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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ  1) ระดับการบริหารลูกคาสัมพันธ ระดับความภักดีของลูกคา และ

ระดับความสามารถซัพพลายเชน 2) วิเคราะหอิทธิพลทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธและความภักดีของ

ลูกคาตอความสามารถซัพพลายเชน และ 3) วิเคราะหอิทธิพลทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธตอความ

สามารถซัพพลายเชน การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยเก็บจากกลุมตัวอยาง จํานวน 324 บริษัท ซึ่งใช

การสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิและเกณฑในการกําหนดตัวอยาง 10-20 เทาตัวแปรสังเกตตอ 1 ตัวแปร ขอมูล

โดยใชแบบสอบถาม จํานวน 290 คน  สถิติที่ใชในสมมติฐาน คือ การวิเคราะหสมการโครงสราง (Structural 

equation modeling: SEM) ผลการวิจัยตามสมมติฐาน พบวา 1) การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางตรง

เชิงบวกตอความภักดีของลูกคา 2) การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอประสิทธิภาพ

ซัพพลายเชน 3) การบรหิารลกูคาสัมพนัธมอีทิธพิลทางออมเชิงบวกตอประสทิธิภาพซัพพลายเชนของผูประกอบ

การธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย ผลการวิจัย พบวา การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันโมเดลตาม

สมมตฐิานมคีวามสอดคลองกับขอมลูเชิงประจกัษอยูในเกณฑด ีพจิารณาไดจากคา χ2 = 58.37 มนียัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.14 (p-value = 0.16) คา CFI = 0.97  ประโยชนจากการวิจัยนี้สามารถอธิบายความสัมพันธ

การบริหารลูกคาสัมพันธที่มีอิทธิพลตอความสามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย: 

บทบาทในการสงผานของความภักดีของลูกคา โดยสามารถนําผลการศึกษาไปใชในการบริหารจัดการเพื่อเปน

แนวทางในการบริหารจัดการใหมีผลการดําเนินงานขององคกรที่ยั่งยืนตอไป
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This research article in detail to 1) the level of customer relationship management, 

customer loyalty level, and supply chain capability, 2) examine the direct management 

effectiveness of customer relationship management and customer loyalty on chain capability, 

and 3) analyze the direct and indirect data of customer relationship management on chain 

capability. This quantitative research by collecting a large sample of 324 companies using 

stratified random sampling and height in the research sample of 10-20. The sample of the 

research is usually viewed with 1 important general data of 290 people. Many important 

statistics are structural equation modeling (SEM). The research results according to the 

research found that 1) direct nutritional customer relationship management on customer loyalty, 

2) direct continuous customer relationship management on chain factory performance, and 

3) nutritional customer relationship management on chain performance of beverage 

manufacturing business operators in Thailand. The research results found that the factor 

analysis of the model confirmation according to the hypothesis was consistent with the empirical 

data at a good level, as seen from the value χ2 = 58.37, which was statistically significant at the 

0.14 level (p-value = 0.16). The CFI value = 0.97. The benefits of this research can explain the 

relationship of customer relationship management that influences the supply chain capability 

of the beverage manufacturing business in Thailand: the role of customer loyalty transmission. 

The results of the study can be used in management as a guideline for management to achieve 

sustainable organizational performance.

Customer Relationship Management Influencing Supply Chain 
Capability of Beverage Manufacturers in Thailand: A Mediating Role 

of Customer Loyalty

Abstract

Keywords: Customer relationship management, Customer loyalty, Supply chain capability, 
                Beverage manufacturers
Type of Article: Research Article
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1. บทนํา
รูปแบบของธุรกิจอุตสาหกรรมหรือธุรกิจ

ประเภทการผลิต ผูผลิตตองซื้อวัตถุดิบแลวนําเขาสู

กระบวนการผลิตโดยใชแรงงานและเครื่องจักร ผลที่

ออกมาคือสินคาสําเร็จรูปตามมาตรฐานของลูกคา 

รายได ของธุรกิจนี้คือรายได จากการขายสินค า

สําเร็จรูปที่ผลิตใหกับลูกคา สอดคลองกับนิยามของ

ธุรกิจดานการเปนผูประกอบการดานการผลิตสินคา 

ที่สํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ยอม หรือ สสว. ที่กลาววาการผลิตเปนลักษณะของ

การประกอบการอตุสาหกรรมทกุประเภท (สาํนกังาน

สงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2562) 

ซ่ึงธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มเปนหนึ่งในธุรกิจที่มีความ

สําคัญมากตอเศรษฐกิจของประเทศไทย ในปจจุบัน

ภาคเอกชนไดมีการลงทุนธุรกิจเครื่องด่ืมท้ังธุรกิจ

ขนาดเล็กและขนาดใหญ โดยปจจุบันพบวา จากการ

คาดการณป 2564 การบริโภคเครือ่งด่ืมในประเทศไทย 

(สัดสวน 90% ของปริมาณการผลิตทั้งหมด) (Krung 

Research, 2019) มีแนวโนมเติบโตเล็กนอยตาม

ภาวะเศรษฐกจิ โดยตลาดเครือ่งดืม่สาํคญัทัง้นํา้อดัลม 

เครื่องดื่มบํารุงกําลัง เบียร และสุรา เริ่มเขาสูภาวะ

อิ่มตัว ขณะที่ภาครัฐมีมาตรการตางๆ เพื่อลดอัตรา

การบริโภคเครื่องด่ืม กลุมที่สงผลกระทบหรือมีผล

ขางเคียงตอสุขภาพ เชน เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล 

เครื่องดื่มที่มีสวนผสมนํ้าตาลสูง เปนตน ทําใหผูผลิต

ไทยทยอยรับรูรายไดจากฐานการผลิตในตางประเทศ

เพิ่มขึ้น แตการสงออกจากฐานการผลิตในไทยอาจลด

ความสาํคญัลงเปน ลาํดับ ซึง่เหตุการณเหลานีจ้ะสงผล

ใหธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย โดยเฉพาะ

ธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย

ตองยกระดับความสามารถซัพพลายเชนเพ่ือรองรับ

กระแสของเศรษฐกจิยคุใหม (New economy) ทีเ่ปน

ระบบเศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนดวยนวัตกรรม เทคโนโลยี 

และความคิดสรางสรรค โดยคํานึงถึงความยั่งยืน

ทั้งดานสังคมและสิ่งแวดลอม เพื่อตองการยกระดับ

การพัฒนาประเทศ จากการเปนประเทศ “รับจาง

ผลิตสินคา” เปนประเทศท่ีมีความสามารถใน “การ

พฒันานวตักรรม” (สาํนกังานพัฒนาวทิยาศาสตรและ

เทคโนโลยีแหงชาติ, 2562) อยางไรก็ตาม ปญหาของ

ธุรกิจการผลิตเครื่องดื่ม คือผู ประกอบการยังขาด

ความรู ในการพัฒนาประสิทธิภาพทางการบริหาร

จัดการธุรกิจ เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขัน 

(อนุรักษ วุฒิแขม และประพันธ ธรรมไชย, 2556)

โดยการสร  า งความสั มพั นธ  กั บลู กค  า 

(Customer relationship management: CRM) 

เปนแนวทางที่สําคัญในดานการดําเนินการทางการ

ตลาด เพราะการทําใหลูกคาเปนลูกคาตลอดไประยะ

ยาว (customer lifetime value) ทําใหบริษัท

สามารถลดคาใชจายในการทุมงบประชาสัมพันธเริ่ม

ตนหาลูกคารายใหมๆ อยูตลอดเวลา และนําตนทุน

ท่ีเหลือจากตรงนี้มาใชในการรักษาฐานลูกคาใหดียิ่ง

ข้ึน ซ่ึงเปนตัวช้ีวัดคุณคาของลูกคาท่ีมีแนวโนมท่ีจะ

เปนลูกคากับผูจําหนายสินคาในอนาคต เพราะจะ

ทําใหองคกรมีอัตราการเติบโตทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน 

สรางโอกาสใหกับธุรกิจ (Phrapratanporn & 

Wangkananon, 2015) สงผลตอผลกําไรและสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขันทางการคา (Auka, 

2012) ซึ่งกิจกรรมตางๆในการบริหารลูกคาสัมพันธ

สามารถยกระดับประสิทธิภาพของธุรกิจได ไมวาจะ

เปนการแชรขอมูลตางๆ เชน ดานการตลาด แผนการ

ผลิต ขอมูลผลิตภัณฑ หรือเหตุการณที่อาจสงผลตอ

การดําเนินงานของบริษัท (Song & Liao, 2019) การ

เปนพันธมิตรกับลูกคาในระยะยาว

ผูวิจัยจึงสนใจศึกษารูปแบบการบริหารลูกคา

สัมพันธของธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย

ที่มีอิทธิพลตอความสามารถซัพพลายเชนธุรกิจ

การผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย โดยใชวิธีวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative study) ซ่ึงจะเก็บขอมูลกับ

ผูบรหิารทีม่อีาํนาจตดัสนิใจของบรษิทัผูผลติเครือ่งดืม่

ในประเทศไทย เนื่องจากผูบริหารเปนผูที่สามารถ
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สะทอนขอมลูของบริษทัไดอยางดี จงึเปนกลุมตัวอยาง

ที่เหมาะสม ซึ่งผลวิจัยในครั้งนี้คาดวาจะเปนแนวทาง

ในการพฒันาความสามารถซพัพลายเชนของธรุกิจการ

ผลิตเครื่องดื่มของประเทศไทย ใหอยูรอดในสภาวะ

เศรษฐกิจที่ชะลอตัวตอไป

2. วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาระดับการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ระดับความภักดีของลูกคา และระดับความสามารถ

ซัพพลายเชนของธุรกิจการผลติเครือ่งดืม่ในประเทศไทย

2. เพื่อตรวจสอบอิทธิพลทางตรงของการ

บรหิารลกูคาสมัพนัธและความภกัดีของลกูคาตอความ

สามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มใน

ประเทศไทย

 3. เพื่อตรวจสอบอิทธิพลทางออมของการ

บริหารลูกคาสัมพันธตอความสามารถซัพพลายเชน 

โดยมอีทิธพิลสงผานความภักดขีองลกูคาของธรุกจิการ

ผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย

3. สมมติฐานการวิจัย
สมมติฐานท่ี 1: การบริหารลูกคาสัมพันธ

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา

ผูประกอบการธุรกิจการผลิตเครื่องดื่ม

สมมติฐานที่ 2: การบริหารลูกคาสัมพันธมี

อทิธพิลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถซัพพลายเชน

ของผูประกอบการธุรกิจการผลิตเครื่องดื่ม

สมมติฐานที่ 3: การบริหารลูกคาสัมพันธมี

อิทธิพลทางออมเชิงบวกตอความสามารถซัพพลาย

เชนของผูประกอบการธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มโดย

มีอิทธิพลสงผานความภักดีของลูกคาผูประกอบการ

ธุรกิจการผลิตเครื่องดื่ม 

4. กรอบแนวคิดการวิจัย
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5. วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
5.1 ความหมายและความสำคัญของการบริหาร
ลูกค้าสัมพนัธ ์

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์สามารถแบ่งย่อย
ออกเป็น 3 ระบบหลัก ๆ ได้แก่ การดำเนินงาน การ
วิเคราะห์ และการทำงานร่วมกัน ซึ ่งแต่ละระบบมี
รายละเอียดดังนี้  1)การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เชิง
ดำเนินงาน (Operational CRM) การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์เชิงดำเนินงานรวมถึงซอฟต์แวร์ที่ต้องเผชิญกับ
ลูกค้า เช่น ระบบการขายอัตโนมัติ ระบบการตลาด
อัตโนมัติ และซอฟต์แวร์สนับสนุนลูกค้าอัตโนมัติ ส่วน
นี้คล้ายกับการวางแผนทรัพยากรองค์กรและกิจกรรมที่

เกี่ยวข้องกับการบริการลูกค้าทั้งหมด เช่น การสั่งซื้อ
สินค้า การขายอัตโนมัติ การตลาด และการบริหาร
จัดการ เป็นต้น 2)การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ 
(Analytical CRM)  การบร ิหารล ูกค ้าส ัมพ ันธ ์ เชิง
วิเคราะห์ดำเนินการเพื่อให้ได้รับ การรายงานข้อมูลของ
ลูกค้าผู้ใช้งาน เพื่อนำข้อมูลมาจัดเก็บ แยกข้อมูลและ
ทำการวิเคราะห์ข้อมูล  ในโลกปัจจุบันการเปลี่ยนแปลง
เกิดขึ ้นเสมอ ความเร็วของการเปลี ่ยนแปลงส่งผล
โดยตรงต่อทุกแง่มุมของธุรกิจ 3) การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์เชิงประสานงาน (Collaborative CRM) การ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ประเภทนี้เกี่ยวข้องกับการสื่อสาร
ทั้งหมดที่แตกต่างกันระหว่างองค์กรและลูกค้า เช่น 
อีเมล โทรศัพท์ แฟกซ์ และหน้าเว็บ เป็นต้น (Tohidi & 
Jabbari, 2012) 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

124

วารสารปฏิบัติการโลจิสติกสและซัพพลายเชน  ปที่ 11 ฉบับที่ 3 กันยายน - ธันวาคม 2568

วิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 



ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

5. วรรณกรรมที่เกี่ยวของ
5.1 ความหมายและความสําคัญของการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ

การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถแบงยอย

ออกเปน 3 ระบบหลัก ๆ ไดแก การดําเนินงาน การ

วิเคราะห และการทํางานรวมกัน ซึ่งแตละระบบมี

รายละเอียดดังนี้ 1)การบริหารลูกคาสัมพันธเชิง

ดําเนินงาน (Operational CRM) การบริหารลูกคา

สมัพนัธเชงิดาํเนนิงานรวมถงึซอฟตแวรทีต่องเผชญิกบั

ลูกคา เชน ระบบการขายอัตโนมัติ ระบบการตลาด

อัตโนมัติ และซอฟตแวรสนับสนุนลูกคาอัตโนมัติ 

สวนนี้คลายกับการวางแผนทรัพยากรองคกรและ

กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคาทั้งหมด เชน 

การสั่งซื้อสินคา การขายอัตโนมัติ การตลาด และการ

บริหารจัดการ เปนตน 2)การบริหารลูกคาสัมพันธเชิง

วิเคราะห (Analytical CRM) การบรหิารลกูคาสมัพนัธ

เชิงวิเคราะหดําเนินการเพื่อใหไดรับการรายงาน

ขอมูลของลูกคาผู ใชงาน เพื่อนําขอมูลมาจัดเก็บ 

แยกขอมูลและทําการวิเคราะหขอมูล ในโลกปจจุบัน

การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นเสมอ ความเร็วของการ

เปลี่ยนแปลงสงผลโดยตรงตอทุกแงมุมของธุรกิจ 

3) การบริหารลูกค าสัมพันธ  เชิ งประสานงาน 

(Collaborative CRM) การบริหารลูกคาสัมพันธ

ประเภทนีเ้กีย่วของกบัการสือ่สารทัง้หมดทีแ่ตกตางกนั

ระหวางองคกรและลูกคา เชน อีเมล โทรศัพท แฟกซ 

และหนาเว็บ เปนตน (Tohidi & Jabbari, 2012)

5.2 องคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ นั้น

ได รับอิทธิพลอย างมากจากการใช  เทคโนโลยี

สารสนเทศ นอกจากนั้น การใหความสําคัญกับลูกคา 

ความสามารถขององคกร และ การบรหิารความรูลกูคา

กม็คีวามเกีย่วของกับความสาํเรจ็ของการบรหิารลกูคา

สัมพันธ เชนกัน (Cao & Gruca, 2005) กลาววา การ

บริหารลูกคาสัมพันธ เปนหนึ่งในเครื่องมือการจัดการ

ที่มีการนํามาใชบอยที่สุดและไดรับความสนใจอยาง

มากในการทํางานวิจัย จากมุมมองกวางๆของบริษัท 

การบริหารลูกคาสัมพันธถูกมองวามีกระบวนการท่ี

ซับซอนซึ่งตองการการแทรกแซงในสวนตาง ๆ ของ

บริษัท หลายครั้งเกิดขอผิดพลาดและความลมเหลว

ที่เก่ียวของกับมุมมองดานการบริหารลูกคาสัมพันธ

เพียงบางสวนและยังไมสมบูรณ ดังนั้นจึงจําเปนตอง

ตรวจสอบผลกระทบของเวลาการดาํเนนิการทีม่คีวาม

สัมพันธกันตามที่มีการดําเนินการแทรกแซงมิติตาง ๆ 

ของการบรหิารลกูคาสมัพนัธ ตอประสทิธภิาพดานการ

บริหารลูกคาสัมพันธ (CRM Performance) 

5.3 ความภักดีของลูกคา 

ความภักดี วาเปนสิ่งที่เกิดจากความรูสึกดีของ

ผูบริโภค กอใหเกิดความผูกพันอยางลึกซึ้ง ทําใหเกิด

การซ้ือซ้ําในสนิคาและบรกิารท่ีรูสกึด ีการซ้ือซ้ําในสนิคา

และบริการจะซ้ือในแบรนดเดิม ๆ การเปลี่ยนการ

ปฏิบัติจะเกิดขึ้นตอเมื่อผูบริโภคไดรับผลกระทบจาก 

สนิคาหรอืบรกิารนัน้ ๆ  และกลาวอกีแง คอื การวดัระดับ

ความภกัดขีองลกูคาในแตละองคประกอบนัน้ มคีวาม

จาํเปนท่ีจะตองกาํหนดขอบเขตตามระดบัมมุมองของ

ลูกคาที่รูสึกตอสินคาและการบริการ (Oliver, 1999)

5.4 ความหมายของความสามารถซัพพลายเชน

ความสามารถซัพพลายเชน หมายถึง การ

ประเมินกระบวนการของการบริหารซัพพลายเชนทุก

ขั้นตอน นับตั้งแตการนําเขาวัตถุดิบสูกระบวนการ

ผลติ กระบวนการสัง่ซือ้จนกระทัง่สงสินคาถงึมอืลกูคา

ใหมีความตอเนื่องและมีประสิทธิภาพสูงสุด พรอมกับ

สรางระบบใหเกิดการไหลเวียนของขอมูลท่ีทําให

เกิดกระบวนการ ทํางานของแตละหนวยงานสงผาน

ไปทั่วทั้งองคกร การไหลเวียนของขอมูลยังรวมไปถึง

ลูกคาและผูจัดสงวัตถุดิบดวย 6 กระบวนการ ซึ่ง

เปนกระบวนการการไหลของวัสดุสินคา ตลอดจน 

ขอมูลและธุรกรรมตางๆ ผานองคกรท่ีเปนผูสงมอบ 

ผูผลติ ผูจดัจาํหนาย ไปจนถงึลกูคาหรอืผูบรโิภคโดยที่ 

องคกรตางๆ เหลานี้มีความสัมพันธทางธุรกิจตอกัน 

(Yul & Kyu, 2015) เปนตน
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6. วิธีดําเนินการวิจัย
6.1 รูปแบบการวิจัย

รูปแบบของการวิจัยเปนการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative research) โดยการวิเคราะหโมเดล

สมการโครงสราง (Structural equation modeling: 

SEM) 

6.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ ผูประกอบการ

ธรุกจิอุตสาหกรรมการผลติเครือ่งด่ืมในประเทศไทย ที่

มรีายชือ่อยูในฐานขอมลูของกรมโรงงานอตุสาหกรรม 

กระทรวงอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย จํานวน 324 

บริษัท (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2563)

กลุมตัวอยางครั้งน้ี คือ ผูประกอบการธุรกิจ

อุตสาหกรรมการผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย ไดแก 

เจาของกิจการ ผูจัดการฝายจัดซื้อ ผูจัดการฝายการ

ตลาด ผูจัดการฝายผลิตธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต

เครื่องดื่มในประเทศไทย จํานวน 324 บริษัท และ

เกณฑที่ใชในการกําหนดตัวอยาง คือ 10-20 เทาตอ

ตัวแปรสังเกต 1 ตัวแปร (Hair et al., 2006) การ

วิจัยครั้งนี้มีตัวแปรสังเกตจํานวน 20 ตัวแปร ไดกลุม

ตัวอยางคือ จํานวนระหวาง 200 - 400 กลุมตัวอยาง 

ซึ่งไดกลุมตัวอยางจํานวนเทากับ 290 กลุมตัวอยาง

6.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  

เครือ่งมอืทีใ่ชในการเกบ็รวบรวมขอมลู ในการ

วิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) สราง

เครื่องมือการวิจัย โดยสอดคลองตามกรอบแนวความ

คิดการวิจัย และตรวจสอบแบบสอบถามรายขอ โดย

ผลการประเมินคุณภาพแบบสอบถามจากผูเชี่ยวชาญ 

เพื่อตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาของขอคําถาม

ที่มาทําการทดสอบหาคาความเที่ยงตรง (Validity) 

คา IOC = 0.50 และการทดสอบหาคาความเชื่อมั่น 

(Reliability) ของแบบสอบถาม α = 0.83 

6.4 การเก็บรวบรวมขอมูล

ผูวิจัยไดทําหนังสือขอความอนุเคราะหบริษัท 

ในการลงพ้ืนที่ปฏิบัติการเพื่อรวบรวมขอมูล รวมถึง

แจกแบบสอบถาม ตลอดจนรวบรวมขอมูลปริมาณ 

นาํขอมลูมาตรวจสอบความถูกตอง และความสมบูรณ

ของขอมูล จากนั้นนําแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ

มาทําการลงรหัส (Coding) เพื่อใชในการวิเคราะห

ขอมลูตอไป ซึง่ไดกลุมตวัอยางจาํนวนเทากับ 290 กลุม

ตัวอยาง (Hair et al., 2006)

6.5 การวิเคราะหขอมูล

วเิคราะหคาสถติพิืน้ฐานของกลุมตวัอยาง เพือ่

ทราบลักษณะการแจกแจงของกลุมตัวอยางดวยสถิติ

6.5.1 สถิติและการวิเคราะหขอมูล

1. วิเคราะหคาสถิติพื้นฐานของกลุมตัวอยาง 

เพื่อทราบลักษณะการแจกแจงของกลุ มตัวอยาง

ดวยสถิติบรรยาย ไดแก ความถ่ี รอยละกับตัวแปร

จัดประเภท และวิเคราะหคาสถิติพื้นฐานดวยสถิติ

บรรยาย ไดแก คาเฉลีย่ (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(SD) สัมประสิทธิ์การกระจาย (C.V.) คาความเบ 

(Skewness) คาความโดง (Kurtosis) คาตํ่าสุด (Min) 

คาสงูสดุ (Max) กบัตวัแปรเมตรกิ (Metric variables)

2. หาคาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธระหวางตวัแปร 

โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน 

3. สถิติสําหรับทดสอบสมมติฐาน ใชดวย

การวิเคราะหแบบ Path analysis โดยใชโปรแกรม

สาํเรจ็รปูทางสถติ ิและการวเิคราะหสมการโครงสราง 

(Structural equation model: SEM) และพิจารณา

คา χ2/df มีคานอยกวา 2 คาดัชนี CFI มีคาเขาใกล 

1 คาดัชนี RMSEA และ ดัชนี RMR มีคาตํ่ากวา 0.05 

ซึ่งอยูในเกณฑที่ยอมรับได ซึ่ง Hair et al. (2006) 

จึงถือวารูปแบบนั้นมีความสอดคลองกลมกลืนกับ

ขอมูลเชิงประจักษ

7. ผลการวิจัย
ระดับความคิดเห็นของอิทธิพลของปจจัยดาน

การบริหารลูกคาสัมพันธ ระดับความภักดีของลูกคา 

และระดับความสามารถซัพพลายเชนของธุรกิจ

การผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทยผลการวิจัย พบวา 
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ระดับความเห็นในภาพรวมปจจัยดานตางๆ ใน

แตละดานมีคาเฉล่ียในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.69, 3.59 และ 3.71 ตามลําดับ แสดงในตารางที่ 

1 ดังนี้

ตาราง 1 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ตัวแปร คาเฉลี่ย S.D. แปลความหมาย

การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 3.69 0.75 มาก

ความภักดีของลูกคา (CLT) 3.59 0. 79 มาก

ความสามารถซัพพลายเชน (SCC) 3.71 0.77 มาก

0.90 ซึ่งแสดงวาตัวแปรที่ศึกษาไมมีปญหาในเรื่อง

ความสัมพันธสูงเกินไป (Multicollinearity) 

(Pallant, 2010; Rubin, 2012) รวมทั้งการทดสอบ

ความเปนอิสระของตัวแปรเหลานี้ด วยคา KMO 

(Kaiser-Meyer-Olkin) และคา Bartlett’s test of 

Sphericity เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมของกลุม

ตวัแปร พบวา คา KMO ทีไ่ด คอื 0.918 ซึง่มคีาเขาใกล 

1 มีความเหมาะสมที่จะนํามาวิเคราะหองคประกอบ

ดีมาก และคา Bartlett’s test of Sphericity 

มีนัยสําคัญทางสถิติ (Bartlett’s Test = 10213.301,  

df = 136, Sig = 0.000) ดังนั้น ตัวแปรเหลานี้

ไมมีปญหาภาวะรวมพหุจึงมีความเหมาะสมท่ีจะ

สามารถนําไปวิเคราะหโมเดลการวัดและโมเดล

การวิจัยท่ีพัฒนาข้ึน (Hair et al., 2006) แสดงใน

ตาราง 2 ดังนี้

ผู วิจัยใชวิธีการวิเคราะหสถิติพหุตัวแปรโดย

ใชการวิเคราะห  Path analysis เพื่อทําการทดสอบ

สมมุติฐานการวิจัยเพ่ือตรวจสอบตามขอตกลงเบ้ือง

ตนของการวิเคราะหสมการโครงสราง เพื่อใหเห็น

ความสัมพันธระหวางตัวแปรที่ใชในการศึกษาวาเปน

ความสัมพันธเชิงเสนตรงหรือไม และมีความสัมพันธ 

ทิศทางความสัมพันธระหวางตัวแปรวามีคาอยูระดับ

ใด ซึง่จากการทดสอบ พบวาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธ

ของตัวแปรสังเกตมีความสัมพันธระหวางตัวแปร

ทั้งหมด 10 คู มีคามากกวาศูนยอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกคูมีทิศทางเดียวกัน โดยมี

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรเปนความ

สัมพันธเชิงบวก มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.691 ถึง 

0.806 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ของตัวแปรตองมี คาไมเกิน 

ตารางที่ 2 เมทริกซสหสัมพันธ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตไดของโมเดลการวัด   
                              (n=290)

CRM_1 CRM_2 CRM_3 CRM_4 CRM_5 CLT_1 CLT_2 CLT_3 SCC_1 SCC_2 SCC_3

CRM_1 1.00

CRM_2 .80 1.00

CRM_3 .76 .76 1.00

CRM_4 .69 .80 .71 1.00

CRM_5 .76 .80 .81 .76 1.00

CLT_1 .73 .80 .74 .85 .80 1.00
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CLT_2 .76 .77 .78 .71 .85 .73 1.00

CLT_3 .73 .69 .75 .62 .78 .70 .86 1.00

SCC_1 .71 .75 .80 .67 .76 .72 .80 .76 1.00

SCC_2 .75 .79 .79 .75 .98 .78 .84 .75 .83 1.00

SCC_3 .73 .95 .72 .78 .77 .76 .73 .65 .75 .82 1.00

Bartlett’s test of Sphericity: Chi-Square = 10213.301, df = 136, p =0.000 KMO = 0.918

หมายเหตุ :  *** p < .001

CRM_1 CRM_2 CRM_3 CRM_4 CRM_5 CLT_1 CLT_2 CLT_3 SCC_1 SCC_2 SCC_3

ตารางที่ 2 เมทริกซสหสัมพันธ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตไดของโมเดลการวัด (ตอ)  
                              (n=290)

ผลการวิเคราะหโมเดลโครงสรางอิทธิพลของ

ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีอิทธิพลตอความ

สามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการผลิตเครื่องด่ืมใน

ประเทศไทย: บทบาทในการสงผานของความภักดี

ของลูกคา ผลการตรวจสอบพบวา คา chi-square = 

52.19 มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 1.21 (p-value = 

0.15) คา Chi-square/df = 1.21 คาดัชนีวัดความ

กลมกลืนเชิงสัมพัทธ (CFI) เทากับ 1.00 คา

ดัชนีวัดความกลมกลืน (GFI) เทากับ 0.97 และคาราก

ท่ีสองของคาเฉลีย่ความคลาดเคลือ่นกําลงัสองของการ

ประมาณคา (RMSEA) เทากับ 0.02  ดัชนีทุกคาผาน

เกณฑทีบ่งบอกไดวาโมเดลมคีวามสอดคลองกลมกลนื

กับขอมูลเชิงประจักษ (Hair et al., 2006) แสดงใน

ตารางที่ 3 ดังนี้

ตาราง 3 ผลการตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลตัวแบบเชิงประจักษกับตัวแบบทฤษฎี

สถิติที่ใชในการตรวจสอบ คาที่คํานวณได ผลการพิจารณา

Chi-square 52.19 ผานเกณฑ

Chi-square/df 1.21 ผานเกณฑ

df 34.00 ผานเกณฑ

p-value 0.15 ผานเกณฑ

AGFI 0.94 ผานเกณฑ

GFI 0.97 ผานเกณฑ

RMSEA 0.02  ผานเกณฑ

ผลการวิเคราะหอิทธิพลทางตรงอิทธิพล

ทางออมและอิทธิพลรวม พบวาตัวแปรที่เปนองค

ประกอบของตัวแปรสาเหตุและผลลัพธของสาเหตุ

ของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีอิทธิพลตอความ

สามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มใน

ประเทศไทย: บทบาทในการสงผานของความภกัดขีอง

ลกูคา มคีาอทิธพิลทางตรงอิทธพิลทางออม และอิทธพิล

รวมโดยแบงตามสมมตฐิานการวจิยัดงั ตารางท่ี 4
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ตาราง 4 อิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางออม (IE) และอิทธิพลรวม (TE)

ตัวแปรตาม R2 อิทธิพล

ตัวแปรตน

การบริหารลูกคา

สัมพันธ (CRM)

ความภักดีของ

ลูกคา (CLT)

ความภักดีของลูกคา (CLT) .684 DE .851*** -

IE - -

TE .851*** -

ความสามารถซัพพลายเชน (SCC) .645 DE .688*** .423***

IE .195*** -

TE .883*** .423***

หมายเหตุ : **p < .05, DE หมายถึง อิทธิพลทางตรง (Direct effect), IE หมายถึง อิทธิพลทางออม (Indirect effect), 

TE หมายถึง อิทธิพลรวม (Total effect), เครื่องหมาย – หมายถึง ไมมีเสนพารามิเตอรตามสมมติฐานการวิจัย

โดยดัชนีมีความสอดคลองเปนไปตามเกณฑที่

กาํหนดการวเิคราะหโมเดลโครงสรางปจจัยการบรหิาร

ลกูคาสมัพนัธทีม่อีทิธพิลตอความสามารถซพัพลายเชน

ของธรุกจิการผลิตเครือ่งด่ืมในประเทศไทย: บทบาทใน

การสงผานของความภักดีของลูกคา มีความ

สอดคลองโมเดลที่สร างขึ้นกับขอมูลจริง โดยมี

รายละเอียดดังตอไปนี้
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Chi-Square = 58.375 , df = 32, p-value = 0.163, Relative 2/df = 1.426, 
GFI =.974, AGFI = .944, RMR = 0.012, CFI = 0.974, RMSEA = 0.025 

ภาพที่ 2 ผลการวิเคราะห์โมเดลโครงสร้างอิทธิพลของปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทีม่ีอิทธิพลต่อความสามารถ
ซัพพลายเชนของธุรกิจการผลิตเครื่องด่ืมในประเทศไทย: บทบาทในการส่งผ่านของความภักดีของลูกค้า

จากภาพที่ 2 สามารถอธิบายได้ดังนี้  
     ผลการศึกษาผลการตรวจสอบความตรงเชิง
โครงสร้างของโมเดลสมการโครงสร้างการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลต่อความสามารถซัพพลาย
เชนของธุรกิจการผลิตเครื ่องดื ่มในประเทศไทย: 
บทบาทในการส่งผ่านของความภักดีของลูกค้า พบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข ้อม ูลเชิง
ประจักษ์พิจารณาได้จากค่า Chi-Square = 58.37, 
df = 32, p-value = 0.163, กล่าว คือ ค่า 𝑥𝑥2 ไม่

แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และ 𝑥𝑥2/df = 1.426 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 2 อีกทั้ง 
ค่าดัชนี GFI = .974, AGFI = .944, CFI = 0. 974 มี
ค่าเข้าใกล้ 1 และค่าดัชนี RMR = 0.012 RMSEA = 
0.025 ซึ ่งมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่าโมเดลสมการ
โครงสร้างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที ่มีอิทธิพลต่อ
ความสามารถซ ัพพลายเชนของธ ุรก ิจการผลิต
เครื่องดื่มในประเทศไทย: บทบาทในการส่งผ่านของ
ความภักดีของลูกค้า มีความตรงเชิงโครงสร้าง 

ภาพที ่2 ผลการวเิคราะหโมเดลโครงสรางอทิธพิลของปจจยัการบรหิารลกูคาสมัพนัธทีม่อีทิธพิลตอความสามารถ

ซัพพลายเชนของธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย: บทบาทในการสงผานของความภักดีของลูกคา 
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

จากภาพที่ 2 สามารถอธิบายไดดังนี้ 

ผลการศึกษาผลการตรวจสอบความตรงเชิง

โครงสรางของโมเดลสมการโครงสรางการบรหิารลกูคา

สมัพนัธทีม่อีทิธพิลตอความสามารถซพัพลายเชนของ

ธุรกิจการผลติเครือ่งดืม่ในประเทศไทย: บทบาทในการ

สงผานของความภักดีของลูกคา พบวา โมเดลมีความ

สอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษพิจารณาได

จากคา Chi-Square = 58.37, df = 32, p-value = 

0.163, กลาว คือ คา 𝑥2 ไมแตกตางจากศูนยอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 𝑥2/df = 1.426 

ซึ่งมีคานอยกวา 2 อีกทั้ง คาดัชนี GFI = .974, 

AGFI = .944, CFI = 0. 974 มีคาเขาใกล 1 และ

คาดชัน ีRMR = 0.012 RMSEA = 0.025 ซึง่มคีาเขาใกล 

0 แสดงวาโมเดลสมการโครงสรางการบริหารลูกคา

สมัพนัธทีม่อีทิธพิลตอความสามารถซพัพลายเชนของ

ธุรกิจการผลิตเคร่ืองด่ืมในประเทศไทย: บทบาทใน

การสงผานของความภักดีของลูกคา มีความตรงเชิง

โครงสราง สําหรบัคานํา้หนกัองคประกอบของตัวแปร

ทุกตัวมีคาเปนบวก และแตกตางจากศูนยอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยตัวแปรที่มี

นํ้าหนักองคประกอบมากที่สุด คือ ความสัมพันธกับ

ลูกคา (CRM5) มีคานํ้าหนักองคประกอบเทากับ .923 

และตัวแปรที่มีนํ้าหนักองคประกอบนอยที่สุด คือ 

การชวยกันแกปญหารวมกัน (CRM3) มีคานํ้าหนัก

องคประกอบเทากับ .670 

นอกจากน้ัน คาสัมประสิทธิ์ความเที่ยงของ

ตัวแปร (R2) ซึ่งอธิบายถึงความแปรปรวนรวมของ

โมเดลสมการโครงสรางการบริหารลูกคาสัมพันธที่มี

อิทธิพลตอความสามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการ

ผลิตเครื่องด่ืมในประเทศไทย: บทบาทในการสงผาน

ของความภักดีของลูกคา มีคาตั้งแต  0.493 ถึง 0.712 

และสามารถแยกอธิบายในแตละองคประกอบดาน

ตาง ๆ ไดดังนี้

1. การบรหิารลูกคาสมัพนัธ (CRM) ซึง่ประกอบ

ดวยตัวแปรสังเกตได 5 ตัวแปร ไดแก การแบงปน

ขอมูล (CRM1) ความสัมพันธกับลูกคา (CRM2) การ

เปนพันธมิตรระยะยาว(CRM3) การชวยกันแกปญหา

รวมกัน (CRM 4) และการมุงเนนเทคโนโลยี (CRM5) 

มีคานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.448 ถึง 0861  

และมนียัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .001 ทุกตวั ซึง่ตวัแปร

ท่ีมีคานํ้าหนักองคประกอบมากท่ีสุด คือ การมุงเนน

เทคโนโลยี (CRM5) ซึ่งมีคานํ้าหนักองคประกอบ

เทากบั 0.923 และมคีวามแปรผนัรวมกบัองคประกอบ

มากกวาตัวแปรอื่น (R2 = . 0.861)

2. ความภักดีของลูกคา (CLT) ซึ่ง ประกอบ

ดวยตัวแปรสังเกตได 3 ตัวแปร ไดแก ความผูกพัน

ตอบริษัท (CLT1) ความนาเชื่อถือของบริษัท (CLT2)  

และความพึงพอใจของลูกคา (CLT3) มีคานํ้าหนัก

องคประกอบอยูระหวาง 0.735 ถึง 0.795 และมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ทุกตัว ซึ่งตัวแปรที่

มคีานํา้หนกัองคประกอบมากท่ีสดุ คอื ความนาเช่ือถือ

ของบริษัท (CLT2) ซ่ึงมีคานํ้าหนักองคประกอบ

เทากบั 0.892 และมคีวามแปรผนัรวมกบัองคประกอบ

มากกวาตัวแปรอื่น (R2 = 0.795) 

3. ความสามารถซัพพลายเชน (SCC) ซึ่ง

ประกอบดวยตัวแปรสังเกตได 3 ตัวแปร ไดแก ความ

รวมมือ (SCC1) การบูรณาการกิจกรรม (SCC2) และ

การตอบสนอง (SCC3) มีคานํ้าหนักองคประกอบอยู

ระหวาง 0.707 ถึง 0.758 และมีนัยสําคัญทางสถิติ   

ที่ระดับ .001 ทุกตัว ซึ่งตัวแปรที่มีคานํ้าหนักองค

ประกอบมากท่ีสุด คือ การตอบสนอง (SCC_3) 

ซึ่งมีคานํ้าหนักองคประกอบเทากับ 0.871 และมี

ความแปรผันรวมกับองคประกอบมากกวาตัวแปรอื่น 

(R2 = 0.758 

8. สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล
8.1 สรุปผลการวิจัย

ผลการศึกษาระดับการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ความภักดีของลูกคา และความสามารถซัพพลายเชน

ของธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มในประเทศไทย พบวา
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ในภาพรวม

อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.69 สวน

เบีย่งเบนมาตรฐานเทากบั 0.75 เม่ือพจิารณารายดาน

พบวา ทุกดานอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 

3.60 – 3.82

ความภักดีของลูกคา (CLT) ในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.59 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.79 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ทุกดานอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 3.53 

- 3.67

ความสามารถซพัพลายเชน (SCC) ในภาพรวม

อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.63 สวน

เบีย่งเบนมาตรฐานเทากบั 0.79 เม่ือพจิารณารายดาน 

พบวา ทุกดานอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 

3.55 - 3.76

ผลการวิเคราะหองคประกอบของการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ พบวา ผลการตรวจสอบความตรงเชิง

โครงสรางของโมเดลการบริหารลูกคาสัมพันธที่มี

อิทธิพลตอความสามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการ

ผลิตเครื่องด่ืมในประเทศไทย: บทบาทในการสงผาน

ของความภักดีของลูกคา ดวยการวิเคราะหสมการ

โครงสรางพบวา โมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกับ

ขอมูลเชิงประจักษ พิจารณาไดจากคา Chi – Square 

= 58.375, df = 32, p-value = 0.163, กลาวคือ 

คา  χ2 ไมแตกตางจากศูนยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 และ χ2/df = 1.214 ซึ่งมีคานอยกวา 

2 รวมทั้งคาดัชนี GFI = 0.974, AGFI = 0.944, 

มีค าเขาใกล 1 อีกทั้งค าดัชนี RMR = 0.012, 

RMSEA = 0.025,  ซึ่งมีคาเขาใกล 0 แสดงวา

โมเดลการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีอิทธิพลตอความ

สามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการผลิตเครื่องดื่มใน

ประเทศไทย: บทบาทในการสงผานของความภกัดขีอง

ลูกคา มีความตรงเชิงโครงสราง สําหรับคาน้ําหนัก

องคประกอบของตัวแปรทุกตัวมีคาเปนบวก และ

แตกตางจากศูนยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 โดยตัวแปรที่มีนํ้าหนักองคประกอบมากท่ีสุด 

คือ การมุงเนนเทคโนโลยี (CRM_5) มีคานํ้าหนัก

องคประกอบเทากับ 0.923 และตัวแปรท่ีมีนํ้าหนัก

องคประกอบนอยที่สุด คือ การผลิต (CRM_3) มีคา

นํ้าหนักองคประกอบเทากับ 0.670

3. ผลการพฒันาและทดสอบแบบจาํลองความ

สัมพันธโมเดลการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีอิทธิพลตอ

ความสามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการผลิตเครื่อง

ดื่มในประเทศไทย: บทบาทในการสงผานของความ

ภักดีของลูกคา ดวยการวิเคราะหแบบจําลองสมการ

โครงสราง (Structural Equation Model : SEM) 

พบวา โมเดลการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีอิทธิพล

ตอความสามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการผลิต

เครื่องดื่มในประเทศไทย: บทบาทในการสงผานของ

ความภักดีของลูกคาที่ไดดําเนินการปรับแก (Adjust 

Model) ใหมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิง

ประจักษในระดับที่ยอมรับได ซ่ึงพิจารณาจากดัชนี

ความกลมกลนื (Fit Index) ดงันี ้Chi-Square (CMIN) 

= 58.375, df = 32, p-value = 0.163, Relative 

Chi-Square = 1.426, GFI =.974, AGFI = .944, RMR 

= 0.012, RMSEA = 0.025 โดยพบการประมาณคา

แบบจําลองสมการโครงสราง พบวา

การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา (CLT) มีคา

สมัประสทิธิอ์ทิธพิลเทากบั .851 อยางมนียัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.001 

การบรหิารลกูคาสมัพนัธ (CRM) มอีทิธพิลทาง

ตรงเชงิบวกตอความสามารถซพัพลายเชน (SCC) มีคา

สมัประสทิธิอ์ทิธพิลเทากบั .423 อยางมนียัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.001

ความภักดีของลูกคา (CLT) มีอิทธิพลทางตรง

เชิงบวกตอความสามารถซัพพลายเชน (SCC) มีคา

สมัประสทิธิอ์ทิธพิลเทากบั .688 อยางมนียัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.001

การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มีอิทธิพล
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

ทางออมเชงิบวกตอความสามารถซพัพลายเชน (SCC) 

โดยมีอิทธิพลสงผานความภักดีของลูกคา (CLT) มีคา

สมัประสทิธิอ์ทิธพิลเทากบั .360 อยางมนียัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.001

8.2 อภิปรายผล

ผลการศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่มี

อิทธิพลตอความสามารถซัพพลายเชนของธุรกิจการ

ผลิตเครื่องด่ืมในประเทศไทย: บทบาทในการสงผาน

ของความภักดีของลูกคา ประกอบดวยปจจัย 3 

ตัวแปร ไดแก การบริหารลูกคาสัมพันธ ความภักดี

ของลูกคา และความสามารถซัพพลายเชน โดยทั้ง 3 

ตวัแปรมคีวามสาํคญัอยูในระดับมาก ซึง่แสดงใหเหน็วา 

ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ ความภักดีของลูกคา 

(Cheema et al., 2019; Munandar, et al., 2020) 

และความสามารถซัพพลายเชนซัพพลายเชน ของ

ผูประกอบการเปนปจจยัทีม่คีวามสาํคญัในการดาํเนนิ

ธรุกิจในปจจบุนั (Gunawan et al., 2023) นอกจากน้ัน 

ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธเปนตัวแปรที่มีระดับ

ความสําคัญมากที่สุด แสดงใหเห็นวาสถานประกอบ

การที่มีการบริหารลูกคาสัมพันธสูง บงบอกถึงการ

บริหารลูกคาสัมพันธเปนหลักปฏิบัติทางธุรกิจท่ีกําลัง

เติบโตอยางมากในสภาพแวดลอมในปจจุบัน การ

บริหารลูกคาสัมพันธถูกใชสําหรับการจัดการการ

โตตอบกันระหวางบริษัทกับลูกคาปจจุบันและใน

อนาคต ภารกิจของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การ

วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประวัติของลูกคากับบริษัท 

ซึ่งมุงเนนไปที่วิธีการรักษาลูกคา ดังนั้น การบริหาร

ลูกคาสัมพันธจะชวยใหยอดขายเติบโต สิ่งนี้จะนําไป

สูการปรับปรุงความสัมพันธทางธุรกิจของบริษัทกับ

ลูกคา การศึกษาปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอความ

สําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM Success) 

รวมท้ังการศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพขององคกร 

(Organization performance) ที่ไดรับผลกระทบ

จากความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ จึงมี

ความสําคัญอยางยิ่ง 

ผลการพัฒนาและทดสอบแบบจําลองความ

สัมพันธโมเดลสมการโครงสรางการบริหารลูกคา

สมัพนัธทีม่อีทิธพิลตอความสามารถซพัพลายเชนของ

ธรุกิจการผลติเครือ่งดืม่ในประเทศไทย: บทบาทในการ

สงผานของความภกัดขีองลกูคา โดยผลการวจิยัพบวา

การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางตรงเชิง

บวกตอความภักดีของลูกคาผูประกอบการธุรกิจการ

ผลิตเครื่องดื่ม เปนไปตามสมมติฐานที่ไดตั้งไว ซึ่งการ

บริหารลูกคาสัมพันธโดยเนนการตลาดเชิงเอาใจใส

สังคมสงผลตอความตั้งใจของลูกคาในการเปลี่ยนผูให

บริการ ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการรับรู

คุณคาทางอารมณและความเช่ือมั่นในบริษัท ซ่ึงจะ

ดึงดูดลูกคาในปจจุบันใหเกิดความภักดีตอบริษัทและ

ดึงดูดผู ท่ีมีโอกาสเปนลูกคาในอนาคต นอกจากนี้ 

ผลการวิจัยยังสอดคลองกับผลการศึกษาเชิงประจักษ

ของ Pozza et al. (2018) ที่พบวา เมื่อเปรียบเทียบ

กิจกรรม CRM ที่สําคัญอื่น ๆ ภายหลังการดําเนิน

กิจกรรมการวางแนวทางใหองคกร มีผลกระทบทาง

ลบตอประสิทธิภาพดาน CRM นอกจากนี้ผลงานวิจัย

แสดงใหเหน็วาการนาํ CRM มาใชมผีลตอการหาลกูคา 

(Customer acquisition) การเติบโตของลูกคา 

(Customer growth) และความภักดีของลูกคา 

(Customer loyalty) อยางไมเทาเทียมกัน เนื่องจาก

แตละบรษิทัมวีตัถปุระสงคหรือเปาหมายทีไ่มเหมอืนกนั 

รวมท้ังข้ึนอยูกับความแตกตางทางดานภูมิศาสตร 

รวมทั้ง ผลการศึกษายังสอดคลองกับ Santouridis 

and Tsachtani (2015) ท่ีช้ีใหเห็นวาทรัพยากร

ขององคกรดาน การบริหารลูกคาสัมพันธมีความ

สําคัญที่สุด เนื่องจากมีผลกระทบเชิงบวกตอทุกชวง

ในกระบวนการวงจรชีวิตของลูกคา ยิ่งไปกวาน้ัน

ทรัพยากรมนุษยไดรับการพิสูจนแลววามีผลกระทบ

อยางมีนัยสําคัญตอชวงเริ่มตน (การเริ่มตน, การหา

ลูกคา, การเรียกลูกคาคืน) และชวงกลาง (การดูแล

ลูกคา และการรักษาลูกคา) ของวงจรชีวิตลูกคา  

การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางตรง
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

เชิงบวกตอความสามารถซัพพลายเชนของผูประกอบ

การธุรกจิการผลติเครือ่งด่ืม เปนไปตามสมมติฐานทีไ่ด

ตั้งไว สอดคลองกับ Song and Liao (2019) ที่แสดง

ใหเห็นถึงกิจกรรมตางๆในการบริหารลูกคาสัมพันธ

ที่สามารถยกระดับประสิทธิภาพการดําเนินงานของ

ธุรกิจได ไมวาจะเปนการแชรขอมลูตางๆ เชน ดานการ

ตลาด แผนการผลิต ขอมูลผลิตภัณฑ หรือเหตุการณ

ที่อาจสงผลตอการดําเนินงานของบริษัท นอกจากนั้น 

ยังสอดคลองกับ Shin et al., (2019) ที่พบวา การ

เปนพันธมิตรกับลูกคาในระยะยาว เชน การที่บริษัท

มุ งมั่นที่จะปรับปรุงการบริหารงานตามสิ่งที่ลูกคา

แนะนํา หรือบริษัทจัดหาผลิตภัณฑและบริการตาม

ความตองการของลูกคาอยางเปนระบบ สามารถ

ยกปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจได 

รวมทั้ง การใหลูกคาหลักของบริษัทมีสวนรวมใน

กิจกรรมตางๆ ของบริษัท เชน การแกไขผลิตภัณฑ 

การตรวจสอบการดําเนินงานของบริษัท และการ

ทาํงานรวมกนัระหวางลกูคากบับรษัิท สามารถพฒันา

ประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคกร

การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางออม  

เชิงบวกตอความสามารถซัพพลายเชนของผูประกอบ

การธรุกจิการผลติเครือ่งดืม่โดยมอีทิธพิลสงผานความ

ภักดีของลูกคาผูประกอบการธุรกิจการผลิตเครื่องดื่ม 

เปนไปตามสมมิฐานทีไ่ดต้ังไว สอดคลองกบั Ghasemi 

et al. (2017) ที่พบวา ระบบองคกรที่ยึดลูกคาเปน

ศูนยกลางชวยใหบริษัทสามารถเขาถึงขอมูลลูกคาได 

และเอาชนะอปุสรรคตางๆ ดานการทาํงานทีเ่นนลกูคา

เปนหลัก ซึ่งสามารถสรางความภักดีของลูกคาได ซ่ึง

การบริหารลูกคาสัมพันธดวยการใหความสําคัญกับ

ลูกคาดวยระบบดังกลาว สามารถสรางความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีมีตอบริษัทได ซึ่งเปนสิ่งท่ีบงบอกถึง

ความสามารถซัพพลายเชนไดอยางมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนั้น ผลการวิจัยยังสอดคลองกับ Ghaziana 

et al. (2016) ที่พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธ ใน

มติติาง ๆ  ไดแก การบรกิารอนิเทอรเนต็ การสนบัสนนุ

ลูกคา การสนับสนุนดานการตลาด มีอิทธิพลเชิงบวก

ผลตอการตอบสนองของลูกคา ในเรื่องของการ

ตอบสนองดานราคา การพัฒนาตราสนิคา การช่ืนชอบ

ในตราสินคา และความตั้งใจซื้อของลูกคา ซึ่งจะนําไป

สูผลกําไรในการประกอบธุรกิจที่เพิ่มสูงขึ้น 

9. ขอเสนอแนะ
9.1 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช

1. ผู ประกอบการธุรกิจการผลิตเคร่ืองดื่ม

ควรเนนเรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธ โดยใหความ

สําคัญในดานการบริหารลูกคาสัมพันธโดยมุ งเนน

เทคโนโลยี (Technology-based CRM) มากที่สุด 

โดยบริษัทควรใชศูนยบริการขอมูลเพื่อจัดการกับ

ความตองการ ขอรองเรียน และขอเสนอแนะของ

ลูกคา และใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดตาม

กระบวนการขายวิเคราะหขอมูลการแลกเปลี่ยนของ

ลูกคา คนหาปญหาและชวยเหลือในการจัดการและ

การปรับเปลี่ยนการทํางานและรวบรวมขอมูลการซ้ือ

ขายของลูกคา และเพื่อรวมฐานขอมูล รวมทั้งควร

สรางระบบการประเมินประสทิธภิาพการบรหิารลกูคา

สัมพันธโดยรวม เว็บไซตท่ีสมบูรณแบบไวตอบโตกับ

ลูกคา และคลังขอมูลไวสืบคนขอมูลของลูกคา  ใน

ดานการแบงปนขอมูล บริษัทควรแบงปนขอมูลดาน

การตลาด อุปสงคของผลิตภัณฑกับลูกคา และสินคา

คงคลังใหกับลูกคา รวมทั้งรวมกันจัดทําแผนการผลิต

และแผนการจัดหากับลูกคา ในดานความสัมพันธกับ

ลูกคา บริษัทควรใหลูกคามีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ 

ของบริษัท ไมวาจะเปนการตรวจสอบการดําเนินงาน

ของบรษัิทเปนระยะ การแกไขผลติภณัฑ การประเมนิ

ตลาด และการประมวลผลดวยเทคโนยี ในดานการ

เปนพันธมิตรระยะยาว (Long-term partnership) 

บริษัทควรปรับปรุงการบริหารงานตามสิ่งที่ลูกคา

แนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของบริษัท เพื่อ

จัดหาผลิตภัณฑและบริการไดตามความตองการของ

ลูกคาอยางเปนระบบ รวมทั้งควรเนนยํ้าในเรื่องความ
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ภักดีของลูกคา การส่ือสารสองทางแบบโตตอบกับ

ลูกคา และการพัฒนาและความสําเร็จในระยะยาว

กับลูกคา ในดานการชวยกันแกปญหารวมกัน (Joint 

problem solving) บริษัทควรทํางานรวมกับลูกคา

เพือ่เอาชนะอปุสรรคตางๆ เพือ่ทาํภารกจิใหเสรจ็ โดย

ชวยแกปญหาของกันและกัน ไมวาจะเปนดานเงินทุน 

การผลิต และการบริหารจัดการ 

9.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

องคกรภาครฐั และเอกชนควรรวมกันสนับสนุน

การพัฒนาผูประกอบการธุรกิจการผลิตเครื่องด่ืม ให

มีคุณภาพในการประกอบกิจการของตน ไมวาจะ

เปนการถายทอดความรูใหผูประกอบการในรูปแบบ

การฝกอบรม สัมมนา เรียนรูทางไกล และอื่น ๆ ให

คําปรึกษา คําแนะนํา ทั้งในเรื่องการบริหารลูกคา

สัมพันธที่มีประสิทธิผลการสรางความภักดีของลูกคา 

และการปรับปรุงประสิทธิภาพซัพพลายเชน และรวม

ลงทุนกับผูประกอบการธุรกิจการผลิตเครื่องดื่ม ที่

ตองการความชวยเหลือดานเงินทุน รวมมือระหวาง

ภาคเอกชนตาง ๆ เพื่อชวยเหลือวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอม ท้ังยังเปนการสงเสริมเศรษฐกิจของ

ประเทศใหมั่นคงตอไป
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