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บัที่คัéยŠĂ
งานี้วัิจัันี้นี้้�ม้วััติถุุประสงค์์เพื่่�อ 1) ติรวัจัสอบค์วัามสอดค์ล�องแบบจัำาลองค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์เชิงเห์ตุิของการจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์

กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ และการจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์เพื่่�อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทฯ และ 2) วัิเค์ราะห์์อิทธิิพื่ลของ

การจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นัี้กงานี้ในี้องค์์การ และการจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ท้�ส่งผู้ลติ่อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัท

จัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ เป็นี้การวัิจััยเชิงสำารวัจัโดยอาศึัยแบบสอบถุามในี้การเก็บข�อม้ลจัากบริษัทจัดทะเบ้ยนี้

ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ จัำานี้วันี้ 125 บริษัท โดยอาศึัยการสุ่มติัวัอย่างแบบชั�นี้ภ้มิและสุ่มติัวัอย่างแบบง่าย ทำาการวัิเค์ราะห์์

ข�อม้ลโดยการวิัเค์ราะห์์แบบจัำาลองสมการโค์รงสร�าง  

ñลÖาร์ศċÖษาพบัวŠา 

(1) แบบจัำาลองม้ค์วัามสอดค์ล�องกับข�อม้ลเชิงประจัักษ์ โดยพิื่จัารณาจัากค์่าสถิุติิสำาห์รับประเมินี้ค์วัามกลมกล่นี้ของ

ตัิวัแบบกับข�อม้ลเชิงประจัักษ์ (X2=24.313, df=17, X2/df=1.430, p-value=.111, RMR=.013, GFI=.974, RMSEA=.047  

และ CFI=.991) 

(2) อิทธิิพื่ลเชิงสาเห์ตุิของการจััดการค์วัามสัมพัื่นี้ธิ์กับพื่นัี้กงานี้ในี้องค์์การ และการจััดการล้กค์�าสัมพัื่นี้ธิ์ท้�ม้ติ่อค์วัามได�

เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ ม้ค์่าเท่ากับ .49 และ .39 ติามลำาดับ การวัิจััยนี้้�ธิุรกิจั 
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SMEs สามารถุใช�เป็นี้แนี้วัทางพื่ัฒนี้าการจััดการค์วัามสัมพัื่นี้ธิ์กับพื่นัี้กงานี้ในี้องค์์การและการจััดการล้กค์�าสัมพัื่นี้ธิ์เพื่่�อการสร�าง

ค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้

คำาสำาคัâ � พื่นี้ักงานี้สัมพื่ันี้ธ์ิ; ล้กค์�าสัมพื่ันี้ธ์ิ; ค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้; ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ

ABSTRACT
The purposes of this research aimed to 1) examine the congruence of the causal relationship model and 

empirical data and 2) analyze the employee relationship management and customer relationship management 

affected the competitive advantages of companies listed on the Market for Alternative Investment (MAI). Infor-

mation was collected through 125 questionnaires distributed to companies listed on the Market for Alternative 

Investment (MAI). The research samples were obtained from stratified random sampling and simple random 

sampling. Inferential statistics using structure equation modeling (SEM) were used to test hypotheses.  

5Ie resulUs sIoXeE UIBU� 

(1) the causal relationship model was congruent with the empirical data (X2=24.313, df=17, X2/df=1.430, 

p-value=.111, RMR=.013, GFI=.974, RMSEA=.047 and CFI=.991) 

(2) the causal relationship between employee relationship management and customer relationship man-

agement influences the competitive advantages of companies listed on the Market for Alternative Investment (MAI) 

with a value of .49 and .39, respectively. This research can be used for SMEs as a guideline for the development 

of employee relationship management and customer relationship management for competitive advantages.  

,eZXorEs� employee relationship; customer relationship; competitive advantages; Market for Alternative  

Investment (MAI)

�. บัที่นำา
บริษัทท้�จัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดทุนี้ห์ร่อติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ เป็นี้บริษัทขนี้าดกลางและขนี้าดย่อมท้�ม้ศึักยภาพื่ทางการ

แขง่ขันี้ มโ้อกาสและแนี้วัโนี้�มการเติบิโติได�ในี้ระยะยาวั รวัมถึุงมค้์วัามติ�องการเงินี้ทุนี้ในี้การขยายกิจัการเพื่่�อเติบิโติต่ิอไป ซัึ�งการระดม

ทนุี้จัากติลาดทุนี้ห์รอ่การท้�บรษิทัเข�าจัดทะเบย้นี้ในี้ติลาดห์ลักทรพัื่ย์ฯ นี้อกจัากจัะทำาให์�บรษิทัสามารถุเข�าถุงึแห์ล่งเงนิี้ทนุี้และมฐ้านี้เงินี้

ทุนี้ท้�แข็งแรงแล�วั ยังทำาให์�บริษัทสามารถุทราบถึุงมล้ค์่าท้�แท�จัริงของธิุรกิจั เพื่ิ�มโอกาสในี้การสรรห์าบุค์ลากรท้�ม้ค์วัามร้�ค์วัามสามารถุ

ในี้การบริห์าร การสร�างภาพื่ลักษณ์ท้�ด้และค์วัามน่ี้าเช่�อถุ่อติ่อผู้้�ท้�เก้�ยวัข�อง และการสร�างค์วัามสามารถุทางการแข่งขันี้ได�อ้กด�วัย (ปิย

ารมย์  ปิยะไทยเสร้, 2561) สอดค์ล�องกับวัิสัยทัศึน์ี้ของติลาดห์ลักทรัพื่ย์ฯ ท้�วั่า “การสร�างโอกาสให์ม่ของธิุรกิจั ในี้การเติิบโติระยะ

ยาวัอย่างม้ค์ุณภาพื่”

การท้�บริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ฯ จัะสามารถุดำาเนิี้นี้ธิุรกิจัอย้่ได�ในี้ปัจัจัุบันี้และเติิบโติได�ในี้ระยะยาวัภายใติ�การ

แข่งขันี้ทางการติลาดอย่างยั�งย่นี้ ปัจัจััยสำาค์ัญค์่อ “การสร�างค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้” โดยจัะเกิดขึ�นี้จัากการจััดการค์วัาม
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สัมพัื่นี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ (Employee Relationship Management) ติามแนี้วัค์ิด “สมรรถุบุค์ค์ลท้�เก้�ยวัข�องกันี้ในี้ระดับทาง

โค์รงสร�างทางบุค์ลิกภาพื่” ของ Boyatzis (2011) ท้�อธิิบายถุึง การผู้สมผู้สานี้กันี้ระห์วั่างปรัชญาในี้การดำาเนี้ินี้ธุิรกิจั แนี้วันี้โยบายการ

ปฏิิบัติิงานี้ และการสนี้ับสนีุ้นี้เพื่่�อการพื่ัฒนี้าพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ โดยมว้ััติถุุประสงค์์สำาคั์ญค์่อ การสร�างผู้ลงานี้ท้�ด้ท้�สุดในี้แก่องค์์การ 

โดยติระห์นี้ักถุึงค์ุณค์่าของพื่นี้ักงานี้ ให์�ค์วัามสำาค์ัญกับการพื่ัฒนี้าศัึกยภาพื่ ผู้ลติอบแทนี้และโอกาสก�าวัห์นี้�าในี้อาช้พื่การงานี้ จัะนี้ำาไป

ส้ก่ารเพื่ิ�มผู้ลผู้ลิติและขด้ค์วัามสามารถุทางการแข่งขันี้ท้�แติกติ่างจัากองค์์การอ่�นี้ ๆ (Core Competency) นี้อกจัากการจััดการค์วัาม

สัมพัื่นี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การแล�วั การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ (Customer Relationship Management) ก็นี้ับเป็นี้อ้กปัจัจััยห์นี้ึ�งในี้

การสร�างค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัท (Maheshwari & Kushwah, 2019) การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ค์อ่ การสร�างค์ุณค่์า

และสร�างม้ลค์่าเพื่ิ�มให์�กบัสินี้ค์�าห์รอ่บรกิาร แก่ลก้ค์�า จันี้เกิดค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์ เกิดค์วัามภักด้ติอ่ติราสินี้ค์�า นี้ับเป็นี้ค์วัามได�เปร้ยบทางการ

แข่งขันี้อย่างยั�งย่นี้ของธิุรกิจั (ElFarmawi, 2020)

การจััดการค์วัามสัมพัื่นี้ธ์ิกับพื่นัี้กงานี้ในี้องค์์การและการจััดการล้กค์�าสัมพัื่นี้ธ์ิของบริษัทติามท้�กล่าวัมานี้ั�นี้ นัี้บว่ัาเป็นี้เค์ร่�อง

มอ่ท้�มค้์วัามสำาคั์ญในี้การบริห์ารจัดัการของบริษทัท้�จัดทะเบย้นี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย ์เอ็ม เอ ไอ เพื่่�อสร�างค์วัามได�เปรย้บทางการแขง่ขนัี้

ของธุิรกิจัด�วัยการยกระดับองค์์ค์วัามร้�ท้�ได�จัากล้กค์�ามาประยุกติ์ใช�กับกระบวันี้การทางการติลาด (Lestari et al., 2020) และการ

สร�างสรรค์น์ี้วััติกรรมท้�ติรงกับค์วัามติ�องการของล้กค์�า รวัมถุึงการพื่ัฒนี้านี้วััติกรรมท้�เห์นี้่อกวั่าค์้แ่ข่งขันี้ (La Falce et al., 2020) นี้ับ

เปน็ี้ค์วัามได�เปรย้บทางการแขง่ขันี้ สร�างจุัดแขง็และโอกาสให์�กับธุิรกิจั นัี้บเป็นี้ตัิวัขับเค์ล่�อนี้ห์ลักสำาห์รับค์วัามสำาเรจ็ัทางการติลาดและ

ค์วัามอย้่รอดของธิุรกิจั (Alani et al., 2019)  

จัากปัจัจััยสาเห์ติุสำาคั์ญของการจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ และการจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ท้�ส่งผู้ลให์�บริษัท

เกิดค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ ทำาให์�ผู้้�วัิจััยสนี้ใจัท้�จัะศึึกษาถึุงค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์เชิงเห์ติุของการจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้

องค์์การ และการจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธ์ิเพื่่�อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ ทั�งนี้้�

เพื่่�อเป็นี้ร้ปแบบในี้การบริการจััดการเพื่่�อการเติิบโติอย่างม้ค์ุณภาพื่ของธิุรกิจั และสร�างค์วัามแข็งแกร่งให์�แก่ประเทศึสอดค์ล�องกับ

วัิสัยทัศึนี้์ของติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ  

2. วัตถุุปีร์ะสÜค์×ĂÜÖาร์วิÝัย
 1. เพื่่�อติรวัจัสอบค์วัามสอดค์ล�องของแบบจัำาลองค์วัามสัมพื่ันี้ธ์ิเชิงเห์ติุของการจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ

ของบริษัทฯ และการจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์เพื่่�อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ กับ

ข�อม้ลเชิงประจัักษ์

2. เพื่่�อวัิเค์ราะห์์อิทธิพิื่ลของการจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธ์ิกับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ และการจััดการลก้ค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ท้�ส่งผู้ลติ่อค์วัาม

ได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ

3. สมมติåานÖาร์วิÝัย
1. แบบจัำาลองค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์เชิงเห์ติุของการจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ และการจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์เพื่่�อ

ค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ ม้ค์วัามสอดค์ล�องกับข�อม้ลเชิงประจัักษ์

2. การจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การม้อิทธิิพื่ลทางติรงเชิงบวักติ่อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัด

ทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ (H1) 

3. การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธ์ิ ม้อิทธิิพื่ลทางติรงเชิงบวักต่ิอค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้

ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ (H2) 
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�. Öาร์ที่บัที่วนวร์ร์ณÖร์ร์ม
การศึึกษาค์รั�งนี้้� ผู้้�วัิจััยได�ศึึกษาแนี้วัค์ิด ทฤษฎี้และงานี้วัิจััยท้�เก้�ยวัข�องกับติัวัแปรติามกรอบแนี้วัคิ์ดของการวัิจััยดังนี้้� 

Freeman (1984) ได�เสนี้อแนี้วัค์ิด “การบริห์ารกลยุทธิ์ผู้้�ม้ส่วันี้ได�เสย้ ห์ร่อทฤษฏิผู้้้�ม้ส่วันี้ได�เสย้” ค์อ่ การสร�างค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์

และค์ำานี้งึถุงึผู้ลประโยชน์ี้ของผู้้�มส่้วันี้ได�เสย้ท้�เก้�ยวัข�องกับองค์ก์ารท้�สามารถุส่งผู้ลต่ิอค์วัามสำาเรจ็ัขององค์ก์าร และเป็นี้รากฐานี้สำาค์ญั

เพื่่�อสร�างการเติิบโติอย่างยั�งย่นี้ให์�กับองค์์การในี้ปัจัจัุบันี้และอนี้าค์ติ และจัากงานี้วัิจััยของ Sigalas et al. (2013) และ Wang (2014) 

พื่บวัา่ ค์วัามสามารถุของธิรุกจิัท้�พื่ฒันี้าขึ�นี้โดยอาศึยัแนี้วัค์ดิด�านี้การติลาดและแนี้วัค์ดิด�านี้ฐานี้ทรพัื่ยากร จัะทำาให์�ธิรุกจิัมผู้้ลการดำาเนี้นิี้

งานี้ท้�เห์นี้่อกว่ัาธุิรกิจัอ่�นี้และบรรลุเป้าห์มายติามท้�กำาห์นี้ดไวั� นี้อกจัากงานี้วิัจััยของ Mejía Trejo et al. (2016) และ Gil-Gomez et 

al. (2020) พื่บว่ัา ค์วัามสามารถุทางการแข่งขันี้ของบริษัทอธิิบายได�จัาก 1) การจััดการค์วัามร้�ของล้กค์�า (Customer Knowledge 

Management) ห์ร่อการถุ่ายทอดข�อมล้ท้�เก้�ยวักับล้กค์�า เพื่่�อเป็นี้ค์วัามร้�ส้่บริษัท ทำาให์�บริษัทสามารถุประยุกติ์กระบวันี้การทางการ

ติลาดได�อย่างม้ประสิทธิิภาพื่ นี้ับเป็นี้ทรัพื่ยากรเชิงกลยุทธิ์ท้�สำาคั์ญของบริษัท (Cepeda-Carrion et al., 2017) และ 2) การจััดการ

นี้วััติกรรม (Innovation) เป็นี้การพื่ัฒนี้าผู้ลิติภัณฑ์ห์ร่อกระบวันี้การปฏิิบัติิงานี้ท้�ม้ประสิทธิิภาพื่สามารถุติอบสนี้องค์วัามติ�องการท้�

เห์นี้่อกวั่าค์้่แข่งขันี้ ซัึ�งเกิดขึ�นี้จัากผู้้�บริห์ารและพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ (Distanont & Khongmalai, 2020; Limaj & Bernroider, 2019; 

Haerani et al., 2020) สอดค์ล�องกับงานี้วิัจััยของ Migdadi (2020) พื่บวั่า บริษัทท้�สามารถุพื่ัฒนี้าไปส้่องค์์กรแห์่งการเร้ยนี้ร้�และม้

การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ท้�ม้ประสิทธิิภาพื่ จัะทำาให์�บริษัทเกิดค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ 

พื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การนี้ับเป็นี้ทรัพื่ยากรท้�ม้ค์วัามสำาคั์ญท้�สุดท้�ทำาให์�องค์์การขับเค์ล่�อนี้ไปส้่ค์วัามสำาเร็จั (Arimie & Oronsaye, 

2020) โดยปัจัจัยัสำาค์ญัในี้การจัดัการค์วัามสัมพัื่นี้ธ์ิกับพื่นัี้กงานี้ในี้องค์ก์าร ประกอบด�วัย 1) บรรยากาศึในี้การทำางานี้ท้�ด ้(Workplace 

well-being) ค์่อ ค์วัามเห์มาะสมของสภาพื่แวัดล�อมการในี้การทำางานี้  การสร�างค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์ของกลุม่ทำางานี้และเพื่่�อนี้ร่วัมงานี้ในี้

บริษัท (Anitha et al., 2014; Gambeta et al., 2019) การบริห์ารค์วัามขัดแย�ง (Brhane & Zewdie, 2018) รวัมถุึงการสนัี้บสนีุ้นี้

ให์�พื่นี้ักงานี้สามารถุทำางานี้และใช�ช้วิัติส่วันี้ตัิวัได�อย่างสมดุล (Lina et al., 2016) 2) ภาวัะผู้้�นี้ำา (Leadership) ค์่อ การท้�ผู้้�บริห์าร

ติระห์นัี้กและให์�ค์วัามสำาคั์ญกับนี้โยบายในี้การสนัี้บสนีุ้นี้การทำางานี้ การมอบห์มายงานี้ การกระจัายอำานี้าจัในี้การติัดสินี้ใจั การให์�

ค์วัามสำาค์ัญกับการส่�อสารภายในี้องค์์การ (Hakanen, 2017; Ozmen, 2017) และ 3) การจั้งใจั (Motivation) โดยการมร้ะบบการ

บริห์ารค์่าติอบแทนี้และสวััสดิการท้�เห์มาะสม รวัมถึุงการส่งเสริมค์วัามก�าวัห์นี้�าในี้อาช้พื่การงานี้ (Chandrika, 2017) 

สมมติิฐานี้ 2 (H1): การจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ ได�แก่ บรรยายกาศึในี้การทำางานี้ท้�ด้ ภาวัะผู้้�นี้ำา และการ

จัง้ใจั สง่ผู้ลทางติรงเชงิบวักกับค์วัามได�เปรย้บทางการแขง่ขนัี้ของบริษทัฯ ซัึ�งได�แก่ การจัดัการค์วัามร้�ของลก้ค์�า และการจัดัการนี้วัตัิกรรม  

จัากแนี้วัค์ิดของ McCarthy (1960) ท้�อธิิบายถุึง การเพื่ิ�มศึักยภาพื่ทางการแข่งขันี้โดยมุ่งเนี้�นี้การให์�ค์วัามสำาคั์ญกับล้กค์�า 

และจัากแนี้วัค์ิดดังกล่าวัได�พื่ัฒนี้ามาส้่ “การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธ์ิ” ห์ร่อค์่อ แนี้วัทางปฏิบิัติิขององค์์การในี้การจััดการล้กค์�าอย่างเป็นี้

ระบบทั�งในี้ด�านี้การจััดการฐานี้ข�อม้ลของล้กค์�า และการพื่ัฒนี้ากระบวันี้การทางการติลาด (Mavuram, 2013; Park & Tran, 2018) 

รวัมถุึงการจััดการค์ุณภาพื่การบริการอย่างม้ประสิทธิิภาพื่ (Kotler & Keller, 2012; Maheshwari & Kushwah, 2019)  เพื่่�อติอบ

สนี้องค์วัามติ�องการของล้กค์�าท้�ม้ค์วัามแติกติ่างกันี้ ทำาให์�ล้กค์�าเกิดค์วัามภักด้ (Alshura, 2018) เสริมสร�างเค์ร่อข่ายค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับ

ลก้ค์�าอย่างติ่อเนี้่�อง เกิดค์วัามเป็นี้เลิศึในี้ทางการแข่งขันี้ (Hasanian et al., 2015) จัากงานี้วิัจััยของ Gil-Gomez et al. (2020) พื่บ

วั่า การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์สามารถุอธิิบายได�จัาก 1) การจััดการฐานี้ข�อม้ลล้กค์�า (Data base Management) 2) การจััดการขาย 

(Sales Management) 3) การจััดการติลาด (Marketing Management) และ 4) การจััดการบริการ (Service Management) 

สมมติิฐานี้ 3 (H2): การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ ได�แก่ การจััดการฐานี้ข�อม้ลล้กค์�า การจััดการการขาย การจััดการการติลาด 

และการจััดการบริการ ส่งผู้ลทางติรงเชิงบวักกับค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทฯ ได�แก่ การจััดการค์วัามร้�ของล้กค์�า และ

การจััดการนี้วััติกรรม  
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5. Öร์ĂบัĒนวคิéÖาร์วิÝัย

6. ร์ะเบ่ัยบัวíิ่วิÝัย
การวัจิัยันี้้�ผู่้านี้การพื่จิัารณาจัรยิธิรรมการวัจิัยัในี้มนี้ษุย์ มห์าวัทิยาลัยราชภัฏิพื่บิล้สงค์ราม (PSRU-EC) แบบเรง่รัด (Expedited 

Review) ห์มายเลขโค์รงการวัิจััย ค์่อ PSRU-EC No. : 2021/039 โดยม้วัิธิ้การดำาเนี้ินี้การวัิจััยดังนี้้�

�. ปีร์ะชาÖร์ĒละÖลุŠมตัวĂยŠาÜ

 ประชากรของการวัิจััยค์รั�งนี้้�ค์่อ บริษัทท้�จัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ จัำานี้วันี้ 8 กลุม่อุติสาห์กรรม รวัมทั�งสิ�นี้

จัำานี้วันี้ 181 บริษัท ข�อม้ล ณ วัันี้ท้� 22 พื่ฤศึจัิกายนี้ 2564  (ติลาดห์ลักทรัพื่ย์เอ็ม เอ ไอ, 2564) โดยจัำานี้วันี้กลุม่ติัวัอย่างของงานี้วัิจััย

นี้้� ใช�จัากส้ติรการค์ำานี้วัณของ Yamane (1973) ค์่าค์วัามค์ลาดเค์ล่�อนี้ท้� 0.05 ได�จัำานี้วันี้กลุ่มติัวัอย่าง 125 บริษัท สอดค์ล�องกับส้ติร

การค์ำานี้วัณและค์ำาแนี้ะนี้ำาของ Hair et al. (2010) ท้�ได�จัำานี้วันี้กลุ่มติัวัอย่างระห์วั่าง 100-180 บริษัท (จัำานี้วันี้กลุ่มติัวัอย่าง 10-20 

เท่าติ่อ 1 ติัวัแปรท้�สังเกติได� งานี้วิัจััยนี้้�ม้ 9 ติัวัแปรสังเกติได� และติ�องไม่นี้�อยกวั่า 100 ติัวัอย่าง) ผู้้�วัิจััยได�ทำาการสุม่ติัวัอย่างแบบอาศึัย

ค์วัามนี้่าจัะเป็นี้ โดยกำาห์นี้ดสัดส่วันี้ติามชั�นี้ภ้มิ (ติามติารางท้� 1) จัากนี้ั�นี้ใช�การสุ่มติัวัอย่างแบบง่ายด�วัยการจัับฉลากให์�ได�ติามจัำานี้วันี้

กลุ่มติัวัอย่างท้�กำาห์นี้ดชั�นี้ภ้มิ 

ภาพื่ท้� 1

กรอบแนวคิดิของการวิจัยั

ติารางท้� 1

แสัดงกลุม่อตุัสัาหกรรมบรษิทัำจัดทำะเบยีนในตัลาดหลกัทำรพััย์ เอม็ เอ ไอ และกลุม่ตัวัอย่างของงานวจิัยั



73
ปีีที่่� 6 ฉบัับัที่่� 2 เมษายน - มิถุุนายน 2566
Volume. 6 Issue. 2 April - June 2023

คณะนิเที่ศศาสตร์์
มหาวิที่ยาลัยร์าชภัฏร์ำาไพพร์ร์ณ่

2. ตัวĒปีร์ที่่�ĔชšĔนÖาร์วิÝัย 

ติัวัแปรในี้การวัิจััยประกอบด�วัย

1) ติวััแปรสาเห์ติ ุได�แก ่การจัดัการค์วัามสมัพื่นัี้ธิก์บัพื่นี้กังานี้ในี้องค์ก์าร และการจัดัการลก้ค์�าสมัพื่นัี้ธิข์องบรษิทัจัดทะเบย้นี้

ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ

2) ติัวัแปรผู้ล ได�แก่ ค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัดทะเบย้นี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ

3. เคร์Č�ĂÜมČĂวิÝัยĔนÖาร์วิÝัย 

แบบสอบถุามแบบปลายปิด ประกอบด�วัย ส่วันี้ท้� 1) ข�อม้ลทั�วัไปของผู้้�ติอบแบบสอบถุาม ส่วันี้ท้� 2) การจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์

กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การของบริษัทฯ ประกอบด�วัย สภาพื่บรรยากาศึการทำางานี้ (WPW) ภาวัะผู้้�นี้ำา (LDS) และ การจั้งใจั (MOT) ส่วันี้

ท้� 3 การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ของบริษัทฯ ประกอบด�วัย การจััดการฐานี้ข�อม้ลของลก้ค์�า (DBM) การจััดการขาย (SAM) การจััดการ

ติลาด (MKM) และการจััดการบริการ (SVM) และส่วันี้ท้� 4) ค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทฯ ได�แก่ การจััดการค์วัามร้�ของ

ลก้ค์�า (CKM) และการจััดการนี้วััติกรรม (INO)

 การทดสอบเค์ร่�องม่อวัิจััย เค์ร่�องม่อท้�ใช�ในี้การวัิจััยในี้แบบมาติราส่วันี้ประมาณค่์า (Rating Scale) ม้ค์่าค์วัามเท้�ยงติรง

เชิงเนี้่�อห์าจัากผู้้�ทรงค์ุณวัุฒิ 3 ท่านี้ โดยม้ค์่าค์วัามเท้�ยงติรงเชิงเนี้่�อห์าของรายข�อค์ำาถุามอย้่ระห์วั่าง .67 – 1.00 ซัึ�งม้ค่์ามากกวั่า .50 

แสดงวั่า แบบสอบถุามม้ค์วัามเท้�ยงติรงเชิงเนี้่�อห์า (Rovinelli & Hambleton , 1977) จัากนี้ั�นี้นี้ำาไปทดสอบกับบริษัทฯ จัดทะเบ้ยนี้

ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ (ท้�ม้ลักษณะค์ล�ายค์ลึงกับติัวัอย่างท้�ศึึกษา) จัำานี้วันี้ 30 ราย ผู้ลการวัิเค์ราะห์์ค์วัามนี้่าเช่�อถุ่อของ

แบบสอบถุามในี้ส่วันี้ท้� 2 ส่วันี้ท้� 3 และส่วันี้ท้� 4 ม้ค์่า Cronbach’s Alpha เท่ากับ .892, .942 และ .881 ติามลำาดับ ซัึ�งม้ค่์ามากกวั่า 

.70 แสดงว่ัาแบบสอบถุามม้ค่์าค์วัามเช่�อมั�นี้สง้ (Cronbach, 1970)

�. Öาร์เÖĘบัร์วบัร์วม×šĂมĎล 

การวัิจััยค์รั�งนี้้� ผู้้�ติอบแบบสอบถุามค์่อ ประธิานี้เจั�าห์นี้�าท้�บริห์าร กรรมการผู้้�อำานี้วัยการ ห์ร่อกรรมการผู้้�จััดการของบริษัท

จัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ โดยการส่งแบบสอบถุามทางไปรษณ้ย์

5. Öาร์วิเคร์าะห์×šĂมĎล 

ส่วันี้ท้� 1 การติรวัจัสอบปัญห์าสภาวัะร่วัมเส�นี้ติรงเชิงพื่ห์ุ (Multicollinearity) เพื่่�อทดสอบข�อมล้ท้�ใช�ในี้การวัิเค์ราะห์์จัะไม่ม้

ปัญห์าสภาวัะร่วัมเส�นี้ติรงเชิงพื่ห์ุ

สว่ันี้ท้� 2 การติรวัจัสอบค์วัามติรงและค์วัามน่ี้าเช่�อถุอ่ได�ของตัิวัแปรแฝึง ได�แก่ ค์า่ค์วัามเช่�อถุอ่ได�ของตัิวัแปรแฝึง (Construct 

Reliability: CR) และค์่าเฉล้�ยค์วัามแปรปรวันี้ท้�สกัด ได� (Average Variance Extracted: AVE)

ส่วันี้ท้� 3 การวัิเค์ราะห์์แบบจัำาลองสมการโค์รงสร�าง (Structural Equation Modeling) เพื่่�อทดสอบสมมติิฐานี้ของการวัิจััย

ท้�ว่ัา 1) แบบจัำาลองค์วัามสัมพื่นัี้ธิเ์ชิงเห์ตุิของการจัดัการค์วัามสัมพื่นัี้ธิก์บัพื่นัี้กงานี้ในี้องค์ก์าร และการจัดัการลก้ค์�าสัมพื่นัี้ธิเ์พื่่�อค์วัามได�

เปรย้บทางการแขง่ขันี้ของบรษัิทจัดทะเบย้นี้ในี้ติลาดห์ลกัทรพัื่ย ์เอม็ เอ ไอ มค้์วัามสอดค์ล�องกบัข�อมล้เชงิประจักัษ ์2) การจัดัการค์วัาม

สัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การม้อิทธิิพื่ลทางติรงเชิงบวักติ่อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ 

เอ็ม เอ ไอ และ 3) การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ของบริษัทม้อิทธิิพื่ลทางติรงเชิงบวักติ่อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัด

ทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ 
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�. ñลÖาร์วิÝัย
สŠวนที่่� � การติรวัจัสอบปัญห์าสภาวัะร่วัมเส�นี้ติรงเชิงพื่ห์ุ

จัากติารางท้� 2 พื่บวั่า ติัวัแปรจัำานี้วันี้ 36 ค์้่ ม้ค์่าค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์ระห์วั่าง 0.365 ถุึง 0.635 ซัึ�งม้ค์่าไม่เกินี้ +/- 0.85  

ติามเกณฑ์การพื่ิจัารณาของ Kline (2005) ดังนี้ั�นี้ข�อม้ลท้�นี้ำามาวัิเค์ราะห์์ผู้ลการวัิจััยค์รั�งนี้้�จัะไม่ม้ปัญห์าสภาวัะร่วัมเส�นี้ติรงเชิงพื่หุ์ 

(Multicollinearity)  

สŠวนที่่� 2 การติรวัจัสอบค์วัามติรงและค์วัามนี้่าเช่�อถุ่อได�ของติัวัแปรแฝึง

ติารางท้� 2

แสัดงค่ิาสัมัประสัทิำธ์ิ�สัหสัมัพันัธ์์รายคิูข่องการจัดัการคิวามสัมัพันัธ์์กบัพันักงานในองค์ิการ การจัดัการลกูค้ิาสัมัพัันธ์์ 

และคิวามได้เปรียบทำางการแข่งขันของบรษิทัำฯ

ติารางท้� 3

แสัดงค่ิาคิวามเช้่�อมั�นของตัวัแปรแฝง (CR) และค่ิาเฉลี�ยคิวามแปรปรวนทำี�สักดั ได้ (AVE)  
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จัากติารางท้� 3 พื่บวั่า ติัวัแปรแฝึงทุกตัิวัม้ค์่าค์วัามเช่�อมั�นี้ (CR) มากกวั่า 0.70 และค์่าเฉล้�ยค์วัามแปรปรวันี้ท้�สกัดได� 

(AVE) มากกวั่า 0.50 แสดงวั่า องค์์ประกอบม้ค์วัามเท้�ยงติรงเห์มาะสมท้�จัะนี้ำาไปวัิเค์ราะห์์ร้ปแบบเชิงโค์รงสร�างติ่อไป (Bollen & 

Long, 1993)

สŠวนที่่� 3 การวัิเค์ราะห์์แบบจัำาลองสมการโค์รงสร�าง

จัากผู้ลการวัิจััย พื่บวั่า ค์่าสถิุติิประเมินี้ค์วัามกลมกล่นี้ของตัิวัแบบสมการโค์รงสร�างนี้้�ม้ค์่า X2=24.313, df=17,  

X2/df=1.430, p-value=.111, RMR=.013, GFI=.974, RMSEA=.047 และ CFI=.991 ซัึ�งได�ถุ่อวั่าม้ค์วัามสอดค์ล�องกับค์่าดัชนี้้

ท้�ใช�เป็นี้เกณฑ์ในี้การติรวัจัสอบค์วัามสอดค์ล�องระห์วั่างแบบจัำาลองติามทฤษ้กับข�อม้ลเชิงประจัักษ์ ของ Schermelleh-Engel 

et al. (2003) ท้�กำาห์นี้ดไวั� Chi-square/df  ม้ค์่า ≤ 2, p-value ม้ค์่า .05 < p ≤  1.00, RMR ม้ค์่า 0 ≤ RMR ≤ .05, GFI ม้ค์่า 

.95 ≤ GFI ≤ 1.00, RMSEA ม้ค์่า 0 ≤ RMSEA ≤ .05 และ CFI ม้ค์่า .97 ≤ CFI ≤ 1.00 ดังนี้ั�นี้ สนัี้บสนีุ้นี้สมมติิฐานี้ท้� 1 ท้�วั่าแบบ

จัำาลองค์วัามสัมพัื่นี้ธิ์เชิงเห์ติุของการจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ และการจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์เพื่่�อค์วัามได�เปร้ยบ

ทางการแข่งขันี้ของบริษัทฯ ม้ค์วัามสอดค์ล�องกับข�อม้ลเชิงประจัักษ์ 

จัากผู้ลการวิัจััย พื่บวั่า ภาวัะผู้้�นี้ำา (LDS) เป็นี้ปัจัจััยท้�ม้ค์วัามสำาคั์ญมากท้�สุด (ค่์านี้ำ�าห์นัี้กองค์์ประกอบเท่ากับ .86) ติ่อการ

จัดัการค์วัามสัมพัื่นี้ธ์ิกบัพื่นัี้กงานี้ในี้องค์ก์าร (ERM) รองลงมาค์อ่ บรรยากาศึในี้การทำางานี้ท้�ด ้(WPW) (ค่์านี้ำ�าห์นัี้กองค์ป์ระกอบเท่ากับ 

.80) และการจั้งใจั (MOT) (ค์่านี้ำ�าห์นี้ักองค์์ประกอบเท่ากับ .79) ติามลำาดับ สำาห์รับการจััดการลก้ค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ (CRM) พื่บว่ัา การจััดการ

ฐานี้ข�อม้ลของล้กค์�า (DBM) เป็นี้ปัจัจััยท้�ม้ค์วัามสำาค์ัญมากท้�สุด (ค่์านี้ำ�าห์นี้ักองค์์ประกอบเท่ากับ .86) รองลงมาค์อ่ การจััดการติลาด  

(MKM) (ค่์านี้ำ�าห์นี้ักองค์์ประกอบเท่ากับ .84) การจััดการบริการ (SVM) (ค่์านี้ำ�าห์นี้ักองค์์ประกอบเท่ากับ .84) และการจััดการขาย 

(SAM) (ค์่านี้ำ�าห์นี้ักองค์์ประกอบเท่ากับ .77) ติามลำาดับ โดยการจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธ์ิกับพื่นัี้กงานี้ในี้องค์์การ (ERM) และการจััดการ

ลก้ค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ (CRM) ม้ค์วัามสัมพื่ันี้ธ์ิระห์วั่างกันี้คิ์ดเป็นี้ร�อยละ 72 และร่วัมกันี้อธิิบายค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ (CA) ของบริษัท

จัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ ค์ิดเป็นี้ร�อยละ 63

ภาพื่ท้� 2

การวเิคิราะห์แบบจัำาลองสัมการโคิรงสัร้างของการจัดัการคิวามสัมัพันัธ์์กบัพันักงานในองค์ิการ และการจัดัการลกูค้ิาสัมัพัันธ์์

ทำี�ส่ังผลต่ัอคิวามได้เปรยีบทำางการแข่งขนัของบรษิทัำฯ หลงัการปรบัแต่ังแบบจัำาลอง
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จัากผู้ลการวัิจััย พื่บวั่า การจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ (ERM) และการจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ (CRM) ส่ง

ผู้ลด�านี้บวักด�วัยค์่าอิทธิพิื่ลค์ิดเป็นี้ร�อยละ 49 และ 39 ติามลำาดับติ่อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ (CA) ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้

ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ ในี้ด�านี้การจััดการนี้วััติกรรม (INO) มากท้�สุด (ค่์านี้ำ�าห์นัี้กองค์์ประกอบเท่ากับ .83) รองลงมาค์่อ การ

จััดการค์วัามร้�ของล้กค์�า (CKM) (ค์่านี้ำ�าห์นี้ักองค์์ประกอบเท่ากับ .82)

สรุปผู้ลการทดสอบสมมติิฐานี้ 2 (H1) และ 3 (H2) พื่บวั่า การจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธ์ิกับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การ (ERM) และการ

จัดัการลก้ค์�าสมัพื่นัี้ธิ ์(CRM) สง่ผู้ลด�านี้บวักติอ่ค์วัามได�เปรย้บทางการแขง่ขนัี้ (CA) ของบรษิทัจัดทะเบย้นี้ในี้ติลาดห์ลกัทรพัื่ย ์เอม็ เอ ไอ 

�. Ăภิปีร์ายñล
จัากผู้ลการวัเิค์ราะห์แ์บบจัำาลองสมการโค์รงสร�างของการจัดัการค์วัามสมัพื่นัี้ธิก์บัพื่นี้กังานี้ในี้องค์ก์าร และการจัดัการลก้ค์�า

สัมพัื่นี้ธ์ิท้�ส่งผู้ลต่ิอค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ พื่บว่ัาค่์าสถิุติิประเมินี้ค์วัาม

กลมกลน่ี้ของติวััแบบสมการโค์รงสร�างมค้์วัามสอดค์ล�องกบัค์า่ดชันี้ท้้�ใช�เปน็ี้เกณฑใ์นี้การติรวัจัสอบค์วัามสอดค์ล�องระห์วัา่งแบบจัำาลอง

ติามทฤษ้กับข�อม้ลเชิงประจัักษ์ ติามค์ำาแนี้ะนี้ำาของ Schermelleh-Engel et al. (2003) และพื่บประเด็นี้สำาคั์ญวั่า ปัจัจััยท้�ทำาให์�การ

จััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธ์ิกับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การและการจััดการลก้ค์�าสัมพื่ันี้ธิ์บรรลุผู้ลสำาเร็จั และนี้ำาบริษัทฯ ไปส้่ค์วัามได�เปร้ยบทางการ

แข่งขันี้ด�านี้การพัื่ฒนี้านี้วััติกรรมเพื่่�อการติอบสนี้องค์วัามติ�องการของล้กค์�า และการจััดการค์วัามร้�ของล้กค์�าเพื่่�อประโยชน์ี้ติ่อการ

ประยกุติใ์ช�กระบวันี้การทางการติลาดให์�เห์มาะสมกบัวังจัรชว้ัติิของลก้ค์�า เพื่่�อสร�างค์ณุค์า่ให์�กบัลก้ค์�าได�มากขึ�นี้ขึ�นี้อย้ก่บัผู้้�บรหิ์ารเปน็ี้

สำาค์ัญ ผู้้�บริห์ารจัะติ�องมภ้าวัะผู้้�นี้ำา (Leadership) ห์ร่อคุ์ณลักษณะของผู้้�บริห์ารท้�สามารถุกำาห์นี้ดค์่านิี้ยมร่วัมกันี้กับพื่นี้ักงานี้เพื่่�อการ

พื่ัฒนี้าองค์์การ มุ่งเนี้�นี้นี้โยบายท้�ให์�ค์วัามสำาค์ัญกับพื่นี้ักงานี้ การพื่ัฒนี้าพื่นี้ักงานี้ เนี้�นี้คุ์ณภาพื่การใช�ช้วิัติของพื่นี้ักงานี้ในี้บริษัทค์วับค์้่

ไปพื่ร�อมกันี้กับประสิทธิิภาพื่ของผู้ลงานี้และกำาห์นี้ดวัิธิ้การในี้การสร�างแรงจั้งใจัอย่างเห์มาะสม ทำาให์�พื่นัี้กงานี้เกิดค์วัามทุ่มเทในี้การ

ทำางานี้ ค์วัามมุ่งมั�นี้ ค์วัามไวั�วัางใจั และค์วัามภักด้ เป็นี้แรงขับเค์ล่�อนี้สำาค์ัญในี้การพื่ัฒนี้าบริษัท อันี้จัะนี้ำาไปส้่ค์วัามสำาเร็จัของบริษัท

และค์วัามได�เปรย้บทางการแข่งขันี้ท้�เห์นี้่อกวั่าค์้่แข่ง สอดค์ล�องกับวัิจััยของ Onkila and Sarna (2022); Pancasila et al. (2020) 

และ Turner (2020) พื่บวั่า ภาวัะผู้้�นี้ำาและการสร�างแรงจั้งใจัในี้การทำางานี้จัะส่งผู้ลติ่อประสิทธิิภาพื่และประสิทธิิผู้ลของพื่นี้ักงานี้ 

ทำาให์�บริษัทม้ค์วัามสามารถุในี้เชิงการแข่งขันี้ส้งสุด 

นี้อกจัากผู้้�บรหิ์ารท้�ติ�องมภ้าวัะผู้้�นี้ำาซัึ�งเป็นี้ปัจัจัยัสำาคั์ญติอ่การจัดัการค์วัามสัมพื่นัี้ธ์ิกบัพื่นี้กังานี้ในี้องค์ก์ารแล�วั ผู้้�บริห์ารจัะติ�อง

ม้ค์วัามรอบร้� (Knowing) ทราบและเข�าถึุงข�อม้ลล้กค์�าก่อนี้ จัึงจัะนี้ำาไปส้ก่ารจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธ์ิกับลก้ค์�าให์�สำาเร็จัได� ดังนี้ั�นี้ผู้้�บริห์าร

ติ�องให์�ค์วัามสำาคั์ญติอ่การดำาเนี้นิี้การจัดัการฐานี้ข�อมล้ของลก้ค์�าอยา่งเปน็ี้ระบบ ผู้สมผู้สานี้ค์วัามสามารถุทางเทค์โนี้โลย ้เพื่่�อข�อมล้ในี้

การประยุกต์ิใช�กระบวันี้การจัดัการด�านี้การติลาด การบริการ และการขาย ให์�เห์มาะสมต่ิอค์วัามติ�องการของลก้ค์�าท้�มค้์วัามห์ลากห์ลาย

และแติกติา่งกนัี้ ซัึ�งนี้บัวัา่เปน็ี้ปจััจัยัสำาค์ญัในี้การจัดัการลก้ค์�าสมัพื่นัี้ธิ ์ท้�จัะสง่ผู้ลติอ่การสร�างค์วัามได�เปรย้บทางการแขง่ขนัี้ท้�ยั�งยน่ี้ให์�

เกิดขึ�นี้กับบริษัทด�วัย สอดค์ล�องกับงานี้วิัจััยของ Jobber and Lancaster (2020); Mo and Yu (2022) และ Venkatesan et al. 

(2022) พื่บว่ัา การจััดการฐานี้ข�อม้ลเป็นี้ปัจัจััยสำาค์ัญติ่อค์วัามสำาเร็จัในี้กระบวันี้การด�านี้การติลาดและการขาย รวัมถุึงการบริการ จัะ

ทำาให์�บริษัทสามารถุสร�างกำาไรท้�เกิดขึ�นี้จัากค์ุณค์่าของล้กค์�าในี้ระยะยาวั 

การจััดการค์วัามสัมพัื่นี้ธ์ิกับพื่นัี้กงานี้ในี้องค์์การและการจััดการล้กค์�าสัมพัื่นี้ธ์ิส่งผู้ลต่ิอค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ในี้

ด�านี้การพื่ัฒนี้านี้วััติกรรมเพื่่�อการติอบสนี้องค์วัามติ�องการของล้กค์�า และการจััดการค์วัามร้�ของล้กค์�า ของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้

ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ สอดค์ล�องกับงานี้วัิจััยของ Gil-Gomez et al. (2020); Jardon and Martinez-Cobas (2022) และ 

Migdadi (2020) พื่บวัา่ การท้�บรษิทัสามารถุบรรลปุระสทิธิผิู้ลทางการติลาดจัากการจัดัการค์วัามร้�ของลก้ค์�า และการพื่ฒันี้านี้วัตัิกรรม

เพื่่�อการติอบสนี้องค์วัามติ�องการของล้กค์�า จัะส่งผู้ลติ่อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัท ทั�งนี้้�ค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้



77
ปีีที่่� 6 ฉบัับัที่่� 2 เมษายน - มิถุุนายน 2566
Volume. 6 Issue. 2 April - June 2023

คณะนิเที่ศศาสตร์์
มหาวิที่ยาลัยร์าชภัฏร์ำาไพพร์ร์ณ่

ของบริษัทฯ ด�านี้นี้วัตัิกรรมและการจััดการค์วัามร้�ของล้กค์�าเกิดจัากอิทธิิพื่ลด�านี้การจััดการค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์กับพื่นี้ักงานี้ในี้องค์์การและ

การจััดการล้กค์�าสัมพื่ันี้ธิ์ 

�. ĂÜค์ความร์ĎšĔหมŠÝาÖÖาร์วิÝัย
การวัิจััยนี้้�แสดงให์�เห์็นี้วั่า ผู้้�บริห์ารของบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ นี้อกจัากจัะติ�องม้ภาวัะผู้้�นี้ำาแล�วั ผู้้�

บริห์ารยังจัะติ�องให์�ค์วัามสำาค์ัญติ่อการจััดการฐานี้ข�อม้ลของล้กค์�า การผู้สมผู้สานี้ค์วัามสามารถุทางเทค์โนี้โลย้ เพื่่�อการประยุกติ์ใช�

กระบวันี้การทางการติลาดและการขาย รวัมถุึงการบริการได�อย่างม้ประสิทธิิภาพื่ เพื่่�อค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ด�านี้การจััดการ

นี้วัตัิกรรมและการจััดการค์วัามร้�ของล้กค์�า ห์ร่ออาจักล่าวัได�วั่า ค์วัามได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทฯ เกิดขึ�นี้จัากการท้�ผู้้�บริห์าร

ให์�ค์วัามสำาค์ัญในี้การส่งเสริมและสนี้ับสนุี้นี้นี้วัตัิกรรมการเร้ยนี้ร้�ทั�งภายในี้และภายนี้อกบริษัท 

�0. ×šĂเสนĂĒนะ
�. ×šĂเสนĂĒนะสำาหร์ับัÖาร์นำาñลÖาร์วิÝัยไปีĔชš

1. การวัิจััยค์รั�งนี้้�มุง่เนี้�นี้ศึึกษากับบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ ในี้ 8 กลุ่มอุติสาห์กรรม ผู้ลการศึึกษาท้�ได�

จังึแสดงให์�เห์น็ี้ถึุง ค์วัามสัมพัื่นี้ธ์ิระห์ว่ัางการจัดัการค์วัามสัมพัื่นี้ธ์ิกบัพื่นัี้กงานี้ในี้องค์ก์าร และการจัดัการลก้ค์�าสัมพัื่นี้ธ์ิท้�ส่งผู้ลต่ิอค์วัาม

ได�เปร้ยบทางการแข่งขันี้ของบริษัทในี้ภาพื่โดยรวัม

2. เพื่่�อให์�ค์วัามได�เปรย้บทางการแขง่ขนัี้ของบรษิทัฯ ค์งอย้ต่ิอ่ไป ผู้้�บรหิ์ารจัำาเปน็ี้ติ�องพื่ฒันี้ากระบวันี้การแลกเปล้�ยนี้เรย้นี้ร้�และ

ประสบการณ์ ติลอดจันี้วิัธิป้ฏิบัิติทิ้�เปน็ี้เลศิึกบับรษิทัท้�บรรลุเกณฑ์มาติรฐานี้ ค์วับค์้กั่บการพัื่ฒนี้าระบบค์ลังข�อมล้อย่างม้ประสิทธิภิาพื่ 

ทั�งนี้้�เพื่่�อการธิำารงและส่บทอดองค์์ค์วัามร้� ทักษะ ติลอดจันี้พื่ัฒนี้าข้ดค์วัามสามารถุให์�ค์งอย้่กับบริษัทฯ ติ่อไปด�วัย

2. ×šĂเสนĂĒนะĔนÖาร์วิÝัยคร์ัĚÜตŠĂไปี

1. การนี้ำาแบบจัำาลองค์วัามสัมพื่ันี้ธิ์เชิงสาเห์ตุิของงานี้วิัจััยนี้้�ไปทดสอบกับบริษัทจัดทะเบ้ยนี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์แห่์ง

ประเทศึไทย ทั�งนี้้�เพื่่�อย่นี้ยันี้ผู้ลการศึึกษานี้้�วั่าสามารถุอ�างอิงกับบริษัทฯ ขนี้าดให์ญ่ท้�ม้ศัึกยภาพื่ทางการแข่งขันี้ได� ทั�งนี้้�เพื่ราะ บริษัท

ขนี้าดกลางและขนี้าดย่อม ห์ร่อ SME จัะม้ร้ปแบบการดำาเนี้ินี้ธิุรกิจัในี้วัิธิ้การท้�แติกติ่างกันี้กับบริษัทขนี้าดให์ญ่

2. เพื่่�อให์�สอดค์ล�องกับวัิสัยของติลาดห์ลักทรัพื่ย์แห์่งประเทศึไทยในี้การพื่ัฒนี้าติลาดทุนี้เพื่่�อทุกค์นี้ ดังนี้ั�นี้ในี้การวัิจััยค์รั�งติ่อ

ไปค์วัรเพื่ิ�มติัวัแปรท้�ศึึกษา ได�แก่ ค์วัามไวั�วัางใจัของนี้ักลงทุนี้ท้�ม้ติ่อบริษัทจัดทะเบย้นี้ในี้ติลาดห์ลักทรัพื่ย์ เอ็ม เอ ไอ และการบริห์าร

ผู้ลการดำาเนี้ินี้งานี้อย่างยั�งย่นี้ของบริษัทฯ
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