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บทคัดย่อ 
         การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 2) 
ศึกษาความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์  
และ 3) ความสัมพันธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจ
บริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลผู้ประกอบธุรกิจบริการ
เกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ จ านวน 214 คน เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
คือ แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.97 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติการทดสอบความสัมพันธ์ ได้แก่ การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
ผลการวิจัย พบว่า 
         1.  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์  
มีระดับความคิดเห็น โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก ( X =3.60, S.D.=0.68) และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการรักษาลูกค้า ( X =3.63, S.D.=0.67) ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 
( X =3.61, S.D.=0.69) ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม ( X =3.59, S.D.= 0.69) และด้าน
การก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพันธ์ ( X =3.56, S.D=0.67) ตามล าดับ 
         2.  ความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัด
กาฬสินธุ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.87, S.D.=0.78) และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
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ด้านการจ ากัดขอบเขต ( X =3.97, S.D.=0.81) ด้านการสร้างความแตกต่าง ( X =3.94, 
S.D.=0.78) และด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทุน ( X =3.69, S.D.=0.74) ตามล าดับ 
         3.  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันกับความได้เปรียบ
ในการแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ อยู่ในระดับปานกลาง 
(r xy

=0.469) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
ABSTRACT 

         The objectives of the research were to survey the customer service 
management, to explore the competitive advantages of construction 
business in Kalasin Province and to analyze the relations between the 
customer service management and the competitive advantages of 
construction business in Kalasin Province. The target population was two 
hundred and fourteen construction businessmen in Kalasin Province. The 
instrument was a questionnaire with .97 reliability index. The statistics used 
were mean, standard deviation and Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient. Results of the research were as follows: 
         1. The finding showed that the average level of the opinions towards 
the customer service management was high ( X =3.60, S.D.=0.68). Four high 
levels of the service management were customer maintenance ( X = 3 .6 3 , 
S.D.=0.67), customer database ( X =3 . 6 1 , S.D.=0.69) use of technology 
( X = 3 . 5 9 , S.D.=0.69), and program of customer service management 
( X =3.56, S.D.=0.67) respectively. 
         2. The finding showed that the average level of the competitive 
advantages of the construction business in Kalasin Province was high 
( X = 3 . 8 7 , S.D.=0.78). Three high levels of the advantages were area 
limitation ( X =3.97, S.D.=0.81), differentiation ( X =3.94, S.D.=0.78) and capital 
( X =3.69, S.D.=0.74) respectively. 
         3. The finding indicated that the average level of the relations 
between the customer service management and the competitive 
advantages was moderate and the customer management and the 
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competitive advantages were significantly related at the .05 level 
(r xy

=0.469). 

 
ค าส าคัญ 
           การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความได้เปรียบในการแข่งขัน ธุรกิจบริการเกี่ยวกับการ
ก่อสร้าง 
 
ความส าคัญของปัญหา 
         นับตั้งแต่ปี พ.ศ.2488 อุตสาหกรรมก่อสร้างไทยในภาคเอกชนส่วนใหญ่มีขอบเขต
อยู่เฉพาะการสร้างอาคารต่าง ๆ เท่านั้น งานวิศวกรรมโยธาขนาดใหญ่ เช่น งานสร้างทาง
หลวง ทางรถไฟ งานขุดคลองส่งน้ า  งานสร้างท่าเรือ ล้วนเป็นงานที่หน่วยงานของรัฐบาล
ท าเอง หรือบริษัทต่างประเทศเป็นผู้รับด าเนินการ บริษัท  ห้างหุ้นส่วน หรือเอกชนไทยที่
ท างานก่อสร้างส่วนใหญ่มีขนาดเล็ก สาเหตุที่เป็นเช่นนั้นเพราะอุตสาหกรรมในขณะนั้นอยู่
ในระยะเริ่มก่อสร้างตัว และสาเหตุอีกประการหนึ่งรัฐบาลมีนโยบายที่จะด าเนินการก่อสร้าง
งานวิศวกรรมโยธาขนาดใหญ่ เช่น การสร้างถนนมิตรภาพเชื่อมระหว่างสระบุรีกับ
นครราชสีมา การก่อสร้างเขื่อนเจ้าพระยา และการสร้างเขื่อนภูมิพล การก่อสร้างจึง
ด าเนินการโดยบริษัทก่อสร้างอเมริกัน เพ่ือเป็นการแก้ปัญหาในการพัฒนา ฯพณฯ พจน์ 
สารสิน รัฐมนตรีว่าการกระทรวงพัฒนาการแห่งชาติกับคุณอุทัย  วุฒิกุล ซึ่งเป็นอธิบดีกรม
ทางหลวงจัดการออกแบบจัดหาวิศวกรควบคุมงานสร้างทางหลวงขึ้นแล้วประกาศให้บริษัท
ก่อสร้างเอกชนเข้ามาประมูลรับงานก่อสร้างทางหลวงตามโครงการ เป็นการพัฒนา
อุตสาหกรรมก่อสร้างไทยเป็นผลส าเร็จด้วยดี 
         จากการเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องการลงทุนก่อสร้างอสังหาริมทรัพย์เพ่ิมขึ้นทุกปีจึง
เป็นส่วนหนึ่งที่ เกี่ยวข้องกับธุรกิจก่อสร้าง ส่งผลท าให้การแข่งขันระหว่างร้านค้าวัสดุ
ก่อสร้างสูง ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจจ าหน่ายวัสดุก่อสร้างจึงปรับเปลี่ยนกลยุทธ์และ
วิธีการด าเนินงานเพ่ือให้ทันต่อสภาวะการเปลี่ยนแปลงที่เร็ว โดยการสร้างกลยุทธ์การตลาด
เพ่ือรักษาลูกค้าและสร้างความแตกต่างเพ่ือดึงดูดกลุ่มลูกค้าใหม่ให้ธุรกิจอยู่รอดได้ภายใต้
สภาวะของธุรกิจที่ถดถอยและการแข่งขันที่ทวีความรุนแรงขึ้นและกลยุทธ์สร้างความ
ได้เปรียบการแข่งขัน เป็นกลยุทธ์ที่สามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธุรกิจเหมาะส าหรับ
สถานการณ์ในยุคปัจจุบันโดยมีกลยุทธ์ในการสร้างความได้เปรียบคือ การเป็นผู้น าด้าน
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ต้นทุน การสร้างความแตกต่าง และการจ ากัดขอบเขต จึงเป็นการสร้างความได้เปรียบใน
การแข่งขันทางธุรกิจที่ส าคัญอย่างยิ่งเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้มากท่ีสุด 
         จากที่กล่าวมาผู้วิจัยจึงสนใจศึกษา ความสัมพันธ์ทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับ
ความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือใช้ในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางการตลาด ด้านบริการให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และปรับปรุงพัฒนาขีดความสามารถการแข่งขันเพ่ือความอยู่รอดของ
ธุรกิจในโลกยุคโลกาภิวัฒน์ต่อไป ได้เก็บข้อมูลจากผู้ประกอบการธุรกิจบริการเกี่ยวกับการ
ก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ว่าไปในทิศทางใด โดยมุ่งหวังที่จะได้ข้อมูลสารสนเทศเพ่ือน าไปใช้
เป็นแนวทางในการปรับกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และเพ่ิมจ านวนลูกค้าให้กับธุรกิจ
ภายใต้กรอบแนวคิดหลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพต่อไป 
 
โจทย์วิจัย/ปัญหาวิจัย 
         การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีความสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจ
บริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง ในจังหวัดกาฬสินธุ์ อย่างไร 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
         1. เพ่ือศึกษาระดับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง 
จังหวัดกาฬสินธุ์ 
         2. เพ่ือศึกษาระดับความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการ
ก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
         3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการแข่งขัน
ของธุรกิจบริการเก่ียวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
         1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
               1.1 ประชากร ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ประกอบการธุรกิจบริการ
เกี่ยวกับการก่อสร้างในอ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ ซึ่งเป็นผู้ที่จดทะเบียนกับส านักงาน
พัฒนาธุรกิจการค้า จังหวัดกาฬสินธุ์ จ านวน 456 คน  
               1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ประกอบธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง 
จังหวัดกาฬสินธุ์ จ านวน 214 คน ประกอบด้วย งานขายวัสดุก่อสร้าง งานถนนและ
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สาธารณูปโภคด้านขนส่ง งานระบบชลประทาน   งานระบบสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ โดย
ค านวณจากสูตรของทาโร่ยามาเน่ 
         2. เครื่องมือการวิจัย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดับ แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
              ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ประกอบธุรกิจบริการเกี่ยวกับ
การก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์  7 ข้อ 
              ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจ
บริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ 4 ด้าน คือ ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 
ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม ด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพันธ์  
และด้านการรักษาลูกค้า 37 ข้อ 
              ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นความได้เปรียบในการแข่งขันของ
ธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ 3 ด้านคือ ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทุน 
ด้านการสร้างความแตกต่าง และด้านการจ ากัดขอบเขต 30 ข้อ 
         3.  ขั้นตอนการสร้างและการหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ 
               3.1 ศึกษาเอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ และ ความได้เปรียบในการแข่งขัน เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิด
และสร้างแบบสอบถาม 
               3.2 ก าหนดขอบเขตและเนื้อหาในการตั้งค าถาม เพ่ือให้สามารถตอบ
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
               3.3 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามกรอบแนวคิด เสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้องของการใช้ภาษา และครอบคลุม
เนื้อหาของการวิจัย 
               3.4 ปรับปรุงแก้ ไขแบบสอบถามแล้วน าเสนอต่อผู้ เชี่ ยวชาญเพ่ือ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
               3.5 รวบรวมข้อมูลความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญต่อค าถามแต่ละข้อ แล้ว
น ามาวิเคราะห์ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยด้วยค่า 
IOC 
               3.6 วิเคราะห์ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ของ
การวิจัยด้วยค่า IOC ซึ่งข้อค าถามต้องมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.67-1.00 ขึ้นไปทุกข้อ และ
งานวิจัยนี้มีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 
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               3.7 น าแบบสอบถามมาท าการปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของ
ผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ิมเติม 
               3.8 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try-Out) กับกลุ่ม
ทดลอง ซึ่งมิใช่เป็นกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ประกอบธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัด
กาฬสินธุ์ จ านวน 40 คน 
               3.9 ท าการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
   3.9.1 หาค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ โดย
เทคนิค Item-Total Correlation พิจารณาข้อที่มีคุณภาพผ่านเกณฑ์ คือ คัดเลือกข้อที่มี
ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ ตั้งแต่ 0.20 ขึ้นไป ซึ่งด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้ค่าอ านาจ
จ าแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.2756-0.8771 และด้านความได้เปรียบในการแข่งขันได้ค่าอ านาจ
จ าแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.2756-0.8680 
                      3.9.2 น าข้อที่มีค่าอ านาจจ าแนกผ่านเกณฑ์ หาค่าความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถาม ทั้งฉบับ โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์อัลฟ่า (Alpha Coefficient) ตามวิธี
ของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งงานวิจัยนี้มีค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับเท่ากับ 0.97 
         4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  4.1 ประสานงานกับบัณฑิตวิทยาลัยเพ่ือขอหนังสือขอความร่วมมือจากผู้
ประกอบธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการ
วิจัย 
              4.2 ผู้วิจัยลงพ้ืนที่เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง 
              4.3 น าข้อมูลที่ได้มาตรวจสอบความถกูต้อง 
               4.4 น าข้อมูลที่ได้มาท าการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์และสมมติฐานของ
การวิจัย 
         5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
               5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ประกอบธุรกิจบริการเกี่ยวกับ
การก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยใช้ค่าความถี่และค่าร้อยละ 
               5.2 วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจ
บริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
โดยเทียบกับเกณฑ์ 
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               5.3 วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจ
บริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์  โดยใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
โดยเทียบกับเกณฑ์ 
               5.4 ทดสอบความสัมพันธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับความได้เปรียบใน
การแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยมี ดังนี้ 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกในจังหวัดกาฬสินธุ์  ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 85.98 อายุอยู่ในระหว่าง 36-40 ปี จ านวน 
78 คน คิดเป็นร้อยละ 36.45 ระดับการศึกษา ปวส.หรือเทียบเท่า-ปริญญาตรี จ านวน 145 
คน คิดเป็นร้อยละ 67.76 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 93 คน คิด
เป็นร้อยละ 43.46 ระยะเวลาด าเนินงาน 5-10 ปี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 58.88 
ขนาดเงินลงทุน 500,001-1,000,000 บาท จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 49.53 และ
จ านวนพนักงานและลูกจ้าง จ านวน 6-10 คน คิดเป็นร้อยละ 40.16 
 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการ
ก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
ด้านการรักษาลูกค้า ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม และ
ด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้างความสัมพันธ์ ตามล าดับ 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับ
การก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
ด้านการจ ากัดขอบเขต ด้านการสร้างความแตกต่าง และด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทุน 
ตามล าดับ 
 4. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการ
แข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์  เป็นรายด้าน และโดยรวม 
ดังตาราง 
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ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์  
 
  X        X1         X2        X3        X4          Y1          Y2        Y3        

Y 
X   1 

 X1 .669*     1 
X2   .834*    .507*      1 
X3   .834*    .501*    .581*       1 
X4   .762*    .202*    .476*     .516*      1 
 Y1 .635*    .148*    .475*     .478*    .770*       1 
 Y2 .140*    .232*    .054      .226*     .227*     .409*       1 
Y3 .063      .078     .187*     .051      .243*     .039      .186*     1 
Y .469*    .127      .203*     .356*    .687*     .788*     .692*    .561*     

1 
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
 จากตารางที่ 1 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (X) มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน
กับความได้เปรียบในการแข่งขัน (Y) ของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
อยู่ในระดับปานกลาง ( r xy

=0.469) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (X) มีความสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการ
แข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทุน 
(Y1) อยู่ในระดับค่อนข้างสูง (r xy

=0.635) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 รองลงมา

ได้แก่ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (X) มีความสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการแข่งขันของ
ธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ ด้านการสร้างความแตกต่าง(Y2) อยู่ใน
ระดับต่ า ( r xy

= 0.140) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และการบริหารลูกค้า

สัมพันธ์ (X) มีความสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการ
ก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ ด้านการจ ากัดขอบเขต (Y3) อยู่ในระดบัต่ า (r xy

=0.063) อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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อภิปรายผล 
          ผลการวิจัยมีประเด็นส าคัญน ามาอภิปรายผล ดังนี้ 
 1. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน 
ซึ่งสามารถเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการรักษาลูกค้า ด้านการ
สร้างฐานข้อมูลการค้า ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม และด้านการก าหนดโปรแกรมเพ่ือ
การสร้างความสัมพันธ์ตามล าดับ ผลการวิจัยดังกล่าวสามารถอภิปรายเหตุผลได้ว่า ในการ
ด าเนินธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้างในการด าเนินงานจะเน้นไปที่การรักษาลูกค้าไว้โดย
การพัฒนารูปแบบการให้บริการ เน้นความสะดวกสบาย เข้าถึงง่าย การเดินทางไปมา
สะดวก มีสถานที่จอดรถเพียงพอ มีการสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเพ่ือสร้างสายใยทางธุรกิจ 
โดยการจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า รวบรวมข้อมูลและปัญหาของลูกค้ามาการปรับปรุง
ฐานข้อมูลของลูกค้าให้ทันสมัย เพ่ือเป็นประโยชน์ในการเสริมสร้างกิจกรรมความสัมพันธ์
กับลูกค้าให้ยาวนาน โดยการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการเพ่ิมมูลค่าของ
สินค้า และเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าเก่าให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากนี้
ยังได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารแก่ลูกค้า เพ่ือเพ่ิมสมรรถนะ
และความแม่นย าในการท างานให้บริการระหว่างก่อนและหลังการขาย ก าหนดเบอร์
โทรศัพท์ Call Center ที่จดจ าง่าย มีการก าหนดโปรโมชั่นให้เหมาะสมตามความต้องการ
ของลูกค้า ก าหนดมาตรฐานการให้บริการรูปแบบเดียวกัน สามารถติ ดต่อได้สะดวก 
สอดคล้องกับแนวคิดของ ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2544) กล่าวว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ช่วยให้องค์กรสามารถเพ่ิมความสัมพันธ์อันดีให้กับลูกค้า เพ่ิมรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่าง  ๆ 
โดยเฉพาะเรื่องค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกค้า และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า โดยการ
สร้างกระบวนการท างานและพัฒนาผลิตภัณฑ์ตามความต้องการของลูกค้า  
              2. ความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัด
กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก
ด้าน โดยเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการจ ากัดขอบเขต ด้านการ
สร้างความแตกต่าง และด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทุน ตามล าดับ ผลการวิจัยดังกล่าว
สามารถอภิปรายเหตุผลได้ว่า ธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ ส่วนมาก
กิจการจะมีรูปแบบที่ทันสมัยเหมาะสมกับการใช้งานและตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้บริโภคแบ่งตามสถานะทางการเงิน ความคิด การด ารงชีวิต มุ่งเจาะตลาดลูกค้าเฉพาะ
กลุ่ม บริการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องจากตลาดในปัจจุบันมีการแข่งขันกันสูง  ทุก
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กิจการจึงมุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้า โดยการสร้างความแตกต่างในด้านความสามารถ
ของพนักงาน ความแตกต่างด้านคุณภาพ การให้บริการ ราคา การรับประกัน ความ
แตกต่างทางด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี นอกจากนี้กิจการยังสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันในการควบคุมราคาด้านต้นทุน ใช้วัตถุดิบที่ราคาถูกลง ลดค่าใช้จ่ายที่ไม่จ าเป็น ลด
ขั้นตอนที่ซ้ าซ้อนไม่เกิดประโยชน์ เพ่ิมประประสิทธิภาพในการด าเนินงาน  
 3. ความสัมพันธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการแข่งขันของ
ธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน อยู่
ในระดับปานกลาง ( r xy

= 0.469) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .05 เป็นไปตาม

สมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ ผลการวิจัยดังกล่าว สามารถอภิปรายได้ว่า การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ของธุรกิจบริการเกี่ยวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ ในมุมมองของ ผู้ประกอบ
ธุรกิจบริการการก่อสร้าง ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทุน ธุรกิจต้องควบคุมต้นทุนอย่าง
เคร่งครัด ลดต้นทุนในระบบการขนส่งต่ าลง ลดค่าใช้จ่ายที่ไม่จ าเป็นต่าง ๆ กิจการเลือกใช้
เทคโนโลยีที่จะท าให้ต้นทุนการผลิตลดลง แต่กิจการมาเน้นการสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจทั้งด้านคุณภาพ การให้บริการ ด้านราคา การดูแลรักษา ด้านนวัตกรรม และความ
แตกต่างของความสามารถของพนักงาน ให้บริการที่เพียงพอครบถ้วน และสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันในด้านการจ ากัดขอบเขตของผู้บริโภคแบ่งตามเพศ อายุ และ
รูปแบบการด าเนินชีวิต จ ากัดขอบเขตด้านการเงิน ความคิด ประสิทธิภาพและคุณภาพ 
เจาะตลาดลูกค้าเฉพาะกลุ่มให้ความส าคัญคุณภาพของสินค้า ความเชื่อถือได้และความ
สม่ าเสมอให้เป็นไปตามมาตรฐาน สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า สอดคล้องกับแนวคิดของ
พอร์ตเตอร์ (Porter, 1985) กล่าวว่า การได้เปรียบในวันหน้าโดยการเน้นการใช้กล
ยุทธศาสตร์เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน เพราะในอนาคตองค์การธุรกิจที่
เหมาะสมเท่านั้นที่จะอยู่รอด ซึ่งหัวใจของยุทธศาสตร์อยู่ที่ความมีเอกลักษณ์ เพราะฉะนั้น
องค์การธุรกิจจะต้องแน่ใจว่าตนก าลังเสนอขายผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้ากลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง
โดยเฉพาะ โดยจะต้องมีลักษณะที่แตกต่างจากของคนอ่ืนเนื่องจากความเปลี่ยนแปลง
เกิดขึ้นทุกวัน สอดคล้องกับงานวิจัยของสุรกิจ จันทร์แสงศรี (2550) ศึกษางานวิจัยเรื่องกล
ยุทธ์การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจจ าหน่ายวัสดุก่อสร้าง จังหวัด
มหาสารคาม ผลการศึกษา พบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจจ าหน่ายวัสดุก่อสร้าง มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการมี กลยุทธ์ การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันโดยรวม อยู่ในระดับปาน
กลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านการรับประกันสินค้าที่เสียหายช ารุดในระหว่างการขนส่ง
หรืออายุการใช้งาน แนะน า และให้ค าปรึกษาลูกค้าในการเลือกซื้อวัสดุอุปกรณ์อยู่เสมอ
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ผู้ประกอบการธุรกิจจ าหน่ายวัสดุก่อสร้าง ที่มีความแตกต่างกันในเรื่องลักษณะการ
ประกอบการ เงินทุนปัจจุบัน แหล่งที่มาของเงินทุน ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ และ
จ านวนพนักงานมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีกลยุทธ์การสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ   ด้านบุคลากร และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ข้อเสนอแนะ 
          การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการ
แข่งขันของธุรกิจบริการเก่ียวกับการก่อสร้าง จังหวัดกาฬสินธุ์ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. ด้านการเป็นผู้น าด้านต้นทุนควรใช้วัตถุดิบราคาถูกแต่มีคุณภาพคงเดิมส่งเสริม
ให้พนักงานมีจิตส านึกในการใช้ทรัพยากรอย่างจ ากัด คุ้มค่า และเป็นประโยชน์สูงสุดในการ
เพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงานที่เป็นอยู่ในปัจจุบันให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
 2. ด้านการสร้างความแตกต่าง ควรสร้างความแตกต่างด้านราคาของธุรกิจบริการ
ให้โดดเด่นมากยิ่งขึ้นและเน้นความแตกต่างทางด้านนวัตกรรมทางด้านเทคโนโลยี  
 3. ด้านการจ ากัดขอบเขตควรให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจท าให้การแข่งขันสูง
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคมากขึ้น และตระหนักถึงการสรรหา คิดค้น และ
การปรับปรุงการให้บริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง เชื่อถือได้ 
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