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บทคัดย่อ 
 การวิจัยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความพึงพอใจและความตั้งใจ
ซ้ือซํ้าปลานิล 2) เพื่อเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิลจําแนก
ตามปัจจัยจากประชากรศาสตร์ 3) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีต่อความพึงพอใจและ
ความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิล กลุ่มตัวอย่างคือลูกค้าท่ีซ้ือปลานิลในจังหวัดฉะเชิงเทรา จํานวน 400 คน ผลการวิจัย
พบว่า 1) ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยรวม ความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวม ด้านความตั้งใจซ้ือสินค้า
โดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
แตกต่างกันจะมีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือปลานิลมาประกอบอาหารที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0 .05 3) ด้านความตั้งใจซ้ือ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความ
ตั้งใจซ้ือ ด้านความตั้งใจซ้ือ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
คําสําคัญ: การบริหารลูกค้าสัมพันธ์, ความพึงพอใจของลูกค้า, ความตั้งใจซ้ือซํ้า 
 
Abstract 
 The objectives of this research were; 1) to study the level of customer relationship, 
affecting satisfaction, intention to purchase of tilapia 2) to compare personal factors affecting 
satisfaction and customer intention to purchase of tilapia classified by demographic factors 3) 
to test the influence of customer relationship, affecting satisfaction, intention to purchase of 
tilapia. The samples have 400 personals. The results of 1) the level of factor of customer 
relationship, sales, response, communications, customer database, affecting satisfaction, intention 
to purchase and customer satisfaction, all above are in high level side of result. 2) demographic 
factors of age, education, career, income of influence of affecting satisfaction in statistical 
significance .05 3) intention to purchase of tilapia, customer relationship customer relationship 
affecting satisfaction, intention to purchase of tilapia in statistical significance .05 
 
Keywords : Customer relationship, Customer satisfaction, Intention to purchase 
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บทนํา 
ธุรกิจการเกษตรประเภทปลาน้ําจืดมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ือง โดยเกษตรกรผู้เลี้ยงปลาน้ําจืดท่ีมี

การซ้ือขายจํานวนมาก ได้แก่ ปลานิล ซ่ึงเป็นปลานํ้าจืดมีคุณค่าทางเศรษฐกิจนับตั้งแต่ปี 2508 เป็นต้นมา จาก
คุณสมบัติของปลานิลซ่ึงเลี้ยงง่ายเจริญเติบโตเร็ว และเป็นที่นิยมของผู้บริโภคชาวไทย ทําให้เกษตรกรหันมานิยม
เลี้ยงปลานิลอย่างกว้างขวาง ซ่ึงปริมาณการเลี้ยงปลานิลคิดเป็นร้อยละ 30.0 ของปริมาณการเพาะเลี้ยงปลาน้ํา
จืดทั้งหมดของไทย ส่วนมูลค่าของปลานิลน้ันคิดเป็นร้อยละ 20.0 ของมูลค่าการเพาะเลี้ยงปลาน้ําจืดทั้งหมดโดย
ปริมาณการเลี้ยงปลานิลประมาณ 200,000 ตัน มูลค่าประมาณ 7,900 ล้านบาทต่อปี (คิดท่ีราคาเฉลี่ยกิโลกรัม
ละ 39.32 บาท) ซ่ึงการเพาะเลี้ยงปลานิลของไทยร้อยละ 81.9 เป็นการเลี้ยงในบ่อ ส่วนที่เหลือน้ันเลี้ยงในนาข้าว
และร่องสวน ผลผลิตปลานิลร้อยละ 70.0 ของปริมาณการผลิตปลานิลทั้งหมดบริโภคภายในประเทศโดยแยก
เป็นการบริโภคสดร้อยละ 81.0 ในการแปรรูปทําเค็ม และตากแห้งร้อยละ 8.0 น่ึงหรือย่างร้อยละ 7.0 และท่ี
เหลือร้อยละ 4.0 เป็นการบริโภคในรูปอ่ืนๆ เช่นการทําปลาร้า ปลาเจ่า (เยาวลักษณ์ พัดเล็ก, 2558) 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management – CRM) เป็นกลยุทธ์ที่เน้นหลักการ 
สร้างและรักษาความภักดีของลูกค้าที่มีมูลค่าสําหรับองค์การ (ดิสพงศ์ พรชนกนาถ, 2546) โดยยึดม่ันใน
กระบวนการได้มาซ่ึงลูกค้าการสงวนรักษา และการสร้างความม่ันใจว่าลูกค้าจะใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของ
องค์การมากกว่าคู่แข่ง เป็นการสร้างกระบวนการเชิงเหตุผลด้วยการทําความเข้าใจ การคาดการณ์เก่ียวกับความ
ต้องการส่วนบุคคล รวมถึงการดูแลในสิ่งที่เก่ียวข้องหรือมีผลกระทบต่อลูกค้า 

งานวิจัยที่ผ่านมาได้ทําการศึกษาความตั้งใจซ้ือสินค้าปศุสัตว์ต่างๆ ได้แก่ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ซ้ืออาหารเพ่ือสุขภาพปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อความตั้งใจซ้ือสินค้า (ณัชญ์ธนัน พรมมา, 2556) ความ
ต้องการด้านคุณภาพในการให้บริการแพปลานํ้าจืดที่ลูกค้าให้ความสําคัญสูงสุด คือ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
ได้แก่ให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม และมีการประเมินราคาอ้างอิงจากราคาตลาด (เยาวลักษณ์ พัดเล็ก, 
2560) การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามีผลต่อการตั้งใจซ้ือสินค้า โดยความพึงพอใจต่อการบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้า (สรภัส ติยภรณ์พิพัฒน์, 2556)  

อย่างไรก็ตาม งานวิจัยท่ีผ่านมาส่วนใหญ่จะเป็นธุรกิจสินค้าอ่ืนๆ ไม่ได้กล่าวถึงธุรกิจค้าปลานิล โดยสถิติ
ปลานํ้าจืดที่มีอัตราท่ีสูงข้ึน ประกอบกับการแข่งขันที่รุนแรงข้ึน จึงเป็นที่น่าสนใจการในการศึกษาการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกค้าปลานิลในจังหวัดฉะเชิงเทรา ในการศึกษา
ระดับปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความพึงพอใจและความต้ังใจซ้ือซํ้าปลานิล เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิลจําแนกตามปัจจัยจากประชากรศาสตร์ และทดสอบอิทธิพล
ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิล 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิล 
2. เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิลจําแนกตาม

ปัจจัยจากประชากรศาสตร์ 
3. เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิล 

 
คําถามในการวิจัย 

1. ระดับปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิลเป็นอย่างไร 
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2. ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิลจําแนกตามปัจจัยจากประชากร 
ศาสตร์เป็นอย่างไร 

3.อิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิลเป็นอย่างไร 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. ทําให้ผู้ประกอบการ ผู้ประกอบธุรกิจเข้าใจปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ความพึงพอใจและความ
ตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิล เป็นประโยชน์ต่อการดําเนินธุรกิจ 

2. ทําให้ผู้ท่ีสนใจเข้าใจอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้า
ปลานิลเพื่อต่อยอดกลยุทธ์วิธีดําเนินการวิจัย 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) ด้วยวิธีการสํารวจ (survey research 
method) และวิธีการเก็บข้อมูล ด้วยแบบสอบถาม (questionnaire) โดยผู้วิจัยได้กําหนดรายละเอียดวิธีการ
ดําเนินการศึกษาดังนี้ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาคร้ังน้ีผู้วิจัยได้กําหนดขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือประชากรที่อาศัยอยู่ในจังหวัดฉะเชิงเทรา จํานวน 715,009 (ท่ีมา 

สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2561) 
2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีประชากรท่ีบริโภคปลานิลที่อาศัยอยู่ในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยมี

จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 400 คนผู้วิจัยกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่จะทําการศึกษาโดยใช้การคํานวณขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีเหมาะสมและได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจํานวนประชากรโดยกําหนด ความ
เชื่อม่ันท่ีร้อยละ 95 และยอมรับความคลาดเคลื่อนได้ไม่เกินร้อยละ 5 ตามสูตรของ Taro Yamane  

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย เป็นแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึนเองโดยศึกษาจากทฤษฎี
แนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยโครงสร้าง แบบสอบถามจะแบ่งเป็น 4 ส่วน 
ดังนี้ ส่วนท่ี 1 เป็นคําถามเก่ียวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบด้วย เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน, อาชีพ ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซ่ึงประกอบด้วย ด้านความ
เป็นเลิศทางการดําเนินงานด้านผู้นําทางด้านผลิตภัณฑ์ ด้านความใกล้ชิดกับลูกค้า ด้านการรักษาลูกค้า ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับ ความพึงพอใจของลูกค้าและความตั้งใจซ้ือซํ้า 
โดยดัดแปลงจาก กรกมล ลีลาธีรภัทร (2556) และอรอนงค์ พึ่งชู (2556) 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

การหาคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมเคร่ืองมือคร้ังนี้ ได้แยกออกเป็นการหาความ
เที่ยงตรง และความเชื่อม่ัน ดังน้ี 

1. เพื่อให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรง (validity) ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามที่สร้างข้ึนไปเสนอให้
ผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรง โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 ท่าน 

2. บันทึกผลการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญแต่ละท่าน เพ่ือนําไปหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ
คําถามกับวัตถุประสงค์ โดยนําคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญทุกคนแล้วนําไปหาดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(IOC) และปรับปรุงตามคําแนะนําของผู้ทรงคุณวุฒิก่อนทําการทดสอบเคร่ืองมือ 
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3. ตรวจสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ผู้วิจัยนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปทําการ
ทดสอบล่วงหน้ากับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน วิเคราะห์หาค่าความเชื่อม่ันด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา 
(coefficient alpha) ของครอนบาค (cronbach) ซ่ึงผลที่ได้จากการทดสอบ พบว่า ค่า Cronbach ทุกด้าน มี
ค่าเฉลี่ย 0.832 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยจะใช้สถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 
400 ราย นํามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมทางสถิติ ช่วยในการวิเคราะห์ข้อมูลท้ังหมด โดยใช้สถิติต่างๆ ดังน้ี 

1. วิเคราะห์โดยใช้การแจกแจงความถ่ี (frequency) ร้อยละ (percentage) สําหรับข้อมูลทั่วไป 
2. ค่าเฉล่ียเลขคณิต (mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) สําหรับข้อมูลคุณภาพ

การบริการ และความจงรักภักดีในการใช้บริการ 
3. ค่า t-test และค่า f-test (one-way anova) สําหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหว่างตัวแปร 

หากพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ผู้วิจัยทําการเปรียบเทียบรายคู่  
4. สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (multiple regression) 

 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกค้าปลานิลในจังหวัด
ฉะเชิงเทราสามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
 เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 400 คน เป็นเพศหญิง 296 คน คิดเป็นร้อยละ 74 รองลงมา
เป็นเพศชายท้ังหมด 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26 ตามลําดับ   
 ด้านอายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 25 – 31 ปี คิดเป็นร้อยละ 40  รองลงมาเป็นอายุ 32 ปีข้ึน
ไป คิดเป็นร้อยละ 35 รองลงมาอายุ 18 – 24 ปี ในคิดเป็นร้อยละ 21 และอายุต่ํากว่า 18 ปี คิดเป็นร้อยละ 4 
ตามลําดับ 
 ด้านระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีวศึกษา (ปวช., ปวส.) ในอัตราร้อยละ 
39 รองลงมาเป็นมัธยมศึกษา ในอัตราร้อยละ 27 รองงมาเป็นประถมศึกษาหรือต่ํากว่าในอัตราร้อยละ 21 และ
ปริญญาตรีข้ึนไป ในอัตราร้อยละ 13 ตามลําดับ 
 ด้านสาขาอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นขายปลีก ในอัตราร้อยละ 51.0 รองลงมาเป็น
ขายส่ง ในอัตราร้อยละ 49 ตามลําดับ  
 ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี20,001 – 30,000 บาท ในอัตราร้อยละ 
37  รองลงมาเป็น10,001 – 20,000 บาท ในอัตราร้อยละ 26 รองลงมา30,000 บาทข้ึนไป ในอัตราร้อยละ 25 
และต่ํากว่า 10,000 บาท ในอัตราร้อยละ 12 ตามลําดับ    
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x = 3.89) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า
ทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยดังน้ี ด้านผู้นําทางด้านผลิตภัณฑ์มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
(x= 3.92) รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (x= 3.90) ด้านฐานข้อมูลลูกค้า (x= 3.89) 
ด้านการสื่อสาร (x= 3.88) และด้านพนักงานขาย (x= 3.87) ตามลําดับ 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิคราะห์ข้อมูลด้านความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือ    
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 ด้านความต้ังใจซ้ือสินค้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก (x= 3.79) ความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x= 3.77)  
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อ ด้านความตั้งใจซ้ือ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจและความตั้งใจซ้ือ ด้านความตั้งใจซ้ือ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์มีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ที่ร้อยละ 40.63 ส่วนอีก 59.37 จะมาจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน
นอกเหนือจากการศึกษาคร้ังนี้ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สามารถพิจารณาค่า
คะแนนมาตรฐานโดยเรียงลําดับน้ําหนักความสําคัญจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ลําดับที่ 1 คือ ด้านฐานข้อมูลลูกค้า 
(β = .414) ลําดับท่ี 2 คือ ด้านการสื่อสาร (β = .198) ลําดับที่ 3 คือ ด้านผู้นําทางด้านผลิตภัณฑ์ (β = .164) 
ลําดับท่ี 4 คือ ด้านพนักงานขาย (β = .035) และลําดับท่ี 5 ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  (β = -
.075) ตามลําดับ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซ่ึงการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ที่ร้อยละ 40.93 ส่วนอีก 59.07 จะมาจาก
อิทธิพลของตัวแปรอ่ืนนอกเหนือจากการศึกษาคร้ังน้ี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
สามารถพิจารณาค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงลําดับนํ้าหนักความสําคัญจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ลําดับที่ 1 คือ 
ด้านฐานข้อมูลลูกค้า (β = .309) ลําดับท่ี 2 คือ ด้านผู้นําทางด้านผลิตภัณฑ์ (β = .239) ลําดับที่ 3 คือ ด้านการ
สื่อสาร (β = .205) ลําดับที่ 4 คือ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (β = .009) และลําดับที่ 5 ด้าน
ด้านพนักงานขาย (β = .002) ตามลําดับ 
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกค้าปลานิลในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
สามารถตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยและสมมติฐานการวิจัย โดยนํามาอภิปรายผล ดังนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันจะมีความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลานิลมาประกอบ 
อาหารท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันจะมีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือปลานิลมา
ประกอบอาหารที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0 .05 ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดย
สมมติฐานดังกล่าวสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สอดคล้องกับ กรกมล ลีลาธีรภัทร (2556) ศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์ขนมไทยเก้าพ่ีน้อง พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคขนมไทยเก้าพ่ีน้องที่มีอายุท่ี
ต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ขนมไทยเก้าพี่น้องแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และสอดคล้องกับผลงานวิจัย กรกมล ลีลาธีรภัทร (2556) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์
ขนมไทยเก้าพี่น้อง พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคขนมไทยเก้าพ่ีน้องที่มีระดับศึกษา อาชีพ ที่ต่างกันจะมีความพึง
พอใจต่อผลิตภัณฑ์ขนมไทยเก้าพี่น้องแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และยังสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของ กรกมล ลีลาธีรภัทร (2556) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์ขนมไทยเก้าพ่ี
น้อง พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคขนมไทยเก้าพี่น้องที่มีอาชีพที่ต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ขนมไทย
เก้าพ่ีน้องแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ กรกมล ลีลาธีรภัทร 
(2556) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์ขนมไทยเก้าพ่ีน้อง พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคขนม
ไทยเก้าพี่น้องท่ีมี รายได้ ท่ีต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ขนมไทยเก้าพ่ีน้องแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่แตกต่างกันจะมีความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้าปลา
นิลมาประกอบอาหารท่ีแตกต่างกัน จากผลการศึกษาพบว่า ด้านผู้นําทางด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการสื่อสาร และ
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ด้านฐานข้อมูลลูกค้า มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์มีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ที่ร้อยละ 40.63 สอดคล้องกับศตพล วรกําแหง (2557) ศึกษาเร่ือง
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผลิตภัณฑ์นีเวียที่มี ผลต่อคุณภาพการให้บริ การต่อร้านค้าปลีกในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดนครราชสีมา พบว่า ของคุณภาพการให้บริการต่อร้านค้าปลีกในเขต อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมาโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดย
เรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 1) ด้านการให้ ความม่ันใจ 2) ด้านการดูแลเอาใจใส่ 3) ด้าน
รูปลักษณ์4) ด้านการตอบสนอง และ 5) ด้านความน่าเชื่อถือตามลําดับ//จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า การ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผลิตภัณฑ์นีเวีย มีผลต่อคุณภาพการให้บริการต่อร้านค้าปลีกในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
นครราชสีมา อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ และยังสอดคล้องกับรุ่งรวี ปะกีระถะ , บุญฑวรรณ วิงวอน (2560) ศึกษา
เร่ืองการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ การรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้ประโยชน์ของผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าผ่านแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ในจังหวัดลําปาง พบว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์มี
อิทธิพลทางตรงต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าการรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลทางตรงต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้า
ลําดับสุดท้าย การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้า อีกท้ังการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าผ่านการรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้ประโยชน์ 

ด้านผู้นําทางด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการสื่อสาร และด้านฐานข้อมูลลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ที่ร้อยละ 
40.93  สอดคล้องกับ อัจฉราวดี อวนอ่อน (2550) ศึกษาเร่ืองการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการสร้าง
ภาพลักษณ์ของบริษัทรถยนต์ พบว่าความพึงพอใจต่อกลวิธีการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ของลูกค้าในระดับมาก 
ก็จะมีทัศนคติท่ีดีต่อบริษัทรถยนต์ด้วย และบริษัทรถยนต์ท่ีมีการสื่อสารในเร่ืองของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์
อย่างต่อเน่ือง ก็จะทําให้ลูกค้ามีทัศนคติที่ดีต่อบริษัท และยังสอดคล้องกับสมพล ทุ่งหว้า , วรพล วังฆนานนท์ 
(2561) ศึกษาเร่ืองกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อสร้างความจงรักภักดีของลูกค้าซูเปอร์เซ็นเตอร์
ในประเทศ พบว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มีอิทธิพลทางบวกโดยตรงต่อความจงรักภักดีของลูกค้า และ
มีอิทธิพลทางบวกโดยอ้อมต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านทางความพึงพอใจของลูกค้า และความพึงพอใจของ
ลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกโดยตรงต่อความจงรักภักดีของลูกค้า โดยกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้าได้ร้อยละ 
74.9 และ 75.6 ตามลําดับ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ควรเน้นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านผู้นําทางด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการสื่อสาร และด้านฐานข้อมูล
ลูกค้า มากข้ึน เนื่องจากปัจจัยดังกล่าวมีผลโดยตรงต่อความต้ังใจซ้ือ 
 2. ในส่วนของการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าปลานิล ควรให้ความสนใจด้านการผู้นําทางด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านการส่ือสาร และด้านฐานข้อมูลลูกค้ามากยิ่งข้ึน 
 
ข้อเสนอแนะสําหรับวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาคร้ังนี้ทําการศึกษาเพียงใน เขตจังหวัดฉะเชิงเทรา การศึกษาคร้ังต่อไปผู้วิจัยควรทํา 
การศึกษาให้ครอบคลุมทุกพื้นที่ เพ่ือทําการเปรียบเทียบดูว่าในแต่ละพื้นที่ว่ามีความเหมือนหรือแตกต่างกัน
อย่างไร 
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 2. การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) อาจทําให้ได้ข้อมูลเชิง
ลึกไม่เพียงพอ แนะนําให้มีการศึกษาเพ่ิมเติมด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อให้ได้ข้อมูล
ที่แท้จริงของผู้บริโภคมากท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
กรกมล ลีลาธีรภัทร. 2556. ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์ขนมไทยเก้าพ่ีน้อง. หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเกริก. 
ณัชญ์ธนัน พรมมา. 2556. ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ืออาหารเพ่ือสุขภาพของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพ 

มหานคร. หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
เยาวลักษณ์ พัดเล็ก. 2558. แผนธุรกิจแพปลาน้ฎาจืด ก.กมล. การค้นคว้าอิสระเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตาม,  

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
รุ่งรวี ปะกีระถะ , บุญฑวรรณ วิงวอน. 2560. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ การรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้

ประโยชน์ของผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าผ่านแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์ 
เคลื่อนท่ีในจังหวัดลําปาง. วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย. หน้า 42-59. 

ศตพล วรกําแหง. 2557. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผลิตภัณฑ์นีเวียที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการต่อ
ร้านค้าปลีกในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน. 

สรภัส ติยภรณ์พิพัฒน์. 2556. การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์เซอวิส จํากัด  
(มหาชน). หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี.สํานักงานสถิติ
แห่งชาติ. 2561. เข้าถึงจาก www.nso.go.th. 

อรอนงค์ พ่ึงชู. 2556. การศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์และอิทธิพลต่อการตั้งใจซื้อสินค้าออร์แกนิคร้านค้า A 
ของผู้บริโภคในจังหวัดปทุมธานี. หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

อัจฉราวดี อวนอ่อน. 2550. การบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ของบริษัทรถยนต์. วิทยานิพนธ์ 
ปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการประชาสัมพันธ์, คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 


