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บทคดัย่อ 
  

 การวิจยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของบรษิัทยาที่มผีลต่อ
ความภกัดใีนตราสนิค้าของรา้นขายยาเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการวิจัย กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ  ร้านขายยาเขตภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน จ านวน 200 ราย การวิเคราะห์ข้อมูลครัง้นี้ใช้สถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบดว้ย ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมตฐิานสถติิ
ที่ใช้ในครัง้น้ี คอื การวเิคราะห์สมัประสทิธิก์ารถดถอยพหุคูณ ผลการศกึษาพบว่าขอ้มูลทัว่ไปของ
ประชากรสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายอุยูร่ะหว่าง 36-40 ปี ประสบการณ์เปิดรา้นขายยาอยูร่ะหว่าง 
4-6 ปี ขนาดของธุรกจิของกลุ่มประชากรมขีนาดกลางเป็นจ านวน 119 คน ส่วนใหญ่อยู่ในจงัหวดั
อุดรธานีจ านวน 40 คนรายไดอ้ยู่ระหว่าง 30,001-40,000 บาท จากผลการศกึษาพบว่าการบรหิาร
ลูกคา้สมัพนัธโ์ดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.04 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า
อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อย 1) ดา้นการสรา้งความสมัพนัธ ์2) 
ดา้นการรบัฟังความคดิเหน็ 3) ดา้นการรกัษาลูกคา้ 4) ดา้นการสื่อสารกบัลูกคา้ 5) ดา้นช่องทางใน
การบรกิาร 6) ด้านการตดิตามลูกคา้ และ 7) ด้านการเสนอแนะบรกิารที่เป็นประโยชน์ ตามล าดบั 
จากการทดสอบสมมตฐิานพบว่า การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของบรษิทัยามผีลต่อความภกัดใีนตรา
สนิคา้ของรา้นขายยาเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this research aims to study customer relationship management (CRM) 
of pharmaceutical companies that influence band loyalty in the upper northeastern by using 
questionnaires as a research instrument. 200 pharmacies of pharmaceutical companies in 
the upper northeastern were used in this study as a population. The data were analyzed by 
descriptive statistics that consist of frequency, percentage, mean and standard deviation. 
Multiple Linear Regression was tested as a hypothesis in this study. The result of this study 
showed that the majority population is female, age 36 – 40 years. They have experience in 
pharmaceutical companies for 4-6 years. 119(59.5 %) are medium-sized enterprise. 40 (20 
%) are in Udon Thani Province with income 30,001-40,000 baht. From customer relationship 
management questionnaires had a high level in overall topic with an average of 4.04 by 
descending in average value from 1) Relationship building, 2) Listening to opinions, 3) 
Customer retention, 4) Communication with the customer, 5) Customer Service, 6) Contract 
customer and 7) Service suggestion, respectively. Customer relationship management (CRM) 
of pharmaceutical companies in the upper northeastern affects brand loyalty with statistical 
significance. 
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บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 อุตสาหกรรมยาเป็นอุตสาหกรรมทีม่คีวามส าคญัทางเศรษฐกจิ อุตสาหกรรมยาเป็นหนึ่งใน
ธุรกิจที่มกีารแข่งขนัสูง ทัง้ในด้านการพัฒนาค้นคว้าผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ การท าการตลาด ก ารมี
ผลติภณัฑย์าออกสู่ทอ้งตลาดจ านวนมากท าใหแ้พทยแ์ละเภสชัมทีางเลอืกในการใช้ยาใหก้บัผู้ป่วย 
ซึง่การทีแ่พทยจ์ะเลอืกใชย้าของบรษิทัใดนัน้ขึน้อยู่กบัหลายปัจจยั หากในเรื่องประสทิธภิาพความ
ปลอดภยัและราคาไมต่่างกนั ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อแพทยใ์นการก่อใหเ้กดิแรงจงูใจในการเลอืกใชย้าก็



คอื การโฆษณา ตาการโฆษณายานัน้กย็งัมขีอ้จ ากดัทางดา้นกฎหมาย หา้มโฆษณายาอนัตรายผ่าน
สื่อต่างๆทีจ่ะเขา้ถงึผูบ้รโิภคโดยตรง จากเหตุผลดงักล่าวนัน้ท าใหบ้รษิทัยาตอ้งใชช้่องทางอื่นในการ
แข่งขนั เช่น การขายยาผ่านผูแ้ทนยา การโฆษณาในวารสารการแพทย ์การจดังานประชุมวชิาการ 
เป็นต้น แต่วธิทีี่นิยมคอื การใช้ผู้แทนยาเพื่อเป็นการให้ขอ้มูลยาแก่แพทยแ์ละเภสชัหรอืที่เรยีกอกี
อยา่งหนึ่งว่า “การรมีายด”์ 
 อาจกล่าวไดว้่าผูแ้ทนยามบีทบาทส าคญัในกจิกรรมส่งเสรมิการตลาดเนื่องจากเป็นอกีหนึ่ง
ช่องทางในการเขา้ถงึลกูคา้ โดยท าหน้าทีเ่ป็นตวักลางระหว่างบรษิทัยา โรงพยาบาล และรา้นขายยา 
ดงันัน้ผู้แทนยาจงึต้องเป็นบุคคลที่มคีวามรู้ความช านาญเกี่ยวกบัผลติภณัฑ์ เพื่อที่จะสามารถให้
ขอ้มลูดา้นยากบัแพทยแ์ละเภสชัไดอ้ย่างถูกต้องและเหมาะสม และนอกจากนี้ยงัต้องดูแลใหบ้รกิาร
และสรา้งความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกค้ารวมถงึการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าต่างๆ ที่ต้องอาศยัความรู้ 
เทคนิคทางการขายและการตลาด 

 ในปัจจุบนัสถานการณ์แวดลอ้มดา้นการตลาดการแข่งขนัมคีู่แข่งหน้าใหม่เกดิขึน้ทุกวนัเป็น
การแข่งขนัทีรุ่นแรงอย่างทีไ่ม่เคยเป็นมาก่อน ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยทีีท่ าใหข้้อจ ากดัในการ
เลอืกและการเข้าถึงสินค้าหรอืบรกิารลดลงหรอืหมดไปในที่สุดปัจจยันี้เองที่เป็นสาเหตุส าคัญที่
ส่งเสรมิใหล้กูคา้มอี านาจมากขึน้ ลกูคา้สามารถเปลีย่นไปซือ้สนิคา้หรอืบรกิารดว้ยความจงรกัภกัดทีี่
เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ ลูกค้าในปัจจุบนันี้คาดหวงัมากขึ้นที่จะได้รบัการเสนอขายสนิค้าหรอื
บรกิารในแบบเฉพาะทีต่นเองต้องการ (Personalized or Customize) มคีุณค่าทีสู่งขึน้และเขา้ใจถงึ
สนิค้าและบรกิารได้ง่ายขึ้น กิจการที่ต้องการก้าวให้ทนัการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นนี้ต้องท าความ
เข้าใจที่ดเีกี่ยวกบัความต้องการของลูกค้าเพื่อคาดการณ์และตอบสนองความต้องการลูกค้าการ
รกัษาฐานลูกค้าจงึเป็นปัจจยัส าคญัส าหรบัการบรรลุความส าเรจ็ในการแข่งขนัทางธุรกิจซึ่งธุรกิจ
หลายแห่งยอมทุ่มงบประมาณเพื่อสรา้งความสมัพนัธ์ที่ดกีบัลูกค้า ตลอดจนรกัษากลุ่มลูกค้าให้ได้
บุคลากรในบรษิทัต้องร่วมมอืกนัโดยเฉพาะพนักงานบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกูคา้โดยตรงตอ้งร่วมมอื
กนัจนสามารถทราบความต้องการและสนองต่อลูกค้าได้ดกีว่าผู้อื่น กลยุทธ์ที่ได้รบัความนิยมจาก
ธุรกิจต่างๆ ในการสร้างยอดขายและการซื้อซ ้าคือการใชเการตลาดแบบการบริหารลูกค้า
ความสมัพนัธ ์(Customer Relationship Management : CRM) (ศริพิร, 2549) ซึง่เป็นเครือ่งมอืหนึ่ง
ในการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้ท าใหเ้กดิความพงึพอใจกบัสนิคา้หรอืบรกิารใหม้ากทีสุ่ดและ
มคีวามเชื่อมัน่ไว้วางใจที่จะใช้สนิค้าหรอืบรกิารต่อไปจนเรยีกได้ว่าเป็นลูกค้าประจ าซึ่งต้องอาศยั
ระยะเวลาพอสมควรในการสร้างสมประสบการณ์ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ที่ดใีห้เข้าไปอยู่ในใจของ
ลูกค้าสิง่เหล่านี้เป็นสิง่ส าคญัในการรกัษาลูกค้าเก่าให้คงอยู่ตลอดไปซึ่งกลุ่มลูกค้าเหล่านี้เมื่อเป็น
ลูกค้ามาเป็นระยะเวลานานก็จะบอกต่อเป็นการสรา้งลูกค้าใหม่ที่จะเกดิขึน้ในอนาคตต่อไปโดยไม่



จ าเป็นต้องใชเ้งนิลงทุนและสรา้งกลุ่มลูกค้าใหม่ขึน้มาเอง การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) จงึเป็น
ระบบทีช่่วยใหธุ้รกจิสามารถเขา้ถงึจดุทีเ่ป็นความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพเนื่องจาก
ลูกคา้มองทัง้บรษิทัเป็นเพยีงหน่วยงานเดยีว ซึง่เรื่องนี้พนักงานบรกิารลูกคา้ทราบดเีพราะเมื่อใดก็
ตามที่ลูกค้าตดิต่อธุรกิจทางอีเมล์ แฟกซ์หรอืคุยตรงกบัพนักงานบรษิทัปฏสิมัพนัธ์เหล่านี้ถือเป็น
ส่วนหนึ่งในการสร้างความประทบัใจของลูกค้าที่มต่ีอธุรกิจขณะเดียวกันยงัเป็นวิธีสนองความ
ต้องการของลูกค้าตามค ามัน่สญัญาที่ให้ไว้ด้วย ดงันัน้เป้าหมายสูงสุดของระบบการบรหิารลู กค้า
สมัพนัธ ์(CRM) กค็อืการเตบิโตของธุรกจิทีม่ผีลก าไรดว้ยการน าเสนอสนิค้าและบรกิารทีเ่หมาะสม
ให้กับกลุ่มลูกค้าที่ต้องการผ่านช่องทางที่ถูกต้องเหมาะสมกับจังหวะเวลาภายใต้ต้นทุนที่
สมเหตุสมผล (ปาณ,ี 2552: ออนไลน์)  
 ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเกี่ยวกบักลยุทธ์การบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องบรษิทัยา ใหม้ี
ความจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเนื่องจากปัจจุบนัมกีารแข่งขนัในตลาดอุตสาหกรรมยาค่อนขา้งสูง ซึง่ผล
การศกึษาทีไ่ดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาและเป็นแนวทางในการปรบัปรงุแก่ผูบ้รหิารและผู้แทน
ของบรษิทัยาและผูท้ีส่นใจดว้ย 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 1.  เพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันาการบรหิารลกูคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพของบรษิทัยา 

 2.  เพื่อศกึษากระบวนการจดัการการบรหิารลกูคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพของบรษิทัยา 

 3.  เพื่อศกึษาแนวทางในการก าหนดนโยบายการพฒันาการบรหิารลกูคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพ  
     ของบรษิทัยา 

 

สมมติฐานของการวิจยั 

 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของบรษิทัยามผีลต่อความภกัดใีนตราสนิค้าของร้านขายยาเขต
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 1.  การศกึษาวจิยัในครัง้นี้เลอืกท าการศกึษากลุ่มลกูคา้ของบรษิทัยาเขตภาคะวนัออกเฉียง
เหนือตอนบนจ านวน 200 ราย 

 2.  ระยะเวลาในการศกึษา 3 เดอืน 

 

 



 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 
 การศกึษาเรือ่ง “แนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการบรกิารลกูคา้สมัพนัธ(์CRM)ของบรษิทั
ยาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ” ผูว้จิยัใชว้ธิกีารศกึษาเชงิส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล การจดัท าแบบสอบถามไค้นคว้าจากเอกสาร ต าราของนักวชิาการต่างๆ
รวมถงึงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและไดด้ าเนินงานตามขัน้ตอนโดยพจิารณาจากองคป์ระกอบดงัต่อไปนี้ 
 1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ คอื ร้านขายยาที่ซื้อสนิค้ากบัผู้แทนขายยาเขตภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนซึง่ทราบจ านวนทีแ่น่นอน 200 รา้นคา้ 
 2. ขัน้ตอนการด าเนินการวจิยั 1. ศกึษาจากต ารา คน้ควา้ รวบรวมขอ้มลูและท าการศกึษา
ทฤษฎ ีแนวคดิและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งเพื่อเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั 2. ก าหนดขอบเขตในการ
สรา้งแบบสอบถามตามลกัษณะของเนื้อหาที่ต้องการทราบ 3. น าแบบสอบถามฉบบัร่างทีส่ร้างขึ้น
เรยีบรอ้ยแลว้น าไปขอค าแนะน าจากอาจารยท์ีป่รกึษาเพื่อแก้ไขปรบัปรุง 4. น าแบบสอบถามทีผ่่าน
การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหาและแก้ไขแลว้มาทดลองใชก้บักลุ่มตวัอย่างรา้นขายยาที่ซื้อ
สินค้ากับผู้แทนขายยาในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนซึ่งทราบจ านวนที่แน่นอน 200 
รา้นคา้ 5. น าแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบคุณภาพดา้นความเชื่อมัน่ไปใชจ้รงิกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 3.เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัคอืแบบสอบถามเรื่อง “รา้นขายยาที่ซื้อสนิค้ากบัผู้แทนขายยา
เขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนซึง่ทราบจ านวนทีแ่น่นอน 200 รา้นคา้ ”  ม ี4 ส่วน 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ประสบการณ์เปิดรา้น
ขายยา ขนาดของธุรกจิ จงัหวดั รายได ้โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิดใหเ้ลอืกตอบ 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการซื้อยา 6W1H  ลกัษณะค าถามจะเป็น
แบบใหท้ าเครือ่งหมาย / กบัขอ้มลูค าตอบทีเ่หน็ว่าถูกตอ้งตรงตามความจรงิมากทีสุ่ด 
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นที่มต่ีอกลยุทธ์การบรกิารลูกค้า
สมัพนัธ์ของบรษิทัยาในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ลกัษณะค าถามจะเป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ประยกุตใ์ชข้อง Likert scale ใชร้ะดบัในการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค 
 ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความภกัดใีนตราสนิค้า ลกัษณะค าถามจะเป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ประยกุต์ใชข้อง Likert scale ใชร้ะดบัในการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค 
  
 4. วธิกีารเก็บรวบรวมขอ้มูลการวจิยัเรื่องนี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ โดยการมุ่งเน้น โดยมี
แหล่งทีม่าของขอ้มลู ผูว้จิยัไดข้อ้มลูมาจาก 2 แหล่ง ดงันี้ 



 1. แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิไดป้รกึษาและขอค าแนะน าจากอาจารย์ทีป่รกึษาเพื่อเป็นแนวทางใน
การสรา้งแบบสอบถามและเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยตวัเองโดยไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามรา้นขายยา
ทีซ่ือ้สนิคา้กบัผูแ้ทนขายยาในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนซึง่ทราบจ านวนทีแ่น่นอน 200 
รา้นคา้ และด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่รวบรวมไดโ้ดย
แยกแบบสอบถามทีไ่ม่สมบูรณ์ออก เมื่อไดร้บัแบบสอบถามแลว้น ามาส ารวจความสมบูรณ์ของการ
กรอกล าน าแบบสอบถามทัง้หมดมาตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของเนื้อหาอกีครัง้แลว้
น าขอ้มลูทีไ่ดม้าวเิคราะหข์อ้มลู 
 2. แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ผีูร้วบรวมไว ้ดงันี้ 
 2.1 หนังสอืทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธ ์และรายงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งตลอดจนขอ้มลู
ต่างๆทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิารลกูคา้สมัพนัธ ์การพฒันาประสทิธภิาพ  
 2.2 ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์นต 
 2.3 น าขอ้มลูไปวเิคราะหโ์ดยวธิกีารทางสถติ ิดว้ยการค านวณทางคอมพวิเตอร ์แลว้น าผลที่
ไดม้าวเิคราะหต์ามวตัถุประสงค ์ต่อไป 
 5. วธิกีารวเิคราะหข์อ้มลู หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดทีไ่ดเ้รยีบรอ้ยแลว้ ผูว้จิยัน า
แบบสอบถามทัง้หมดมาด าเนินการ ดงันี้ 
 1. การตรวจสอบขอ้มลู ผูว้จิยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามที่ได้มา
ครบเตม็จ านวนรอ้ยละ 100 
 2. ลงรหสั คอืการลงล าดบัของแบบสอบถาม การลงค่าตามขอ้ และกลุ่มของแบบสอบถาม
ส าหรบัประมวลผล 
 3. ประมวลผลข้อมูลทางสถิติด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง สถิติ 
SPSS/PC 
 4. น าผลวเิคราะหท์างสถติทิีไ่ดม้าวเิคราะห ์ตรวจสอบและอธบิายในระดบันัยส าคญัของตวั
แปรและพสิจูน์สมมตฐิาน โดยการตคีวามจากผลทีไ่ดป้ระมวลออกมาจากตวัแปรทีไ่ดท้ าการทดสอบ 
 5. น าผลการอธบิาย จากการวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิตมิาท าการวจิยัเกี่ยวกบัทฤษฎี และ
พจิารณาดว้ยเหตุผล มาช่วยตกีรอบในแนวทางการวเิคราะหข์อ้มลู 
 6. สรปุผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อตรวจสอบสมมตฐิาน 

 6. การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามหลังจากท าการตรวจสอบความ
ครบถ้วนสมบูรณ์ของค าตอบและท าการลงรหสัขอ้มูลเป็นตวัเลขทัง้หมดแล้วได้ท าการประมวลผล
โดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปูทางสถติ ิดงันี้ 



 1. การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นมาตรวดัแบบนามบญัญตั ิจะ
วเิคราะหผ์ลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา ประกอบดว้ยการแจกแจงความถี ่ค่ารอ้ยละ 
 2. การวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการเลอืกซื้อยา จะวเิคราะห์ผลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา ประกอบดว้ยค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 3. การวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็ที่มต่ีอกลยุทธก์ารบรกิารลูกคา้สมัพนัธ์ของบรษิทัยาใน
เขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน คอื การสรา้งความสมัพนัธ ์การรกัษาลูกคา้ การรบัฟังความ
คดิเหน็ การตดิตามลูกคา้ การเสนอแนะบรกิารทีเ่ป็นประโยชน์ การสื่อสารกบัลกูคา้ ช่องทางในการ
บรกิาร ซึง่เป็นมาตรวดัแบบช่วงมาตรจะวเิคราะหผ์ลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา ประกอบดว้ยค่าเฉลีย่ 
และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 4. สถติทิี่ใช้ทดสอบสมมตฐิานโดยใช้สถติเิชงิอนุมาน คอืการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
เพื่อทดสอบความภกัดใีนตราสนิคา้ 
 

ผลการวิจยั 

  
 การวิจยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของบรษิัทยาที่มผีลต่อ
ความภกัดใีนตราสนิค้าของรา้นขายยาเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการวิจัย กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ  ร้านขายยาเขตภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน จ านวน 200 ราย การวิเคราะห์ข้อมูลครัง้นี้ใช้สถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบดว้ย ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมตฐิานสถติิ
ที่ใช้ในครัง้น้ี คอื การวเิคราะห์สมัประสทิธิก์ารถดถอยพหุคูณ ผลการศกึษาพบว่าขอ้มูลทัว่ไปของ
ประชากรสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายอุยูร่ะหว่าง 36-40 ปี ประสบการณ์เปิดรา้นขายยาอยูร่ะหว่าง 
4-6 ปี ขนาดของธุรกจิของกลุ่มประชากรมขีนาดกลางเป็นจ านวน 119 คน ส่วนใหญ่อยู่ในจงัหวดั
อุดรธานีจ านวน 40 คนรายไดอ้ยู่ระหว่าง 30,001-40,000 บาท จากผลการศกึษาพบว่าการบรหิาร
ลูกคา้สมัพนัธโ์ดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.04 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า
อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อย 1) ดา้นการสรา้งความสมัพนัธ ์2) 
ดา้นการรบัฟังความคดิเหน็ 3) ดา้นการรกัษาลูกคา้ 4) ดา้นการสื่อสารกบัลูกคา้ 5) ดา้นช่องทางใน
การบรกิาร 6) ด้านการตดิตามลูกคา้ และ 7) ด้านการเสนอแนะบรกิารที่เป็นประโยชน์ ตามล าดบั 
จากการทดสอบสมมตฐิานพบว่า การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของบรษิทัยามผีลต่อความภกัดใีนตรา
สนิคา้ของรา้นขายยาเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ 
 



ข้อเสนอแนะ 

 

 จากการศกึษาครัง้นี้ การบรหิารลูกค้าสมัพนัธข์องบรษิทัยามผีลต่อความภกัดใีนตราสนิค้า
ของร้านขายยาในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ซึ่งผลการศึกษาสามารถน าไปใช้ในการท า
ความเขา้ใจปัญหาของการบรหิารลูกค้าสมัพนัธข์องของบรษิทัยาในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ
ตอนบนให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นและผลจากการศึกษาครัง้นี้บริษัทยาต้องให้ความส าคัญต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารกบัรา้นยาเป็นรายดา้นดงันี้ 
    1) การบรหิารลูกค้าสัมพันธ์ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ผู้แทนของบรษิัทรวมไปถึง
ผู้บรหิารของบรษิทัควรมกีารจดักิจกรรมเพื่อสร้างความสมัพมัพนัธ์กบัลูกค้าให้มากกว่านี้ อาจจะ
เป็นการแจกของรางวลัทีด่งึดดูใจลกูคา้เพื่อเป็นการรกัษาฐานลกูคา้เก่าและเพิม่ฐานลกูคา้ใหม่ 
  

    2) การบรหิารลูกค้าสมัพนัธด์้านการรกัษาลูกคา้ บรษิทัควรจดัอบรมการขายและบรกิาร
แกผูแ้ทนของบรษิทัเพื่อเป็นการสรา้งเสรมิทกัษะใหก้บัผูแ้ทนของบรษิทัและเพื่อเป็นการสรา้งความ
ประทบัใจใหก้บัลกูคา้ในการบรกิารของผูแ้ทนบรษิทั 

    3) การบรหิารลูกคา้สมัพนัธด์า้นการรบัฟังความคดิเหน็ บรษิทัควรมกีารจดัประชุมสมันา
เพื่อให้ลูกค้าของบรษิัทได้เข้าร่วมฟังและเสนอข้อคดิเห็นกบับรษิัทเพื่อที่จะได้น าข้อคดิเห็นของ
ลกูคา้มาปรบัใชแ้ละพฒันาของบรษิทัต่อไป 

    4) การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ด้านการตดิตามลูกค้า บรษิัทควรเพิม่ช่องทางการตดิตาม
ลกูคา้หลงัการขายเพื่อเป็นการพฒันาตวัผูแ้ทนและบรษิทัในอนาคต 

    5) การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ด้านการเสนอแนะบรกิารที่เป็นประโยชน์ บรษิทัควรมกีาร
โฆษณาผ่านสื่อวทิยุและโทรทศัน์ให้มากกว่านี้ เพื่อเป็นการกระตุ้นให้ลูกค้าหนัมาสนใจผลติภณัฑ์
ของบรษิทัใหม้ากขึน้ 

    6) การบรหิารลูกคา้สมัพนัธด์า้นการสื่อสารกบัลกูคา้ บรษิทัควรมกีารฝึกอบรมทกัษะและ
สอบวดัความรู้ของผู้แทนบรษิัทเพื่อเป็นการสร้างความเชื่อมัน่ให้กับลูกค้าเวลาผู้แทนสื่ อสารให้
ขอ้มลูกบัลกูคา้จะไดด้เูป็นมอือาชพี 

    7) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านช่องทางในการบริการ ในปัจจุบันการแข่งขันทาง
การตลาดค่อนขอ้งสูง บรษิทัควรเพิม่ช่องทางการสัง่ซือ้สนิคา้และผลติภณัฑใ์หค้รบทุกช่องทางเพื่อ
เป็นการสรา้งโอกาสในการจ าหน่ายสนิคา้ไดม้ากยิง่ขึน้ 

 
 



เอกสารอ้างอิง 
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