน
ความรูที่แนนอนถูกตอง ชัดเจนและตองมีปริมาณมาก หมายถึงมีความรู หลาย ๆ อยางจึงจะชวยแปล
ความหมายไดสะดวก  
 สถิติ วงศสวรรค (2525: 77) ไดกลาวถึงลําดับขั้นตอนของการรับรูไววาการรับรูจะ เกิดขึ้นได
ตองเปนไปตามขั้นตอน ดังนี้  
 1. สิ่งเรามากระทบสัมผัสอินทรีย  
 2. กระแสประสาทสัมผัสวิ่งไปยังประสาทสวนกลาง ซึ่งอยูศูนยกลางอยูที่สมอง  
 3. สมองแปลความหมายออกมาเปนความรู ความเขาใจโดยอาศัยความรูเดิม ความจํา 
ประสบการณเดิม เจตคติ ความตองการ ปทัสถาน บุคลิกภาพ เชาวนปญญา  
 
 ขั้นตอนของการรับรู (Perception Process) สามารถแบงไดเปน 4 ขั้นตอน ดังตอไปนี้ (เสรี 
วงษมณฑา. 2542: 88)  
 1. การเปดรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective Exposure) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเปด โอกาสให
ขอมูลเขามาสูตัวเอง เชน การชมโฆษณาโดยไมเปลี่ยนไปชมชองอ่ืน เปนตน  
 2. การต้ังใจรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective Attention) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภค เลือกที่จะ
ต้ังใจรับสิ่งกระตุนอยางใดอยางหนึ่ง  
 3. ความเขาใจในขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective Comprehension) แมวาผูบริโภค จะต้ังใจ
รับขาวสาร แตมิไดหมายความวา ขาวสารนั้นถูกตีความไปในทางที่ถูกตอง ในขั้นนี้จึงเปน การ
ตีความหมายขอมูลที่ไดรับเขามาวา มีความเขาใจตามที่นักการตลาดกําหนดไวหรือไม ถาเขาใจ ก็จะ
นําไปสูขั้นตอนตอไป การตีความขึ้นอยูกับทัศนคติ ความเชื่อมั่น และประสบการณ  
 4. การเก็บรักษาขอมูลที่ไดรับเลือกสรร (Selective Retention) หมายถึงการที่ ผูบริโภคจดจํา
ขอมูลบางสวนที่ไดเห็น ไดอาน ไดยิน หลังจากเกิดการเปดรับขอมูลและเกิดความ เขาใจแลว  
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 ระดับของการรับรู (Perception Stages) ครอพล เทเลอร (Kraupl Taylor. 1996: 162) ได
กําหนดลําดับขั้นของการรับรูตาง ๆ ที่ซับซอนขึ้นตามระดับของการรับรูไวดังตอไปนี้  
 1.  Field of Sensations คือ ในการเกิดการรับรูขึ้นแตละครั้ง จะมีการรับขอมูลเขา มา
มากกวา 1 อยาง เชน ในขณะฟงการบรรยาย เราจะเห็นทั้งผูบรรยาย ไดยินเสียงของผูบรรยาย และเห็น
โสตทัศนูปกรณไปพรอมกันในคราวเดียว  
 2. Sensory Percept คือ ขั้นตอนที่มีการรับรูขอมูลเพียงรูปรางลักษณะเทานั้น โดยยังไมมี
การเทียบเคียงกับสิ่งที่จดจําได (Recognition) เปนขั้นตอนที่ยังไมทราบความหมาย เชน เห็นวัตถุสิ่ง
หนึ่ง แลวทราบแตเพียงวาเปนผาที่มีรูปรางเปนสี่เหลี่ยมผืนผา โดยที่ยังไมรูวาแทจริง เดนชัดสิ่งนั้นคือ 
ธงชาติ  
 3. Meaningful Percept คือ ขั้นตอนที่มีการรับรูความหมายของสิ่งเรา ซึ่งขั้น ตอนนี้อาศัย
การเทียบเคียงกับสิ่งที่จดจําได (Recognition) ที่อยูในความทรงจํา (Memory) เชน เมื่อ ผาที่เปน
สี่เหลี่ยมผืนผา ที่เปนแถบสี 5 แถบ โดยมีแถบสีน้ําเงินใหญอยูตรงกลาง ถูกประกอบดวย แถบสีขาวและ
สีแดงตามลําดับ ใหลักษณะที่เปนริ้วแนวนอน ก็สามารถรับรูไดวาเปน ธงชาติไทย  
 
 ประเภทของการรับรู  
 กลมรัตน หลาสุวงศ (2527: 228-239) ไดกลาววา การรับรูแบงออกเปน 4 ประการ คือ  
 1. การรับรูทางอารมณ หมายถึง การรับรูความรูสึกที่เกิดขึ้นภายในจิตใจ  
 2. การรับรูลักษณะของบุคคลตองอาศัยขอมูลประกอบกัน  
 3. การรับรูลักษณะทางกายภาพ พฤติกรรม และคําบอกเลา 
 4. การรับรูภาพพจนของกลุมบุคคล หมายถึง มโนภาพหรือมโนคติของสิ่งตาง ๆ ตามที่บุคคล
รับรูเปนภาพที่อยูในความคิดหรือจินตนาการของบุคคลและบุคคลสามารถบอกลักษณะ ของภาพ
เหลานั้นใหผูอ่ืนทราบไดดวย  
 การรับรูปรากฏการณทางสังคม เปนการตีความหรือแปลความหมายสิ่งตาง ๆ หรือ 
เหตุการณตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในสังคม ตามความเชื่อตนเอง เพื่อใหเกิดความเขาใจและอธิบายสิ่งตาง ๆ 
เหลานั้นได การรับรูปรากฏการณทางสังคมขึ้นอยูกับสาเหตุ 2 ประการ คือ  
 1. ระดับการรับรู หมายถึง บุคคลที่มีความรู ความสามารถ ประสบการณ เชาวน ปญญาหรือ
ความเฉลียวฉลาดแตกตางกัน ยอมจะตีความหมายหรือแปลความหมายตอสิ่งตาง ๆ แตกตางกัน  
 2. การเปลี่ยนการรับรู คือ ถาผูมีการรับรูตํ่า ไดมีโอกาสสนทนาหรืออภิปรายกับผูที่มี ระดับ
การรับรูสูง ก็อาจจะถูกผูที่มีระดับการรับรูสูงเปลี่ยนแนวคิดหรือแนวการรับรูได  
  เสาวลักษณ ทรงสงวน (2540: 17-18) ไดกลาววา การรับรูของบุคคลนั้นมีทั้งการรับรู 
เก่ียวกับตนเอง การรับรูบุคคลอ่ืน การรับรูสังคมโดยสังคมเปนตัวเราในลักษณะที่กอใหเกิด 
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ประสบการณ ซึ่งเปนผลของการทํางานของระบบประสาทสัมผัสและมีภาพการจูงใจประสบการณมี ทั้ง
ที่เปนความรูสึกความรูสึกนี้จะบรรยายเปนคําพูดไมไดหรือประสบการณที่อธิบายเปนคําพูดได และ
สามารถถายทอดเปนคําพูดไดและถายทอดใหผู อ่ืนฟงไดหรือในลักษณะของประสบการณที่เปน 
นามธรรม เปนประสบการณที่อธิบายเปนคําพูดไดยาก แตสามารถที่จะอธิบายลักษณะของ พฤติกรรม
ที่แสดงถึงพฤติกรรมนี้ได 
             ในการรับรู (Perceive) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นในสิ่งแวดลอมรอบตัวเรานั้น เรามองจากสายตา
ของเราเปนหลัก เปนการมองจากประสบการณของตัวเรา และตีความหมายสิ่งที่เราประสบโดยอาศัย
ประสบการณของตัวเราเปนเกณฑ 
     การรับรู (Perception) เปนกระบวนการตีความหมายจากสิ่งที่เราพบเห็นในสิ่งแวดลอม สวน
ความหมาย (Meaning) คือสิ่งที่เกิดจากกระบวนการตีความหมาย หรือการรับรู กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือ
เราจะตีความหมายตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งอยางไร ยอมขึ้นอยูกับการที่เรารับรู (Meaning) หรือตีความหมาย 
(Interpret) สิ่งนั้นอยางไรในการรับรูและตีความหมายสิ่งที่เราไดพบนั้น เรากระทําโดยอาศัย
ประสบการณของเรา ประสบการณของเรามีอิทธิพลการรับรูและความหมายของเราตอสิ่งที่เราพบ ซึ่ง
เขียนเปนรูปไดในลักษณะดังนี้ 
 

 
 

ภาพประกอบ 6 แสดงการรับรูจากประสบการณที่พบในสิ่งแวดลอม 
 

 กระบวนการของการรับรู 
 สถิต วงศสวรรค (2525:77) ไดกลาวถึงลําดับขั้นของกระบวนการรับรูไววา การรับรูจะเกิดขึ้น
ไดตองเปนไปตามขั้นตอน ดังนี้ 
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 1. สิ่งเรามากระทบสัมผัสของอินทรีย 
 2. กระแสประสาทสัมผัสวิ่งไปยังระบบประสาทสวนกลาง ซึ่งมีศูนยกลางอยูที่สมอง 
 3. สมองแปลความหมายออกมาเปนความรู ความเขาใจ โดยอาศัยความรูเดิม ประสบการณ
เดิม ความจํา เจตคติ ความตองการ ปทัสถาน บุคลิกภาพ เชาวนปญญา สถิต วงศสวรรค (2525: 79-
105) ลักษณะของผูรับรู การที่บุคคลจะเลือกรับรูสิ่งใดกอนหลังมากนอยอยางไรนั้นขึ้นอยูกับลักษณะ
ของผูรับรู ปจจัยที่เก่ียวกับลักษณะผูรับรูแบงออกเปน 2 ดาน คือ 
 4. ดานกายภาพ เชน เพศ อายุ เชื้อชาติ ระดับการศึกษา ซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรู ทําใหการ
รับรูตางกันออกไป 
 5. ดานจิตวิทยา เชน ความจํา ความพรอม สติปญญา การสังเกตพิจารณา ความสนใจต้ังใจ  
ทักษะ คานิยม วัฒนธรรม ซึ่งเปนผลจากการเรียนรูเดิม ลักษณะของสิ่งเรา คุณสมบัติของสิ่งเราเปน
ปจจัยภายนอกที่ทําใหคนเราเกิดความสนใจที่จะรับรู หรือทําใหการรับรูของคนเราคลาดเคลื่อนไปจาก
ความเปนจริง ไดแก 
  5.1 ความใกลชิดกับสิ่งเรา 
  5.2 ความคลายคลึงกันของสิ่งเรา 
  5.3 ความตอเนื่องกันของสิ่งเรา 
  5.4 สภาพและพื้นฐานการรับรู 
 
 ประเภทของการรับรูทางสังคม 
 กมลรัตน หลาสุวงษ (2527: 228-239) การรับรูทางสังคมแบงออกเปน 4 ประการ คือ 
 1. การรับรูทางอารมณ หมายถึง การรับรูความรูสึกที่เกิดขึ้นภายในจิตใจ 
 2. การรับรูลักษณะของบุคคล ตองอาศัยขอมูล 3 ประการประกอบกัน คือ 
 3. ลักษณะทางกายภาพ พฤติกรรม และคําบอกเลา 
 4. การรับรูภาพพจนของกลุมบุคคล หมายถึง มโนภาพ หรือมโนคติของสิ่งตางๆ ตามที่บุคคล 
รับรูเปนภาพที่อยูในความคิด หรือจินตนาการของบุคคล และบุคคลสามารถบอกลักษณะของภาพ
เหลานั้นใหผูอ่ืนทราบไดดวย 
 5. การรับรูปรากฏการณทางสังคม เปนการตีความหมายสิ่งตางๆ หรือเหตุการณตางๆ ที่
เกิดขึ้นใน 
 6. สังคม เพื่อใหเกิดความเขาใจและอธิบายสิ่งตางๆ เหลานั้นได การรับรูปรากฏการณทาง
สังคมขึ้นอยูกับสาเหตุ 2 ประการ คือ 
  6.1 ระดับการรับรู หมายถึง บุคคลที่มีความรู ความสามารถ ประสบการณ เชาวนปญญา
หรือความเฉลียวฉลาดแตกตางกัน ยอมจะตีความหรือแปลความหมายตอสิ่งตางๆ แตกตางกัน 
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  6.2 การเปลี่ยนการรับรู คือ ถาผูมีการรับรูตํ่า โดยมีโอกาสสนทนา หรืออภิปรายกับผูที่มี
ระดับการรับรูสูง ก็อาจถูกผูที่มีระดับการรับรูสูงเปลี่ยนแนวคิด หรือแนวการรับรูก็ได 
 
 ความสําคัญของการรับรู 
 สถิต  วงษสวรรค (2525: 105) ไดกลาวถึงความสําคัญของการรับรูไววา การรับรูมี
ความสําคัญตอการเรียนรู การรับรูทําใหเกิดการเรียนรู ถาไมมีการรับรูแลวการเรียนรูจะเกิดขึ้นไมได 
สังเกตไดจากกระบวนการดังนี้ สิ่งเรา ประสาทสัมผัสกับสิ่งเรา ตีความและรูความหมาย การรับรู เกิด
สังเกตเปนการเรียนรู มีความสําคัญตอเจตคติ อารมณและแนวโนมของพฤติกรรม เมื่อรับรูแลวยอมเกิด
ความรูสึก และมีอารมณ พัฒนาเปนเจตคติแลวพฤติกรรมก็ตามมาในที่สุด 
 
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรู 
 บุคคลจะรับรูในสิ่งเราหรือสถานการณซึ่งเปนสภาพแวดลอมภายนอกแตเพียงบางสวนเทานั้น
ไมใชทั้งหมด ดังนั้นการทําความเขาใจในการเลือกที่จะรับรูทําใหเกิดความเขาใจในบุคคล รวมตลอดถึง
พฤติกรรมของเขาไดมากขึ้น 
 โรบินส (Robins. 1998: 371) ไดแบงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูออกเปน 3 ดาน โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
 1. ตัวผูรับรู เมื่อบุคคลดูเปาหมายและพยายามตีความหมายถึงสิ่งที่เขามองวาคืออะไร การ
ตีความนั้นก็จะไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนตัวของผูรับรู สิ่งที่เก่ียวเนื่องอยางมากของการรับรู ไดแก
ทัศนคติ สิ่งจูงใจประสบการณในอดีต และความคาดหวัง 
 2. เปาหมายที่รับรู เปนสิ่งที่ถูกสังเกตจากการยอมรับและการรับรู คนที่เสียงดังมักจะถูก
สังเกตมากกวาคนที่เงียบ ความใหม การเคลื่อนไหว น้ําเสียง ขนาด ภูมิหลัง และความใกลเคียง 
สามารถสรางภาพเปาหมายตามที่เราเห็น เปาหมายไมสามารถถูกมองในลักษณะเด่ียวๆ ดังนั้น
ความสัมพันธของเปาหมายกับภูมิหลังที่มีอิทธิพลตอการรับรู แนวโนมที่จะทําใหเกิดการจัดหมวดหมู
ของสิ่งที่ใกลเคียงกัน และคลายกันไวดวยกันสถานการณ เปนสิ่งที่เรามองเห็น หรือเหตุการณรอบๆ 
สภาพแวดลอมที่อยูภายนอกซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรู ปจจัยสถานการณที่ทําใหเกิดการรับรู
ประกอบดวย เวลา สภาพงาน และสภาพสังคม 
 3. ปจจัยในเปาหมาย 
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ภาพประกอบ 7 แสดงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรู 

 
 อุปสรรคในการรับรู 
 อุปสรรคในที่สําคัญในการรับรู ไดแก 
 1. Stereotype เปนภาพความคิดของบุคคลเก่ียวกับกลุมบุคคล วัตถุสิ่งหนึ่งหรือสิ่งตางๆ ใน 
ความรูสึกของคนหนึ่งๆ เมื่อบุคคลใครจะรับรูถึงบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ลักษณะหรือภาพของกลุมซึ่งบุคคล
นั้นเปนสมาชิกอยูอาจเขามามีอิทธิพล ดังนั้นแทนที่จะเปนการดูลักษณะสวนตัวบุคคลของคนนั้นเพียง
คนเดียว ก็กลับไปยังตัวกลุมบุคคลที่เบาเปนสมาชิกอยู 
 2. Halo Effect เปนแนวโนมที่บุคคลนําเอาลักษณะอยางหนึ่ง หรือจุดใดจุดหนึ่งของบุคคล
นั้นมาเปนตัวประมวลลักษณะโดยรวมของบุคคลนั้น หรือการรับรูของบุคคลหนึ่งมาเปนตัวประมวล
ลักษณะโดยทั้งมวลของบุคคลนั้น หรือการรับรูถึงบุคคลในการพิจารณาจากคุณสมบัติอยางเดียวของ
เขา ในลักษณะนี้บุคคลก็อาจกลาวถึงอีกคนในลักษณะที่ผิด ซึ่งอาจเปนจุดเดนหรือจุดดอยของบุคคล
นั้นก็ได ทําใหเขาสรุปอยางงายๆ แตก็อาจผิดความจริง จากสิ่งตางๆ ที่ไดกลาวมาที่เก่ียวของกับการรับรู
ทําใหพบวา การรับรูเปนสวนสําคัญในการกําหนดพฤติกรรมของแตละบุคคลในองคกร การที่จะทําให
บุคคลหนึ่งมีผลการปฏิบัติงานที่ดีก็ยอมเกิดจากการรับรูในภารกิจและความสามารถในการปฏิบัติงาน
นั้นดวย บางครั้งการรับรูอาจเกิดความบกพรอง ไมแมนยํา หรือมีการรับรูที่บิดเบือนการกระทําตอบโต
ของบุคคลที่พึงมีตอสภาพความเปนจริงขององคกร ดังนั้นบางครั้งองคกรอาจเขามาแทรกแซงการรับรู 
ซึ่งอาจทําใหบุคคลมีความเขาใจในตนเอง รูและประเมินตนเองไววายังบกพรองในเรื่องใด และเกิดการ
ยอมรับในตนเอง ยอมรับวาทุกคนคงไมไดมีความพรอมสมบูรณทุกอยาง แตบางอยางก็สามารถฝกฝน
แกไขทําใหดีขึน้ได หากบุคคลทําไดดังนี้ก็ยอมทําใหการรับรูของเขาดีขึ้น 
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 การวัด “การรับรู” 
             วิธีการวัดการรับรูนั้น เทาที่ผลวิจัยไดทําการศึกษาคนควา ไมปรากฏวามีงานเขียนหรือ
งานวิจัยของผูใดเขียนไวอยางชัดเจน แตโดยสวนใหญจะใชวิธีการที่คลายคลึงกับการวดัเจตคติ การวัด 
คานิยมและการวัดบุคลิกภาพ ทั้งนี้ก็เพราะวา การรับรูนั้นเปนขั้นหนึ่งของเจตคติ ทัศนคติ คานิยมและ
บุคลิกภาพ ตามแนวคิดของบลูม 
 1. มีการรับรูสิ่งเราและทําการรูจัก ตลอดจนมีความเขาใจเก่ียวกับสิ่งเรานั้นๆ 
 2. มีการตอบสนองตอสิ่งเราไปในทิศทางที่บุคคลนั้นยอมรับ และจัดเรียงลําดับของพฤติกรรม
หรือจัดประเภทของลักษณะการตอบสนองนั้นๆ ตามลักษณะของความพอใจ หรือนิยม 
 3. จัดสรางคุณคาหรือคานิยมจากการตอบสนอง โดยมีเงื่อนไขหรือขอตกลงของสภาวะของ
สิ่งเราเปนตัวกําหนดลําดับขั้นของแบบแผนในการสรางคุณคานั้น 
 4. จัดระเบียบคานิยมเหลานั้นใหอยูในระบบของมโนภาพแหงตน 
 5. จัดนําคานิยมเหลานั้นมาสรางเปนปรัชญาชีวิต หรืออุดมคติแหงตน ซึ่งในภายหลังจะกอ
รูปเปนอุปนิสัย หรือคุณลักษณะของแตละบุคคลและจะรวมตัวเปนบุคลิกภาพอันเปนเอกลักษณของ
บุคคลนั้น 
 6. ดวยเหตุดังกลาวขางตน จึงพอจะรวบรวมวิธีการวัดการรับรูไดเปนขอๆ ดังนี ้
 

      การสังเกต ซึ่งบารอน และเบิรน (กมลรัตน หลาสุวงษ.  2527: 244; อางอิงจาก Baron; & 
Byrne. 1980: 93-104) ไดกลาวถึงวิธีการสังเกตการรับรูของบุคคลเปน 4 วิธ ีคือ 
 1. พิจารณาที่ใบหนาของบุคคลวามีการแสดงออกทางสีหนาอยางไร 
 2. สังเกตที่สายหรือแววตา 
 3. พิจารณาที่บุคลิกภาพ อากัปกิริยา ทาทางของรางกาย 
 4. พิจารณาที่เจนารมยของบุคคลวา พฤติกรรมที่เขาแสดงออกมามีเจตนาอยางไร 
 

 การใชแบบสอบถาม ซึ่งสามารถแบงออกเปนขอๆ ดังนี ้
 1. แบบสอบถามที่มีคําถามเปนขอความที่มีเพียงความคิดเดียว โดยใหผูตอบเลือกตอบวา 
เห็นดวย, ไมเห็นดวย, ใช-ไมใช, ถูก-ผิด ซึ่งในบางครั้งอาจจะมีคําวา ไมแนใจอยูดวยก็ได 
 2. แบบสอบถามที่คําถามมีตัวเลือกหลายประเด็นตามสเกล เปนคําถามที่มีประโยคคําถาม 
และมีคําตอบที่แบงระดับการรับรูวามากนอยเพียงใด ออกเปน 5 หรือ 7 ระดับ หรืออ่ืนๆ เชน นอยที่สุด
นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด หรือเห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย 
 3. แบบสอบถามที่มีคําถามแบบใชความหมายของคําตรงกันขาม เปนการใชคําหรือวลีที่ม ี
ความหมายตรงขามกันเปนคูๆ โดยมีสเกลวัดตามแนวนอน แลวใหผูเลือกตอบตามสภาพการรับรูที่มีตอ
เรื่องนั้นๆ 
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 4. การใชแบบทดสอบ และเครื่องมือทางจิตวิทยา โดยผูทําการทดสอบเสนอสิ่งเราแกผูถูก
ทดสอบ เพื่อใหแสดงพฤติกรรมหรือคําตอบออกมา สิ่งเรานั้นอาจจะเปนรูปภาพหรือสิ่งของอ่ืนก็ได
แบบทดสอบทางจิตวิทยามีหลายประเภท คือ Roschanck Ink Blot Test และ Thematic 
Appreciation Test (TAT) ซึ่งเปนวิธีใหผูถูกทดสอบระบายความในใจจากการใหดูภาพที่สรางขึ้นอยาง
ไมแจมชัด 
 5. การรับรู เปนกระบวนการตีความหมายจากสิ่งที่เราสัมผัส เปนที่รูจัก ที่เขาใจ โดยใช
ประสบการณเดิมชวยในการแปลความหมาย ไดแก ความคิด ความรู และการกระทําที่ไดเคยปรากฏแก
ผูนั้นมาแลว และการที่เราตีความหมายตอสิ่งหนึ่งอยางไรนั้นขึ้นอยูกับวาเรารับรูและตีความหมายให
เปนอยางไร เพราะแตละคนจะตีความหมายจากการรับรูไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับประสบการณที่ไดรับ
ของแตละคน และการเขาใจความหมายของสิ่งที่เราเห็นแลวเอามาขยายความ 
 
5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 กัญญชลา สุขเกษม (2553) ไดศึกษาปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริหารลูกคาสัมพันธที่มี
ผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเฟอรนิเจอรย่ีหอ Rockworth ของนักออกแบบตกแตงภายในในเขต
กรุงเทพมหานคร นักออกแบบฯที่มีลักษณะประชากรศาสตร ดาน เพศ อายุการศึกษาสูงสุด รายได
เฉลี่ยตอเดือนตางกันมีพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเฟอรนิเจอร ตางกัน ปจจัยทางรูปแบบการดําเนินชีวิต 
ดานกิจกรรมที่ทําเปนประจํา, ดานความสนใจ และดานความคิดเห็นตอชีวิตปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด ดานผลิตภัณฑ ในสวนของรูปลักษณผลิตภัณฑ, ผลิตภัณฑที่คาดหวัง, ผลิตภัณฑควบ และ
ปจจัยทางการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการเขาใจลูกคา, ดานการสรางความสัมพันธ และดานการ
จัดการดานองคการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเฟอรนิเจอรย่ีหอ Rockworth 
 เกศรา สมุททานุภาพ (2547) ไดศึกษาการศึกษาแนวทางการบริหารลูกคาสัมพันธ 
กรณีศึกษา ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา องคกรยังไมมีความพรอมในการ
นําการบริหารลูกคาสัมพันธและถาองคกรจะนําการบริหารลูกคาสัมพันธ CRM) มาใช ก็สามารถทําได
แตมีความเสี่ยงของการบริหารลูกคาสัมพันธในระดับปานกลาง ดังนั้นถาองคกรจะนําเอา CRM เขามา
ใชในองคกรควรจะปรับปรุงกระบวนการภายในองคกร สรางความเขาใจในกระบวนการทํางานที่ดีตอ
พนักงาน และชี้ใหเห็นถึงผลประโยชนจากการนํา CRM มาใช ควรมี Data Warehouse ที่เก็บขอมูล
ลูกคาและผลิตภัณฑหรือการบริการ และนํามาใชกับบางสาขากอน หลังจากนั้นจึงกระจายไปยังสาขา
อ่ืน 
 ขวัญชนก บัตรศิริมงคล (2548) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูและความพึงพอใจตอ
การบริหารลูกคาสัมพันธของธุรกิจจําหนายรถยนตในเขตจังหวัดขอนแกน พบวา ลูกคารับรูการ
ดําเนินงานการบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง โดยมีความสัมพันธระหวางการรับรูและ
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ความพึงพอใจ การดําเนินงานบริหารลูกคาสัมพันธทางบวกลูกคาที่มีลักษณะสวนบุคคลและลักษณะ
การใชรถแตกตางกันมีการรับรูและความพึงพอใจการดําเนินงานบริหารลูกคาสัมพันธแตกตางกัน 
ลูกคาเพศหญิงมีการรับรูและความพึงพอใจมากกวาเพศชายในการดําเนินเงินบริหารลูกคาสัมพันธ 
ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีการรับรูและความพึงพอใจมากกวาเจาของกิจการ/
ธุรกิจสวนตัว ลูกคาที่ใชรถยนตเพื่ออํานวยความสะดวกในชีวิตประจําวัน มีการรับรูและความพึงพอใจ
มากกวาลูกคาที่ใชรถยนต เพื่อเปนปจจัยในการประกอบอาชีพ  
 โดยสรุป ลูกคามีการรับรูและความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยลูกคาที่มีลักษณะสวน
บุคคลและการใชแตกตางกัน สวนใหญมีการรับรูและความพึงพอใจการดําเนินงานบริหารลูกคาสัมพันธ
แตกตางกัน 
 ชัยเลิศ จิวางกูร (2552) ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการเลือกซื้อหนังสือธรรมะของผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุตํ่ากวา หรือ
เทากับ 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตร ีอาชีพพนักงานบริษัทเอกสาร มีรายได 10,001 – 30,000 บาท
สถานภาพโสด ผูบริโภคใหความสําคัญกับปจจัยผลิตภัณฑดานเนื้อหามากที่สุด และใหความสําคัญ
ปจจัยสวนประสมการตลาดอ่ืนในดานราคามากที่สุด ผูบริโภคสวนใหญมีรูปแบบการดําเนินชีวิตโดยมี
กิจกรรมทีทําเปนประจําคือ อานหนังสือเปนงานอดิเรก มีความสนใจเรื่องการพัฒนาตนเอง และมีความ
คิดเห็นตอชีวิต เพื่อมีความสุขในชีวิต ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูบริโภคที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตรดานเพศ อายุ อาชีพ และรายไดตางกันมีพฤติกรรมการซื้อหนังสือธรรมะตางกัน ความ
คิดเห็นของผูบริโภคตอความสําคัญของปจจัยผลิตภัณฑดานเนื้อหา และดานประโยชนหลัก และปจจัย
ราคามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการซื้อหนังสือธรรมะ และพบวารูปแบบการดําเนิน
ชีวิตของผูบริโภคในดานกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น ตางมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ซื้อหนังสือธรรมะดานประเภทหนังสือธรรมะที่ซื้อ 
  สกลมาน สังขะวัฒนะ (2546) ไดศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มี
ตอการบริหารลูกคาสัมพันธประเภทธุรกิจรถยนตโตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด พบวา ลูกคามี
ความคิดเห็นวาการสรางความสัมพันธดวยรางวัล การสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่มขึ้นมาอยูใน
ระดับเห็นดวยมาก และการสรางความสัมพันธดวยเงื่อนไขสัญญาในระดับปานกลาง ลูกคาที่มีเพศ
แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธแตกตางกันในการสรางความสัมพันธดวยรางวัล 
โดยรวมทุกดานไมมีความแตกตางกัน  ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคา
สัมพันธแตกตางกัน ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส อาชีพ รุนของรถอายุการใชงานแตกตางกัน  มีความ
คิดเห็นตอลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหาร
ลูกคาสัมพันธแตกตางกัน  ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมี มีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธ
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แตกตางกัน  ลักษณะความเปนเจาของรถที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธ
แตกตางกัน   
 
           งานวิจัยตางประเทศ 
 อับโบส, สทอนท และบูธเทล  (Abbot, Stone; & Buttle.  2001: 24-34) ไดศึกษาเก่ียวกับการ
บริหารลูกคาสัมพันธกรณีศึกษา บริษัทพาสทิส พบวา การนําเอากลยุทธทางดานการบริหารงานลูกคา
สัมพันธไปใชเพื่อใหเกิดผลสําเร็จ โดยไดทําการสํารวจจากกลุมบริษัทเปนจํานวน 17 บริษัท และ
นําเสนอกรณีศึกษาสั้นๆ ไว 3 กรณี พบวา ขอมูลลูกคาที่สมบูรณแบบนั้นเปนสิ่งอยางมากในการประสบ
ผลสําเร็จอยางมากในดาน CRM ซึ่งทางดานเทคโนโลยีจะชวยสนับสนุนในการไดมาซึ่งขอมูลเพื่อนํามา
วิเคราะหและพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและไดผลมากกวา ถึงอยางนั้นก็มีบริษัทบางสวนที่กําลังลงทุน
เพื่อพัฒนาปรับปรุงคุณภาพของขอมูล 
 



บทที ่3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
  ในการศึกษาคนควาเรื่อง ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการ
ศึกษาคนควาตามขั้นตอนตางๆ ดังนี้  
 1.  การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง  
 2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย  
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล  
 4.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
 5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง  
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย  
    ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ กลุมสตรี ที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอน 
 
      กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ กลุมสตรีที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑเครื่องสําอาง/บริการของ 
รานเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
จึงมีการคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรคํานวณคาจํานวนประชากรของคอแครน (Cochran, 
1977 อางใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % ความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได 
5% ใชขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 385 ตัวอยาง ผูวิจัยขอกําหนดกลุมตัวอยางเพิ่มเปน 400 คน ซึ่ง
การเก็บขอมูลกลุมตัวอยางใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซึ่งจะใช
วิธีการสุมตัวอยางโดยไมคํานึงถึงความนาจะเปน Non Probability Sampling 
  กรณีทราบคาสัดสวนของประชากร ใชสูตร  
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 และกรณีไมทราบคาสัดสวนของประชากรหรือ p = 0.5 ใชสูตร 
                                               

     
 
  n   =    ขนาดของกลุมตัวอยางที่ตองการ  
 p   =    สัดสวนของลักษณะที่สนใจในประชากร  
       e   =    ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่ยอมใหเกิดขึ้นได  
 Z   =    คา Z ที่ระดับความเชื่อมั่นหรือระดับนัยสําคัญ  
   ถาระดับความเชื่อมั่น 95% หรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีคา Z = 1.96  
   ถาระดับความเชื่อมั่น 99% หรือระดับนัยสําคัญ 0.01 มีคา Z = 2.58 
               ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได 5% และ สัดสวน
ของลักษณะที่สนใจในประชากร เทากับ 0.5 ขนาดของประชากรที่ตองการเทากับ ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% ความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได 5% และ สัดสวนของลักษณะที่สนใจในประชากร เทากับ 
0.5 ขนาดของประชากรที่ตองการเทากับ 

                                     
 

                              n = 384.16 หรือ 385 ตัวอยาง 
 
    จากการคํานวณไดกลุมตัวอยางเทากับ 385 ตัวอยาง แตเนื่องจากการเก็บแบบสอบถาม บาง
ตัวอยางอาจเกิดความไมสมบูรณจึงไดสํารองเผื่อไว 15 ตัวอยาง เพื่อปองกันความผิดพลาดของ
แบบสอบถาม โดยไมนับรวมเปนกลุมตัวอยาง รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมดจํานวน 400 ตัวอยาง  
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง  
 การเลือกกลุมตัวอยาง โดยการใชวิธีการสุมตัวอยางแบบการเลือกตัวอยางแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยมีขั้นตอนดังนี ้
 ขั้นตอน การเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล
โดยนําแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไวเก็บขอมูล โดยการกระจายแจกแบบสอบถาม เชน สํานักงาน 
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บริเวณใกลสถานีรถไฟฟา ไดแก MRT สถานีสีลม BTS สถานีศาลาแดง   MRT สถานีสุขุมวิท BTS 
สถานีอโศก MRT สถานีจตุจัตร BTS สถานีจตุจักร และบริเวณแหลงชอปปงยานสยามสแควร ในเขต
กรุงเทพมหานคร จนครบ 400 ตัวอยาง โดยผูวิจยั 
 

2. การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  
          เครื่องมือและขั้นตอนการสรางเครื่องมือ คือ การออกแบบสอบถามเพื่อใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล การดําเนินการสรางมีขั้นตอนดังนี ้ 
            1.  ศึกษาเอกสารขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของตางๆ เพื่อใชเปนแนวทางในการ
สรางแบบสอบถาม  
             2.  สรางแบบสอบถามโดยขอบเขตของแบบสอบถามจะถามเก่ียวของกับลักษณะขอมูล
สวนตัวของผูบริโภค การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเครื่องสําอางของไทย
ย่ีหอหนึ่ง และพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคา 
             3.  รูปแบบของแบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม แบงออกเปน
สวนตางๆ ดังตอไปนี้  
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามลักษณะขอมูลสวนตัวเก่ียวกับลักษณะโดยทั่วไปของผูตอบ
แบบสอบถาม ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ประกอบดวยแบบสอบถาม
ที่มีคําถามแบบปลายปด มีจํานวน 4 ขอ มีระดับการวัดขอมูล ดังนี้ 
           1.1  อายุ ลักษณะคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) ระดับ
การวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) (อัญญา สุศรีวรพฤฒ:ิ 2545)  
               1.1.1   ตํ่ากวา 20 ป 
               1.1.2   20-29 ป 
               1.1.3   30-39 ป 
               1.1.4   40 ปขึ้นไป 
          1.2  อาชีพ  ลักษณะคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) ใช
มาตรวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
             1.2.1  นักเรียน/นักศึกษา 
             1.2.2  พนักงานบริษัท 
             1.2.3  ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
             1.2.4  แมบาน 
             1.2.5  ประกอบกิจการสวนตัว 
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  1.3  รายไดเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice 
Question) ใชมาตรวัดขอมูลแบบการเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
             1.3.1 10,001-20,000 บาท 
             1.3.2  20,001-30,000 บาท 
             1.3.3  30,001-40,000 บาท 
             1.3.4  40,001 บาทขึ้นไป 
  1.4  ระดับการศึกษาสูงสุด ลักษณะคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice 
Question) ใชมาตรวัดขอมูลแบบการเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
             1.4.1  ตํ่ากวาปริญญาตร ี
             1.4.2  ปริญญาตรี 
             1.4.3  สูงกวาปริญญาตร ี
  1.5 ระดับสถานภาพ ลักษณะคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice 
Question) ใชมาตรวัดขอมูลแบบการเรียงลําดับ (Nominal Scale) 
             1.5.1  โสด 
             1.5.2  แตงงาน 
             1.5.3  หยาราง 
 
  สวนท่ี 2 แบบสอบถามการวัดระดับการรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 
(CRM) ของลูกคาผลิตภัณฑเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง ซึ่งแบงออกเปน 4 ดาน จํานวน 20 ขอ 
ไดแก 
           ขอ 6 - 8      ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)                           จํานวน 3 ขอ 
                 ขอ 9 -12     ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)              จํานวน 4 ขอ 
                  ขอ 13 -17     ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action) จํานวน 5 ขอ 
                  ขอ 18 - 22    ดานการรักษาลูกคา (Retention)                                   จํานวน 5 ขอ 

   เปนคําถามแบบ Likert Scale โดยใชระดับการวัดขอมูล ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval 
Scale) โดยมีการกําหนดการใหคะแนนดังนี ้
          ระดับ 5 หมายถึง มีระดับการรับรูมากที่สุด 
         ระดับ 4 หมายถึง มรีะดับการรับรูมาก 
      ระดับ 3 หมายถึง มรีะดับการรับรูปานกลาง 
       ระดับ 2 หมายถึง มรีะดับการรับรูนอย 
         ระดับ 1 หมายถึง มรีะดับการรับรูนอยที่สุด 
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              การแปลผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค
ชั้น (Class Interval) ผูวิจัยใชเกณฑการประเมินผลระดับเกณฑการใหคะแนนคาเฉลี่ยในแตละ
ระดับชั้นใชสูตรการคํานวณชวงกวางของชั้น ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห. 2541) 
 

ขอมูลที่มีคะแนนสูงสุด – ขอมูลที่มีคะแนนตํ่าสุด  
ความกวางของอันตรภาคชั้น  = 

จํานวนชั้น  
   

5 – 1 
= 

5 
= 08 

 
  ดังนั้นเกณฑเฉลี่ยระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคา
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง 
สามารถกําหนดไดดังนี ้
                 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความการรับรูอยูในระดับ มากที่สุด 
                 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความการรับรูอยูในระดับ มาก 
                 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความการรับรูอยูในระดับ ปานกลาง 
                 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความการรับรูอยูในระดับ นอย 
                 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความการรับรูอยูในระดับ นอยที่สุด 
 
  สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง 
จํานวน 9 ขอ ดังนี้ 
              ขอ 23 - 26 ลักษณะคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) ใช
มาตรวัดขอมูลแบบการเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
              ขอ 27- 31 ลักษณะของคําถามเปนคําถามปลายปด (Close-ended question) คําตอบ
หลายตัวเลือก (Multiple choices) ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 
 ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือ 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ เพื่อเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม 
 2. รวบรวมขอมูลจากแนวคิด บทความและงานวิจัยที่เก่ียวของ มาสรางแบบสอบถามให
ครอบคลุมเนื้อหาตามกรอบแนวความคิดของการวิจัยทั้ง 3 ตอน คือ 
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  ตอนที ่1  ลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเครื่องสําอางของ
ไทยย่ีหอหนึ่ง 
  ตอนที่ 3  พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง 
    1) นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น เสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อพิจารณา
ตรวจสอบและใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงเก่ียวกับสํานวนภาษาใหเขาใจงาย เพื่อใหไดขอคําถามที่ม ี
ขอความตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
    2) นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกตอง
ของเนื้อหา  
    3) นําแบบสอบถามที่แกไขเสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตาม
เนื้อหา (Content  Validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษา 
    4) นําแบบสอบถามที่ไดไปทดลองใช (Try out) กับกลุมพนักงานหญิงใน
บริษัทน้ํามันแหงหนึ่งที่ไมใชกลุมตัวอยาง  จํานวน 30 คน แลวนําผลที่ไดไปวิเคราะห หาความเชื่อมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha co efficiency) 
ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา.2545: 449) คาแอลฟาที่ไดจะแสดงความ คงที่ของแบบสอบถาม 
โดยจะมีคาระหวาง 0≤ α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีความ เชื่อมั่นสูง ไดขอที่ผานดังนี ้
ดานขอมูลสวนบุคคล 5 ขอ ดานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 17 ขอ และดานพฤติกรรมการตัดสินใจ
ซื้อของลูกคา 9 ขอ รวมทั้งสิ้น  31 ขอ 
    5) วิเคราะหคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  โดยวิธีการหาคาความ
สอดคลองแบบสัมประสิทธิ์แอลฟา Alpha – Coefficient) ตามวิธีของ Crounbach (กัลยา วานิชย
บัญชา.2545: 449)และไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ .9263 
    6) จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณแลวนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูลในการ
ศึกษาวิจัยกับพนักงานหญิงในบริษัทน้ํามันแหงหนึ่ง ในวันที ่19-20 กรกฎาคม 2554 
 
     วิธีการหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
 1. การทดสอบคุณภาพเบ้ืองตนของแบบสอบถามจะตรวจสอบโดยอาจารยที่ปรึกษาสาร
นิพนธ และคณะกรรมการผูควบคุมการทําสารนิพนธเพื่อความเหมาะสมกับเนื้อหา และเขาใจงาย 
 2. แบบสอบถามที่ทําการทดสอบภาคสนามแลวจะนําไปวิเคราะหผลโดยหาคาสัมประสิทธิ์
แอลฟา(α Coefficient) ของครอนบัค จํานวน 30 ชุด จากนั้นปรับปรุงแกไขคําถามใหเหมาะสมกับการ
ใชงานตอไป 
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3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวม
ไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน ดังนี้ 
        1.1  หนังสือพิมพ วารสาร สิ่งพิมพตางๆ 
     1.2  ขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
        1.3  หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 2.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดมาจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
ผูบริโภคที่เปน ผูหญิงที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑ/บริการของเครื่องสําอางแบรนดไทยย่ีหอหนึ่งจํานวน 400 
ชุด 
             การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
                 2.1  ผูวิจัยจัดเตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนผูบริโภคที่เปนกลุมตัวอยาง 
   2.2 นําแบบสอบถามซึ่งหาคุณภาพแลวไปขอความรวมมือจากกลุมผูบริโภคตามที่
กําหนด โดยผูวิจัยไดชี้แจงใหกลุมตัวอยางเขาใจวัตถุประสงคและอธิบายวิธีตอบแบบสอบถามกอน ให
ผูตอบแบบสอบถามเริ่มตนทํา และทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเอง 
 
4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 การวิเคราะหและรวบรวมที่ไดจากการจัดเก็บภาคสนามโดยเครื่องคอมพิวเตอรโปรแกรม
สําเร็จรูป ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี ้
          1.  การตรวจสอบขอมูล ผูวิจัยจะตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามเพื่อแยก
แบบสอบถามฉบับที่ไมสมบูรณออก 
          2.  การลงรหัส ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามฉบับที่มีความสมบูรณถูกตองมาลงรหัสตามที่
กําหนดไว 
          3.  การประมวลขอมูล ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามฉบับที่ลงรหัสเรียบรอยแลวมาบันทึกลงใน
คอมพิวเตอร และประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร เพื่อ
วิเคราะหขอมูลพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
         1.  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายขอมูลเบ้ืองตน
เก่ียวกับกลุมตัวอยางดังนี ้
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           1.1  ขอมูลในแบบสอบถามตอนที่ 1 ลักษณะขอมูลสวนบุคคล ไดแก อายุ สถานภาพการ
สมรส  ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนวิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี  
(Frequency) และนําเสนอเปนคารอยละ (Percentage) เพื่อศึกษาถึงลักษณะทั่วไปของกลุม ตัวอยางที่
ใชในการวิจัย 
  1.2 ขอมูลในแบบสอบถามตอนที่ 2 การรับรูตอระบบ CRM ของลูกคาเครื่องสําอางของ
ไทยย่ีหอหนึ่ง ไดแก  การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) การเก็บรักษาลูกคา (Retention) วิเคราะห
โดยนํามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และนําเสนอเปนคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Means) 
และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
             1.3  ขอมูลในแบบสอบถามตอนที่ 3 พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่งวิเคราะหโดยนํามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และนําเสนอเปนคารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Means) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน Standard Deviation (S.D.) 
       2. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนสถิติที่ใชในการทดสอบ
สมมติฐาน ซึ่งสมมติฐานของการวิจัยครั้งนี้เลือกใชสถิติในการวิเคราะหขอมูลดังนี ้
          สมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคที่มีลักษณะขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย อายุ อาชีพ รายได
เฉลี่ยตอเดือน ระดับการศึกษาสูงสุด และสถานภาพสมรส แตกตางกัน มีการรับรูตอระบบการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน ใชสูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One Way Analysis of 
Variance (ANOVA) (กัลยา วาณิชยบัญชา2545: 176-200) ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมตามตัวแปร  
       สมมติฐานขอที่ 2 การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ของลูกคาเครื่องสําอาง
ของไทยย่ีหอหนึ่ง ไดแกการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) การใชเทคโนโลยีที่ เหมาะสม 
(Electronic) การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  (Action) การเก็บรักษาลูกคา 
(Retention) มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะหใชคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient) เพื่ออธิบายคาความสัมพันธระหวางตัวแปร 
 
5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลในงานวิจัยครั้งนี ้มีดังนี้ 
 1.  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive analysis) มีดังนี้ 
  1.1  สูตรหาคารอยละ (Percentage) (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอ่ืนๆ. 2549: 201) 
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    )100(
n
fp =     

 
               เมื่อ   P  แทน รอยละหรือเปอรเซ็นต 
                   f  แทน ความถ่ีของขอมูลในแตละกลุม 
                  n  แทน จํานวนความถ่ีทั้งหมด 
 
  1.2  สูตรหาคาเฉลี่ย (Mean) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 36) 
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xX ∑

=
 

 
    เมื่อ    X      แทน คาเฉลี่ย    
              x∑  แทน ผลรวมของขอมูลทั้งหมด 
            N     แทน จํานวนขอมูลทั้งหมด 
 
     1.3  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ชูศรี วงศรัตนะ.  2544: 40) 
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   เมื่อ  S.D.  แทน  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
     x         แทน  ขอมูลแตละจํานวน 
     x        แทน  คาเฉลี่ย (Mean) ของขอมูลชุดนั้น 
                            n    แทน  จํานวนขอมูลจากกลุมตัวอยาง 
       

 2.  สถิติที่ใชหาคุณภาพของแบบสอบถาม  
               หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใชสูตร คาสัมประสิทธแอลฟา (α-Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 449)  คาสัมประสิทธิ์แอลฟาที่ได ตองไมตํ่า
กวา 0.6 จึงจะถือวายอมรับได สูตรในการหาความเชื่อมั่นวิธีนี้คือ                   
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   เมื่อ  α  แทน คาความเชือ่มั่น 
    K  แทน จํานวนขอของเครื่องมือวัด 
          ∑

2
iS  แทน ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 

    Si
2  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 
3.การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) ในการทดสอบสมมุติฐานโดยใช 
              3.1 คา t–test (Independent t-test) ใชในการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนน เฉลี่ย
ของกลุมตัวอยาง 2 กลุม ใชสูตรดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 360) 
 

                     
 
                     เมื่อ   t      แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา  
                                  X1      แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1  
                                  X2      แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2  
                                S1 

2   แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1  
                                  S2 

2 
      แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่2  

                                  n 1     แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่1  
                                  n2    แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่2    
 
  3.2  One-way Analysis of Variance (ANOVA) เปนการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1     
โดยใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อทดสอบลักษณะขอมูลทั่วไปที่มากกวา 2 กลุม ทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธีของ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) (กัลยา 
วานิชยบัญชา. 2544: 135)  
                3.3 ใชสูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) 
โดยใชสูตร F-test กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 293) มี      
สูตรดังนี้
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    wMS
MS

F b=
  

 
            เมื่อ   F       แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
                    MS (B)    แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square  
        Between groups) 
                MS (W) แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (MeanSquare  
        Within groups)                    
                df     แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1) และภายในกลุม  
        (n-k)                             
                k    แทน  จํานวนกลุมของตัวอยางที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 
                n     แทน  จํานวนตัวอยางทั้งหมด 
                SS (B)  แทน  ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม (Between Sum of Square) 
               k −1 แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางกลุม (Between degree of  
        freedom) 
              SS (W)  แทน  ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Sum of Square) 
             n − k  แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระภายในกลุม (Within degree of  
        freedom) 
 
                กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปน
รายคู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชสูตรตามวิธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2545: 333) 
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   เมื่อ  LSD  แทน  คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมประชากร กลุมที่ i  
        และ j 
                    MSE  แทน  คา Mean Square Error หรือความแปรปรวนภายในกลุม MS(W) 
                      k      แทน จํานวนกลุมของกลุมประชากร 
                      N     แทน จํานวนประชากรทั้งหมด 
        α  แทน คาความคลาดเคลื่อน 
        
  3.4  สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product moment correlation 
coefficient) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอ
กัน หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 311-312) ดังนี้          
                          

      
 
   เมื่อ    r xy   แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
                                  Σx     แทน ผลรวมของคะแนน x 
                         Σy      แทน ผลรวมของคะแนน y 
                        Σx2                  แทน ผลรวมคะแนนชุด x แตละตัวยกกําลังสอง 
                        Σy2

          แทน ผลรวมคะแนนชุด y แตละตัวยกกําลังสอง 
                     Σxy     แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง x และ y ทุกคู 
                                     n       แทน จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง 
 
  โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 ถึง 1 โดยมีรายละเอียดดังนี้ (กัลยา       
วานิชยบัญชา.  2545: 280) 
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 1.  คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ ถา X เพิ่ม Y จะ
ลด แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 
 2.  คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา X เพิ่ม Y จะ
เพิ่ม แตถา X ลด Y จะลดดวย 
 3.  คา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันและมี
ความสัมพันธกันมาก 
 4.  คา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมี
ความสัมพันธกันมาก 
 5.  ถา r เทากับ 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกัน 
 6.  ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอยและมีคาระดับความสัมพันธของ
สหสัมพันธ (Salkind. 2000: 208) มีดังนี้ 
 
       คาระดับความสมัพันธ                ระดับความสัมพันธ 
                 0.81-1.00                                              สูง 
              0.61-0.80                                       คอนขางสูง 
             0.41-0.60                                        ปานกลาง 
             0.21-0.40                                        คอนขางตํ่า 
            0.01-0.20                                              ตํ่า 
 
 
 



บทที ่4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

            
 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูลและ
การแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ และตัวแปรตาง ๆ ที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 n         แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
  X       แทน คาเฉลี่ย (Mean) 
  S.D.   แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 r       แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) 
 t     แทน คาที่ใชพิจารณา t - test 
 F   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-test 
 Prob.  แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรม SPSS คํานวณได ใชในการ 
          สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 H0    แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1    แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
  *    แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **    แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 ***  แทน นําขอมูลมารวมกัน 
 
การนําเสนอการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดย
แบงการนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบ คําอธิบาย โดยแบงออกเปน 4 ตอน ดังตอไปนี้ 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลระดับการรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธของลูกคา
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งจําแนกตามรายดาน 4 ดาน โดยการหาคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน และสรุปสมมติฐาน 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 1 แสดงจํานวน และคารอยละของลูกคา จําแนกตาม อายุ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับ

การศึกษาและ สถานภาพ 
 

ลักษณะสวนบุคคลของลูกคา จํานวน (คน) รอยละ 
อายุ 
ตํ่ากวา 20 ป 
20-29 ป 
30-39 ป 
ต้ังแต 40 ปขึ้นไป 

 
40 

115 
202 
43 

 
10.0 
28.8 
50.5 
10.8 

รวม 400 100.0 
อาชีพ   
นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย 
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

71 
283 
46 

17.8 
70.7 
11.5 

รวม 400 100.0 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

 
197 
63 
72 
68 

 
49.2 
15.8 
18 
17 

รวม 400 100.0 
  ระดับการศึกษาสูงสุด 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

              35 
             300 
              65 

               8.8 
                75 
                16 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 1  (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคลของลูกคา จํานวน (คน) รอยละ 
สถานภาพ   
โสด 
สมรส 

300 
100 

75 
25 

รวม 400 100.0 
                      

*** นําขอมูลมารวมกัน 
 
 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของลูกคาที่ซื้อผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ในการศึกษาครั้งนี้มีจํานวน 400 คน จําแนกตาม
ตัวแปรไดดังนี ้
  อายุ พบวา โดยสวนใหญมีอายุระหวาง 30 – 39 ป จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 
รองลงมาเปนผูที่มีอายุระหวาง 20 - 29 ป จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 28.8  ผูที่มีอายุต้ังแต 40 ป
ขึ้นไป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 และผูที่มีอายุตํ่ากวา20 ป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 
10.0 
  อาชีพ พบวาโดยสวนใหญถามมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 
283 คน คิดเปนรอยละ 70.7 รองลงมา คือ นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย 71 คิด
เปนรอยละ 17.8 และแมบาน/ประกอบกิจการสวนตัว จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ11.5                                                                
 รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาโดยสวนใหญมีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท
จํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.2 รองลงมาคือ มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 30,001– 40,000บาท จํานวน 
72 คน คิดเปนรอยละ 18   มีรายไดเฉลี่ยสูงกวา 40,001 บาท จํานวน 68 คน  คิดเปนรอยละ 17 และ มี
รายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.8                                                                   
 ระดับการศึกษาสูงสุด พบวาโดยสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 300 คน 
คิดเปนรอยละ 75 รองลงมาคือมีระดับการศึกษาสูงสุดสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 
16.2 และมีระดับการศึกษาสูงสุดตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8                                              
 สถานภาพ พบวาโดยสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 300 คน คิดเปนรอยละ 75 
รองลงมาคือมีสถานภาพสมรส จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 25  
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 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคา
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งโดยนําเสนอในรูปของ คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังปรากฏใน
ตาราง 
 
ตาราง 2 แสดงระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเครื่องสําอางของไทย

ย่ีหอหนึ่งดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)   
 

ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) X S.D. ระดับการรับรู 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)    
1. ระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะ
สมาชิกของลูกคาไดทันท ี 

2. ลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวใน
เว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง         

3. สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรม
และรายการซื้อตางๆ ของสมาชิกที่เปนปจจุบัน 

 
3.18 

 
2.67 

 
3.07 

 
1.151 

 
1.198 

 
1.180 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
มาก 

รวม 2.97 1.176 ปานกลาง 
           
  จากตาราง 2 ระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของลูกคาเครื่องสําอางของไทย
ย่ีหอหนึ่งดานการสรางฐานขอมูลลูกคาพบวา โดยรวมลูกคามีการรับรูในระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับรับรูปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีการรับรูในระดับรับรูมาก ไดแก ระบบการ
ใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที สวนขออ่ืนลูกคามีการรับรูระบบ
บริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง ไดแก สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวม
กิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน และ ลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไข
ขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง  
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ตาราง 3 แสดงระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอของ
ไทยย่ีหอหนึ่งดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)  

 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) X S.D. ระดับการรับรู 

ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
1. การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่น

ตางๆ      และสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซต
อยางสม่ําเสมอ     2. ใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผน
พับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจง
ถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา 

3. การสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจงโปรโมชั่น
ใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําให
ลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ 

4. การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทร
สอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางได   

 
3.35 

 
4.10 

 
 

3.04 
 
 

3.08 

 
1.303 

 
1.070 

 
 

1.382 
 
 

2.237 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 

รวม 3.39 1.498 ปานกลาง 
 
         จากตาราง 3  ระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอ
หนึ่งของไทยดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม พบวา โดยรวมลูกคามีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีการรับรูในระดับรับรูมาก ไดแก มีการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ และสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 
และ ใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสาร ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจง
ถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา สวนขออ่ืนลูกคามีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง 
ไดแก การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถาม ขอมูลหรือแจงปญหาตางๆ
เก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได  และ การสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจงโปรโมชั่น
ใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผาน
โทรศัพทมือถือ  
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ตาราง 4 แสดงระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเครื่องสําอางของไทย
ย่ีหอหนึ่งดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action) 

 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM)     X S.D. ระดับการรับรู 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action) 
1. ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม เชนการเรียน

แตงหนา 
2. ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชน

โยคะ 
3. ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road 

Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ 
4. ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของ

เครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถาน
บริการชั้นนํา 

5. การแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปน
เสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา 

 
2.55 

 
2.48 

 
2.84 

 
3.28 

 
 

3.83 

 
1.190 

 
1.157 
 
1.293 
 
1.362 

 
 

1.406 

 
นอย 

 
นอย 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
 

มาก 

รวม 3.0 1 .282 ปานกลาง 
 
         จากตาราง 4   ระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของลูกคาเครื่องสําอางของ
ไทยย่ีหอหนึ่งดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ พบวา ลูกคามีการรับรูในระดับรับรูปาน
กลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีการรับรูในระดับรับรูมาก ไดแก การแจกรางวัลใหกับ
ลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา สวนขออ่ืนลูกคามีการรับรูใน
ระดับรับรูปานกลาง ไดแก ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น 
เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา และ ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ และ ลูกคามีการรับรูในระดับรับรูนอย ไดแก 
ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม เชน การเรียน แตงหนา และลูกคาที่เปนสมาชิก
ไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมสุขภาพ  เชนโยคะ  
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ตาราง 5 แสดงระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเครื่องสําอางของไทย
ย่ีหอหนึ่งดานการรักษาลูกคา (Retention) 

 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) X S.D. ระดับการรับรู 

ดานการรักษาลูกคา(Retention) 
1. ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะ

ไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุก
ครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก 

2. ลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก
สามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด 

3. ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิด
ของสมาชิก 

4. เครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ 
อยางสม่ําเสมอ 

5. พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทาน 

 
3.83 

 
 

3.68 
 

3.49 
 

3.44 
 

3.05 

 
1.406 

 
 

1.452 
 

1.191 
 

1.220 
 

1.173 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

ปานกลาง 
รวม 3.50 1.288 มาก 

 
          จากตาราง 5  ระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของลูกคาเครื่องสําอางของไทย
ย่ีหอหนึ่งดานการรักษาลูกคา พบวา โดยรวมลูกคามีการรับรูในระดับรับรูมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวาลูกคามีการรับรูในระดับรับรูมาก ไดแก ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก 
ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก และลูกคาที่
สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก สามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 
ชุด และลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก และเครื่องสําอางย่ีหอ
นี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ สวนขออ่ืนลูกคามีการรับรูในระดับรับรู
ปานกลาง ไดแก พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทานมาซื้อสินคา 
 
 
 
 
 



 66 

 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาที่มีลักษณะขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย อายุ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ระดับการศึกษาและสถานภาพสมรส แตกตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
แตกตางกัน 
          สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห อายุ รายไดระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนและ
ระดับการศึกษาจะใชการทดสอบดวยการ วิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis 
of Variance: One-Way ANOVA) และการ ทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ ฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน
จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที ่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05                                                                   
          สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหดานสถานภาพสมรสนั้น จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุม
ตัวอยางทั้งสองกลุมเปน อิสระกัน โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent Sample t-test) ใชระดับ
ความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา 
Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดย
ใช Levene’s Test 
  
 อายุ 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมอายุตางกัน มีปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน  
              Ho: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมอายุตางกัน มีการรับรูปจจัยดานการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ไมแตกตางกัน 
              H1: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมอายุตางกัน มีการรับรูปจจัยดานการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
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ตาราง 6 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ    
มหานครที่มีตอมีการรับรูปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา จําแนก
ตามอายุ โดยใชสถิติ F-test 

 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 

อายุ X S.D. F Sig. 

1. ระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถ
ตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันท ี 
 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

3.30 
3.25 
3.22 
2.67 

1.224 
.724 
1.351 
.865 

3.204* .023 

2. ลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไข
ขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอาง
ย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง         
 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

2.63 
2.85 
2.56 
2.67 

1.295 
.728 
1.428 
.865 

1.430 .233 

3. สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติ
การเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆ
ของสมาชิกที่เปนปจจุบัน 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

3.08 
3.17 
3.09 
2.67 

1.309 
.772 
1.377 
.865 

1.902 .129 

        
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
           จากตาราง 6 พบวา การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคานั้น 
พบวา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที มีคา 
Sig. เทากับ.023 ตามลําดับซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ลูกคา
ที่มีอายุแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาแตกตางกัน ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนรายขออ่ืนมีคา Sig. 
มากกวา 0.05 ดังนั้น ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ 
ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD)  
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ตาราง 7 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีอายุแตกตางกันในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล
ลูกคา 

 
ตํ่ากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 ปขึ้นไป 

อายุ X  3.30 3.25 3.22 2.67 
ตํ่ากวา 20 ป 3.30    .63* 

0.13 
20 – 29 ป 2.25    .58* 

0.05 
30 – 39 ป 3.22    .55* 

.004 
40 ปขึ้นไป 2.67 -.63* 

.013 
-.58* 
.005 

-.55* 
.004 

 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

          จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกันในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสราง
ฐานขอมูลลูกคาแตกตางกัน 3 คู ไดแก 
       ลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป และอายุ 40 ปขึ้นไป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา20 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 40 ป
ขึ้นไป 
      ลูกคาที่มีอายุ 20 - 29 ป และอายุ 40 ปขึ้นไป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ20 -29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้น
ไป  
       ลูกคาที่มีอายุ 30 - 39 ป และอายุ 40 ปขึ้นไป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 -29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้น
ไป  
 
ตาราง 8  แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ    

มหานครที่มีตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม อายุ X S.D. F Sig. 

1. การแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและ
สิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทาง
เว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

3.05 
3.95 
3.09 
3.26 

1.484 
1.146 
1.335 
.759 

12.562* .000 

2. ใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ 
ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอาง
ย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และ
ผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

4.03 
4.42 
4.03 
3.63 

1.143 
1.026 
1.124 
.489 

6.767* .000 

3. การสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความ
เพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของ
สมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําให
ลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผาน
โทรศัพทมือถือ 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

3.20 
3.11 
3.07 
2.58 

1.488 
1.145 
1.557 
.823 

1.906 .128 

4. การใหบริการผานเบอร call center 
ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจง
ปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางได 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

2.68 
2.89 
3.28 
3.02 

1.831 
.803 

2.895 
1.456 

1.257 .289 

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง 8 พบวา การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
พิจารณาเปนรายขอพบวา การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ และสิทธิ
ประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอและใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ 
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ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับ
ลูกคา มีคา Sig. .000 เทากับ ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่อายุแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 
 
ตาราง 9 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม 

 
ตํ่ากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 ปขึ้นไป 

อายุ X  3.05 3.95 3.09 3.26 
ตํ่ากวา 20 ป 3.05     
20 – 29 ป 3.95   .29* 

.040 
 

30 – 39 ป 3.09  -.29* 
.040 

  

40 ปขึ้นไป 3.26     
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
       จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสมแตกตางกัน 1 คู ไดแก 
       ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 30 – 39 ป  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.04 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบ
ผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ30– 39 ป   
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ตาราง 10 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม 

 
ตํ่ากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 ปขึ้นไป 

อายุ X  4.03 4.42 4.03 3.63 
ตํ่ากวา 20 ป 4.03     
20 – 29 ป 4.42    .49* 

.020 
30 – 39 ป 4.03    .42* 

.034 
40 ปขึ้นไป 3.63  -.49* 

.020 
-.42* 
.034 

 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง10 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสมแตกตางกัน 2 คู ไดแก 
       ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 40 ปขึ้นไป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.02 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจง
ถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่
มอีายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ อายุ 40 ปขึ้นไป   
       ลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 ป และ อายุ 40 ปขึ้นไป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.34 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจง
ถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่
มีอายุ 30 – 39 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ อายุ 40 ปขึ้นไป  
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ตาราง 11 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ  
มหานครที่มีตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง

ความสัมพันธ 
อายุ X S.D. F Sig. 

1.ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความ
งาม  เชน การเรียน แตงหนา 

 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

2.68 
3.02 
2.50 
3.00 

1.269 
.973 

1.343 
.951 

5.407* .001 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธเิขารวมกิจกรรม
สงเสริมสุขภาพเชนโยคะ 

 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

2.48 
3.01 
2.24 
2.81 

1.261 
1.096 
1.170 
1.029 

11.837* .000 

3.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่ว
ประเทศ 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

2.38 
2.91 
2.17 
2.84 

1.314 
1.189 
1.037 
.998 

12.778* .000 

4.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษใน
โปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการ
ทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึน้ไป 

2.50 
3.40 
2.50 
3.26 

1.450 
.925 

1.397 
.759 

15.672* .000 
 

 

5.การแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

3.08 
3.58 
3.10 
3.47 

1.509 
1.017 
1.578 
.550 

3.655* .013 

              
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
      จากตาราง 11 พบวา การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธนั้น มีคา Sig. เทากับ.001, .000 และ 0.013 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่อายุแตกตางกันมีการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไวดังนั้น ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ 
ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) 
 
ตาราง 12 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ตํ่ากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 ปขึ้นไป 

อายุ X  2.68 3.02 2.50 3.00 
ตํ่ากวา 20 ป 2.68     
20 – 29 ป 3.02   .58* 

.000 
 

30 – 39 ป 2.50  -.52* 
.000 

 -.50* 
.014 

40 ปขึ้นไป 3.00   .50* 
.014 

 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

               
       จากตาราง12 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน 2 คู ไดแก 
       ลูกคาที่ม ีอายุ 20 - 29 ป และอายุ 30 - 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 
นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม  เชน การเรียน แตงหนา อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 - 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 - 
39 ป   
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       ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และอายุ 30 - 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.14 ซึ่งนอยกวา 0.05 
นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม เชน การเรียน แตงหนา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 
ป  
 
ตาราง 13 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ตํ่ากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 ปขึ้นไป 

อายุ X  2.48 3.01 2.24 2.81 
ตํ่ากวา 20 ป 2.48  -.53* 

.011 
  

20 – 29 ป 3.01 .53* 
.011 

 .77* 
.000 

 

30 – 39 ป 2.24 -.77* 
.000 

  -.57* 
.003 

40 ปขึ้นไป 2.81   .57* 
.003 

 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง13 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน 4 คู ไดแก 
       ลูกคาที่มีอายุ 20 - 29 ป และอายุตํ่ากวา 20 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 
20 ป  
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       ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 
ป  
       ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และอายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.03 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี อายุ 30 – 
39 ป  
 
ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีอายุแตกตางกันในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ตํ่ากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 ปขึ้นไป 

อายุ X  2.50 3.40 2.50 3.26 
ตํ่ากวา 20 ป 2.50  -.54 

.009 
.74* 
.000 

 

20 – 29 ป 3.40 .54* 
.009 

   

30 – 39 ป 2.24  -.74* 
.000 

 -.67* 
.000 

40 ปขึ้นไป 2.81   .67* 
.000 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
            จากตาราง14 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน 3 คู ไดแก 
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       ลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป และ อายุ 30-39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
เมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีตํ่ากวาอายุ 20 ป มีคาเฉลี่ย
เทากับลูกคาที่มอีายุ 30-39 ป  
       ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุตํ่ากวา 20 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
เมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป  
       ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และอายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
เมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่ม ีอายุ 30 – 39 ป  
 

ตาราง 15 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 

ตํ่ากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 ปขึ้นไป 
อายุ X  3.08 3.58 3.10 3.47 

ตํ่ากวา 20 ป 3.08  -.90* 
.000 

 -.76* 
.005 

20 – 29 ป 3.58 .90* 
.000 

.90* 
.000 

  

30 – 39 ป 3.10  -.90 
.000 

 -.75* 
.000 

40 ปขึ้นไป 3.47 .76* 
.005 

 .75* 
.000 

 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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         จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน 4 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุตํ่ากวา 20 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
เมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่ม ีอายุตํ่ากวา 20 ป  
       ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
เมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 ป  
       ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และ อายุตํ่ากวา 20 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
เมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป  
      ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และอายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
เมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 ป  
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ตาราง 16  แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ   
มหานครที่มีตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา จําแนกตามอายุ 
โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการรักษาลูกคา อายุ X S.D. F Sig. 

1.ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุ
บัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการ
ซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุก
ครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

3.53 
4.43 
3.63 
3.47 

1.601 
.965 
1.595 
.550 

10.557* .000 

2.ลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตอ
อายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับชุด
ผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

3.43 
4.36 
3.39 
3.47 

1.583 
.752 
1.716 
.550 

12.750* .000 
 
 
 

 
3.ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชน
หลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก 

 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

3.30 
3.72 
3.39 
3.47 

1.400 
.779 
1.407 
.550 

2.281 .079 
 

 

4.เครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับ
สมาชิกในเทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ 

 
 

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

3.20 
4.01 
3.15 
3.44 

1.363 
.893 
1.346 
.502 

13.751* .000 

5.พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคล
พิเศษทุกครั้งที่ทานมาซื้อสินคา              

ตํ่ากวา 20 ป 
20 – 29 ป 
30 – 39 ป 
40   ปขึ้นไป 

2.88 
3.10 
2.97 
3.44 

1.362 
1.165 
1.225 
.502 

2.312 .076 

                    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
          จากตาราง 16 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ราย
ขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑ
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เครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก, รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุ
บัตรสมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด และรายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มี
โปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ พบวา มีคา Sig. เทากับ.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่อายุ
แตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวนรายขออ่ืน มีคา Sig. มากกวา 0.05 ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 
 
ตาราง 17 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา 
 

ตํ่ากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 ปขึ้นไป 
อายุ X  3.53 4.43 3.63 3.47 

ตํ่ากวา 20 ป 3.53  -.90* 
.000 

  

20 – 29 ป 4.43 .90* 
.000 

.80* 
.000 

 .96* 
.000 

30 – 39 ป 3.63  -.80* 
.000 

  

40 ปขึ้นไป 3.47  -.96* 
.000 

  

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
             จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกันในการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา
แตกตางกัน 3 คู ไดแก 
            ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป อายุและ ตํ่ากวา 20 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่
สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอาง



 80 

ทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 
ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป  
             ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และอายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่
สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 
ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 ป  
             ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 40 ปขึ้นไป จาพบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่
สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 
ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป  
 

ตาราง 18 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีอายุแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา 

 
ตํ่ากวา 20 ป 20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 ปขึ้นไป 

อายุ X  3.43 4.36 3.39 3.47 
ตํ่ากวา 20 ป 3.43     
20 – 29 ป 4.36   .33* 

.017 
 

30 – 39 ป 3.39  -.33* 
.017 

  

40 ปขึ้นไป 3.47     
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
             จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกันในการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา
แตกตางกัน 1 คู ไดแก  ลูกคาที่มีอายุ20 – 29 ป และอายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.017 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอ
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ลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift 
Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคา
ที่มีอายุ 30 – 39 ป   
 

 สมมติฐานท่ี 1.2 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมอาชีพตางกัน มีปจจัยดานการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้
             Ho: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมอาชีพตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ไมแตกตางกัน 
             H1: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมอาชีพตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
 

ตาราง 19  แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ   
มหานครที่มีตอการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาจําแนกตามอาชีพ 
โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา อาชีพ X S.D. F Sig. 

1.ระบบการใหบริการที่ทันสมัย
สามารถตรวจสอบสถานะ
สมาชิกของลูกคาไดทันท ี 

 

นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                      
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

3.00 
 

3.28 
2.83 

1.219 
 

1.135 
1.060 

4.233* .015 
 
 
 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขา
ไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซต
ของเครื่องสําอางยี่หอนี้ไดดวย
ตนเอง         

นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                     
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                         
 แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

2.72 
 

2.72 
2.24 

1.173 
 

1.201 
.158 

3.320* .037 

3.สามารถตรวจสอบสถานะขอมูล
ประวัติการเขารวมกิจกรรมและ
รายการซื้อตางๆของสมาชิกที่
เปนปจจุบัน 

นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                      
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

2.97 
 

3.17 
2.59 

1.230 
 

1.127 
1.309 

5.219* .006 
 
 

 

        
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 19 พบวา การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา นั้น พบวาทุกราย
ขอ มีคา Sig. เทากับ.015, .037 และ.006 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่อายุแตกตางกันมีการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 
 
ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสราง
ฐานขอมูลลูกคา 

 
นักเรียน/นักศึกษา/ 
อื่นๆ พนักงาน
มหาวิทยาลัย 

พนักงานบริษัท/ 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

แมบาน/ประกอบ
กิจการสวนตวั อาชีพ X  

3.00 3.28 2.83 
นักเรียน/นักศึกษา/อื่นๆ พนักงาน
มหาวิทยาลัย 

3.00    

พนักงานบริษัท/ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.28  .46* 
.012 

 

แมบาน/ประกอบกิจการสวนตัว 2.83  -.46* 
.012 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
สรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน 1 คู ไดแก 
             ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพแมบาน / ประกอบกิจการ
สวนตัว พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.012 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถ
ตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยอาชีพพนักงาน
บริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอาชีพแมบาน / ประกอบกิจการสวนตัว  
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ตาราง 21 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐาน 
ขอมูลลูกคา 

 
นักเรียน/นักศึกษา/ 
อื่นๆ พนักงาน
มหาวิทยาลัย 

พนักงานบริษัท/ 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

แมบาน/ประกอบ
กิจการสวนตวั อาชีพ X  

2.72 2.72 2.24 
นักเรียน/นักศึกษา/อื่นๆ พนักงาน
มหาวิทยาลัย 

2.72   .48* 
.034 

พนักงานบริษัท/ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

2.72   .48 
.011 

แมบาน/ประกอบกิจการสวนตัว 2.24 -.48* 
.034 

-.48* 
.011 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
          จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
สรางฐานขอมลูลูกคา แตกตางกัน 2 คู ไดแก 
          ลูกคาที่มีเปนนักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย และอาชีพแมบาน / ประกอบ
กิจการสวนตัว พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.034 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขา
ไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยเปนนักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
อาชีพแมบาน / ประกอบกิจการสวนตัว  
         ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพแมบาน / ประกอบกิจการ
สวนตัว  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไป
แกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอาชีพแมบาน / 
ประกอบกิจการสวนตัว  
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ตาราง 22 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสราง
ฐานขอมูลลูกคา 

 
นักเรียน/นักศึกษา/ 
อื่นๆ พนักงาน
มหาวิทยาลัย 

พนักงานบริษัท/ 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

แมบาน/ประกอบ
กิจการสวนตวั อาชีพ X  

2.97 3.17 2.59 
นักเรียน/นักศึกษา/อื่นๆ พนักงาน
มหาวิทยาลัย 

2.97    

พนักงานบริษัท/ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.17   .58* 
.002 

แมบาน/ประกอบกิจการสวนตวั 2.59   -.58* 
.002 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
สรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน 1 คู ไดแก 
  ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพแมบาน / ประกอบกิจการ
สวนตัว พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติ
การเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอาชีพแมบาน / 
ประกอบกิจการสวนตัว  
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ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ  
มหานครที่มีตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม อาชีพ X S.D. F Sig. 

1.การแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ
และสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบ
ผานทางเว็บไซตอยางสมํ่าเสมอ 

นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงา
มหาวิทยาลัย                                
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                       
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

3.59 
3.37 
2.87 

1.063 
1.296 
1.558 

4.451* 
 

.012 

2.ใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ 
แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสาร
ของเครื่องสําอางยี่หอนี้เพื่อแจงถึง
โปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑ
ใหมๆใหกับลูกคา 

นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงา
มหาวิทยาลัย                         
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

4.04 
 

4.12 
4.02 

.818 
 

1.109 
1.183 

.293 .746 

3.การสื่อสารกับลูกคาโดยการสง
ขอความเพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ 
กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิ
ประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูล
ไดอยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ 

นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงา
มหาวิทยาลัย                      
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

2.99 
3.12 
2.63 

1.325 
1.369 
1.496 

2.613 .075 

4.การใหบริการผานเบอร call 
center ลูกคาสามารถโทร
สอบถามขอมูลหรือแจงปญหา
ตางๆเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางได 

นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงา
มหาวิทยาลัย                    
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

3.24 
3.11 
2.63 

2.296 
2.287 
1.768 

1.134 .323 
 
 

 

            
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

         

 จากตาราง 23 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม พบวา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิ
ประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ มีคา Sig. เทากับ.012 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพนัธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
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ที่ต้ังไว สวนรายขออ่ืน มีคา Sig. มากกวา 0.05 ดังนั้น  ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ ตระหนัก
ถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) 
 
ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีอาชีพแตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสม 

 
นักเรียน/นักศึกษา/ 
อื่นๆ พนักงาน
มหาวิทยาลัย 

พนักงานบริษัท/ 
ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

แมบาน/ประกอบ
กิจการสวนตว อาชีพ X  

3.59 3.37 2.87 
นักเรียน/นักศึกษา/อื่นๆ พนักงาน
มหาวิทยาลัย 

3.59   .72* 
.003 

พนักงานบริษัท/ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.37   .50* 
.016 

แมบาน/ประกอบกิจการสวนตัว 2.87 -.72* 
.003 

-.50* 
.016 

 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
             

 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
ใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน 2 คู ไดแก 
             ลูกคาที่มีเปนนักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย และอาชีพแมบาน / ประกอบ
กิจการสวนตัว  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเปนนักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอาชีพแมบาน / ประกอบกิจการสวนตัว  
            ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพแมบาน /ประกอบกิจการ
สวนตัว พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูล
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ประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอาชีพ
แมบาน/ ประกอบกิจการสวนตัว  
 
ตาราง 25  แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ  

มหานครที่มีตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ F-test 

 

ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ 

อาชีพ X S.D. F Sig. 

1.ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
สงเสริมความงาม  เชน การเรียน
แตงหนา 

นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                          
 พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                       
 แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

2.70 
2.71 
2.78 

.991 
1.266 
1.281 

.070 
 

 

.933 
 
 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ 

นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                           
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

2.44 
2.59 
2.46 

.952 
1.238 
1.224 

.623 
 

.537 
 

3.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรม Exclusive Road Show ตาม
หัวเมืองใหญทั่วประเทศ 

นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                         
  พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                         
 แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

2.44 
2.49 
2.43 

.890 
1.207 
1.223 

.094 .910 

4.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษ
ในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึน้ 
เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถาน
บริการชั้นนํา 

นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                          
 พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

2.83 
2.84 
2.85 

1.159 
1.314 
1.382 

.004 .996 
 
 

 
5.การแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใช
บริการอยางสมํ่าเสมอเปนเสมือนการ
คืนกําไรใหกับลูกคา 

 

นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                          
 พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

3.32 
3.28 
3.22 

1.156 
1.405 
1.413 

.086 .918 
 
 

       

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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                จากตาราง 25 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรม
เพื่อสรางความสัมพันธ พบวาทุกรายขอ มีคา Sig. เทากับ.933, .53 , .910, .996 และ .918 ตามลําดับ
ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่
มีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความ 
สัมพันธ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตาราง 26  แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ  

มหานครที่มีตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคาจําแนกตามอาชีพ
โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการรักษาลูกคา อาชีพ X S.D. F Sig. 

1.ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตอ
อายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับ
สวนลดในการซื้อผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดง
บัตรสมาชิก 

นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                            
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

3.77 
3.90 
3.50 

1.198 
1.429 
1.531 

1.655 .193 

2.ลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือ  
ตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับชุด
ผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด 

นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงา
มหาวิทยาลัย                            
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

3.70 
3.73 
3.35 

1.212 
1.499 
1.479 

1.371 .255 

3.ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชน
หลากหลายภายในเดือนเกิดของ
สมาชิก 

นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                            
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

3.51 
3.54 
3.11 

1.054 
1.185 
1.370 

2.639 .073 

4.เครื่องสําอางยี่หอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับ
สมาชิกในเทศกาลตางๆ อยาง
สมํ่าเสมอ 

นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                            
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

3.44 
3.46 
3.28 

1.131 
1.247 
1.205 

.414 .661 
 
 

5.พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปน
บุคคลพเิศษทุกครั้งที่ทานมาซื้อสินคา          

นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย                            
พนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ                          
แมบาน และประกอบกิจการสวนตัว 

3.10 
3.07 
2.87 

.928 
1.223 
1.204 

.634 .531 
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 จากตาราง 26 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา พบวา
ทุกรายขอ มีคา Sig. เทากับ.193, .255, .073, .661 และ .531 ตามลําดับซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มี
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ ไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานท่ี 1.3 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มี
ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได
ดังนี้ 
              Ho: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีปจจัยดานการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ไมแตกตางกัน 
              H1: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีปจจัยดานการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
 
ตาราง 27  แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน

การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางฐานขอมูลลูกคาจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนโดย
ใชสถิติ F-tests 

 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายไดเฉลี่ยตอเดือน X S.D. F Sig. 

1.ระบบการใหบริการที่ทันสมัย
สามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของลูกคาไดทันท ี 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000-20,000บาท           
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

3.03 
4.27 
3.14 
2.65 

1.120 
.723 
.378 

1.453 

30.263* .000 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไป
แกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของ
เครื่องสําอางยี่หอนี้ไดดวยตนเอง        

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000-20,000บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

2.80 
3.38 
2.76 
1.50 

1.172 
1.300 
.517 
.872 

38.337* .000 

3.สามารถตรวจสอบสถานะขอมูล
ประวัติการเขารวมกิจกรรมและ
รายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปน
ปจจุบัน 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000-20,000บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

2.97 
3.87 
3.03 
2.65 

1.208 
1.055 
.236 

1.453 

14.486* .000 
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  จากตาราง 27 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล
ลูกคา พบวาทุกรายขอ มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น ผูวิจัยจึง
ไดนําผลการวิเคราะหดานการตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดย
ใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 
 
ตาราง 28 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การสรางฐานขอมูลลูกคา 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

3.03 4.27 3.14 2.65 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

3.03  -1.24* 
.000 

 -.38* 
.009 

20,001 – 30,000 บาท 4.27 1.24* 
.000 

 1.13* 
.000 

1.62* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 3.14  -1.13* 
.000 

 .49* 
.006 

สูงกวา 40,001 บาท 2.65 -.38* 
.009 

-1.62* 
.000 

-.49* 
.006 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน 5 คู ไดแก 
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และ รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
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บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถ
ตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได
20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได20,001 – 30,000 บาท และรายได 30,001 – 40,000 บาท  พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท 
มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได20,001 – 30,000 บาท และรายได สูงกวา 40,001 บาท  พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท 
มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท   
          ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท และรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.006 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถ
ตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได
ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท  
         ลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท และรายได สูงกวา 40,001 บาท  พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได30,001– 40,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท  
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ตาราง 29 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การสรางฐานขอมูลลูกคา 

 
 

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 10,000-

20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

2.80 3.38 2.76 1.50 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

2.80  -.58* 
.000 

 1.30* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 3.38 .58* 
.000 

 .62* 
.001 

1.88* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 2.76  -.62* 
.001 

 1.26* 
.000 

สูงกวา 40,001 บาท 1.50 -1.30* 
.000 

-1.88* 
.000 

-1.26* 
.000 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
          จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน 4 คู ไดแก 
          ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไข
ขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 
40,001 บาท 
        ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไข
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ขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซต
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
30,001 – 40,000 บาทมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสงูกวา 40,001 บาท  
          ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท และรายได สูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไข
ขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 
40,001 บาท  
 

ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การสรางฐานขอมูลลูกคา 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

2.97 3.87 3.03 2.65 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

2.97  -.90* 
.000 

 .32* 
.042 

20,001 – 30,000 บาท 3.87 .90* 
.000 

 .85* 
.000 

1.23* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 3.03  -.85* 
.000 

 .38* 
.046 

สูงกวา 40,001 บาท 2.65 -.32* 
.042 

-1.23* 
.000 

-.38* 
.046 

 

                      

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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         จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน 5 คู ไดแก 
          ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท  มี
คา Sig. เทากับ 0.042 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวม
กิจกรรมและรายการซื้อตางๆ ของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 
40,001 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการ
เขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท 
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายได 30,001 – 40,000 บาท จากตาราง 30 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการ
เขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท  
         ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและ
รายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.046 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและ
รายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
30,001 – 40,000 บาทมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
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ตาราง 31 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการใชเทคโนโลยีท่ี

เหมาะสม 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน X S.D. F Sig. 

1.การแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครือ่งสําอางใหมๆ โปรโมชั่น
ตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคา
ทราบผานทางเว็บไซตอยาง
สมํ่าเสมอ 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -
20,000 บาท                   
 20,001 – 30,000 บาท    
 30,001 – 40,000 บาท          
 สูงกวา 40,001 บาท 

3.67 
 
4.41 
3.29 
1.50 

1.151 
 
.663 
.458 
.872 

121.372* .000 

2.ใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ 
แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสาร
ของเครื่องสําอางยี่หอนี้เพื่อแจง
ถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑ
ใหมๆใหกับลูกคา 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -
20,000 บาท                  
  20,001 – 30,000 บาท    
30,001 – 40,000 บาท           
สูงกวา 40,001 บาท 

4.22 
 
4.70 
3.86 
3.44 

.914 
 
.557 
.589 
1.678 

19.534* .000 

3.การสื่อสารกับลูกคาโดยการสง4.
ขอความเพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ 
กิจกรรมของสมาชิกตางๆและ
สิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบ
ขอมูลไดอยางรวดเร็วผาน
โทรศัพทมือถือ 

ต่ํากวาหรอืเทากับ 10,000 -
20,000 บาท                    
20,001 – 30,000 บาท     
30,001 – 40,000 บาท          
 สูงกวา 40,001 บาท 

2.75 
 
3.92 
3.71 
2.38 

1.323 
 
1.112 
.721 
1.630 

26.496* .000 

4.การใหบริการผานเบอร call 
center ลูกคาสามารถโทร
สอบถามขอมูลหรือแจงปญหา
ตางๆเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางได 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -
20,000 บาท                    
20,001 – 30,000 บาท     
30,001 – 40,000 บาท           
สูงกวา 40,001 บาท 

3.62 
 
3.27 
2.90 
1.50 

2.798 
 
1.035 
1.258 
.872 

17.411* .000 

                 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
             จากตาราง 31 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม พบวาทุกรายขอ มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
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ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น  ผูวิจัย
จึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 
 
ตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

3.67 4.41 3.29 1.50 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

3.67  -.74* 
.000 

.38* 
.004 

2.17* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 4.41 .74* 
.000 

 1.12* 
.000 

2.91* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 3.29 -.38* 
.004 

-1.12* 
.000 

 1.79* 
.000 

สูงกวา 40,001 บาท 1.50 -2.17* 
.000 

-2.91* 
.000 

-1.79* 
.000 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
         จากตาราง 32 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน 6 คู ไดแก 
          ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได20,001–30,000 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได20,001–30,000 บาท   
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่
มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายได 30,001 – 40,000 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ
และสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 
บาท  
         ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ
และสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001–30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ
และสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 
บาท  
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ตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

4.22 4.70 3.86 3.44 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

4.22  -.48* 
.001 

.36* 
.010 

.78* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 4.70 .48* 
.001 

 .84* 
.000 

1.26* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 3.86 -.36* 
.010 

-.84* 
.001 

 .42* 
.014 

สูงกวา 40,001 บาท 3.44 -.78* 
.000 

-1.26* 
.000 

-.42* 
.014 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
          จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน 6 คู ไดแก 
          ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001–40,000 บาท  
จาก พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผน
พับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆ
ใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -
20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001–40,000 บาท   
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ 
ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆ ใหกับ
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ลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่
มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายได 30,001 – 40,000 บาท  พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสาร
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 
30,001 – 40,000 บาท 
         ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสาร
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได
สูงกวา 40,001 บาท  
       ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสาร
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได
สูงกวา 40,001 บาท  
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ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

2.75 3.92 3.71 2.38 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

2.75  -1.17* 
.000 

-.96* 
.000 

.36* 
.042 

20,001 – 30,000 บาท 3.92 1.17 
.000 

  1.54* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 3.71 .96* 
.000 

  1.33* 
.000 

สูงกวา 40,001 บาท 2.38 -.36* 
.042 

-1.54* 
.000 

-1.33* 
.000 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
         จากตาราง 34 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน 5 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.042 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความ
เพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยาง
รวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อ
แจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆ และสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว
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ผานโทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท 
มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
         ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ 
กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดสงูกวา 40,001 บาท  
       ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลกูคา รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อ
แจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว
ผานโทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท 
มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
        ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ 
กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001–40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
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ตาราง 35 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

3.62 3.27 2.90 1.50 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

3.62   .72* 
.013 

2.12* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 3.27    1.77* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 2.90 .72* 
.013 

  1.40* 
.000 

สูงกวา 40,001 บาท 1.50 -2.12* 
.000 

-1.77* 
.000 

-1.40* 
.000 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง 35 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน 4 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการใหบริการผานเบอร call center 
ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได30,001– 40,000 บาท    
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการใหบริการผานเบอร call center 
ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท   
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถาม
ขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
        ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท จากตาราง 35 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการใหบริการผานเบอร call center ลูกคา
สามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได
สูงกวา 40,001 บาท  
 

ตาราง 36 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ จําแนกตาม
รายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ

สรางความสัมพันธ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน X S.D. F Sig. 

1.ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
สงเสริมความงามเชนการเรียน
แตงหนา 

 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

2.83 
2.75 
2.94 
2.13 

1.236 
.822 
.870 

1.592 

6.926* .000 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขา
รวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชน
โยคะ 

 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

2.66 
2.43 
2.72 
2.13 

1.270 
.856 
.481 

1.592 

4.225* .006 

3.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขา
รวมกิจกรรม Exclusive Road Show 
ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ 
 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

2.96 
1.60 
2.24 
2.13 

1.073 
.555 
.428 

1.592 

32.788* .000 
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ตาราง 36  (ตอ) 
 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ

สรางความสัมพันธ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน X S.D. F Sig. 

4.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลด
พิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่
จัดขึ้น เพื่อการทองเที่ยวรานอาหาร
และสถานบริการชั้นนํา 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

3.29 
2.37 
2.47 
2.38 

1.098 
1.067 
1.210 
1.630 

17.469* .000 

5.การแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใช
บริการอยางสมํ่าเสมอเปนเสมือน
การคืนกําไรใหกับลูกคา 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

3.44 
4.32 
2.76 
2.38 

1.122 
1.133 
1.120 
1.630 

32.690* .000 

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
              จากตาราง 36 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรม
เพื่อสรางความสัมพันธ พบวารายขอสวนใหญ มีคา Sig. เทากับ .000 และ .006 ตามลําดับซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพ
แตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ ตระหนักถึงปญหาไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) 
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ตาราง 37 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

2.83 2.75 2.94 2.13 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

2.83    .70* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 2.75    .61* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 2.94    .81* 
.000 

สูงกวา 40,001 บาท 2.13 -.70* 
.000 

.61* 
.003 

-.81* 
.000 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
         จากตาราง 37 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ แตกตางกัน 3 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001บาท มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
สงเสริมความงาม เชน การเรียน แตงหนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได
ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท  
          ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความ
งาม เชน การเรียน แตงหนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 
30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
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        ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความ
งาม  เชน การเรียน แตงหนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 
40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
 
ตาราง 38 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

2.66 2.43 2.72 2.13 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

2.66    .53* 
.001 

20,001 – 30,000 บาท 2.43     
30,001 – 40,000 บาท 2.72    .59* 

.003 
สูงกวา 40,001 บาท 2.13 -.53* 

.001 
 -.59* 

.003 
 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
           จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ แตกตางกัน 3 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
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รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 
บาท  
        ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม
สงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 
บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
 
ตาราง 39 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

2.96 1.60 2.24 2.13 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

2.96  1.36* 
.000 

.72* 
.000 

.83* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 1.60 -1.36* 
.000 

 -.63* 
.000 

-.53* 
.004 

30,001 – 40,000 บาท 2.24 -.72* 
.000 

.63* 
.000 

  

สูงกวา 40,001 บาท 2.13 -.38* 
.000 

.53* 
.004 

  

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง 39 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ แตกตางกัน 5 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 20,001– 30,000 บาท   
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
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บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายได 20,001– 30,000 บาท   
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 พบวา 
มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขา
รวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 
30,001– 40,000 บาท   
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายได สูงกวา 40,001 บาท   
       ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายได 20,001– 30,000 บาท  พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคา
ที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท   
       ลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท  และรายได 20,001– 30,000 บาท  พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคา
ที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  
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ตาราง 40 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

3.29 2.37 2.47 2.38 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

3.29  .92* 
.000 

.82* 
.000 

.91* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 2.37 -.92* 
.000 

   

30,001 – 40,000 บาท 2.47 -.82* 
.000 

   

สูงกวา 40,001 บาท 2.38 -.91* 
.000 

   

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
          จากตาราง 40 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ แตกตางกัน 3 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 20,001– 30,000 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท   
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท   
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลกูคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท   
 
ตาราง 41 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

3.44 4.32 2.76 2.38 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

3.44  -.88* 
.000 

.68* 
.000 

1.06* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 4.32 .88* 
.000 

 1.55* 
.000 

1.94* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 2.76 -.68* 
.000 

-1.55* 
.000 

  

สูงกวา 40,001 บาท 2.38 -1.06* 
.000 

-1.94* 
.000 

  

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

          
 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ แตกตางกัน 5 คู ไดแก 
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        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 บาท   
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับ
ลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายได 30,001– 40,000 บาท    
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับ
ลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายได สูงกวา 40,001 บาท       
        ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับ
ลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000-20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ10,000-20,000 บาท  
        ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายได30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 
บาท 
       ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท จากตาราง 41พบวา 
มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มา
ใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 
40,001 บาท  
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ตาราง 42 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยใชสถิติ 
F-test 

 
ดานการรักษาลูกคา รายไดเฉลี่ยตอเดือน X S.D. F Sig. 

1.ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือ
ตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับ
สวนลดในการซื้อผลิตภัณฑ
เครือ่งสําอางทันทีและทุกครั้งที่
แสดงบัตรสมาชิก 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

4.27 
4.67 
3.25 
2.38 

.929 

.762 
1.480 
1.630 

61.175* .000 

2.ลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรก
หรือตออายบุัตรสมาชิกสามารถ
เลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome 
Gift Set 1 ชุด 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

4.22 
4.67 
2.56 
2.38 

.790 

.741 
1.600 
1.630 

83.176* .000 

3.ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชน
หลากหลายภายในเดือนเกิดของ
สมาชิก 

 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

3.85 
3.81 
2.99 
2.65 

.859 

.800 
1.409 
1.453 

27.971* .000 

4.เครื่องสําอางยี่หอนี้มีโปรโมชั่น
สําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ 
อยางสมํ่าเสมอ 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

3.61 
4.22 
2.75 
2.91 

1.080 
.750 

1.196 
1.401 

25.991* 
 
 
 

.000 
 
 
 

5.พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปน
บุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทานมาซื้อ
สินคา              

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000บาท                   
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
สูงกวา 40,001 บาท 

3.14 
3.97 
2.64 
2.38 

.902 

.822 
1.011 
1.630 

28.361* .000 

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
      จากตาราง 42 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา พบวา
ทุกรายขอ มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
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รักษาลูกคา แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดาน
การ ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) 
 
ตาราง 43 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การรักษาลูกคา 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

4.27 4.67 3.25 2.38 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

4.27  -.39* 
.021 

1.02* 
.000 

1.89* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 4.67 .39* 
.021 

 1.42* 
.000 

2.28* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 3.25 -1.02* 
.000 

-1.42* 
.000 

 .87* 
.000 

สูงกวา 40,001 บาท 2.38 -1.89* 
.000 

-2.28* 
.000 

-.87* 
.000 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
    จากตาราง 43 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน 6 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก 
ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท    
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        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก 
ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท    
        ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.021 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก 
ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001–30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ10,000-20,000 บาท  
        ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายได30, 001– 40,000 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 
บาท  
       ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 
บาท  
        ลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได30, 001– 40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 
บาท  
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ตาราง 44 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การรักษาลูกคา 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

4.22 4.67 2.56 2.38 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

4.22  -.44* 
.008 

1.67* 
.000 

1.84* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 4.67 .44* 
.008 

 2.11* 
.000 

2.28* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 2.56 -1.67* 
.000 

-2.11* 
.000 

  

สูงกวา 40,001 บาท 2.38 -1.84* 
.000 

-2.28* 
.000 

  

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง 44 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน 5 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 
30,001– 40,000 บาท    
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 
40,001 บาท    
        ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท 
        ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายได30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับ
ชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท  
       ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับ
ชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
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ตาราง 45 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

3.85 3.81 2.99 2.645 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

3.85   .87* 
.000 

1.21* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 3.81   .82* 
.000 

1.16* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 2.99 -.87* 
.000 

-.82* 
.000 

  

สูงกวา 40,001 บาท 2.65 -1.21* 
.000 

-1.16* 
.000 

  

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
          จากตาราง 45 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน 4 คู ไดแก 
         ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 บาท   
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายใน
เดือนเกิดของสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท    
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายใน
เดือนเกิดของสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท    
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        ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายได 30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05โดยลูกคาที่มีรายได20,001–30,000บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท  
       ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
 
ตาราง 46 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การรักษาลูกคา 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

3.61 4.22 2.75 2.95 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

3.61  -.61* 
.000 

.86* 
.000 

.70* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 4.22 .61* 
.000 

 1.47* 
.000 

1.31* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 2.75 -.86* 
.000 

-1.47* 
.000 

  

สูงกวา 40,001 บาท 2.95 -.70* 
.000 

-1.31* 
.000 

  

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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       จากตาราง 46 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน 5 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกใน
เทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท    
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกใน
เทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท    
          ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกใน
เทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 
30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
        ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายได 30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยาง
สม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท  
       ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยาง
สม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
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ตาราง 47 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การรักษาลูกคา 

 
ต่ํากวาหรือ

เทากับ 10,000-
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

สูงกวา 40,001 
บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  

3.14 3.97 2.64 2.38 
ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท 

3.14  -.83 
.000 

.50* 
.001 

.75* 
.000 

20,001 – 30,000 บาท 3.97 .83* 
.000 

 1.33* 
.000 

1.59* 
.000 

30,001 – 40,000 บาท 2.64 -.50* 
.001 

-1.33* 
.000 

  

สูงกวา 40,001 บาท 2.38 -.75* 
.000 

-1.59* 
.000 

  

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง 47 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน 5 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 พบวา 
มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทาน
มาซื้อสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -
20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท    
          ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้ง
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ที่ทานมาซื้อสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท    
          ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้ง
ที่ทานมาซื้อสินคา   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท 
มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
        ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายได 30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทานวื้อสินคา อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคา
ที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท  
       ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทานมาซื้อสินคา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
 
 สมมติฐานท่ี 1.4 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มี
ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได
ดังนี้ 
             Ho: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีปจจัยดานการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ไมแตกตางกัน 
              H1: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีปจจัยดานการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
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ตาราง 48 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
โดยใชสถิติ F-test 

 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 

ระดับการศึกษาสูงสุด X S.D. F Sig. 

1.ระบบการใหบริการที่ทันสมัย
สามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของลูกคาไดทันท ี 

ต่ํากวาปริญญาตรี         
ปริญญาตรี                          
  สูงกวาปริญญาตรี 

2.31 
3.23 
3.40 

.831 
1.127 
1.222 

12.030* .000 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไป
แกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของ
เครื่องสําอางยี่หอนี้ไดดวยตนเอง        

ต่ํากวาปริญญาตรี         
ปริญญาตรี                          
  สูงกวาปริญญาตรี 

2.06 
2.88 
1.98 

.998 
1.181 
1.008 

22.061* .000 

3.สามารถตรวจสอบสถานะขอมูล
ประวัติการเขารวมกิจกรรมและ
รายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปน
ปจจุบัน 

ต่ํากวาปริญญาตรี         
ปริญญาตรี                         
  สูงกวาปริญญาตรี 

2.09 
3.16 
3.18 

1.011 
1.168 
1.088 

14.179* .000 

                
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง 48 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล
ลูกคา พบวาทุกรายขอ มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
ดังนั้น  ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 
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ตาราง 49 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การสรางฐานขอมูลลูกคา 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  2.31 3.23 3.40 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 2.31  -.92* 
.000 

-1.09* 
.000 

ปริญญาตรี 3.23 .92* 
.000 

  

สูงกวาปริญญาตรี 3.40 1.09* 
.000 

  

                    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
          จากตาราง 49 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล แตกตางกัน 2 คู ไดแก 
         ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวา ลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตร ี  
         ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มี
คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของ ลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูง
กวาปริญญาตร ีมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตร ี  
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ตาราง 50 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การสรางฐานขอมูลลูกคา 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  2.06 2.88 1.98 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 2.06  -.83* 
.000 

 

ปริญญาตรี 2.88 .83* 
.000 

 .90* 
.000 

สูงกวาปริญญาตรี 1.98  -.90* 
.000 

 

                      
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
          จากตาราง 50 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล แตกตางกัน 2 คู ไดแก 
         ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซต
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตร ีมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตร ี  
        ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซต
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มี
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   
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ตาราง 51 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การสรางฐานขอมูลลูกคา 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  2.90 3.16 3.18 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 2.90  -1.07* 
.000 

-1.10* 
.000 

ปริญญาตรี 3.16 1.07* 
.000 

  

สูงกวาปริญญาตรี 3.18 1.10* 
.000 

  

                        
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
        จากตาราง 51 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล แตกตางกัน 2 คู ไดแก 
        ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตร ีและระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูล รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการ
ซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตร ีมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตร ี  
        ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มี
คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรม
และรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษา
ระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี  
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ตาราง 52 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม จําแนกตามระดับการศึกษา
สูงสุด โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ระดับ 

การศึกษาสูงสุด 
X S.D. F Sig. 

1.การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชน
ใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยาง
สมํ่าเสมอ 

ต่ํากวาปริญญาตรี       
ปริญญาตรี                       
สูงกวาปรญิญาตร ี

2.77 
3.69 
2.09 

1.330 
1.131 
1.155 

56.119* .000 

2.ใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ 
ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอาง
ยี่หอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และ
ผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา 

ต่ํากวาปริญญาตรี         
ปริญญาตรี                        
สูงกวาปริญญาตร ี

3.94 
4.24 
3.52 

.338 

.923 
1.631 

13.135* .000 
 
 

 
3.การสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความ
เพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของ
สมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําให
ลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผาน
โทรศัพทมือถือ 

ต่ํากวาปริญญาตรี         
ปริญญาตรี                          
สูงกวาปริญญาตร ี

2.06 
3.15 
3.06 

.998 
1.338 
1.560 

10.326* .000 
 
 

4.การใหบริการผานเบอร call center ลูกคา
สามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจง
ปญหาตางๆเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางได 

ต่ํากวาปริญญาตรี       
ปริญญาตรี                     
สูงกวาปริญญาตร ี

2.51 
3.38 
1.98 

.507 
2.458 
1.008 

12.265* .000 

                   
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

        
  จากตาราง 52 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม พบวาทุกรายขอ มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
ดังนั้น  ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 



 127 

ตาราง 53 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  2.77 3.69 2.09 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 2.77  .92* 
.000 

.68* 
.005 

ปริญญาตรี 3.69 .92* 
.000 

 1.60* 
.000 

สูงกวาปริญญาตรี 2.09 -.68* 
.005 

-1.60* 
.000 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

          
           จากตาราง 53 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม กัน 3 คู ไดแก 
          ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  พบวา มี
คา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ 
โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่
มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
           ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ 
โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคา
ที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี  
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        ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ 
โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคา
ที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
 
ตาราง 54 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครทีม่ีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  3.94 4.24 3.52 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 3.94    
ปริญญาตรี 4.24   .72* 

.000 
สูงกวาปริญญาตรี 3.52 .72* 

.000 
  

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
              จากตาราง 54 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม กัน 1 คู ไดแก 
             ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวม
ถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
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ตาราง 55 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  2.06 3.15 3.06 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 2.06  -1.10* 
.000 

-1.00* 
.000 

ปริญญาตรี 3.15 1.10* 
.000 

  

สูงกวาปริญญาตรี 3.06 1.00* 
.000 

  

                       
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
              จากตาราง 55 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม กัน 2 คู ไดแก 
               ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจง
โปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผาน
โทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี  
           ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มี
คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจง
โปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผาน
โทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวา
ปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี  
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ตาราง 56 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  2.51 3.38 1.98 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 2.51  -.87* 
.027 

 

ปริญญาตรี 3.38 .87* 
.027 

 1.40* 
.000 

สูงกวาปริญญาตรี 1.98  -1.40* 
.000 

 

                    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 56 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม กัน 2 คู ไดแก 
              ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.027 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทร
สอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ี
ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี  
             ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตร ีและระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทร
สอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ี
ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
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ตาราง 57 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ จําแนกตามระดับ
การศึกษาสูงสุด โดยใชสถิติ F-test 

 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง

ความสัมพันธ 
ระดับ 

การศึกษาสูงสุด 
X S.D. F Sig. 

1.ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริม
ความงาม  เชน การเรียน แตงหนา 

ต่ํากวาปริญญาตรี        
ปริญญาตรี                         
สูงกวาปริญญาตร ี

3.49 
2.64 
2.69 

.562 
1.167 
1.550 

7.862* .000 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ 

 

ต่ํากวาปริญญาตรี        
ปริญญาตรี                         
สูงกวาปริญญาตร ี

3.03 
2.46 
2.69 

1.014 
1.104 
1.550 

4.219* .015 

3.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
เมืองใหญทั่วประเทศ 

ต่ํากวาปริญญาตรี        
ปริญญาตรี                           
สูงกวาปริญญาตร ี

3.06 
2.42 
2.55 

.998 
1.052 
1.190 

4.959* .007 

4.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษใน
โปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการ
ทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 

ต่ํากวาปริญญาตรี        
ปริญญาตรี                          
สูงกวาปริญญาตร ี

3.29 
2.80 
2.80 

.825 
1.293 
1.460 

2.268 .105 

5.การแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
อยางสมํ่าเสมอเปนเสมือนการคืนกําไร
ใหกับลูกคา 

ต่ํากวาปริญญาตรี        
ปริญญาตรี                         
สูงกวาปริญญาตร ี

3.71 
3.27 
3.06 

.519 
1.375 
1.560 

2.640 .073 

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
     จากตาราง 57 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรม
เพื่อสรางความสัมพันธ พบวา รายขอโดยสวนใหญ มีคา Sig เทากับ .000, .015  และ 0.007 
ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)หมายความ
วา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น  ผูวิจัยจึงไดนํา
ผลการวิเคราะหดานการ ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 
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ตาราง 58 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  3.49 2.64 2.69 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 3.49  .85* 
.000 

.79* 
.002 

ปริญญาตรี 2.64 -.85* 
.000 

  

สูงกวาปริญญาตรี 2.69 -.79* 
.002 

  

                           
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
           จากตาราง 58 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ กัน 2 คู ไดแก 
           ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  และระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการ รูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
สงเสริมความงาม เชน การเรียน แตงหนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มี
การศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   
          ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตรี  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรม สงเสริมความงาม เชน การเรียน แตงหนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่
มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ีมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
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ตาราง 59 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  3.03 2.46 2.69 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 3.03  .57* 
.007 

 

ปริญญาตรี 2.46 -.57* 
.007 

  

สูงกวาปริญญาตรี 2.69    
                    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
           
      จากตาราง 59 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ กัน 1 คู ไดแก 
            ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  และระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.007 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการ รูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มี
การศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   
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ตาราง 60 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  3.06 2.42 2.43 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 3.06  .64* 
.002 

.63* 
.009 

ปริญญาตรี 2.42 -.64* 
.002 

  

สูงกวาปริญญาตรี 2.43 -.63* 
.009 

  

                           
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

        
              จากตาราง 60 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ กัน 2 คู ไดแก 
             ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  และระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการ รูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่
มีการศึกษาระดับปริญญาตร ี  
              ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตรี  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคา
ที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
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ตาราง 61 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด โดยใช
สถิติ F-test 

 
ดานการรักษาลูกคา รายระดับ 

การศึกษาสูงสุด 
X S.D. F Sig. 

1.ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุ
บัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการ
ซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุก
ครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก 

ต่ํากวาปริญญาตรี        
ปริญญาตรี                          
สูงกวาปริญญาตร ี

3.49 
3.97 
3.37 

.562 
1.382 
1.692 

6.186* 
 

.002 

2.ลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตอ
อายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับชุด
ผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด 

ต่ํากวาปริญญาตรี        
ปริญญาตรี                          
สูงกวาปริญญาตร ี

3.51 
3.93 
2.60 

.507 
1.317 
1.844 

25.586* .000 

3.ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชน
หลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก 

ต่ํากวาปริญญาตรี         
ปริญญาตรี                          
สูงกวาปริญญาตร ี

3.29 
3.47 
3.65 

.825 
1.198 
1.316 

1.100 
 

.334 
 

4.เครื่องสําอางยี่หอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับ
สมาชิกในเทศกาลตางๆ อยางสมํ่าเสมอ 

ต่ํากวาปริญญาตรี        
ปริญญาตรี                        
สูงกวาปริญญาตร ี

3.49 
3.40 
3.57 

.562 
1.339 
.847 

.545 .580 
 

5.พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคล
พิเศษทุกครั้งที่ทานมาซื้อสินคา              

ต่ํากวาปริญญาตรี         
ปริญญาตรี                         
สูงกวาปริญญาตร ี

3.46 
3.01 
3.02 

.657 
1.141 
1.474 

2.326 .099 

               
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
              จากตาราง 61 พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา พบวา 
รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิกและรายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตอ
อายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด  มีคา Sig. เทากับ 0.002 และ 
.000 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่น คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1)หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
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การรักษาลูกคา แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวนรายขออ่ืนมีคา Sig. มากกวา 0.05 
ดังนั้น  ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหดานการ ตระหนักถึงปญหาไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 
 
ตาราง 62 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 

มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การรักษาลูกคา 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  3.49 3.97 3.37 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 3.49    
ปริญญาตรี 3.97   .60* 

.002 
สูงกวาปริญญาตรี 3.37  -.60* 

.002 
 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 62 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา กัน 1 คู ไดแก 
  ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตรี  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก 
ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
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ตาราง 63 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพ 
มหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา 

 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงสุด X  3.51 3.93 2.60 

ต่ํากวาระดับปริญญาตรี 3.51   .91* 
.002 

ปริญญาตรี 3.93    
สูงกวาปริญญาตรี 2.60 -.91* 

.002 
  

                        
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
             จากตาราง 63 ผลการวิเคราะหพบวา คาเฉลี่ยรายคูของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน ในปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา กัน 1 คู ไดแก 
             ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตรี  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่
มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
 
 สมมติฐานท่ี 1.5 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพสมรสตางกัน มีปจจัย
ดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
              Ho: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมสถานภาพสมรสตางกัน มีพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง ไมแตกตางกัน 
              H1: ลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยกลุมสถานภาพสมรสตางกัน มีพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง แตกตางกัน 
            สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหดานสถานภาพสมรสนั้น จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุม
ตัวอยางทั้งสองกลุมเปน อิสระกัน โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent Sample t-test) ใชระดับ
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ความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา 
Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05  
 
ตาราง 64 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน

การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ จําแนกตามสถานภาพสมรส  
 

สถานภาพสมรส  ตัวแปรท่ีศึกษาระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โสด 

X 
สมรส 
S.D. 

โสด 
X 

สมรส 
S.D. t Prob. 

1.ระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบ
สถานะสมาชิกของลูกคาไดทันท ี

3.28 
 

1.083 
 

2.88 1.297 3.039 
 

.003 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัว
ในเว็บไซตของเครื่องสําอางยี่หอนี้ไดดวยตนเอง 

2.79 
 

1.209 
 

2.28 1.083 3.770 
 

.000 

3.สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวม
กิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน 

3.16 
 

1.142 
 

2.80 1.255 2.638 
 

.009 
 

                     
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
       จากตาราง 64 การเปรียบเทียบลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพสมรส
ตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาแตกตางกัน โดยใช
สถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบวิเคราะหเปนรายขอพบวา ระบบการใหบริการที่
ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันทีและลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไข
ขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง มีคา Prob. เทากับ .003 , .000และ.009 
ตามลําดับซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาลูกคาที่
มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางฐานขอมูลลูกคา
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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ตาราง 65 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม จําแนกตามสถานภาพสมรส  

 
สถานภาพสมรส ตัวแปรท่ีศึกษาระบบการบริหารลูกคา

สัมพันธ 
ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 

โสด 
X 

สมรส 
S.D. 

โสด 
X 

สมรส 
S.D. t Prob. 

1.การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนให
ลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสมํ่าเสมอ 

3.57 
 

1.361 
 

2.70 .823 6.010 
 

.000 
 

2.ใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน  วิทยุ แผนพับ
ใบปลิวรวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางยี่หอ
นี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑ
ใหมๆใหกับลูกคา 

4.11 
 

1.131 
 

4.05 .869 .512 
 

.609 
 

3.การสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อ
แจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆ
และสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลได
อยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ 

2.96 
 

1.422 
 

3.30 1.227 -2.161 
 

.031 

4.การใหบริการผานเบอร call centerลูกคา
สามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหา
ตางๆเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได 

3.32 
 

2.471 
 

2.36 1.020 3.764 
 

.000 
 

                 
 จากตาราง 64 แสดงการเปรียบเทียบลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพ
สมรสตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมแตกตาง
กัน โดยใชสถิติ Independent Sample t-test ในการวิเคราะหเปนรายขอพบวาการแจงขอมูลของ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยาง
สม่ําเสมอและ การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหา
ตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางไดมีคา Sig.2 tailed เทากับ .000 และ .000 ตามลําดับซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรส
แตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวนในรายขออ่ืนๆพบวา มีคา Sig.2 
tailed เทากับ.609 และ 031 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธ
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สมมติฐานรอง แสดงวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับไมสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 66 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน

การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ จําแนกตาม
สถานภาพสมรส  

 
สถานภาพสมรส ตัวแปรท่ีศึกษาระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ โสด 
X 

สมรส 
S.D. 

โสด 
X 

สมรส 
S.D. t Prob. 

1.ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม  
เชน การเรียน แตงหนา 

2.70 
 

1.163 
 

2.77 1.384 -.472 
 

.637 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริม
สุขภาพเชนโยคะ 

2.53 
 

1.158 
 

2.61 1.286 -.606 
 

.545 
 

3.ลูกคาที่ เปนสมาชิกไดรับสิทธิ เขารวมกิจกรรม 
Exclusive Road Showตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ 

2.37 
 

1.154 
 

2.78 1.115 -3.077 
 

.002 

4.ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรม
ของเครื่องสําอางที่จัดขึ้นเพื่อการทองเที่ยวรานอาหาร
และสถานบริการชั้นนํา 

2.92 
 

1.239 
 

2.60 1.421 2.176 
 

.030 
 

5.การแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยาง
สมํ่าเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา 

3.42 
 

1.284 2.85 1.500 3.681 
 

.000 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .005 

     
 จากตาราง 66 แสดงการเปรียบเทียบลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพ
สมรสตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธโดยใชสถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบพบวา การรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน ของลูกคาเครื่องสําอางของไทย
ย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพสมรส วิเคราะหเปนรายขอพบวาลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศและการแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
อยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคามีคา Sig.2 tailed เทากับ .002, .000 และ .030 

ตาราง 66 (ตอ) 
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ตามลําดับซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาลูกคาที่
มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวนในรายขอ
อ่ืนๆพบวา มีคา Sig.2 tailed เทากับ .637,และ .545  ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง แสดงวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ
ไมสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 67 แสดงการทดสอบความแตกตางของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งที่มีตอปจจัยดาน

การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการรักษาลกูคา จําแนกตามสถานภาพสมรส  
 

สถานภาพสมรส ตัวแปรท่ีศึกษาระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา โสด 

X 
สมรส 
S.D. 

โสด 
X 

สมรส 
S.D. t Prob. 

1.ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก 
ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก 

3.96 
 

1.363 
 

3.44 1.466 3.242 
 

.001 
 

2.ลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome 
Gift Set 1 ชุด 

3.87 
 

1.290 
 

3.10 1.738 4.735 
 

.000 
 

3.ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายใน
เดือนเกิดของสมาชิก 

3.61 
 

1.132 
 

3.10 1.283 4.735 
 

.000 
 

4.เครื่องสําอางยี่หอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกใน
เทศกาลตางๆ อยางสมํ่าเสมอ 

3.66 
 

1.014 
 

2.76 1.512 6.732 
 

.000 
 

5.พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุก
ครั้งที่ทาน 

3.03 
 

1.136 
 

3.10 1.283 -.492 
 

.623 
 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .005 

        
 จากตาราง 67 แสดงการเปรียบเทียบลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพ
สมรสตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการรักษาลูกคา โดยใชสถิติ 
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Independent Sample t-test ในการวิเคราะหเปนรายขอสวนใหญของดานการรักษาลูกคา พบวามีคา 
Sig.2 tailed เทากับ .001,.000 ,.000, และ .000 ตามลําดับซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวนในรายขอพบวา หัวขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคล
พิเศษทุกครั้งที่ทาน มีคา Sig.2 tailed เทากับ .623 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง แสดงวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับไมสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 68 การวิเคราะหพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคาของลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยนําเสนอในรูปของจํานวน รอยละ คาคะแนนเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ดังปรากฏในตาราง 

 
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคา จํานวน (คน) รอยละ 

1.ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 
1- 3 เดือน 
4- 6 เดือน 
6 เดือน - 1 ป 
มากกวา 1 ป 

 
115 
59 
34 

192 

 
28.8 
14.8 
8.5 

48.0 
รวม 400 100 

2.ความถ่ีในการเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 
1 - 2 เดือน / ครั้ง 
3 - 4 เดือน / ครั้ง 
5 – 6 เดือน / ครั้ง 
ไมแนนอน 

 
69 
92 
- 

239 

 
17.3 
23.0 

- 
59.8 

รวม 400 100 
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ตาราง 68 (ตอ) 
 

พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคา จํานวน (คน) รอยละ 
3.การซื้อแตละครั้ง จายเงินจํานวน (บาท/ครั้ง) 

ตํ่ากวา 1,000 บาท / ครั้ง 
1,001 – 2,000 บาท / ครั้ง 
2,001 – 3,000 บาท / ครั้ง 
3,001 – 4,000 บาท / ครั้ง 
มากกวา 4,000 บาท / ครั้ง 

 
256 
144 

- 
- 
- 

 
64.0 
36.0 

- 
- 
- 

รวม 400 100 
4.แตละครั้งทานซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ (เฉลี่ย / ชิ้น) 

1 – 2 ชิ้น 
3 – 4 ชิ้น 
5 – 6 ชิ้น 
มากกวา 6 ชิ้นขึ้นไป 

 
224 
176 

- 
- 

 
56 
44 
- 
- 

รวม 400 100 
5.มาเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ในวันใด 

วันจันทร – ศุกร 
วันเสาร – อาทิตย 
วันหยุดนักขัตฤกษ 
วันของสมาชิกที่ใหสวนลดสูงสุด (ระบุไวหลังบัตรสมาชิก) 

 
73 

153 
35 

139 

 
18.3 
38.3 
8.8 
34.8 

รวม 400 100 
6.เลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ครั้งตอไป       

เมื่อของเดิมหมดลงหรือใกลหมด 
เมื่อมีการโฆษณาผลิตภัณฑตัวใหม 
เมื่อมีโปรโมชั่นที่นาสนใจ (ลด แลก แจก แถม) 
เมื่อตองการสะสมแตมจนไดรับสวนลดพิเศษและรางวัลฟรี 
เมื่อตองการสะสมแตมเพื่อเขารวมกิจกรรมพิเศษ 

 
212 
41 

140 
- 
7 

 
53.0 
10.2 
35.0 

- 
1.8 

รวม 400 100 
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ตาราง 68 (ตอ) 
 

พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคา จํานวน (คน) รอยละ 
7.ผลิตภัณฑประเภทใดที่ซื้อจากรานเครื่องสําอางย่ีหอนี้เปนประจํา 

ผลิตภัณฑแตงหนา (Make up) 
ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผิวหนา (Skin Care) 
ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผิวกาย (Body Care) 
ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผม (Hair Care) 

 
196 
69 

127 
8 

 
49.0 
17.2 
31.8 
2.0 

รวม 400 100 
8.ใครมีอิทธิพลตอการเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ของทาน
มากที่สุด 

ตัวทานเอง 
เพื่อน / เพื่อนรวมงาน 
คนในครอบครัว 
ดารา / นางแบบ / ไฮโซ 
พนักงานขาย 

 
 

221 
128 
17 
18 
16 

 
 

55.3 
32.0 
4.3 
4.5 
4.0 

รวม 400 100 
9.แหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอนตัดสินใจเลือกซื้อ
เครื่องสําอางย่ีหอนี้ 

จากประสบการณเดิม                                                                             
เชื่อมั่นในสื่อโฆษณา                                                                               
จากการบอกเลา                                                                                      
ความมีชื่อเสียงของตัวผลิตภัณฑ                                                             
มีโปรโมชั่นที่ดี มีผลิตภัณฑใหเลือกหลายหลาก                                     
อ่ืนๆ โปรดระบุ......................... 

 
 

205 
16 
97 
16 
58 
- 

 
 

51.3 
4.0 
24.3 
4.0 
14.5 

- 
รวม 400 100 

 
              จากตาราง 68  พบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน โดยสวนใหญลูกคามีระยะเวลาที่
ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ มากกวา 1 ป จํานวน 192 คน คิดเปนรอยละ 48.0 รองลงมาคือ
ผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 1-3 เดือน จํานวน 115 คน   คิดเปนรอยละ 
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28.8 ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้   4- 6 เดือน จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.8 และ 
ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี ้6 เดือน - 1 ป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ   8.5                                                                    
 ลูกคาโดยสวนใหญมีความถ่ีในการเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ที่ไมแนนอน จํานวน  
239 คน  คิดเปนรอยละ 59.8   รองลงมาคือ 3 - 4 เดือน / ครั้งจํานวน 92 คน   คิดเปนรอยละ 23.0 และ
ความถ่ีในการเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 1 - 2 เดือน / ครั้ง จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 
17.3    
 ลูกคาโดยสวนใหญที่มีการซื้อแตละครั้ง ตํ่ากวา 1,000 บาท / ครั้ง จํานวน   256 คน คิดเปน
รอยละ 64.0 รองลงมาคือ 1, 001 – 2, 000 บาท / ครั้ง จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36.0                                                                
ลูกคาโดยสวนใหญจะซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ เฉลี่ย 1 – 2 ชิ้น/ครั้ง จํานวน 224 คน คิดเปน
รอยละ 56 รองลงมาคือ 3 – 4 ชิ้น/ครั้ง จํานวน 176 คน คิดเปนรอยละ 44   
  ลูกคาโดยสวนใหญมาเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ในวันเสาร – อาทิตย จํานวน 
153 คนคิดเปนรอยละ 38.3 รองลงมา คือ ลูกคามาเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ในวันของ
สมาชิกที่ใหสวนลดสูงสุด (ระบุไวหลังบัตรสมาชิก) จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 34.8 และลูกคามา
เลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ในวันจันทร – ศุกร จํานวน 73 คน   คิดเปนรอยละ 18.3 และใน
วันหยุดนักขัตฤกษ   จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8         
              ลูกคาโดยสวนใหญเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ครั้งตอไปเมื่อของเดิม
หมดลงหรือใกลหมด จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.0 รองลงมา คือ เมื่อมีโปรโมชั่นที่นาสนใจ (ลด 
แลก แจก แถม) จํานวน 140 คิดเปนรอยละ 35.0 และเมื่อมีการโฆษณาผลิตภัณฑตัวใหม จํานวน 41 
คน คิดเปนรอยละ 10.2 และเมื่อตองการสะสมแตมเพื่อเขารวมกิจกรรมพิเศษ จํานวน 7 คน คิดเปน
รอยละ 1.8 
             ลูกคาโดยสวนใหญผูจะซื้อประเภทผลิตภัณฑแตงหนา จํานวน 196 คน คิดเปนเปนรอยละ 
49.0 รองลงมา คือ ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผิวกาย จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 31.8 และ
ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผิวหนา จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.2 และผลิตภัณฑบํารุง/ทํา
ความสะอาดผม จํานวน 8 คน   คิดเปนรอยละ   2.0 
             คนที่มีอิทธิพลตอลูกคาในการเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้มากที่สุดคือ ตัวทานเอง 
จํานวน 221 คน คิดเปนรอยละ 55.3 รองลงมา คือ เพื่อน / เพื่อนรวมงาน จํานวน 128 คน คิดเปนรอย
ละ 32.0 และดารา / นางแบบ / ไฮโซ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 และคนในครอบครัว จํานวน 
17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 และพนักงานขาย คือ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 
              แหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอนตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอางย่ีหอนี้  คือ จาก
ประสบการณเดิม  จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 51.3    รองลงมา คือ จากการบอกเลา จํานวน 97 
คน คิดเปนรอยละ 24.3  และมีโปรโมชั่นที่ดี มีผลิตภัณฑใหเลือกหลายหลาก  จํานวน 58 คน คิดเปน
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รอยละ 14.5 และ เชื่อมั่นในสื่อโฆษณา  จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 และความมีชื่อเสียงของตัว
ผลิตภัณฑ  จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0                                                                                                             
 
 สมมติฐานท่ี 2 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
(Database) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐาน ทางสถิติไดดังนี ้
              Ho: การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร  
             H1: การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร  
           สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน 
หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติ ฐานรอง 
(H1) ก็ตอเมื่อ Prop. มีคานอยกวา 0.05 
 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี ้
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ตาราง 69 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
สรางฐานขอมูลลูกคา (Database) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของ
ไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอาง 

(ระยะเวลาท่ีใชผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางยี่หอน้ี) การรับรูตอระบบ CRM 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 

r Sig. (2-
tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง
ความสัมพันธ 

1.ระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบ
สถานะสมาชิกของลูกคาไดทันท ี 

1.000 0.000 สูง ทางเดียวกัน 

2.ลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัว
ในเว็บไซตของเครื่องสําอางยี่หอนี้ไดดวยตนเอง           

.676** 0.000 คอนขางสูง ทางเดียวกัน 

3.สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวม
กิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปน
ปจจุบัน 

856** 0.000 สูง ทางเดียวกัน 

 
 จากตาราง 69 แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
สรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคา
ไดทันที มีความสัมพันธ กับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี ้มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน
การสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของ
ลูกคาไดทันที  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใช
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
เทากับ 1.000 ซึ่งมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
        ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล
ลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซดของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ได
ดวยตัวเองมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี ้มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบ CRM ดานการสรางฐานขอมูล
ลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซดของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ได
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ดวยตัวเอง  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี้ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 
.676 ซึ่งมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
             ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล
ลูกคา รายขอการตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่
เปนปจจุบันมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี้  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน 
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอ
ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01หมายความวา การ
รับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการตรวจสอบสถานะ
ขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบันมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ . 856 ซึ่งมีความสัมพันธกันใน
ทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
 
 สมมติฐานท่ี 3 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
(Electronic) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐาน ทางสถิติไดดังนี ้
              Ho: การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร  
            H1: การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร  
            สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน 
หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติ ฐานรอง 
(H1) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05     
 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี ้
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ตาราง 70 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
ใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง
ของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
การรับรูตอระบบ CRM  

 
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอาง 

(แหลงขอมูลท่ีมีอิทธิพลตอทานมากท่ีสุดกอตัดสินใจ
เลือกซื้อเคร่ืองสําอาง) 

ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม                        r Sig. (2-
tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง
ความสัมพันธ 

1. มีการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ใหมๆโปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนให
ลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสมํ่าเสมอ 

1.000 0.000 สูง ทางเดียวกัน 

 2. ใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ
ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางยี่หอนี้
เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหม
ใหกับลูกคา 

0.452** 0.000 ปานกลาง ทางเดียวกัน 

3. มีการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อ 
แจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆ
และสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลได 
อยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ 

0.454** 0.000 ปานกลาง ทางเดียวกัน 

4. การใหบริการผานเบอร call center ลูกคา   
ทางเดียวกันสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือ
แจงปญหาตางๆเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางได 

0.434** 0.000 ปานกลาง ทางเดียวกัน 

            
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
           จากตาราง 70 แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
ใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ และ
สิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจ
ซื้อเครื่องสําอาง รายขอแหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอน ตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอาง มี
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คา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆโปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนให
ลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 1.000 ซึ่งมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
 ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอ
นี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจ
ซื้อเครื่องสําอาง รายขอแหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอน ตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอาง มี
คา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานครดานการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆโปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชน
ใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 0.452 ซึ่งความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
 ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสมรายขอมีการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิก
ตางๆ และสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ  มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง  รายขอแหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอน ตัดสินใจ
เลือกซื้อเครื่องสําอาง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน 
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบ CRM ดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร  หมายความวา การรับรูตอระบบ CRM ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  รายขอการ
สื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิ
ประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอแหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอน ตัดสินใจเลือกซื้อ
เครื่องสําอาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 0.454 ซึ่ง
มีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
 ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสมรายขอการใหบริการผานเบอร call center ลูกคา  สามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหา
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ตางๆ เก่ียวกับผลิตภัณฑเครื่องสําอางได มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางราย
ขอแหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอน ตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอาง มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการ
ใหบริการผานเบอร call center ลูกคา  สามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางไดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางรายขอแหลงขอมูล
ที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอน ตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอาง หมายความวา การรับรูตอระบบการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอาง รายขอแหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอนตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอาง  อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 0.434 ซึ่งมีความสัมพันธกัน
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
 
 สมมติฐานท่ี 4 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธ (Action) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  
    Ho: การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ (Action) ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง
ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  
  H1: การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ (Action) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของ
ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  
           สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน 
หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติ ฐานรอง 
(H1) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 
 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี ้
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ตาราง 71 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร            

                                                                                           
การรับรูตอระบบ CRM  

 
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอาง 

(ทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง           
ยี่หอน้ีคร้ังตอไปเมื่อใด) 

ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ 

r Sig. (2-
tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง
ความสัมพันธ 

1. ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความ
งาม เชน การเรียน แตงหนา 

1.000          0.000            สูง ทางเดียวกัน 

2. ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม
สงเสริมสุขภาพ เชนโยคะ 

0.908**      0.000             สูง      ทางเดียวกัน 

3. ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่ว
ประเทศ 

0.691**      0.000       คอนขางสูง          ทางเดียวกัน 

4. ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษใน             
โปรแกรมของเคร่ืองสําอางท่ีจัดขึ้น เพ่ือการ
ทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 

0.655**    0.000        คอนขางสูง      ทางเดียวกัน 

5. การแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยาง
สมํ่าเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา 

0.617**     0.000        คอนขางสูง     ทางเดียวกัน 

  
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
             จากตาราง 71แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม 
เชน การเรียน แตงหนา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง  รายขอทานเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ครั้งตอไปเมื่อใดมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรู
ตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ มีความสัมพันธ
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กับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 
ครั้งตอไปเมื่อใด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาโดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
เทากับ 1.000 ซึ่งมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
             ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานกําหนดโปรแกรมเพื่อ
การสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมทางเดียวกันสงเสริม
สุขภาพ เชนโยคะมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางรายขอทานเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ครั้งตอไปเมื่อใด มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรู
ตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปน
สมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมทางเดียวกันสงเสริมสุขภาพ เชนโยคะ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางรายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ครั้งตอไป
เมื่อใด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 0.908 ซึ่งมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
              ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรม
เพื่อการสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม Exclusive Road Show ตาม
หัวเมืองใหญทั่วประเทศ กับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ครั้งตอไปเมื่อใด มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบ
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปน
สมาชิกไดรับสิทธิเขารวม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ  มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 
ครั้งตอไปเมื่อใด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 0.691 
ซึ่งมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
             ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรม
เพื่อการสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอาง
ที่จัดขึ้นเพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจ
ซื้อเครื่องสําอาง รายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ครั้งตอไปเมื่อใด มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
การสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัด
ขึ้นเพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
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เครื่องสําอาง รายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ครั้งตอไปเมื่อใด อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 0.655 ซึ่งมีความสัมพันธกันใน
ทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
              ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรม
เพื่อการสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือน
การคืนกําไรใหกับลูกคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางรายขอทานเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ครั้งตอไปเมื่อใด มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรู
ตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ รายขอการแจก
รางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคามีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางรายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 
ครั้งตอไปเมื่อใด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคามีคาโดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
เทากับ 0.617 ซึ่งมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
 
    สมมติฐานท่ี 5 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา (Retention) 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 Ho: การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา (Retention) ไมมีความ 
สัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  
 H1: การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา (Retention) มีความ 
สัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  
           สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน 
หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติ ฐานรอง 
(H1) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 
 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี ้
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ตาราง 72 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
รักษาลูกคา (Retention) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอาง 

( ระยะเวลาท่ีใชผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางยี่หอน้ี) การรับรูตอระบบ CRM 
ดานการรักษาลูกคา 

r Sig. (2-
tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง
ความสัมพันธ 

1. ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดง
บัตรสมาชิก 

1.000** 0.000 สูง ทางเดียวกัน 

2. ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุ        
บัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดง
บัตรสมาชิก 

1.000** 0.000 สูง ทางเดียวกัน 

3. ลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตอ
อายุบัต สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ  
Welcome Gift Set 1 ชุด 

0.920**        0.000      สูง ทางเดียวกัน 

4. ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลาย
ภายในเดือนเกิดของสมาชิก 

0.795**        0.000        คอนขางสูง     ทางเดียวกัน 

5. ผลิตภัณฑเครื่องสําอางยี่หอนี้โปรโมชั่นสําหรับ
สมาชิกในเทศกาลตางๆอยางสมํ่าเสมอ 

0.690**       0.000      คอนขางสูง     ทางเดียวกนั    

6. พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษ
ทุกครั้งที่ทานมาซื้อสินคา 

0.765 ** 0.000      คอนขางสูง      ทางเดียวกัน 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

                                                                                                                                                                                                                                         
            จากตาราง 72 แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธ ดานการ
รักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุ สมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจ
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ซื้อเครื่องสําอางรายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 
ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การรับรูตอระบบ การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรก
หรือตออายุ สมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตร
สมาชิกมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี้ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 
1.000 ซึ่งมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
               ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอ
ลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift 
Set 1 ชุดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี ้มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการ
รักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร   สมาชิกสามารถเลือกรับชุด
ผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอ
ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคามีคาโดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 0.920 ซึ่งมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
             ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอ
ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลาย ภายในเดือนเกิดของสมาชิกกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 
ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา กับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ หมายความวา การรับรูตอระบบการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลาย ภายใน
เดือนเกิดของสมาชิก กับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานครดานลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลาย ภายในเดือนเกิดของสมาชิกอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ เทากับ 0.795 ซึ่งมีความสัมพันธกันใน
ทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
               ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้โปรโมชั่นสําหรับทางเดียวกันสมาชิกในเทศกาลตางๆอยางสม่ําเสมอมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ย่ีหอนี้ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และ
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ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษา
ลูกคา รายขอผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้โปรโมชั่นสําหรับทางเดียวกันสมาชิกในเทศกาลตางๆอยาง
สม่ําเสมอ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี้ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคามีคาโดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ เทากับ 0.690 ซึ่งมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
               ความสัมพันธระหวางการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอ
พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้งที่มาซื้อสินคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้  มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไร
ใหกับลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี้ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคามีคาโดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ เทากับ 0.765 ซึ่งมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 73 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาท่ีมีลักษณะขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย อาย ุอาชีพ 
สถานภาพสมรส รายไดเฉล่ียตอเดือนและระดับการศึกษาแตกตางกัน มี
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอางของไทยยี่หอหน่ึง แตกตางกัน 

One way ANOVA  (F-Test) 
 

สมมติฐานที่ 1.1 ลูกคาเคร่ืองสําอางของไทยยี่หอหน่ึงกลุมอายุตางกัน มี
ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน  
1. ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 

 

- ระบบการใหบริการท่ีทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาได
ทันที  

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีไดดวยตนเอง         

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อ
ตางๆ ของสมาชิกท่ีเปนปจจุบัน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว 
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ตาราง 73  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

2.ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)  
- การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิ
ประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-ใชส่ือโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีเพ่ือแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับ
ลูกคา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การส่ือสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพ่ือแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรม
ของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว
ผานโทรศัพทมือถือ 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือ
แจงปญหาตางๆเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางได 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

3.ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action)  
- ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม  เชน การเรียน แตงหนา สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว 
- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตาม
หัวเมืองใหญท่ัวประเทศ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเคร่ืองสําอางท่ีจัดขึ้น 
เพ่ือการทองเท่ียวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การแจกรางวัลใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืน
กําไรใหกับลูกคา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

4. ดานการรักษาลูกคา (Retention)  
- ลูกคาท่ีสมัครสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางทันทีและทุกคร้ังท่ีแสดงบัตรสมาชิก 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีสมัครเปนสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับ
ชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
-เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีมีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยาง
สม่ําเสมอ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกคร้ังท่ีทานมาซื้อสินคา ไมสอดคลองกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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ตาราง 73  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

2.ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)  
- การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิ
ประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 

สอดคลองกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-ใชส่ือโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีเพ่ือแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับ
ลูกคา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาเคร่ืองสําอางของไทยยี่หอหน่ึงกลุมอาชีพตางกัน มี
ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธแตกตางกัน 

One way ANOVA (F-test) 

1.ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)  
- ระบบการใหบริการท่ีทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคา
ไดทันที  

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีไดดวยตนเอง    

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อ
ตางๆของสมาชิกท่ีเปนปจจุบัน 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

2.ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)  
- การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ  และสิทธิ
ประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-ใชส่ือโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีเพ่ือแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับ
ลูกคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การส่ือสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพ่ือแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรม
ของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว
ผานโทรศัพทมือถือ 

ไมสอดคลองกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือ
แจงปญหาตางๆ เกี่ยวกับ ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางได 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

3.ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action)  
- ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกจิกรรม สงเสริมความงาม  เชน การเรียน แตงหนา ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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ตาราง 73  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show  
ตามหัวเมืองใหญท่ัวประเทศ 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเคร่ืองสําอางท่ีจัดขึ้น 
เพ่ือการทองเท่ียวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 

ไมสอดคลองกับสมมตฐิานท่ีตั้งไว 

- การแจกรางวัลใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืน
กําไรใหกับลูกคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

4.ดานการรักษาลูกคา (Retention)  
- ลูกคาท่ีสมัครสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางทันทีและทุกคร้ังท่ีแสดงบัตรสมาชิก 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีสมัครเปนสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับ
ชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
-เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีมีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยาง
สม่ําเสมอ 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกคร้ังท่ีทานมาซื้อสินคา ไมสอดคลองกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว 
สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาเคร่ืองสําอางของไทยยี่หอหน่ึงกลุมรายไดเฉล่ียตอ
เดือนตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน  

One way ANOVA (F-test) 

1.ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)  
- ระบบการใหบริการท่ีทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคา
ไดทันที  

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีไดดวยตนเอง         

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อ
ตางๆ ของสมาชิกท่ีเปนปจจุบัน 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

2.ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)  
- การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิ
ประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 

สอดคลองกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-ใชส่ือโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีเพ่ือแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับ
ลูกคา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 



 161 

ตาราง 73  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

- การส่ือสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพ่ือแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรม
ของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว
ผานโทรศัพทมือถือ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือ
แจงปญหาตางๆเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางได 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

3.ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action)  
- ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม  เชน การเรียน แตงหนา สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตาม
หัวเมืองใหญท่ัวประเทศ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเคร่ืองสําอางท่ีจัดขึ้น 
เพ่ือการทองเท่ียวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การแจกรางวัลใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืน
กําไรใหกับลูกคา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

4.ดานการรักษาลูกคา(Retention)  
- ลูกคาท่ีสมัครสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางทันทีและทุกคร้ังท่ีแสดงบัตรสมาชิก 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีสมัครเปนสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับ
ชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
-เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีมีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยาง
สม่ําเสมอ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกคร้ังท่ีทานมาซื้อสินคา สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคาเคร่ืองสําอางของไทยยี่หอหน่ึงกลุมระดับการศึกษา
สูงสุดตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน  

One way ANOVA (F-test) 

1.ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)  
- ระบบการใหบริการท่ีทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคา
ไดทันที 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีไดดวยตนเอง 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว 
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สมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

- สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อ
ตางๆของสมาชิกท่ีเปนปจจุบัน 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

2.ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)  
- การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิ
ประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-ใชส่ือโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีเพ่ือแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับ
ลูกคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การส่ือสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพ่ือแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรม
ของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว
ผานโทรศัพทมือถือ 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือ
แจงปญหาตางๆเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางได 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

3.ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action)  
- ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม  เชน การเรียน แตงหนา สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตาม
หัวเมืองใหญท่ัวประเทศ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเคร่ืองสําอางท่ีจัดขึ้น 
เพ่ือการทองเท่ียวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การแจกรางวัลใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืน
กําไรใหกับลูกคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

4.ดานการรักษาลูกคา(Retention)  
- ลูกคาท่ีสมัครสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางทันทีและทุกคร้ังท่ีแสดงบัตรสมาชิก 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีสมัครเปนสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับ
ชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
-เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีมีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยาง
สม่ําเสมอ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกคร้ังท่ีทานมาซื้อสินคา          ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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สมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.5 ลูกคาเคร่ืองสําอางของไทยยีห่อหน่ึงกลุมสถานภาพสมรส
ตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 

t-test 

1.ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)  
- ระบบการใหบริการท่ีทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคา
ไดทันที  

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีไดดวยตนเอง         

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- สามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อ
ตางๆของสมาชิกท่ีเปนปจจุบัน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

2.ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)  
- การแจงขอมูลของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิ
ประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-ใชส่ือโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของ
เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีเพ่ือแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆ ใหกับ
ลูกคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การส่ือสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพ่ือแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรม
ของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว
ผานโทรศัพทมือถือ 

ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือ
แจงปญหาตางๆเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางได 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

3.ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action)  
- ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม  เชน การเรียน แตงหนา ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตาม
หัวเมืองใหญท่ัวประเทศ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเคร่ืองสําอางท่ีจัดขึ้น 
เพ่ือการทองเท่ียวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- การแจกรางวัลใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืน
กําไรใหกับลูกคา 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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ตาราง 73  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

4.ดานการรักษาลูกคา(Retention)  
- ลูกคาท่ีสมัครสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางทันทีและทุกคร้ังท่ีแสดงบัตรสมาชิก 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาท่ีสมัครเปนสมาชิกคร้ังแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับ
ชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

- ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
-เคร่ืองสําอางยี่หอน้ีมีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยาง
สม่ําเสมอ 

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

-พนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกคร้ังท่ีทานมาซื้อสินคา          ไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
สมมติฐานที ่2 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสราง
ฐานขอมูลลูกคา (Database) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เคร่ืองสําอางของไทยยี่หอหน่ึงของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  

Pearson Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่3 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใช
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอางของไทยยี่หอหน่ึงของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

Pearson Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่4 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนด
โปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ (Action) ม ี  ความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอางของไทยยี่หอหน่ึงของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร 

Pearson Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่5 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษา
ลูกคา (Retention) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจ 

Pearson Correlation 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 



บทที ่5 
สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ 

  
 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาถึง ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลงานวิจัยจะเปนขอมูล
สวนหนึ่งที่เปนประโยชนตอการนําไปพัฒนาและปรับปรุงการบริหารงานลูกคาสัมพันธ เพื่อรองรับการ
แขงขันที่เพิ่มขึ้น 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี ้
 1. เพื่อเปรียบเทียบดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธของลูกคาของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอของไทยจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
  2. ศึกษาปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 เพื่อเปนแนวทางตอผูประกอบการธุรกิจผลิตภัณฑเครื่องสําอางของไทย สามารถนํา ปจจัยที่
มีอิทธิผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ใชเปนแนวทางใน
การกําหนดกลยุทธการตลาด และนําไปใชพัฒนา ปรับปรุงดําเนินงานดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธ
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดสูงสุด 
 
     สมมติฐานในการวิจัย 
 การศึกษาปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร มีการต้ังสมมติฐานงานวิจัย ดังนี้ 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย อายุ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนระดับ
การศึกษาและสถานภาพสมรส แตกตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
 2. การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
(Database) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
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 3. การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยีที่ เหมาะสม 
(Electronic) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 4. การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ (Action) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของ
ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  
 5. การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา (Retention) มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจะทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมขีอบเขตดังนี้ 
 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ กลุมสตรี ที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอน 
 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่เปนผูหญิงที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอาง/บริการของ รานเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบ
จํานวนประชากรที่แนนอน จึงมีการคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรคํานวณคาจํานวนประชากร
ของคอแครน (Cochran, 1977 อางใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % ความคลาด
เคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได 5% ใชขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 385 ตัวอยาง ผูวิจัยไดมีการเพิ่ม
จํานวนตัวอยางเปน 400 คน ซึ่งการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling) ซึ่งจะใชวิธีการสุมตัวอยางโดยไมคํานึงถึงความนาจะเปน (Non 
Probability Sampling) 
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 การเลือกกลุมตัวอยาง  
 การเลือกกลุมตัวอยาง โดยการใชวิธีการสุมตัวอยางแบบการเลือกตัวอยางแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยมีขั้นตอนดังนี ้
 ขั้นตอน การเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล
โดยนําแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไวเก็บขอมูล โดยการกระจายแจกแบบสอบถาม เชน สํานักงาน 
บริเวณใกลสถานีรถไฟฟา ไดแก MRT สถานีสีลม BTS สถานีศาลาแดง   MRT สถานีสุขุมวิท BTS 
สถานีอโศก MRT สถานีจตุจัตร BTS สถานีจตุจักร และบริเวณแหลงชอปปงยานสยามสแควร ในเขต
กรุงเทพมหาคร จนครบ 400 ตัวอยาง โดยผูวิจัย 
 
 การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือและขั้นตอนการสรางเครื่องมือ คือ การออกแบบสอบถามเพื่อใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล การดําเนินการสรางมีขั้นตอนดังนี ้ 
             1. ศึกษาเอกสารขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของตางๆ เพื่อใชเปนแนวทางในการ
สรางแบบสอบถาม  
            2. สรางแบบสอบถามโดยขอบเขตของแบบสอบถามจะถามเก่ียวของกับลักษณะขอมูลสวนตัว
ของผูบริโภค การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่ง และพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคา 
            3. รูปแบบของแบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม แบงออกเปนสวน
ตางๆ ดังตอไปนี้  
  สวนท่ี 1 แบบสอบถามลักษณะขอมูลสวนตัวเก่ียวกับลักษณะโดยทั่วไปของผูตอบ
แบบสอบถาม ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ประกอบดวยแบบสอบถาม
ที่มีคําถามแบบปลายปด มีจํานวน 4 ขอ มีระดับการวัดขอมูล 
  สวนท่ี 2 แบบสอบถามการวัดระดับการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
ของลูกคาผลิตภัณฑเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง ซึ่งแบงออกเปน 4 ดาน จํานวน 20 ขอ ไดแก ดาน
การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)    จํานวน 3 ขอ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)    
จํานวน 4 ขอ   ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action) จํานวน 5 ขอ ดานการรักษา
ลูกคา (Retention) จํานวน 5 ขอ เปนคําถามแบบ Likert Scale โดยใชระดับการวัดขอมูล ประเภท
อันตรภาคชั้น (Interval Scale)     
  สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง 
จํานวน 9 ขอ ดังนี้ 
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             ลักษณะคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) ใชมาตรวัดขอมูล
แบบการเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
              ลักษณะของคําถามเปนคําถามปลายปด (Close-ended question) คําตอบหลาย
ตัวเลือก (Multiple choices) ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 
 ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือ 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ เพื่อเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม 
 2. รวบรวมขอมูลจากแนวคิด บทความและงานวิจัยที่เก่ียวของ มาสรางแบบสอบถามให
ครอบคลุมเนื้อหาตามกรอบแนวความคิดของการวิจัยทั้ง 3 ตอน คือ 
  ตอนที่ 1 ลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเครื่องสําอาง
ของไทยย่ีหอหนึ่ง 
                ตอนที่ 3 พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง 
 3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น เสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อพิจารณาตรวจสอบและ
ใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงเก่ียวกับสํานวนภาษาใหเขาใจงาย เพื่อใหไดขอคําถามที่มี ขอความตาม
วัตถุประสงคของการวิจัย 
             4.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหา 
              5. นําแบบสอบถามที่แกไขเสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 
(Content Validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษา 
 6. นําแบบสอบถามที่ไดไปทดลองใช (Try out) กับกลุมพนักงานหญิงในบริษัทน้ํามันแหง
หนึ่งที่ไมใชกลุมตัวอยาง  จํานวน 30 คน แลวนําผลที่ไดไปวิเคราะห หาความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามทั้งฉบับดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha co efficiency) ของ Cronbach 
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 449) คาแอลฟาที่ไดจะแสดงความ คงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา
ระหวาง 0≤ α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีความ เชื่อมั่นสูง ไดขอที่ผานดังนี้ ดานขอมูลสวน
บุคคล 5 ขอ ดานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 17 ขอ และดานพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคา 9 
ขอ รวมทั้งสิ้น  31 ขอ  
 7. วิเคราะหคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยวิธีการหาคาความสอดคลองแบบ
สัมประสิทธิ์แอลฟา Alpha – Coefficient) ตามวิธีของ Crounbach (กัลยา วานิชยบัญชา.2545: 449)
และไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ .9263 
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 วิธีการหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
 1.  การทดสอบคุณภาพเบ้ืองตนของแบบสอบถามจะตรวจสอบโดยอาจารยที่ปรึกษาสาร
นิพนธ และคณะกรรมการผูควบคุมการทําสารนิพนธเพื่อความเหมาะสมกับเนื้อหา และเขาใจงาย 
 2.  แบบสอบถามที่ทําการทดสอบภาคสนามแลวจะนําไปวิเคราะหผลโดยหาคาสัมประสิทธิ์
แอลฟา (α Coefficient) ของครอนบัค จํานวน 30 ชุด จากนั้นปรับปรุงแกไขคําถามใหเหมาะสมกับการ
ใชงานตอไป 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวม
ไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน ดังนี้ 
        1.1  หนังสือพิมพ วารสาร สิ่งพิมพตางๆ 
        1.2  ขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
        1.3  หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เก่ียวของ 
           2.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดมาจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
ผูบริโภคที่เปนผูหญิงที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑ/บริการของเครื่องสําอางแบรนดไทยย่ีหอหนึ่งจํานวน 400 
ชุด 
             การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
  2.1 ผูวิจัยจัดเตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนผูบริโภคที่เปนกลุมตัวอยาง นํา
แบบสอบถามซึ่งหาคุณภาพแลวไปขอความรวมมือจากกลุมผูบริโภคตามที่กําหนด โดยผูวิจัยไดชี้แจง
ใหกลุมตัวอยางเขาใจวัตถุประสงคและอธิบายวิธีตอบแบบสอบถามกอน ใหผูตอบแบบสอบถามเริ่มตน
ทํา และทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเอง 
 
การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 การวิเคราะหและรวบรวมที่ไดจากการจัดเก็บภาคสนามโดยเครื่องคอมพิวเตอรโปรแกรม
สําเร็จรูป ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี ้
          1.  การตรวจสอบขอมูล ผูวิจัยจะตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามเพื่อแยก
แบบสอบถามฉบับที่ไมสมบูรณออก 
          2.  การลงรหัส ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามฉบับที่มีความสมบูรณถูกตองมาลงรหัสตามที่
กําหนดไว 
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          3.  การประมวลขอมูล ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามฉบับที่ลงรหัสเรียบรอยแลวมาบันทึกลงใน 
คอมพิวเตอร และประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตรเพื่อวิเคราะห
ขอมูลพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
         1.  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายขอมูลเบ้ืองตน
เก่ียวกับกลุมตัวอยางดังนี ้
               1.1  ขอมูลในแบบสอบถามตอนที่ 1 ลักษณะขอมูลสวนบุคคล ไดแก อายุ สถานภาพการ
สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนวิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี  
(Frequency) และนําเสนอเปนคารอยละ (Percentage) เพื่อศึกษาถึงลักษณะทั่วไปของกลุม ตัวอยางที่
ใชในการวิจัย 
  1.2 ขอมูลในแบบสอบถามตอนที่ 2 การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธของ
ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่ง ไดแก  การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) การใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม (Electronic) การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) การเก็บรักษาลูกคา 
(Retention) วิเคราะหโดยนํามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และนําเสนอเปนคารอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ย (Means) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
              1.3  ขอมูลในแบบสอบถามตอนที่ 3 พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่งวิเคราะหโดยนํามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และนําเสนอเปนคารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Means) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน Standard Deviation (S.D.) 
       2. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนสถิติที่ใชในการทดสอบ
สมมติฐาน ซึ่งสมมติฐานของการวิจัยครั้งนี้เลือกใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล 
 
 การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
 การศึกษาคนควาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดจัดกระทําขอมูลและวิเคราะหขอมูล โดยการวิเคราะห 
ขอมูล เพื่อประมวลผลและนําเสนอการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ไดรับทั้งหมดมา 
ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม แลวลงรหัสในแบบสอบถาม (Coding) จากนั้นนําไป 
วิเคราะหและทําการประมวลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistic Package for the Social 
Science) โดยใชการคํานวณคาสถิติ ในการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนี้  
 สถิติพื้นฐาน ใชในการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยางในแบบสอบถามทั้ง 3 ตอน สถิติที่ใช 
ไดแก  
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 1.  คาสถิติรอยละ ( Percentage ) เพื่อใชแปรความหมายของลักษณะขอมูลสวนตัวของ 
ผูตอบแบบสอบถาม ใชสูตร (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอ่ืนๆ. 2549: 201) 
 2.  คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) ใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ.2544: 40) 
 3.  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ.2544: 40) 
 4. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) ใชในการทดสอบสมมติฐานโดย  
คา t–test (Independent t-test) ใชในการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนน เฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
2 กลุม ใชสูตรดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 360) 
 5. การวิเคราะหความแปรปรวนโดยใช Levene’s Test  (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546: 148) 
      6. การทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม      
โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ใชสูตร (กัลยา        
วานิชยบัญชา. 2544: 135) 
      7. การทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน โดยการใชสถิติ สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product – Moment Correlation Coefficient) ใชสูตร (กัลยา         
วานิชยบัญชา.  2545: 311-312) 
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 
 1. การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคล 
  ผลการศึกษาขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภคที่เปนผูหญิงที่ใช/เคยใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอาง/บริการของ รานเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลุมตัวอยาง
ทั้งหมด 400 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี ้
  อายุ  พบวาโดยสวนใหญมีอายุระหวาง 30 – 39 ป จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 
รองลงมาเปนผูที่มีอายุระหวาง 20 - 29 ป จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 28.8 ผูที่มีอายุต้ังแต 40 ปขึ้น
ไป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 และผูที่มีอายุตํ่ากวา20 ป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.0 
  อาชีพ พบวาโดยสวนใหญถามมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 
283 คน คิดเปนรอยละ 70.8 รองลงมา คือ นักเรียน/นักศึกษาและอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย 71 คิด
เปนรอยละ 17.8 และแมบาน/ประกอบกิจการสวนตัว จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ11.5  
  รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาโดยสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยระหวาง ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 – 20,000 บาท จํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.2 รองลงมาคือ มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 
30,001– 40,000บาท จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18   มีรายไดเฉลี่ยสูงกวา 40,001 บาท จํานวน 68 
คน  คิดเปนรอยละ 17 และ มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 63 คน คิดเปนรอย
ละ 15.8  
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  ระดับการศึกษาสูงสุด พบวาโดยสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 300 คน 
คิดเปนรอยละ 75 รองลงมาคือมีระดับการศึกษาสูงสุดสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 
16.2 และมีระดับการศึกษาสูงสุดตํ่ากวาปริญญาตร ีจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8   
  สถานภาพ พบวาโดยสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 300 คน คิดเปนรอยละ 75 
รองลงมาคือมีสถานภาพสมรส จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 25  
 2. การวิเคราะห  การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ของลูกคา
เคร่ืองสําอางย่ีหอหน่ึงของไทยโดยนําเสนอในรูปของ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การศึกษาครั้งนี้มีจํานวน 400 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี ้  
  ระดับการรับรูเก่ียวกับตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ของลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอ
หนึ่งของไทยดานการสรางฐานขอมูลลูกคาพบวา โดยรวมผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูใน
ระดับรับรูปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.97 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
  ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรูมาก ไดแก ระบบการใหบริการที่
ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 และ สามารถ
ตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน มี
คาเฉลี่ย เทากับ 3.07 และ ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง ไดแก ลูกคาที่
เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง มีคาเฉลี่ย
เทากับ 2.67 
  ระดับการรับรูเก่ียวกับตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ของลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอ
หนึ่งของไทยดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม พบวา โดยรวมผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูใน
ระดับรับรูปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
  ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรูมาก ไดแก มีการแจงขอมูลของ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ และสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยาง
สม่ําเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 และ ใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสาร 
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา มีคาเฉลี่ย เทากับ 
4.10 และ ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง ไดแก การใหบริการผานเบอร 
call center ลูกคาสามารถโทรสอบถาม ขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได  
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.08   และ การสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรม
ของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.04  
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ระดับการรับรูเก่ียวกับตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของ
ไทยดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ พบวา โดยรวมผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการ
รับรูในระดับรับรูปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.0 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
  ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรูมาก ไดแก การแจกรางวัลใหกับลูกคา
ที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 และ ผูบริโภคที่
ตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง ไดแก ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษใน
โปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.28 และ ลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมือง
ใหญทั่วประเทศ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.84 และ ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรูนอย 
ไดแก ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม เชน การเรียน แตงหนา มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.55  
และลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมสุขภาพ  เชนโยคะ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.48     
ระดับการรับรูเก่ียวกับตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ของลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทย 
ดานการรักษาลูกคา (Retention) พบวา โดยรวมผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรู
มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
  ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรูมาก ไดแก ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้ง
แรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่
แสดงบัตรสมาชิก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 และลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก 
สามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 และลูกคาไดรับสิทธิ
พิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 และโอเรียลทอลพริ้นเซ
สมีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.44    ผูบริโภคที่ตอบ
แบบสอบถามมีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง ไดแกพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุก
ครั้งที่ทานมาซื้อสินคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05      
 3. การวิเคราะหพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคาของลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอหนึ่งของไทย
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยนําเสนอในรูปของจํานวน รอยละ คาคะแนนเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบน
มาตรฐานการศึกษาครั้งนี้มีจํานวน 400 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี ้  
  ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ พบวามีคาเฉลี่ยเทากับ 2.76 เดือน และมีคา 
เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.313  
  ความถ่ีในการเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ พบวามีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 เดือน /  
ครั้ง และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.233    
   การจายเงินในการซื้อแตละครั้ง พบวามีคาเฉลี่ยเทากับ 1360 บาท/ครั้ง  และมีคา
เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ  .481      
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  จํานวนชิ้นในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้แตละครั้ง พบวามีคาเฉลี่ยเทากับ 1.44  
เฉลี่ย/ชิ้น และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ .497      
  จํานวนและรอยละของพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคาของลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอ
หนึ่งของไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน โดยสวนใหญผูบริโภคที่มี
ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ มากกวา 1 ป จํานวน 192 คน คิดเปนรอยละ 48.0 
รองลงมาคือผูบริโภคที่มีระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 1-3 เดือน จํานวน 115 คน   คิด
เปนรอยละ 28.8 ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้   4- 6 เดือน จํานวน   59 คน คิดเปนรอย
ละ 14.8 และ ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 6 เดือน - 1 ป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ   
8.5                                                                     
  ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน โดยสวนใหญผูบริโภคที่มีความถ่ีในการเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ที่ไมแนนอน จํานวน  239 คน  คิดเปนรอยละ 59.8   รองลงมาคือ 3 - 4 
เดือน / ครั้งจํานวน 92 คน   คิดเปนรอยละ 23.0  และความถ่ีในการเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ย่ีหอนี ้1 - 2 เดือน / ครั้ง จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.3    
  ผูบริโภคโดยสวนใหญที่มีการซื้อแตละครั้ง ตํ่ากวา 1,000 บาท / ครั้ง จํานวน   256 คน คิด
เปนรอยละ 64.0 รองลงมาคือ 1, 001 – 2, 000 บาท / ครั้ง จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36.0                                                                 
ผูบริโภคโดยสวนใหญจะซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ เฉลี่ย 1 – 2 ชิ้น/ครั้ง จํานวน 224 คน คิดเปน
รอยละ 56 รองลงมาคือ 3 – 4 ชิ้น/ครั้ง จํานวน 176 คน คิดเปนรอยละ 44   
  ผูบริโภคโดยสวนใหญมาเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ในวันเสาร – อาทิตย 
จํานวน 153 คนคิดเปนรอยละ 38.3 รองลงมา คือผูบริโภคมาเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ใน
วันของสมาชิกที่ใหสวนลดสูงสุด (ระบุไวหลังบัตรสมาชิก) จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 34.8 
ผูบริโภคมาเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ในวันจันทร – ศุกร จํานวน 73 คน   คิดเปนรอยละ 
18.3 และผูบริโภคมาเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ในวันหยุดนักขัตฤกษ   จํานวน 35 คน คิด
เปนรอยละ 8.8            
  ผูบริโภคโดยสวนใหญเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ครั้งตอไปเมื่อ
ของเดิมหมดลงหรือใกลหมด จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.0 รองลงมา คือ เมื่อมีโปรโมชั่นที่
นาสนใจ (ลด แลก แจก แถม) จํานวน 140 คิดเปนรอยละ 35.0 และเมื่อมีการโฆษณาผลิตภัณฑตัว
ใหม จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.2 และเมื่อตองการสะสมแตมเพื่อเขารวมกิจกรรมพิเศษ จํานวน 
7 คนคิดเปนรอยละ 1.8    
  ผูบริโภคผลิตภัณฑโดยสวนใหญผูจะซื้อประเภทผลิตภัณฑแตงหนา จํานวน 196 คน คิด
เปนเปนรอยละ 49.0 รองลงมา คือ ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผิวกาย จํานวน 127 คน คิดเปน
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รอยละ 31.8 และผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผิวหนา จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.2 และ
ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผม จํานวน 8 คน   คิดเปนรอยละ   2.0 
  คนที่มีอิทธิพลตอการเลือกซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้มากที่สุดคือตัวทานเอง 
จํานวน 221 คน คิดเปนรอยละ   55.3 รองลงมา คือ เพื่อน / เพื่อนรวมงาน จํานวน 128 คน คิดเปนรอย
ละ 32.0 และดารา / นางแบบ / ไฮโซ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 และคนในครอบครัว จํานวน 
17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 และพนักงานขาย คือ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 
  แหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอนตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอางย่ีหอนี้  คือ 
จากประสบการณเดิม  จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 51.3 รองลงมา คือ จากการบอกเลา จํานวน 97 
คน คิดเปนรอยละ 24.3  และมีโปรโมชั่นที่ดี มีผลิตภัณฑใหเลือกหลายหลากจํานวน 58 คน คิดเปน 
รอยละ 14.5 และเชื่อมั่นในสื่อโฆษณา  จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 และความมีชื่อเสียงของตัว
ผลิตภัณฑ  จํานวน 16 คน  คิดเปนรอยละ  4.0 
 4. การวิเคราะหขอมูล เพื่อทดสอบสมมติฐาน                                                                 
  สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาที่มีลักษณะขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย อายุ อาชีพ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือนและระดับการศึกษา แตกตางกัน มีปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน  ใน
สวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยตามลักษณะขอมูลสวนบุคคล ดังนี้ 
   สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมอายุตางกัน มีปจจัยดานการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
 
 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
 การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคานั้น ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน
มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว สวนรายขออ่ืนพบวา ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตาง
รายคู พบวา 
 1.  ลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป และอายุ 40 ปขึ้นไป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.013 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา20 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 
40 ปขึ้นไป  
 2.  ลูกคาที่มีอายุ 20 - 29 ป และอายุ 40 ปขึ้นไป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ20 -29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้น
ไป 
 3.  ลูกคาที่มีอายุ 30 - 39 ป และอายุ 40 ปขึ้นไป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 -29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้น
ไป  
 
 ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
 การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ลูกคาที่อายุแตกตางกันมี
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตาง
รายคู พบวา 
 1.  ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 30 – 39 ป  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.04 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบ
ผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 ป   
 2. ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 40 ปขึ้นไป  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.02 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจง
ถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่
มีอายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ อายุ 40 ปขึ้นไป   
3.  ลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 ป และ อายุ 40 ปขึ้นไป  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.34 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่น
คือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอใช
สื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึง
โปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
อายุ 30 – 39 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ อายุ 40 ปขึ้นไป   
 
 ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 
 การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธนั้น  ลูกคา
ที่อายุแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ
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แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นผูวิจัยจึง
ทําการทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
 1.  ลูกคาที่มี อายุ 20 - 29 ป และอายุ 30 - 39 ป  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม  เชน การเรียน แตงหนา อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 - 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 - 
39 ป   
  2. ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และอายุ 30 - 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.14 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม  เชน การเรียน แตงหนา อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 
39 ป  
 3. ลูกคาที่มีอายุ 20 - 29 ป และอายุตํ่ากวา 20 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.011 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
สรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 –29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 
20 ป 
 4. ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 30 – 39 ปพบวา มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 
ป  
 5.  ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และอายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.03 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี อายุ 30 – 
39 ป  
 6. ลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป และ อายุ 30-39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
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เมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีตํ่ากวาอายุ 20 ป มีคาเฉลี่ย
เทากับลูกคาที่มอีายุ 30-39 ป  
 7. ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุตํ่ากวา 20 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.009 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
สรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตาม
หัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป  
  8.  ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และอายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัว
เมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ย
มากกวาลกูคาที่ม ีอายุ 30 – 39 ป  
 9. ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุตํ่ากวา 20 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
สรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตาม
หัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่ม ีอายุตํ่ากวา 20 ป  
 10. ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
สรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตาม
หัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 ป  
 11. ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และ อายุตํ่ากวา 20 ป จากตาราง 15 พบวา มีคา Sig. เทากับ 
0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road 
Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้น
ไป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาทีม่ ีอายุตํ่ากวา 20 ป  
 12. ลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป และอายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
สรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตาม



 179 

หัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 ป  
 
 ดานการรักษาลูกคา 
 ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคานั้น ลูกคาที่อายุแตกตางกัน
มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว สวนรายขออ่ืน ลูกคาที่อายุแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น ผูวิจัยจึง
ทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา 
 1.  ลูกคาที่มีอายุ20 – 29 ป อายุและ ตํ่ากวา 20 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอ
ลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
อายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป  
 2.  ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และอายุ 30 – 39 ป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่
สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 
ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 30 – 39 ป  
 3. ลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป และ อายุ 40 ปขึ้นไป พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่
สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 
ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป  
 4.  ลูกคาที่มีอายุ20 – 29 ป และอายุ 30 – 39 ป  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.017 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่
สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 
ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีอายุ 20 – 29 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
อายุ 30 – 39 ป   
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 สมมติฐานท่ี 1.2 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมอาชีพตางกัน มีปจจัยดานการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
 
 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
 การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคานั้น  ลูกคาที่อายุแตกตางกันมีการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวน
รายขออ่ืนพบวา ลูกคาที่อายุแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นผูวิจัยจึง
ทําการสอบความแตกตางรายคู พบวา 
      1. ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพแมบาน / ประกอบ
กิจการสวนตัว พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.012 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัย
สามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยอาชีพ
พนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอาชีพแมบาน / ประกอบกิจการ
สวนตัว  
     2. ลูกคาที่มีเปนนักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย และอาชีพแมบาน / 
ประกอบกิจการสวนตัว พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.034 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ย
ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิก
สามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง   อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเปนนักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีอาชีพแมบาน / ประกอบกิจการสวนตัว  
      3. ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพแมบาน / ประกอบ
กิจการสวนตัว พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขา
ไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอาชีพ
แมบาน / ประกอบกิจการสวนตัว  
     4. ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพแมบาน / ประกอบ
กิจการสวนตัว  จากตาราง 20 พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมี
คาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถ
ตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยาง
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มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีอาชีพแมบาน / ประกอบกิจการสวนตัว  
 
 ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
        ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ลูกคาที่มีอาชีพ
แตกตางกัน มกีารรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวนรายขออ่ืน ลูกคาที่มีอาชีพ
แตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกัน ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตาง พบวา 
    1. ลูกคาที่มีเปนนักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงานมหาวิทยาลัย และอาชีพแมบาน / 
ประกอบกิจการสวนตัว  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ย
ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยาง
สม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเปนนักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆพนักงาน
มหาวิทยาลัย มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอาชีพแมบาน / ประกอบกิจการสวนตัว 
  2. ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพแมบาน / ประกอบ
กิจการสวนตัว พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอสามารถตรวจสอบสถานะ
ขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยอาชีพพนักงานบริษัท /ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีอาชีพ
แมบาน / ประกอบกิจการสวนตัว  
 
 ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 
 ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 
ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มกีารรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความ 
สัมพันธ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 
 ดานการรักษาลูกคา 
 ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน 
มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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 สมมติฐานท่ี 1.3 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มี
ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
 
 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
 ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ลูกคาที่มีอาชีพ
แตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความ
แตกตางรายคู พบวา 
      1. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และ รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท จาก มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถ
ตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได
20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
        2. ลูกคาที่มีรายได20,001 – 30,000 บาท และรายได 30,001 – 40,000 บาท  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะ
สมาชิกของลูกคาไดทันท ีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 
บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท  
         3. ลูกคาที่มีรายได20,001 – 30,000 บาท และรายได สูงกวา 40,001 บาท  พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท 
มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท   
 4.  ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท และรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.006 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถ
ตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได
ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท  
       5.  ลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท และรายได สูงกวา 40,001 บาท  พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
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ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได30,001– 40,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มรีายได สูงกวา 40,001 บาท  
        6. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไข
ขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 
40,001 บาท 
  7. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไข
ขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท  
 8. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซต
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
30,001 – 40,000 บาทมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
       9. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท และรายได สูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไข
ขอมูลสวนตัวในเว็บไซตของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 
40,001 บาท  
      10.  ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.042 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการ
เขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 
40,001 บาท  
       11. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติ
การเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท  
       12. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายได 30,001 – 40,000 บาท พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวม
กิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท  
      13. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและ
รายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
        14. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.046 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรมและ
รายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
30,001 – 40,000 บาทมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
    
 ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
       ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ลูกคาที่มีอาชีพ
แตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการทดสอบรายคู 
พบวา 
       1. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได20,001–30,000 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
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บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได20,001–30,000 บาท   
       2. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
       3. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
      4. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายได 30,001 – 40,000 บาท พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ 
โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 
30,001 – 40,000 บาท 
      5. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ
และสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 
บาท  
       6. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆ
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และสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 
บาท  
       7. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได30,001–40,000 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ 
ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับ
ลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001–40,000 บาท   
       8. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ 
ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับ
ลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
         9. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาทีม่ีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
         10. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายได 30,001 – 40,000 บาท พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึง
นิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่
มีรายได 30,001 – 40,000 บาท  
      11. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสาร
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได
สูงกวา 40,001 บาท  
       12. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสาร
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได
สูงกวา 40,001 บาท  
       13. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.042 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความ
เพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยาง
รวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
       14. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความ
เพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยาง
รวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 
30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
       15. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท จากตาราง 34 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อ
แจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว
ผานโทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท 
มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
       16. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความ
เพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยาง
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รวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 
40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
        17. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ 
กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
        18. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 
บาท  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการใหบริการผานเบอร call center 
ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได30,001– 40,000 บาท    
        19. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการใหบริการผานเบอร call center 
ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท   
        20. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถาม
ขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
        21. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอการใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถาม
ขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
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 ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 
 ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 
ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น  ผูวิจัยจึง
ทําการทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
       1. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรม สงเสริมความงาม เชน การเรียน แตงหนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่
มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 
บาท   
        2. ลูกคาที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความ
งาม  เชน การเรียน แตงหนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001 – 
30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
        3. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความ
งาม  เชน การเรียน แตงหนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 
40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
        4. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สิทธิเขารวมกิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 
บาท  
        5. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม
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สงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 
บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
        6.  ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 20,001– 30,000 
บาท  พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิก
ไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท   
        7. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิก
ไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท   
        8. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายได สูงกวา 40,001 บาท   
       9. ลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท และรายได 20,001– 30,000 บาท   พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท   
      10. ลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท  และรายได 20,001– 30,000 บาท   พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท   
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      11. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 20,001– 30,000 
บาท   พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิก
ไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการ
ชั้นนํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท   
        12. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิก
ไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการ
ชั้นนํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท   
        13. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้น เพื่อการทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาทีม่ีรายได สูงกวา 40,001 บาท   
        14. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 
บาท   พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับ
ลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายได 30,001– 40,000 บาท    
        15. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับ
ลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายได สูงกวา 40,001 บาท  
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        16. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับ
ลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มี
รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
        17. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายได30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใช
บริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 
40,000 บาท  
       18. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอการแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  

                                                                                                                                                                                                                            
ดานรักษาลูกคา 

 ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานรักษาลูกคา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมี
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานรักษาลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู พบวา        
       1. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 
บาท   พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท    
        2. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก 
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ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท    
        3. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.021 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท  
        4. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายได30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะ
ไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 
30,001– 40,000 บาท  
       5. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 
บาท  
      6. ลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลด
ในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีรายได30, 001– 40,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 
บาท  
      7. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 
บาท   พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 
30,001– 40,000 บาท    
       8. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 
40,001 บาท    
      9. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท จากตาราง 43 พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัย
ดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือ
ตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 -20,000 บาท  
       10. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายได30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถ
เลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
รายได 20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท  
      11. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถเลือกรับ
ชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
       12. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 
บาท   พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลาย
ภายในเดือนเกิดของสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท   
       13. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
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บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายใน
เดือนเกิดของสมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท    
       14. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายได 30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของ
สมาชิก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท  
      15. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายในเดือนเกิดของสมาชิก 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
        16. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 
บาท   พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกใน
เทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท    
       17. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกใน
เทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท    
        18. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาท พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกใน
เทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 
30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
        19. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายได 30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ 
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อยางสม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท  
      20. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอเครื่องสําอางย่ีหอนี้มีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกในเทศกาลตางๆ อยาง
สม่ําเสมอ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
       21. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได 30,001– 40,000 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้ง
ที่ทานมาซื้อสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท    
       22. ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาทและรายได สูงกวา 40,001 บาท 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้ง
ที่ทานมาซื้อสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 -20,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายได สูงกวา 40,001 บาท    
        23. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 
บาทจากตาราง 46 พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัย
ดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปน
บุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทานมาซื้อสินคา   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 
20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 -20,000 บาท 
       24. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  และรายได 30,001– 40,000 บาท พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทานซื้อ
สินคา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท  มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่มีรายได 30,001– 40,000 บาท  
      25. ลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท และรายไดสูงกวา 40,001 บาท พบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ดานการรักษาลูกคา รายขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทานมาซื้อสินคา 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายได 20,001– 30,000 บาท มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดสูงกวา 40,001 บาท  
 
 สมมติฐานท่ี 1.4 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มี
ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
 
 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
       ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาสูงสุด แตกตางกันมกีารรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตาง
กัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
        1. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิก
ของลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตร ี  
         2. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ีและระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี พบวา 
มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะ
สมาชิกของ ลูกคาไดทันที อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตร ีมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตร ี  
      3. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซต
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.83 
        4. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวในเว็บไซต
ของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มี
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การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   
        5. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรม
และรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   
       6. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  จาก
ตาราง 50 พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการ
รับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูล รายขอสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติ
การเขารวมกิจกรรมและรายการซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ี
ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี  
 
 ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
       ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น ผูวิจัยจึง
ทําการทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
        1. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่ เหมาะสม  รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  มี
คาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
         2. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ 
โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ  อยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคา
ที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี  
         3. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ 
โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคา
ที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
        4. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับ ใบปลิว รวม
ถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวา
ลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
       5. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความเพื่อแจง
โปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผาน
โทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี  
       6. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการสื่อสารกับลูกคาโดยการสงขอความ
เพื่อแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆและสิทธิประโยชนทําใหลูกคาทราบขอมูลไดอยาง
รวดเร็วผานโทรศัพทมือถือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวา
ปริญญาตรี   
      7. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.027 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทร
สอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ี
ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี  
      8. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตร ีและระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตรี  พบวา มี
คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทร
สอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ี
ลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
 
 ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 
 ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น  ผูวิจัยจึงไดทํา
การทดสอบความแตกตางรายคู พบวา 
      1. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีและระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการ รูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
สงเสริมความงาม เชน การเรียน แตงหนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มี
การศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   
      2.  ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตร ี 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรม สงเสริมความงาม  เชน การเรียน แตงหนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่
มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ีมีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
      3. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.007 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการ รูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรมสงเสริมสุขภาพเชนโยคะ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มี
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การศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   
      4. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  และระดับการศึกษาปริญญาตรี พบวา มีคา 
Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการ รูการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ  รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม
กิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่
มีการศึกษาระดับปริญญาตร ี  
   5. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตร ี 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับ
สิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคา
ที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
 
 ดานการรักษาลูกคา 
 ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา
สูงสุด แตกตางกันมีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคาไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนขออ่ืนๆ รายขอลูกคาที่สมัคร
สมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันที
และทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิกและลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิกสามารถ
เลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกันมีการรับรู
การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบความแตกตาง พบวา 
         1. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตร ี 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตรสมาชิก 
ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่แสดงบัตรสมาชิก อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ย
มากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่ม ีลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
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         2. ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวากวาปริญญาตร ี 
พบวา มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ทั้ง 2 กลุมมีคาเฉลี่ยปจจัยดานการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปนสมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร
สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มีลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยมากกวาลูกคาที่มีลูกคาที่มี ลูกคาที่
มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี  
 
 สมมติฐานท่ี 1.5 ลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพสมรสตางกัน มีปจจัย
ดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
 
 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
 การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางฐานขอมูลลูกคาของลูกคาเครื่องสําอางของ
ไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพสมรส ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคา
สัมพันธดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวนในรายขออ่ืนๆ ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับไม
สมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
 การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมแตกตางกัน ของลูกคา
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพสมรส วิเคราะหเปนรายขอพบวาการแจงขอมูลของ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆ โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทางเว็บไซตอยาง
สม่ําเสมอและ การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหา
ตางๆเก่ียวกับ ผลิตภัณฑเครื่องสําอางไดลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวนในรายขออ่ืนๆ ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการ
บริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 
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 ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 
 การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธแตกตางกัน 
ของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพสมรส วิเคราะหเปนรายขอพบวาลูกคาที่เปน
สมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศและการแจก
รางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา ลูกคาที่มี
สถานภาพสมรสแตกตางกัน มกีารรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางฐานขอมูลลูกคา แตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว สวนในรายขออ่ืนๆ ลูกคา
ที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับไมสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 ดานการรักษาลูกคา 
 การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพือ่สรางความสัมพันธแตกตางกัน 
ของลูกคาเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งกลุมสถานภาพสมรส วิเคราะหเปนรายขอสวนใหญของดาน
การรักษาลูกคา ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง
ฐานขอมูลลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
สวนในรายขอพบวา หัวขอพนักงานเอาใจใสลูกคาเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกครั้งที่ทาน ลูกคาที่มี
สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธดานการรักษาลูกคา แตกตางกัน ซึ่ง
สอดคลองกับไมสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานท่ี 2 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
(Database) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร       
         ผลการวิเคราะหการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
(Database) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานครมีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
         การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา รายขอระบบการ
ใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันทีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ โดยมีความสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับสูง 
         การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา  รายขอระบบการ
ใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
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การตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางรายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ โดยมีความสัมพันธกัน
ในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
 
 สมมติฐานท่ี 3 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
(Electronic) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร                                                                                                                                                                          
        ผลการวิเคราะหการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
(Electronic) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
        การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม รายขอการแจง
ขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอางใหมๆโปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบผานทาง
เว็บไซตอยางสม่ําเสมอ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอแหลงขอมูลที่
มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอน ตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอาง โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน
ในระดับปานกลาง 
       การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม   รายขอใชสื่อ
โฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ แผนพับใบปลิว รวมถึงนิตยสารของเครื่องสําอางย่ีหอนี้เพื่อแจงถึงโปรโมชั่น
ใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง ราย
ขอแหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอน ตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอาง มีความสัมพันธกันใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง                                                                                                                          
      การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมรายขอการ
ใหบริการผานเบอร call center ลูกคา  สามารถโทรสอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางได  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอ
แหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอทานมากที่สุดกอน ตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องสําอาง โดยมีความสัมพันธกันใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
 
 สมมติฐานท่ี 4 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธ (Action) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร  
         ผลการวิเคราะหการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธ (Action) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอ
หนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครมีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 



 205 

        การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความ 
สัมพันธ รายขอลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม  สงเสริมความงาม เชน การเรียน แตงหนามี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางรายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี ้ครั้งตอไปเมื่อใดโดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
        การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  รายขอลูกคาที่
เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรมทางเดียวกันสงเสริมสุขภาพ เชนโยคะ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 
ครั้งตอไปเมื่อใดมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
       การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมมีความสัมพันธ 
รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวม Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญทั่วประเทศกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ 
ครั้งตอไปเมื่อใดโดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
        การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ  ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ รายขอลูกคาที่เปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของเครื่องสําอางที่จัดขึ้นเพื่อ
การทองเที่ยวรานอาหารและสถานบริการชั้นนํา  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอาง รายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ครั้งตอไปเมื่อใด โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
       การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ  ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ ดานการแจกรางวัลใหกับลูกคาที่มาใชบริการอยางสม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไร
ใหกับลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอทานเลือกซื้อผลิตภัณฑ
ผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ครั้งตอไปเมื่อใด โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับ
คอนขางสูง 
 
 สมมติฐานท่ี 5 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา (Retention) 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร 
        ผลการวิเคราะหการรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา (Retention) 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
       การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครสมาชิก
ครั้งแรกหรือตออายุ สมาชิก ลูกคาจะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางทันทีและทุกครั้งที่
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แสดงบัตรสมาชิกมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑ
เครื่องสําอางย่ีหอนี้ โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
        การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาที่สมัครเปน
สมาชิกครั้งแรกหรือตออายุบัตร สมาชิกสามารถเลือกรับชุดผลิตภัณฑ Welcome Gift Set 1 ชุด มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ย่ีหอนี้ มีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
        การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอลูกคาไดรับสิทธิพิเศษ
ประโยชนหลากหลาย ภายในเดือนเกิดของสมาชิกกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอ
ระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขาง
สูง                                                                                                                                                                                                      
        การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา รายขอผลิตภัณฑเครื่อง 
สําอางย่ีหอนี้โปรโมชั่นสําหรับทางเดียวกันสมาชิกในเทศกาลตางๆอยางสม่ําเสมอ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง รายขอระยะเวลาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางสูง 
 
อภิปรายผล 
 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาถึง ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปประเด็น
สําคัญมาอภิปรายไดดังนี ้
 1. จากการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 30 – 39 ป มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี
รายไดเฉลี่ยระหวาง ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 – 20,000 บาท มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ลูกคา
สวนใหญมีสถานภาพโสด ทั้งนี้อาจเนื่องจากเครื่องสําอางของไทยย่ีหอนี้เขามาเจาะตลาดในกลุม
ผูหญิงโสดในวัยทํางาน และมุงเนนไปยังกลุมผูหญิงทํางานนอกบานที่มีรายไดในระดับปานกลาง จาก
ผลการศึกษาขางตนสอดคลองกับทฤษฎีดานลักษณะทางประชากรศาสตรของ ศิริวรรณ เสรีรัตน 
(2538: 53-55) กลาววา รายได การศึกษา และอาชีพ เปนตัวแปรที่สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด 
โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย แตอยางไรก็ตามครอบครัวที่มีรายไดปานกลาง
และรายไดตํ่าจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ และสอดคลองกับงานวิจัยของ อุมาพร บิณษรี  (2545: 101) 
ที่ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางนําเขาจาก
ตางประเทศที่จัดจําหนายผานระบบขายหนาราน (Counter Sales) พบวาผูบริโภคเพศหญิงสวนใหญ ที่
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ตอบคําถามมีอายุ 20 -30 ป มีอายุ พนักงานเอกชนมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยมีสถานภาพ
สมรสโสด 
 2.  ระดับการรับรูตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธของผูตอบแบบสอบถาม 
พบวา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ลูกคาที่มีขอมูลลักษณะสวนบุคคล (อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการศึกษาและสถานภาพสมรส) แตกตางกัน มีการรับรูปจจัยดาน
การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน ทุกรายดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยรวมลูกคามีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง และเมื่อจําแนกระดับ
การรับรูตอปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธออกเปน 4 ดาน พบวา 
  2.1  การรับรูตอระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา(Database) 
พบวา โดยรวมลูกคามีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง และมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ระดับสูง อาจเนื่องจากกลุมเปาหมาย
ของลูกคาเปนเฉพาะกลุมสมาชิกที่จะไดรับขาวสารกิจกรรม การใหบริการ ตลอดจนโปรโมชั่นตางๆ 
ดังนั้นการกระจายตัวของการรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธของเครื่องสําอางของไทยย่ีหอนี้
จึงไมไดเปนที่รับรูในวงกวางเทาที่ควร ซึ่งสอดคลองกับทฤษฏีของมอริสัน (Morison. 1996: 45) ได
กลาวไววา “ลูกคาไดใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การมองเห็น การไดยิน การชิมรส การสัมผัส และการ
ไดกลิ่นในการรับรูถึงการบริการและ ขอมูลสงเสริมการขายหรือบริการของธุรกิจ” และสอดคลองกับ
งานวิจัยของขวัญชนก บัตรศิริมงคล (2548: บทคัดยอ) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูและ
ความพึงพอใจตอการบริหารลูกคาสัมพันธของธุรกิจจําหนายรถยนตในเขตจังหวัดขอนแกน พบวา 
ลูกคารับรูการดําเนินงานการบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง โดยมีความสัมพันธระหวางการ
รับรูและความพึงพอใจ การดําเนินงานบริหารลูกคาสัมพันธทางบวกลูกคาที่มีลักษณะสวนบุคคลและ
ลักษณะการใชรถแตกตางกันมีการรับรูและความพึงพอใจการดําเนินงานบริหารลูกคาสัมพันธแตกตาง
กัน ลูกคาเพศหญิงมีการรับรูและความพึงพอใจมากกวาเพศชายในการดําเนินงานบริหารลูกคาสัมพันธ 
ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีการรับรูและความพึงพอใจมากกวาเจาของกิจการ/
ธุรกิจสวนตัว ลูกคาที่ใชรถยนตเพื่ออํานวยความสะดวกในชีวิตประจําวัน มีการรับรูและความพึงพอใจ
มากกวาลูกคาที่ใชรถยนต เพื่อเปนปจจัยในการประกอบอาชีพ 
   การรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางฐานขอมูลของเครื่องสําอางย่ีหอนี้ มี
อิทธิพลสูงตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ จะเห็นไดจากมีระบบการใหบริการที่ทันสมัยสามารถตรวจสอบ
สถานะสมาชิกของลูกคาและสามารถตรวจสอบสถานะขอมูลประวัติการเขารวมกิจกรรม และรายการ
ซื้อตางๆของสมาชิกที่เปนปจจุบัน ตลอดจนลูกคาที่เปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวใน
เว็บไซตของบริษัทเครื่องสําอางของไทยย่ีหอนี้ไดดวยตนเอง ซึ่งสอดคลองกับทฤษฏีของวิทยา ดานธํารง
กุล(2545: 86-92; 2003: 29-31) ที่กลาววา “การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) การบริหารลูกคา
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สัมพันธ คือ การสรางฐานขอมูลลูกคาซึ่งไมเพียงแตจะรวบรวมองคประกอบซึ่งเปนรายละเอียดของ
ลูกคา (Customer Profile) ไวเทานั้นแตยังรวมถึงการวิเคราะหจัดแบง และเลือกกลุมลูกคาออกมาตาม
คุณคา หรือความสามารถที่ลูกคาแตละกลุมจะสรางกําไรใหบริษัทไดในระยะยาว และการสราง
ฐานขอมูลลูกคา เชน ธุรกิจที่ขายสินคาบนอินเตอรเน็ต มักจะใหลูกคากรอกรายละเอียดเก่ียวกับตัวเอง
เชน ชื่อ อายุ เพศ อาชีพ การศึกษา ที่อยูอาศัย หรือ รายละเอียดอ่ืนๆเก่ียวกับความชอบหรือนิสัย
สวนตัวเพื่อลงทะเบียนเขาไปติดตอกับบริษัทเจาของเว็บ ซึ่งทําใหงายกับบริษัทที่จะมีฐานขอมูลเบ้ืองตน
ของลูกคาไวและหากลูกคารายนั้นมีการติดตอปฏิสัมพันธกับบริษัทมากเทาใด เมื่อเวลาผานไปขอมูลใน
สวนนี้จะย่ิงพอกพูนขึ้น สําหรับกิจการใดที่ยังไมมีการเก็บขอมูลลูกคาหรือสรางฐานขอมูลลูกคามากอน 
อาจเริ่มตนจากขอมูลเกาของลูกคาและการติดตอของลูกคาที่หาไดจากแหลงภายใน เชน จากฝายขาย 
ฝายบัญชี ฝายบริการลูกคา ฯลฯ ฐานขอมูลของลูกคาควรประกอบดวยขอมูลตอไปนี้ พรอมแสดง
รายละเอียดยอนหลังตามระยะเวลา  
  2.2 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการใชเทคโนโลยีที่ เหมาะสม 
(Electronic) พบวา โดยรวมลูกคามีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง และมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ระดับปานกลาง 
กลาวคือ ทางบริษัทเครื่องสําอางของไทยย่ีหอนี้มีการบริหารงานดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมยังอยู
ในระดับที่ตองมีการพัฒนาไดอีก เนื่องจากลูกคามีการรับรูกับการแจงขอมูลของผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
ใหมๆ  โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนในการใชเทคโนโลยีรูปแบบตางๆ บางแลว ซึ่งสอดคลองกับ
ทฤษฏีของวิทยา ดานธํารงกุล(2545: 86-92; 2003: 29-31) ที่กลาววา “การเลือกใชเทคโนโลยีและ
ระบบที่เหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบัติการและระบบวิเคราะห) เปนสิ่งสําคัญในการสราง การจัดเตรียม 
และการเขาถึงขอมูลลูกคา เอ้ืออํานวยตอความสําเร็จของระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ เพื่อใหการ
เลือกใชเทคโนโลยีเปนไปอยางเหมาะสมบริษัทจะตองจัดจําทําแผนการจัดขอมูลลูกคาขึ้นกอน เพื่อตอบ
คําถามวาจะจัดเก็บขอมูลลูกคาจากไหน ตองการขอมูลลูกคาใหอยูในลักษณะใด และจะกระจายขอมูล
ลูกคาไดและสิ่งสําคัญอีกประการหนึ่งคือ การยอมรับและนําขอมูลตางๆ ของลูกคาไปใชภายในองคกร” 
และสอดคลองกับงานวิจัยของ Abbot, Stone and Buttle (2001: 24-34) ไดศึกษาเก่ียวกับการบริหาร
ลูกคาสัมพันธกรณีศึกษา บริษัทพาสทิส พบวา การนําเอากลยุทธทางดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธ
ไปใชเพื่อใหเกิดผลสําเร็จ โดยไดทําการสํารวจจากกลุมบริษัทเปนจํานวน 17 บริษัท และนําเสนอ
กรณีศึกษาสั้นๆ ไว 3 กรณี พบวา ขอมูลลูกคาที่สมบูรณแบบนั้นเปนสิ่งที่สําคัญอยางมากในการประสบ
ผลสําเร็จอยางมากในดาน CRM ซึ่งทางดานเทคโนโลยีจะชวยสนับสนุนในการไดมาซึ่งขอมูลเพื่อนํามา
วิเคราะหและพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและไดผลมากกวา ถึงอยางนั้นก็มีบริษัทบางสวนที่กําลังลงทุน
เพื่อพัฒนาปรับปรุงคุณภาพของขอมูล” 
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  2.3 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ (Action) พบวา โดยรวมลูกคามีการรับรูในระดับรับรูปานกลาง และมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ระดับ
คอนขางสูง เมื่อฐานขอมูลของลูกคาแยกลูกคาออกเปนกลุมตามมูลคาของลูกคาแลวขั้นตอนตอไปคือ 
การกําหนดแผนงานกิจกรรมตางๆ ทางการตลาดและอ่ืนๆ เพื่อสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา
ดวยกิจกรรมตางๆ เนื่องจากบริษัทเครื่องสําอางย่ีหอนี้ ไดนําเอาการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
สัมพันธกับลูกคามาตอยอดโดยการจัดกิจกรรมพิเศษๆ ตางๆ สําหรับลูกคาที่เปนสมาชิก จึงทําใหเกิด
ความสัมพันธที่ดีกับบริษัทเครื่องสําอางและลูกคา ผลจากการทําโปรแกรมความสัมพันธดังกลาวมา
ขั้นตนสอดคลองกับงานวิจัยของสกลมาน สังขะวัฒนะ (2546) ไดศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการบริหารลูกคาสัมพันธประเภทธุรกิจรถยนตโตโยตา มอเตอร ประเทศไทย 
จํากัด พบวา ลูกคามีความคิดเห็นวาการสรางความสัมพันธดวยรางวัล การสรางความสัมพันธดวย
คุณคาเพิ่มขึ้นมาอยูในระดับเห็นดวยมาก และสอดคลองกับงานวิจัยของกัญญชลา สุขเกษม (2553) ได
ศึกษาปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เฟอรนิเจอรย่ีหอ Rock worth ของนักออกแบบตกแตงภายในในเขตกรุงเทพมหานคร ปจจัยทางรูปแบบ
การดําเนินชีวิต ดานกิจกรรมที่ทําเปนประจํา, ดานความสนใจ และดานความคิดเห็นตอชีวิตปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ในสวนของรูปลักษณผลิตภัณฑ, ผลิตภัณฑที่คาดหวัง, 
ผลิตภัณฑควบ และปจจัยทางการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการเขาใจลูกคา, ดานการสราง
ความสัมพันธ และดานการจัดการดานองคการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ
เฟอรนิเจอรย่ีหอ Rock worth 
  2.4 การรับรูตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา (Retention) พบวา 
โดยรวมลูกคามีการรับรูในระดับรับรูมาก และมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง
ของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครที่ระดับคอนขางสูง เนื่องจากการรักษาฐานลูกคาเกา
ที่มีอยูมีความสําคัญอยางมากในการประกอบธุรกิจ บริษัทเครื่องสําอางย่ีหอนี้ จึงมีการนําเสนอสิทธิ
พิเศษมากมายเพื่อดึงฐานลูกคากลุมเดิมไว จากกิจกรรมดานบริหารลูกคาสัมพันธ ดานรักษาลูกคา
ดังกลาว กอใหเกิดการรับรูของลูกคาในระดับคอนขางสูงแสดงวา การรักษาฐานลูกคาในกลุมเดิมนี้อยู
ในระดับดีตามระดับการรับรูไปดวย ซึ่งสอดคลองกับทฤษฏีของจําลักษณ ขุนพลแกว. (2546: 18) ที่
กลาววา “การรักษาลูกคาเปนการประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธและการรักษาความเติบโตของ
ความสัมพันธกับลูกคา วัตถุประสงคเพื่อสรางความประทับใจในตราสินคา และสรางสัมพันธภาพที่ดี
กับลูกคาปจจุบัน แนวคิดของจําลักษณ ขุนพลแกวกลาววา ตนทุนของการแสวงหาลูกคาใหมมีคาเปน 
6 เทา ของตนทุนในการรักษาลูกคาเดิมไว และมากกวา 65% ของลูกคาที่ไมกลับมา เปนผลจากการ
ขาดการดูแลเอาใจใสมากกวาความไมพอใจในตัวสินคา” 
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ขอเสนอแนะท่ีไดจากการทําวิจัย 
 จากการศึกษา ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจ
ซื้อเครื่องสําอางของไทยย่ีหอหนึ่งของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. ผูประกอบการควรทําการตลาดโดยขยายกลุมเปาหมายโดยเนนที่มีอายุระหวาง 30 – 39 
ป มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ เนื่องจากผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่มีอายุอยู
ในชวง 30 – 39 ป มีตัวเลขในการซื้อมากที่สุดและมีแนวโนมในอนาคตที่ซื้อผลิตภัณฑเครื่องสําอางเพิ่ม
มากขึ้น เนื่องจากการรักษาฐานลูกคาเกาที่มีอยูมีความสําคัญอยางมากในการประกอบธุรกิจ บริษัท
เครื่องสําอางย่ีหอนี ้จึงควรมีการนําเสนอสิทธิพิเศษตางๆเพื่อดึงฐานลูกคากลุมเดิมไว 
 2. ผูประกอบการจึงควรมีการลงทุนในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยการลงทุนซื้อ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการปรับปรุงตรวจสอบฐานขอมูลประวัติลูกคาเดิมและ สถิติการเลือกซื้อสินคา
ตางๆ ใหทันสมัย เปนปจจุบันอยูเสมอ เพื่อใหขอมูลที่เปนจริงอยูเสมอและนําขอมูลที่ไดจากลูกคา 
นํามาวางแผนกลยุทธพัฒนาทางดานการตลาดตอไป 
 
ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยตอไป 
 1. ควรจะทําการศึกษาเปรียบเทียบกับพฤติกรรมการเลือกซื้อ และความพึงพอใจของ
ผูบริโภคที่มีโปรแกรมทางการบริหารลูกคาสัมพันธ เพื่อนําขอมูลมาปรับปรุงและพัฒนา เพื่อเพิ่ม
ศักยภาพผลิตภัณฑ ใหผูบริโภคมีความพึงพอใจสูงสุด 
 2. ควรศึกษาวิจัยถึงกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาเครื่องสําอางย่ีหอนี้ในตางจังหวัดดวย เพื่อใหได
ขอมูลที่เปนประโยชนหลากหลาย เนื่องจากพฤติกรรม และบุคลิกภาพของลูกคาเครื่องสําอางในเขต
กรุงเทพมหานคร กับตางจังหวัดมีความแตกตางที่หลากหลาย 
 3. ควรศึกษาวิจัยถึงความภักดีที่มีตอผลิตภัณฑเครื่องสําอางย่ีหอนี้ โดยมุงเนนเรื่อง การ
กลับมาใชบริการซ้ํา, การแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการ และกลยุทธการตลาดที่ทําใหเกิดความภักดี
เพื่อใหไดขอมูลที่เปนประโยชนในการรักษาฐานลูกคาเกา และทําใหกําไรเพิ่มขึ้น อยางย่ังยืนแกบริษัท 
 4. ควรศึกษาเปรียบเทียบระหวางบริษัทในกลุมธุรกิจเดียวกัน เพื่อเปนการหาขอแตกตาง 
และประเมินถึงความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจของเครื่องสําอางในระดับเดียวกัน โดยเนน
การศึกษากลยุทธการรักษาฐานลูกคาใหดีย่ิงขึ้น 
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แบบสอบถาม 
 

ปจจัยดานการรับรูการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอาง 
โอเรียลทอล พร้ินเซส ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
คําชี้แจง: 
 1.  แบบสอบถามน้ีทําขึ้นเพ่ือศึกษารับรูในระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของผลิตภัณฑ
เคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซส โดยมีเน้ือหาประกอบดวย 3 ตอน คือ 
  ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล 
  ตอนที่ 2 การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล 
พร้ินเซส 
  ตอนที่ 3 พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคา 
 2. กรุณากรอกแบบสอบถามใหครบทุกขอ 
 3. ขอมูลท่ีไดจะถูกนําไปใชประโยชนในดานการศึกษาในการทําสารนิพนธของนิสิตปริญญาโท ตาม
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ภาคพิเศษ สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 
 
ตอนที ่1 ขอมูลสวนบุคคล 
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย X ลงในชอง  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน 
 
 1. อาย ุ
                  1) ต่ํากวา 20 ป                         2) 20 – 29 ป 
                 3) 30 – 39 ป                            4) 40   ปขึ้นไป 
   
  2. อาชีพ 
                  1) นักเรียน/นักศึกษา                  2) พนักงานบริษัท 
                  3) ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ           4) แมบาน 
                  5) ประกอบกิจการสวนตัว           6) อื่น ๆ (โปรดระบุ)………………. 
 
         3.  รายไดตอเดือน 
                  1) ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท        2) 10,001 – 20,000 บาท 
                  3) 20,001 – 30,000 บาท               4) 30,001 – 40,000 บาท 
                  5) 40,001 บาทขึ้นไป 
 
         4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
                1) ต่ํากวาปริญญาตรี                      2) ปริญญาตรี               3) สูงกวาปริญญาตรี 
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      5.  สถานภาพสมรส 
                1) โสด                      2) สมรส               3) หยาราง 
 
ตอนที่ 2 การรับรูตอปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของลูกคาเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซส 
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย X ลงในชอง  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน 
 

ระดับการรับรู 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 
6. โอเรียลทอลพร้ินเซสมีระบบการใหบริการท่ีทันสมัย
สามารถตรวจสอบสถานะสมาชิกของลูกคาไดทันที  

     

7. ลูกคาท่ีเปนสมาชิกสามารถเขาไปแกไขขอมูลสวนตัวได
ดวยตนเองทางเว็บไซตของโอเรียลทอลพร้ินเซส 
       ขั้นตอนไมยุงยาก 

     

8. โอเรียลทอล พร้ินเซสสามารถตรวจสอบสถานะขอมูล
ประวัติการเขารวมกิจกรรม และรายการซื้อตางๆของสมาชิก
ท่ีเปนปจจุบัน  

     

ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
9. โอเรียลทอลพร้ินเซสมีการแจงขอมูลของผลิตภัณฑ
เคร่ืองสําอางใหมๆ  โปรโมชั่นตางๆและสิทธิประโยชนให
ลูกคาทราบผานทาง เว็บไซต อยางสม่ําเสมอ 

     

10. โอเรียลทอลพร้ินเซสใชส่ือโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ 
แผนพับ ใบปลิว รวมถึงนิตยสารของโอเรียลทอลพร้ินเซสเพ่ือ
แจงถึงโปรโมชั่นใหมๆ และผลิตภัณฑใหมๆใหกับลูกคา 

     

11. โอเรียลทอล พร้ินเซสมีการส่ือสารกับลูกคาโดยการสง
ขอความเพ่ือแจงโปรโมชั่นใหมๆ กิจกรรมของสมาชิกตางๆ
และสิทธิประโยชนทําใหทานทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วผาน
โทรศัพทมือถือ 

     

12. การใหบริการผานเบอร call center ลูกคาสามารถโทร
สอบถามขอมูลหรือแจงปญหาตางๆเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑ
เคร่ืองสําอางได 
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ระดับการรับรู 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาก

ที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอย

ที่สุด 
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ 
(Action) 
13. ลูกคาไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริมความงาม  
        เชน การเรียน แตงหนา 

     

15. ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม สงเสริม
สุขภาพ เชนโยคะ 

     

16. ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสิทธิเขารวมกิจกรรม 
Exclusive Road Show ตามหัวเมืองใหญท่ัวประเทศ 

     

17. ลูกคาท่ีเปนสมาชิกไดรับสวนลดพิเศษในโปรแกรมของ
เคร่ืองสําอางท่ีจัดขึ้น เพ่ือการทองเท่ียวรานอาหารและสถาน
บริการชั้นนํา 

     

18. การแจกรางวัลใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอเปนเสมือนการคืนกําไรใหกับลูกคา 

     

ดานการรักษาลูกคา(Retention) 
19. ลูกคาท่ีสมัครสมาชิกคร้ังแรกหรือตอบัตรสมาชิก ทาน
จะไดรับสวนลดในการซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางทันทีและทุก
คร้ังท่ีแสดงบัตรสมาชิก 

     

20. ลูกคาท่ีสมัครเปนสมาชิกคร้ังแรก สามารถเลือกรับชุด
ผลิตภัณฑ Welcome Gift Set  1 ชุด  

     

21. ลูกคาไดรับสิทธิพิเศษประโยชนหลากหลายภายใน
เดือนเกิดของสมาชิก 

     

22. โอเรียลทอลพร้ินเซสมีโปรโมชั่นสําหรับสมาชิกใน
เทศกาลตางๆ อยางสม่ําเสมอ 

     

23. พนักงานเอาใจใสทานเสมือนเปนบุคคลพิเศษทุกคร้ังท่ี
ทานมาซื้อสินคา 
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ตอนที่ 3  พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคา 
คําชี้แจง: ทานมีพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซสอยางไร โปรดตอบคําถามหรือทํา 
 เคร่ืองหมาย X ลงในชอง  ใหตรงกับการตัดสินใจซื้อของตัวทานมากท่ีสุดในแตละคําถาม 
24. ทานใชผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซส มานานเทาใด (โดยประมาณ)           
  1)     1- 3 เดือน 
  2)     4- 6 เดือน 
  3)     6 เดือน - 1 ป 
  4)     มากกวา 1 ป  
25. ความถี่ในการเลือกซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซส  
  1)     1 - 2 เดือน / คร้ัง   
  2)     3 - 4 เดือน / คร้ัง  
  3)     5 – 6 เดือน / คร้ัง 
  4)     ไมแนนอน 
26. ในการซื้อแตละคร้ัง ทานจายเงินจํานวนเทาใด 
  1)     ต่ํากวา 1,000 บาท / คร้ัง   
  2)    1,001 – 2,000 บาท / คร้ัง  
  3)    2,001 – 3,000 บาท / คร้ัง 
        4)    3,001 – 4,000 บาท / คร้ัง 
        5)    มากกวา 4,000 บาท / คร้ัง 
27. ในแตละคร้ังทานซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซส เฉล่ียกี่ชิ้น 
  1)     1 – 2 ชิ้น 
  2)     3 – 4 ชิ้น 
  3)     5 – 6 ชิ้น 
  4)     มากกวา 6 ชิ้นขึ้นไป 
28. สวนใหญทานเขามาเลือกซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซส ในวันใด 
  1)     วันจันทร – ศุกร 
  2)     วันเสาร – อาทิตย 
  3)     วันหยุดนักขัตฤกษ 
  4)     วันของสมาชิกท่ีใหสวนลดสูงสุด (ระบุไวหลังบัตรสมาชิก) 
29. ทานเลือกซื้อผลิตภัณฑผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซส คร้ังตอไปเมื่อใด 
  1) เมื่อของเดิมหมดลงหรือใกลหมด                      
  2) เมื่อมีการโฆษณาผลิตภัณฑตัวใหม 
  3) เมื่อมีโปรโมชั่นท่ีนาสนใจ (ลด แลก แจก แถม)                     
      4) เมื่อตองการสะสมแตมจนไดรับสวนลดพิเศษและรางวัลฟรี 
        5) เมื่อตองการสะสมแตมเพ่ือเขารวมกิจกรรมพิเศษของเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซส 
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30. ใครมีอิทธิพลตอการเลือกซื้อผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซสของทานมากท่ีสุด 
  1)     ตัวทานเอง 
  2)     เพ่ือน / เพ่ือนรวมงาน 
  3)     คนในครอบครัว  
  4)     ดารา / นางแบบ / ไฮโซ 
  5)     พนักงานขาย 
31. ผลิตภัณฑประเภทใดท่ีทานซื้อจากรานเคร่ืองสําอางโอเรียลทอลพร้ินเซสเปนประจํา 
  1) ผลิตภัณฑแตงหนา (Make up) 
  2) ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผิวหนา (Skin Care) 
  3) ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผิวกาย (Body Care) 
  4) ผลิตภัณฑบํารุง/ทําความสะอาดผม (Hair Care) 
32. แหลงขอมูลท่ีมีอิทธิพลตอทานมากท่ีสุดกอนตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอางโอเรียลทอล พร้ินเซส 
  1) จากประสบการณเดิม 
  2) เชื่อมั่นในส่ือโฆษณา 
  3) จากการบอกเลา 
  4) ความมีชื่อเสียงของตัวผลิตภัณฑ 
  5) มีโปรโมชั่นท่ีดี มีผลิตภัณฑใหเลือกหลายหลาก 
       6) อื่นๆ โปรดระบุ................................................................................................ 
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