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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการซํ้ า

โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล มีวตัถุประสงค์เพื่อการศึกษา (1) 

เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างกนัของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ

ซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชน (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์กบัการใช้บริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชน (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์

ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับการใช้บริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชน 

การศึกษาคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพฯและ

ปริมณฑล โดยสุ่มกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ

แบบสอบถามปลายปิดและการวเิคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ีใชใ้ชค้่าสถิติต่าง ๆ ประกอบดว้ย 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test, F-test (One Way ANOVA)และ 

MRA สําหรับวิเคราะห์ข้อมูล ซ่ึงผลการศึกษาสรุปได้ว่า  (1) ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์พบว่า อาชีพ รายได ้ ระดบัการศึกษา สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อยา่ง 

---------------------------------------------- 

 
1 นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 
2 ผูอ้าํนวยการศูนยศึ์กษาสาทรธานี มหาวทิยาลยัรังสิต 
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มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (2) ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์พบว่า 

ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ และดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (3) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการพบว่า  ดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือ

ทางการแพทยเ์ทคโนโลยี และดา้นความสะดวกในการรับบริการ  ท่ีแตกต่างกนัมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

คําสําคัญ : การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์, คุณภาพการใหบ้ริการ, การตดัสินใจ, 

โรงพยาบาลเอกชน 

ABSTRACT 

 The study for factors affect customer relationship management using 

service repeatedly private hospital in the Bangkok metropolitan and suburban area. 

The purpose of the study: (1) to investigate the different factors of demography 

result to repeatedly using service of private hospitals (2) to study the relationship 

between factors of customer relationship management and using service repeatedly 

of Private Hospital (3) to study the relationship between service quality and the 

using service repeatedly of a private hospital. This study survey samples of 400 

customers of private hospital in the Bangkok metropolitan and suburban area 

randomly. The methodology to be used in this research is a closed ended 

questionnaire and data analysis by using varieties of statistics method including 

percentage, average value, standard deviation, t-test, F-test (One Way ANOVA) and 

MRA for data analysis. The study can be concluded that  (1)  The result shows that 

the differences of occupation, income, educational level, marital status of 

demographic factors are influences on the decision to use the services of private 

hospitals repeatedly. Statistically significant at the 0.05 level. 



659 
 

วารสารการเงิน การลงทนุ การตลาด และการบริหารธุรกิจ ปีที่ 3 ฉบบัที่ 4(ตลุาคม –ธันวาคม 2556) 
 

(2) Factors of customer relationship management found out that the differences of 

creating a customer database and storing customer retention are influences on the 

decision of using services of private hospitals repeatedly. Statistically significant at 

the 0.05 level. (3) The quality of service factors found out the differences of medical 

equipment technology and ease of service are influences on the decision of choosing 

using service of hospital. Statistically significant at the 0.05 level. 

Keywords: customer relationship management, service quality, a decision, a private 

hospital. 

บทนํา 

แมใ้นช่วงท่ีผ่านมาภาวะเศรษฐกิจของประเทศจะชะลอตวั อนัเป็นผลจาก

ปัจจยัลบต่างๆ ทั้งราคานํ้ ามนั ความวุ่นวายทางการเมือง อตัราดอกเบ้ียและภาวะค่า

ครองชีพท่ีปรับตัวสูงข้ึนส่งผลให้กําลังซ้ือของผู ้บริโภคลดลง แต่ธุรกิจของ

โรงพยาบาลเอกชนรายไดย้งัมีแนวโน้มขยายตวัเน่ืองจากผูป้ระกอบการขยายสาขา

และเครือข่ายการให้บริการอย่างต่อเน่ืองประกอบกับชาวต่างชาติสนใจเข้ามา

รักษาพยาบาลเพิ่มข้ึนอนัเป็นผลจากการแพทยข์องไทยมีพฒันาทางดา้นเทคโนโลยี

และบุคคลากรมีความสามารถเป็นท่ียอมรับของนานาชาติ  

 การดาํเนินธุรกิจและกิจกรรมทางการตลาดในโรงพยาบาลเอกชนจาํนวนมาก 

กลายเป็นส่วนหน่ึงท่ีทาํให้ผูใ้ช้บริการกลับมาใช้บริการอีกคร้ังหน่ึง การปรับตัว

อย่างไรของโรงพยาบาลเอกชนท่ามกลางการแข่งขนัจึงเป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจ แต่ละ

โรงพยาบาลเอกชนจะนํากลยุทธ์อย่างไรมานาํเสนอให้กับผูใ้ช้บริการ กลับมาใช้

บริการอยู่ตลอดเวลา การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ก้อเป็นส่วนหน่ึง การศึกษาเพื่อ

วิเคราะห์ผลต่อการใช้บริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชน  เพื่อนาํมาเปรียบเทียบลกัษณะ

ของการใหบ้ริการใหป้ระสิทธิผลมากท่ีสุด 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างกนัของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อ

การใชบ้ริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชน  
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2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์กบัการใช้

บริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชน  

 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการกบัการใช้

บริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชน 

ประโยชน์ของการวจัิย 

 1. เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยทุธ์ของโรงพยาบาลเอกชนใหต้รงกบั

ความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

 2. เพื่อเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์แก่ผูส้นใจใหไ้ดรั้บรู้ โดยสามารถนาํไป

ประยกุตใ์ชใ้นหน่วยงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 3. ผลของการศึกษาวจิยัจะเป็นแนวทางใหก้บังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและเป็น

ประโยชน์ต่อการศึกษาอยา่งต่อเน่ือง  

ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัซ่ึงเป็นตวัแปรอิสระ 

(Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) ดงัน้ี 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม คือ 

 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบั

การศึกษา และสถานภาพ 

 2 ปัจจยัคุณการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 

การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม การกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ และการ

เก็บรักษาลูกคา้  

 3 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย  แพทยเ์ฉพาะทาง ระบบการ

ใหบ้ริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทยเ์ทคโนโลย ีความสะดวกในการรับบริการ 

และ สวสัดิการ 

 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซํ้ า

โรงพยาบาลเอกชนในเขตจงัหวดักรุงเทพฯและปริมณฑล 
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วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

ในการศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ

ซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและ

สอดคลอ้งกนั ภายใตก้รอบของการวจิยัเพื่อนาํเสนอทฤษฎี แนวคิดตลอดจนแนวทาง

ดา้นต่างๆ ดงัรายละเอียด ต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์(CRM)  

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 

4. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์(CRM) 

 สมเจตน์ อิงคธีรวฒัน์ (2549) ได้กล่าวว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นวิธี

ปฏิบติัดา้นการตลาด (Marketing Pratice) ซ่ึงองคก์ารใชป้ระโยชน์สูงสุดการทรัพยสิ์น

ท่ีเรียกวา่ความรู้เก่ียวกบัลูกค่า (Knowledge of the customer) เพื่อเปล่ียนความสัมพนัธ์

ท่ีมีกบัลูกคา้ให้เป็นมูลค่าเชิงเศรษฐกิจ (Economic Value) ตลอดระยะเวลาแห่งความ

เป็นลูกคา้ (Customer Lifetime) สร้างปฏิสัมพนัธ์ (Interactions) ระหวา่งองคก์ารและ

ลูกค้าในทุกแง่มุม กล่าวคือ ตั้ งแต่ลูกค้ารับข้อมูลข่าวสารท่ีกระจายออกไปโดย

องคก์ารตลอดถึงจนการท่ีลูกคา้ติดต่อกบัองคก์ารผา่นช่องต่างๆเช่น Web site, e-mail 

หรือการสนทนาด้วยเสียง และสําเร็จลงด้วยการตอบสนองของหน่วยงานต่างๆ 

ภายในองค์การจากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาไดส้รุปความหมายของการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์ได้ว่า หมายถึงการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าและผูท่ี้มีโอกาสจะมาเป็น

ลูกคา้ดว้ยการสร้างความเขา้ใจในการตอบสนองดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการผ่าน

ช่องทางต่างๆเพื่อสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดให้เพิ่มมากข้ึนความตอ้งการของลูกคา้ 

โดยวเิคราะห์ความตอ้งการ ความชอบและพฤติกรรมของลูกคา้เพื่อทาํการตอบสนอง

ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการผา่นช่องทางๆเพื่อสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดให้เพิ่มมาก

ข้ึน 
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แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 

 สมวงศ์ พงษ์สถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้่าคุณภาพการให้บริการเป็น

ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่

ในระดับท่ียอมรับได้ (Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการ

ให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและ

ความพึงพอใจน้ี เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการตัดสินใจ 

 วุฒิชัย จ ํานงค์ (2523) กล่าวว่า การตัดสินใจเป็นเร่ืองของการจัดการท่ี

หลีกเล่ียงไม่ไดแ้ละในการจดัการนั้น การตดัสินใจเป็นหัวใจในการปฏิบติังานทุกๆ 

เร่ืองทุกๆ กรณีเพื่อดาํ เนินการไปสู่วตัถุประสงค์ อาจมีเคร่ืองมือมาช่วยในการพินิจ

พิจารณา มีเหตุผลส่วนตวัอารมณ์ ความรักใคร่ ชอบพอ เขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งในการ

ตดัสินใจ  

ผลงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 

 นภสันนัท ์โตร่ืน (2550) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ

การบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านสตาร์บคัส์ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความรู้ความเขา้ใจท่ีมีต่อการบริการลูกคา้

สัมพันธ์อยู่ในระดับมาก ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อการ

บริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านสตาร์บคัส์อยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาตามลกัษณะ

ความสัมพนัธ์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ งานบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการ

สร้างความสัมพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่ม ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ให้ความรู้เฉพาะดา้น 

ดา้นการสร้างความ สัมพนัธ์ดว้ยรางวลัและดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยเง่ือนไข

สัญญาอยูใ่นระดบัดี 

 จารุวรรณ ปัญญาศิริ (2554) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัดา้นการรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองสําอางของไทยยี่ห้อหน่ึงของ

ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั รายได้

เฉล่ียแตกต่างกนั และ สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั มีปัจจยัดา้นการรับรู้การบริหาร
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ลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางระดบัสถิติท่ีระดบั 0.05 และการรับรู้

ต่อระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  มิอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ

เคร่ืองสาํอางของไทยยีห่อ้หน่ึงในเขตกรุงเทพมหานครใน อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.01 

 อาํภา สิงห์คาํพดู (2554) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แรงจูงใจ

ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตดัสินในเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคใน

กรุงเทพมหานครกบับริษทัเอกชนแห่งหน่ึง ผลการวิจยัพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ อาชีพ 

รายได้ การศึกษา และ ประเภทรถท่ีแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการเลือกประกันภยั

รถยนต์ท่ีแตกต่างกัน การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สามารถทํานายพฤติกรรมการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือประกันภยัรถยนต์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี

นยัสาํคญั  

 กมนวรรณ มัน่มาก (2555) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

ผลการวิจยัพบว่า เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความ

แตกต่างต่อการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล มีปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการ และ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมี

ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

 ธนนพภา สุวดิษฐ์ (2554) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

และส่ิงแวดล้อมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

ภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน 

ในเขตจงัหวดัชลบุรีท่ีมีอายรุะดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั

มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชนในเขตจงัหวดัชลบุรี

โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดและปัจจัยส่ิงแวดล้อมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั .05 
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 ณฐัธยาน์ ภทัรพิเศษวงศ ์(2554) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์  ผลการวิจัยพบว่า  ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ ของผูท่ี้ซ้ือสินคา้ในธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง มีอายุระหวา่ง 15-24 ปีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา ระดบัการศึกษาปริญญา

ตรี และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,001 –20,000 บาท ส่วนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีผล การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ อาชีพ และรายได้

ท่ีมีความแตกต่างกนั มีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนั และเพศ อายุ ระดบั

การศึกษาท่ีมีความแตกต่างกนั มีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีไม่แตกต่างกนั ณ ระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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กรอบแนวความคิดการวจัิย 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)          ตัวแปรตาม 

(Dependent Variables) 

     

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ   

- อายุ    

- อาชีพ  

- รายได้  

– สถานภาพ  

- การศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

- การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 

- การใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสม 

- การกาํหนดโปรแกรมเพือ่สร้าง

ความสัมพนัธ์ 

- การเกบ็รักษาลูกค้า 

 

 

 

การใช้บริการซ้ําของ

โรงพยาบาลเอกชน 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 

-  แพทย์เฉพาะทาง 

- ระบบการให้บริการ 

- อุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทย์ 

เทคโนโลย ี

- ความสะดวกในการรับบริการ 

- สวสัดิการ 
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สมมติฐาน 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีประกอบไปดว้ย เพศ , อาย,ุ อาชีพ , รายได,้ 

ระดบัการศึกษาสถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซํ้ า

ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั 

2. ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีประกอบไปดว้ย การสร้างฐานขอ้มูล

ลูกคา้, การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม, การกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ 

และการเก็บรักษาลูกคา้ ท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั 

 3. ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีประกอบไปดว้ย  แพทยเ์ฉพาะทาง ,ระบบ

การใหบ้ริการ , อุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทย ์เทคโนโลย,ี ความสะดวกในการรับ

บริการ  และสวสัดิการ ท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั 

วธีิการดําเนินการวจัิย 

 ประชากร คือ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไปท่ีเขา้รักษาพยาบาลภายใน

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี

เท่ากบั  400 คน ซ่ึงไดม้าจาก การใช้วิธีสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multiple Sampling) 

ไดแ้ก่ แบบเจาะจง (Purposive Sampling) และ แบบโควตา (Quota Sampling) 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลคือ แบบสอบถาม จาํนวน 4 ส่วน ส่วนท่ี 1 

แบบสอบถามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามด้านปัจจยัการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามดา้นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และ ส่วน

ท่ี 4 แบบสอบถามดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชน โดยใชส้ถิติดงัน้ี 

1.หาความถ่ีและสัดส่วนร้อยละ (Frequency & Percentage) โดยการสรุป

ขอ้มูลวจิยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

2.วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยการ

วิเคราะห์หาค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นของปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ และปัจจยั

คุณภาพการใหบ้ริการ 



667 
 

วารสารการเงิน การลงทนุ การตลาด และการบริหารธุรกิจ ปีที่ 3 ฉบบัที่ 4(ตลุาคม –ธันวาคม 2556) 
 

3.วเิคราะห์หาความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็น

อิสระกนั โดยใชส้ถิติ t-test แบบ Independent Sample  

4.วเิคราะห์หาความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 

กลุ่ม  F-test ใชว้เิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

5.วเิคราะห์ความถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

โดยใชว้เิคราะห์ตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อตวัแปรตาม 

ผลการวจัิย  

 จากการศึกษา ปัจจัยการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการซํ้ า

โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.5 อายุระหว่าง 20 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.5 อาชีพ

พนักงานบริษทัเอกชน/พนักงานธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 70.8 รายไดต้่อเดือนเฉล่ีย 

20,001 – 30,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 27.5 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 72.8 และ

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 69.5 เม่ือทดสอบสมมติฐาน ทราบผลดงัน้ี 

สมมติฐานที ่1. 

 เพศ ท่ีแตกต่างกันมี อิทธิพลต่อการตัดสินใจเ ลือกใช้บ ริการซํ้ าของ

โรงพยาบาลเอกชนไม่แตกต่างกนั 

 อายุ ท่ีแตกต่างกันมี อิทธิพลต่อการตัดสินใจเ ลือกใช้บ ริการซํ้ าของ

โรงพยาบาลเอกชนไม่แตกต่างกนั 

 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการซํ้ าของ

โรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซํ้ าของ

โรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สถานภาพท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการซํ้ าของ

โรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซํ้ าของ

โรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานที ่2 และ สมมติฐานที ่3 

 ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ และการ

เก็บรักษาลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชน ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับ

สมมติฐาน ท่ีตั้ งไว้ แต่ปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ี

เหมาะสม และดา้นการกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ ไม่มีความสัมพนัธ์

กับการตัดสินใจใช้บริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล จึงปฏิเสธสมมติฐาน โดยปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เกือบทุกด้านมี

ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัการตดัสินใจใชบ้ริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชน ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ยกเวน้ด้านการกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้าง

ความสัมพนัธ์ท่ีมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม  

 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการได้แก่ ด้านอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทย์

เทคโนโลย ีและดา้นความสะดวกในการรับบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้

บริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน ท่ีตั้งไว ้แต่ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นแพทยเ์ฉพาะทาง ดา้นระบบการใหบ้ริการและ ดา้นสวสัดิการ  ไม่มีความสัมพนัธ์

กับการตัดสินใจใช้บริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล จึงปฏิเสธสมมติฐาน โดยปัจจัยคุณภาพการให้บริการเกือบทุกด้านมี

ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัการตดัสินใจใชบ้ริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชน ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ยกเว้นด้านระบบการให้บริการ และด้าน

สวสัดิการท่ีมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม  

 และสมมติฐานทั้ง 2 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเท่ากบั 0.78 และ

ประสิทธิภาพในการพยากรณ์ท่ีระดบัร้อยละ 60 
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ตารางแสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

 

การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ 

Unstandardized 

Coefficients t Sig. 
Collinearity Statistics 

B Std.Error Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี(Constant) 

การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 

การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 

การกาํหนดโปรแกรมเพ่ือสร้าง

ความสมัพนัธ์ 

การเก็บรักษาลูกคา้ 

แพทยเ์ฉพาะทาง 

ระบบการให้บริการ 

อุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทย ์

เทคโนโลย ี

ความสะดวกในการรับบริการ 

สวสัดิการ 

2.07 

0.11 

0.09 

-0.05 

 

0.12 

0.08 

-0.02 

0.32 

 

0.16 

-0.05 

0.31 

0.05 

0.05 

0.04 

 

0.04 

0.07 

0.08 

0.06 

 

0.05 

0.03 

6.68 

2.01 

1.64 

-1.37 

 

3.17 

1.18 

-0.21 

5.52 

 

3.24 

-1.16 

0.00 

0.05 

0.10 

0.18 

 

0.00 

0.24 

0.84 

0.00 

 

0.00 

0.10 

 

0.29 

0.29 

0.48 

 

0.29 

0.19 

0.12 

0.24 

 

0.35 

0.71 

 

3.42 

3.41 

2.09 

 

3.50 

5.35 

8.09 

4.16 

 

2.82 

1.40 

R =  0.78            R2 =  0.60            STD Eror = 0.78         F = 65.99         Sig. = 0.00    

 

ตารางสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

ตวัแปรอิสระ สถิตท่ีิใช้ คา่นยัสําคญัท่ีได้ ผลลพัธ์ 

สมมตฐิานท่ี 1 

เพศ 

 

t-test 

 

0.09 

 

ปฏิเสธ 

อาย ุ F-test 0.57 ปฏิเสธ 

อาชีพ F-test 0.00 ยอมรับ 

รายไดต่้อเดือน F-test 0.00 ยอมรับ 

สถานภาพ F-test 0.01 ยอมรับ 

ระดบัการศึกษา F-test 0.00 ยอมรับ 
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ตารางสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน (ต่อ) 

 

ตวัแปรอิสระ สถิตท่ีิใช้ คา่นยัสําคญัท่ีได้ ผลลพัธ์ 

สมมตฐิานท่ี 2 

การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 

 

MRA 

 

0.05 

 

ยอมรับ 

การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม MRA 0.10 ปฏิเสธ 

การกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้าง   

ความสัมพนัธ์ 

 

MRA 

 

0.18 

 

ปฏิเสธ 

การเก็บรักษาลูกคา้ MRA 0.00 ยอมรับ 

สมมตฐิานท่ี 3 

แพทยเ์ฉพาะทาง 

 

MRA 

 

0.24 

 

ปฏิเสธ 

ระบบการใหบ้ริการ MRA 0.84 ปฏิเสธ 

อุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทย ์

เทคโนโลย ี

 

MRA 

 

0.00 

 

ยอมรับ 

ความสะดวกในการรับบริการ MRA 0.00 ยอมรับ 

สวสัดิการ MRA 0.10 ปฏิเสธ 

 

อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

อภิปรายผล 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมี

ผลต่อการใช้บริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล มี

วตัถุประสงค์เพื่อการศึกษา (1) เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างกันของปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชน (2) เพื่อศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์กับการใช้บริการซํ้ าของ

โรงพยาบาลเอกชน (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการให้บริการ
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กบัการใชบ้ริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชน โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูล

กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

จาํนวน 400 คน และใชค้่าสถิติต่าง ๆ ประกอบดว้ย ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน t-test, F-test (One Way ANOVA)และ MRA สําหรับวิเคราะห์ขอ้มูลซ่ึง

ทาํการศึกษาระหวา่งเดือนเมษายน ถึงเดือนมิถุนายน 2556 

 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.5 

อายุระหว่าง 20 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.5 อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/พนักงาน

ธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 70.8 รายไดต้่อเดือนเฉล่ีย 20,001 – 30,000 บาท  คิดเป็นร้อย

ละ 27.5 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 72.8 และระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็น

ร้อยละ 69.5 โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ี

มีผลการต่อการใช้บริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชน มีระดบัความคิดเห็นมาก ในทุกดา้น

ของปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ได้แก่ ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ดา้นการใช้

เทคโนโลยท่ีีเหมาะสม ดา้นการกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ และดา้น

การเก็บรักษาลูกคา้ สาํหรับปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 

ในดา้นแพทยเ์ฉพาะทาง และดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทย ์เทคโนโลยี ส่วน

ดา้นระบบการให้บริการ ด้านความสะดวกในการรับบริการ และด้านสวสัดิการ มี

ระดบัความคิดเห็นมาก 

 สาํหรับการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์พบวา่ อาชีพ 

รายได ้ ระดบัการศึกษา สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ยกเวน้ เพศและอายุ แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการซํ้ าของ

โรงพยาบาลเอกชนไม่แตกต่างกนั นอกจากน้ีพบว่า ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

ได้แก่ ด้านการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ และด้านการเก็บรักษาลูกคา้ ท่ีแตกต่างกนัมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อยา่ง

มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม และ ดา้นการ

กาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกัน นอกจากน้ีพบว่า ปัจจัย



672 
 

วารสารการเงิน การลงทนุ การตลาด และการบริหารธุรกิจ ปีที่ 3 ฉบบัที่ 4(ตลุาคม –ธันวาคม 2556) 
 

คุณภาพการใหบ้ริการไดแ้ก่ ดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทยเ์ทคโนโลยี และดา้น

ความสะดวกในการรับบริการ ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่

ด้านแพทย์เฉพาะทาง ด้านระบบการให้บริการและด้านสวสัดิการท่ีแตกต่างกันมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการซํ้ าของโรงพยาบาลเอกชนท่ีแตกต่างกนั โดย

ผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ ดงัน้ี 

 ธนนพภา สุวดิษฐ์ (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและ

ส่ิงแวดล้อมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

ภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลภาเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรีโดยรวมไม่แตกต่างกัน แต่แต่

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรีท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพและ

รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

ภาคเอกชนในเขตจงัหวดัชลบุรีโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัท่ีสถิติท่ีระดบั 

0.05 

 นิธิวดี สุขโหมด(2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและ

พฤติกรรมท่ีมีต่อการตัดสินใจซ้ือคอนโดมิเนียมมือสอง ของผู ้อยู่อาศัยในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ

คอนโดมิเนียมมือสอง ของผูอ้ยูอ่าศยัในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั  

 จารุวรรณ ปัญญาศิริ (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นการรับรู้การบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองสําอางของไทยยี่ห้อหน่ึงของลูกคา้

ในเขต กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการ

สร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ดา้นการกาํหนดโปรแกรม

เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ และ ดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ

ซ้ือเคร่ืองสาํอางของไทยยีห่อ้หน่ึงของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 อาํภา สิงห์คาํพดู (2554) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แรงจูงใจ

ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตดัสินในเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคใน

กรุงเทพมหานครกับบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มี



673 
 

วารสารการเงิน การลงทนุ การตลาด และการบริหารธุรกิจ ปีที่ 3 ฉบบัที่ 4(ตลุาคม –ธันวาคม 2556) 
 

ความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมในการตดัสินในเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภค

ในกรุงเทพมหานครกบับริษทัเอกชนแห่งหน่ึง 

 กมลวรรณ มัน่มาก (2555) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการต่อการตดัสินใจใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบว่า ปัจจยัการ

รับรู้คุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. เพื่อให้ได้รับประโยชน์สูงสุดจากงานวิจยั จึงควรทาํการวิจยัเป็นระยะๆ

อย่างต่อเน่ือง เพื่อรักษาฐานข้อมูลให้มีความทนัสมัยอยู่ตลอดเวลา และเพิ่ความ

สามารถในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัเหนือคู่แข่งต่อไป 

 2. การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยการจัดการลูกค้า

สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 

โดยขอ้เสนอแนะในคร้ังต่อไปอาจจะศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัด้านอ่ืนๆ เช่น ปัจจยัด้าน

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และ ปัจจัยด้านตราสินค้า ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพฯและปริมณฑลท่ีเลือกใชบ้ริการซํ้ าโรงพยาบาลเอกชน 

 3. ควรทาํการศึกษาทบทวนเป็นระยะตามความเหมาะสม เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมี

ความทันสมัย สอดคล้องตรงกับความต้องการของตลาดในปัจจุบันมากข้ึน ซ่ึง

สามารถนาํมาใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการวางกลยุทธ์ทางการตลาด ท่ีมีความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนั ท่ีสามารถช่วยรักษาฐานลูกคา้เดิมและขยายฐานลูกคา้ใหม่ในอนาคต

ได ้
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