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บทคดัย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีใช้

บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส 2) เพื่อศึกษาความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส 3) เพื่อวิเคราะห์ผลของการรับรู้การบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส โดยใช้

แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส 

จ านวน 385 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และสถิติวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 

 ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ภาพรวมอยู่ใน

ระดบัดีมาก และรายด้าน ได้แก่ ด้านการสร้างความสัมพนัธ์ ด้านการรักษาลูกคา้ ด้านการรับฟัง

ขอ้มูลความคิดเห็น ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ และดา้นช่องทางในการบริการ

อยู่ในระดบัดีมาก การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์อยู่ในระดบัดี และระดบัความคิดเห็นต่อ

ความภกัดีของลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส่งผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ ดา้นการรักษา

ลูกคา้ และดา้นการติดตามลูกคา้   
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ABSTRACT 

 The purposes of this research were 1) to study the perception of customer relationship 

management of customers using private vehicle inspection service in Narathiwat province 2) to 

study the loyalty of customer using private vehicle inspection service in Narathiwat province 3) to 

analyze the effects of customer relationship management affecting the customer loyalty using 

private vehicle inspection service in Narathiwat province. The statistics used for data analysis 

were frequency, percentage, mean, standard deviation and statistics for multiple regression 

analysis. The results found that the level of overall opinion on the perception of customer 

relationship management is at a very good level. In each aspects are found that the customer 

engagement, customer retention, customer opinions, customer prospecting, customer 

communication and service channels are at very good level. Only the customer suggestion is at 

good level. Overall of the customer loyalty is at very good level. The result of hypothesis test 

found that the perception of customer relationship includes customer engagement, customer 

retention and customer prospecting influence the customer loyalty using private vehicle 

inspection service in Narathiwat province.  
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บทที ่1 

บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

“รถ” จดัเป็นยานพาหนะท่ีจ าเป็นมากข้ึนส าหรับวิถีการใช้ชีวิตในปัจจุบนัของคนไทย มี

ส่วนส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศทั้งทางตรงและทางออ้ม จากการส ารวจของกลุ่ม

สถิติการขนส่ง กองแผนงาน กรมการขนส่งทางบก ส าหรับจ านวนรถท่ีจดทะเบียนสะสมใน

ระหวา่งพ.ศ.2559 – พ.ศ.2561 ดงัตารางท่ี 1.1 

ตารางที ่1.1 จ  านวนรถจดทะเบียนสะสมรวมทัว่ประเทศ กรุงเทพมหานคร และส่วนภูมิภาค  
(หน่วย : คนั) 

วนัที่ท าการส ารวจ ทัว่ประเทศ กรุงเทพมหานคร ส่วนภูมิภาค 

29 กุมภาพนัธ์ 2559 36,912,488 9,096,936 27,815,552 
28 กุมภาพนัธ์ 2560 37,484,986 9,430,837 28,054,149 

28 กุมภาพนัธ์ 2561 38,537,787 9,864,593 28,673,194 
ท่ีมา : กรมการขนส่งทางบก กระทรวงคมนาคม (2559 - 2561)(กรมการขนส่งทางบก กระทรวงคมนาคม, 2559 - 2561) 

จากตารางท่ี 1.1 พบวา่ จ  านวนรถจดทะเบียนสะสมรวมทัว่ประเทศ กรุงเทพมหานคร และ

ส่วนภูมิภาค เพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองทุกปี สะทอ้นให้เห็นวา่มีจ านวนรถโดยรวมในประเทศไทยเพิ่ม

มากข้ึนอยา่งต่อเน่ืองและรวดเร็ว ดว้ยเหตุน้ีจึงก่อให้เกิดปัญหามลภาวะดา้นส่ิงแวดลอ้มอนัเป็นผล

มาจากสารพิษของควนัไอเสียรถและระดบัเสียงเคร่ืองยนตท่ี์มีความดงัเกินมาตรฐานอีกทั้งแนวโนม้

การเกิดอุบติัเหตุเพิ่มข้ึนอนัเป็นผลมาจากขาดการดูแลรักษาสภาพเคร่ืองยนต์และช่วงล่างให้มี

สมรรถนะท่ีดีก่อนน าไปใช ้(สุนิสา ฤกษน์นัท์, 2558) เพื่อให้เป็นไปตามท่ีกรมการขนส่งทางบกได้
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มีการออกพระราชบญัญติัการขนส่งทางบก พ.ศ.2522 รับผิดชอบการตรวจสภาพรถ ก าหนดให้รถ

ทุกคนัท่ีข้ึนทะเบียนตามพระราชบญัญติัการขนส่งทางบก พ.ศ.2522 จะตอ้งมีสภาพมัน่คง แข็งแรง 

มีลกัษณะ ขนาด และเคร่ืองอุปกรณ์ส่วนควบของรถ ถูกตอ้งตามท่ีก าหนดไวใ้นกฎกระทรวง ทั้งน้ี

เพื่อความปลอดภยัของผูข้บัรถ ผูโ้ดยสารไปกบัรถคนันั้น ผูข้บัข่ีรถคนัอ่ืน ๆ  คนเดินถนน รวมทั้ง

สภาพแวดล้อมต่าง ๆ (กรมการขนส่งทางบก, 2559) ประกอบกบัแนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ ท่ี

มุ่งเนน้ให้ภาคเอกชนเขา้มามีส่วนร่วมในการด าเนินงานให้เป็นไปตามระบบเศรษฐกิจแบบเสรีโดย

อาศยักลไกตลาดและการก ากบัดูแลจากภาครัฐเพื่อให้เกิดการแข่งขนัอย่างเป็นธรรม ดงันั้นในปี

พ.ศ.2537 กรมการขนส่งทางบกไดมี้นโยบายและมาตรการการจดัตั้ง “สถานตรวจสภาพรถเอกชน” 

ทัว่ประเทศ โดยไดมี้การจดัตั้งและควบคุมดูแลจนถึงปัจจุบนั เพื่อเป็นการลดตน้ทุนของภาครัฐ และ

เป็นการสนับสนุนนโยบายการตรวจสภาพรถเพื่อให้บรรลุเป้าหมายในด้านการลดมลพิษทาง

ส่ิงแวดลอ้มเช่น เสียงและควนั, อุบติัเหตุบนทอ้งถนนอนัเน่ืองมาจากความไม่สมบูรณ์ของรถ และ

เพิ่มช่องทางให้กบัประชาชนเขา้ถึงบริการอย่างสะดวกรวดเร็ว ส่งผลต่อรายไดก้ารจดัเก็บภาษีรถ

ประจ าปีท่ีเพิ่มข้ึนของภาครัฐ เป็นตน้ (พิชยั ธาณีรณานนท,์ 2547) 

จากการเปิดเสรีให้สิทธ์ิภาคเอกชนในการด าเนินการขอรับใบอนุญาตจดัตั้งสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน โดยไม่มีการควบคุมเร่ืองจ านวน และสถานท่ีจดัตั้ง ประกอบกบัรูปแบบธุรกิจท่ีมี

กฎหมายรองรับ โดยบงัคบัใชก้บัผูค้รอบครองรถทุกคนท่ีมีการใชร้ถครบก าหนด ตอ้งท าการตรวจ

สภาพรถทุกคร้ังก่อนการช าระภาษีรถประจ าปี ดว้ยเหตุน้ีจึงเกิดแรงจูงใจให้มีการขอรับใบอนุญาต

จัดตั้ งสถานตรวจสภาพรถเอกชนมากข้ึน จึงก่อให้ เกิดสภาวการณ์การแข่งขันสูงระหว่าง

ผูป้ระกอบการในปัจจุบนั (สายสวาท แสงเมา และ เสนีย ์พวงยาณี , 2561) อนัเป็นผลมาจากการ

กระจุกตวัของสถานตรวจสภาพรถเอกชนในพื้นท่ีเดียวกนัมากเกินไป อีกทั้งรูปแบบการด าเนินงาน
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ดา้นการตรวจสภาพรถถูกควบคุมโดยภาครัฐเป็นมาตรฐานเดียวกนัทัว่ประเทศ ลูกคา้จึงมีโอกาสใช้

บริการไดทุ้กท่ีตามความตอ้งการ เพราะไดรั้บบริการหลกัคือการตรวจสภาพรถในรูปแบบเดียวกนั 

ดงันั้นการปรับตวัเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มกลุ่มลูกคา้ใหม่จึง

เป็นส่ิงส าคญั(สุนิสา ฤกษน์นัท,์ 2558) 

ผูป้ระกอบการจึงตอ้งมีวสิัยทศัน์ในการด าเนินงานเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

โดยค านึงถึงความตอ้งการของลูกค้าเป็นส าคญั อนัเป็นผลมาจากรูปแบบการตลาดสมยัใหม่ใน

ปัจจุบันท่ีเน้นผูบ้ริโภค (Customer Oriented Marketing) จากท่ีเคยมุ่งเน้นสร้างยอดขาย ผลักดัน

สินคา้และบริการออกสู่ตลาด เปล่ียนเป็นให้ความส าคญักบัการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อ

สร้างมูลค่าสูงสุดของลูกคา้ในระยะยาวแทน (ณัฐยาสินตระการผล, 2560) โดยการน าเสนอสินคา้

และบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นหลกั พฒันายกระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ให้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และพยายามรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บัธุรกิจให้นานมากข้ึน (พชัรพร เฉลิมบุญ, 

2554) ด้วยเหตุน้ี การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management : CRM) จึงเป็น

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีกลุ่มธุรกิจต่างๆโดยเฉพาะธุรกิจด้านงานบริการ น ามาใช้ช่วยสร้าง

ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ในระยะยาวอยา่งต่อเน่ือง จากการท่ีลูกคา้เกิดการรับรู้ท่ีดีต่อการบริการ มี

ความพึงพอใจ เกิดเป็นประสบการณ์ท่ีดีในมุมมองการรับรู้ของลูกคา้ โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ลูกคา้

เกิดความภกัดี เพิ่มยอดขายและการเติบโตของธุรกิจ สร้างประวติั ช่ือเสียง และภาพพจน์ท่ีดีของ

ธุรกิจ ดงันั้น “แนวคิดของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นนวตักรรมในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั

ลูกคา้ปัจจุบนัท าให้ได้ลูกคา้ใหม่และดึงลูกคา้เก่ากลบัมาใช้บริการโดยมีเป้าหมายสุดทา้ยคือการ

สร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัอย่างต่อเน่ืองในระยะยาว” (ทรงศรี ด่านพฒันาภูมิ, 

2557) 
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ธุรกิจสถานตรวจสภาพรถเอกชนจดัเป็นธุรกิจด้านงานบริการ รูปแบบการด าเนินงานมี

ปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับลูกค้าตั้ งแต่เร่ิมต้นลูกค้าเข้ามาใช้บริการจนเสร็จส้ินกระบวนการการ

ใหบ้ริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการสามารถศึกษาและท าความเขา้ใจลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสถานตรวจสภาพ

รถเอกชนผา่นการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อพฒันารูปแบบการด าเนินงานใหม่ๆ ทั้งในดา้น

การน าเสนอสินคา้และการให้บริการท่ีครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด อีกทั้งเป็นการ

สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างภาคธุรกิจกบัลูกคา้ ผ่านการยกระดบัความพึงพอใจ ท่ีส่งผลต่อความ

ภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนซ่ึงมีเป้าหมายสูงสุดในการเปล่ียนจาก

ผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลูกคา้ตลอดไป จะเห็นไดว้า่ แนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการด าเนิน

กิจกรรมทางการตลาดทุกรูปแบบเพื่อรักษาลูกคา้ไวใ้นระยะยาว (สายสวาท แสงเมา และเสนีย ์พวง

ยาณี, 2561)(สายสวาท แสงเมา และ เสนีย ์พวงยาณี, 2561) 

จากขอ้มูลจ านวนสถานตรวจสภาพรถเอกชนในเขตจงัหวดันราธิวาสปัจจุบนัมีทั้งหมด 22 

แห่ง (ส านกังานขนส่งจงัหวดันราธิวาส, 2562) พบวา่ เฉพาะในเขตอ าเภอเมือง มีจ านวนสถานตรวจ

สภาพรถเอกชนมากท่ีสุดถึง 6 แห่ง ประกอบกบักรมการขนส่งทางบกมีนโยบายสนับสนุนให้มี

สถานตรวจสภาพรถเอกชนเพิ่มข้ึน โดยให้ครอบคลุมทุกอ าเภอทัว่ประเทศ (อุไรวรรณ นงนุช, 

2560) ซ่ึงผูว้ิจยัเองเป็นหน่ึงในผูป้ระกอบการท่ีไดรั้บใบอนุญาตจดัตั้งสถานตรวจสภาพรถเอกชน

และเป็นสถานประกอบการรายแรกของจงัหวดันราธิวาส ตั้งแต่วนัท่ี 7 กรกฎาคม พ.ศ.2544 เป็นตน้

มา จึงไดรั้บผลกระทบจากจ านวนรถท่ีเขา้มาใช้บริการตรวจสภาพลดลง ส่งผลต่อรายไดจ้ากการ

ด าเนินงานลดลงดว้ย ถึงแมจ้ะมีจ านวนรถจดทะเบียนสะสมท่ีเขา้เกณฑ์การตรวจสภาพรถเพิ่มข้ึน

ทุกปีก็ตาม อนัเป็นผลมาจากสภาวการณ์แข่งขนัท่ีสูงข้ึนจากจ านวนผูไ้ดรั้บใบอนุญาตจดัตั้งสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองมาโดยตลอด สอดคลอ้งกบังานวิจยัเร่ืองการวิเคราะห์
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ตน้ทุนและผลตอบแทนของธุรกิจสถานตรวจสภาพรถเอกชนพบว่า หากมีการเพิ่มข้ึนของจ านวน

ผูป้ระกอบการแลว้จะท าให้อตัราผลตอบแทนของธุรกิจน้ีมีการเปล่ียนแปลงในอตัราท่ีลดลง (สุภ

มาส ธนันชยั, 2543) โดยผูว้ิจยัมุ่งศึกษาถึงการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ท่ีเหนือคู่แข่งและสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ในระยะยาว น าไปสู่การด าเนินธุรกิจอยา่งดีและ

ย ัง่ยนืต่อไป 

 

1.2 วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของลูกค้าท่ีใช้บริการสถานตรวจสภาพรถ

เอกชนในจงัหวดันราธิวาส 

2. เพื่อศึกษาความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส 

3. เพื่อวิเคราะห์ผลของการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้บริการ

สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส 

 

1.3 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ผูป้ระกอบการสถานตรวจสภาพรถเอกชนสามารถน าผลการวิจยัมาประยุกต์ใช้เป็นแนว

ทางการด าเนินงานเพื่อสร้างความเป็นเลิศในด้านงานบริการ โดยมุ่งศึกษาและท าความ

เข้าใจลูกค้าเป็นส าคญัเพื่อการก าหนดรูปแบบการด าเนินงานใหม่ ๆ ท่ีตอบสนองและ

ครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ด ารงไว้

ซ่ึงความอยูร่อดของธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื 
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2. หน่วยงานภาครัฐ เช่น ส านกังานขนส่งประจ าจงัหวดั สามารถน าแนวทางการด าเนินงาน

เพื่อสร้างความเป็นเลิศในด้านงานบริการ เพื่อการประชาสัมพนัธ์ยกระดบัมาตรฐานการ

ให้บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนในเขตพื้นท่ีของตน อีกทั้งสามารถก าหนดเป็น

กรอบการด าเนินงานจากส่วนกลาง กรมการขนส่งทางบก กระทรวงคมนาคม เพื่อการ

พฒันารูปแบบการให้บริการท่ีช่วยเพิ่มมาตรฐานการด าเนินงานท่ีทนัสมยัรองรับการใช้

นวตักรรมใหม่ ๆ ตามนโยบายไทยแลนด ์4.0 

 

1.4 ขอบเขตการวจัิย 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีมุ่งศึกษาการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

ต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส 

2. ขอบเขตด้านพื้นท่ี ในการศึกษาค้นควา้คร้ังน้ีก าหนดพื้นท่ีในการวิจยั คือ อ าเภอเมือง 

จงัหวดันราธิวาส 

3. ขอบเขตดา้นเวลา ในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีด าเนินการระหวา่งเดือนมกราคม พ.ศ.2562– 

มิถุนายน พ.ศ.2562 

 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. การรับรู้หมายถึง ขบวนการท่ีเกิดข้ึนภายหลงัจากท่ีส่ิงเร้ากระตุน้การรู้สึกและถูกตีความ

เป็นส่ิงท่ีมีความหมาย ประสบการณ์และความเขา้ใจของบุคคล การรับรู้เป็นส่ิงท่ีตอ้งเรียนรู้ 

ดงันั้นถา้ขาดการเรียนรู้หรือประสบการณ์จะมีเพียงการรับสัมผสัเท่านั้น 
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2. ประสิทธิผลหมายถึง การบรรลุตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีพึงปรารถนาหรือเป็นไป

ตามท่ีคาดหวงัไว ้โดยพิจารณาจากการน าผลการด าเนินงานเปรียบเทียบกบัวตัถุประสงค์

หรือเป้าหมายขา้งตน้ 

3. การบริหารลูกค้าสัมพัน ธ์หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ท่ีน ามาส ร้าง

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การสร้างความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง

ต่อเน่ือง การรักษาลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความภกัดีในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธ์อนั

ดีต่อองค์กร โดยให้ไดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตวัลูกคา้และองค์กร อย่างต่อเน่ือง

เป็นระยะยาวนาน 

4. ความภกัดีในมุมมองของลูกคา้ หมายถึง การท่ีลูกคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งมากและมีความ

พึงพอใจอย่างสม ่าเสมอแสดงออกมาในรูปของการกลบัมาซ้ือซ ้ าหรือใช้บริการซ ้ าอย่าง

ต่อเน่ือง และมีทศันคติความเช่ือมัน่ท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ส่งผลต่อพฤติกรรมการ

บอกต่อไปยงับุคคลรอบขา้งเสมือนหน่ึงเป็นเจา้ของสินคา้หรือบริการนั้น ๆ เอง 

5. สถานตรวจสภาพรถเอกชน หมายถึง สถานประกอบการท่ีไดรั้บใบอนุญาตจดัตั้งสถาน

ตรวจสภาพรถจากกรมการขนส่งทางบก กระทรวงคมนาคม ตามพระราชบญัญติัการขนส่ง

ทางบก พ.ศ.2522 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 การศึกษาเร่ืองการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาสคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎี  ตลอดจนผลงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้ง โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตลาดแบบมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 

2.5 ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.6 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

2.1แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 

2.1.1 ความหมายของการรับรู้ 

ปิยะนันท์ บุญณะโยไทย (2556) กล่าวว่า การรับรู้คือการแสดงออกถึงความรู้สึกนึกคิด 

ความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงเกิดข้ึนในจิตใจของแต่ละบุคคล โดยผา่นกระบวนการตีความ

หรือแปลความหมายของขอ้มูลส่ิงเร้าจากอวยัวะรับความรู้สึกแล้วจึงแสดงออกถึงความรู้ ความ

เขา้ใจจากการตีความนั้น อนัจะน าไปสู่การตอบสนองต่อไป (ปิยะนนัท ์บุญณะโยไทย, 2556) 
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ชิดชนก ทองไทย (2556) กล่าวว่า การรับรู้เป็นขั้นตอนแรกของการมีพฤติกรรม แต่การ

รับรู้เป็นเพียงตวัแปรตวัหน่ึงเท่านั้นในการเกิดพฤติกรรม ยงัมีตวัแปรอ่ืน ๆ อีกมากมายท่ีมีส่วนใน

การเกิดพฤติกรรม เช่น ทศันคติ บทบาท และความคาดหวงัในบทบาท แรงจูงใจ เป็นตน้ อยา่งไรก็

ตามการรับรู้มีความส าคญัต่อพฤติกรรมในแง่ท่ีวา่ ถา้บุคคลรับรู้ถูกตอ้งแม่นย  าการแสดงพฤติกรรม

ก็จะออกไปในรูปหน่ึง ถา้บุคคลรับรู้อยา่งไม่ถูกตอ้งแม่นย  า จะท าใหก้ารแสดงพฤติกรรมออกมาใน

อีกรูปแบบหน่ึงนัน่คือ การรับรู้มีส่วนท าใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมแตกต่างกนั (ชิดชนก ทองไทย, 2556) 

ธนัทอร นาราสุนทรกุล (2558) กล่าวว่า การรับรู้ของลูกคา้คือการรับรู้ในด้านผลิตภณัฑ ์

การบริการ ท่ีทางธุรกิจน าเสนอหรือส่ือสารใหก้บัผูบ้ริโภคผา่นช่องทางต่าง ๆ ท่ีส่งผลใหผู้บ้ริโภคมี

ความเขา้ใจในผลิตภณัฑแ์ละบริการมากข้ึน เกิดเป็นความสนใจ มัน่ใจ และอยากทดลองใช (้ธนัทอร นาราสุนทรกลุ, 2558) 

ธัญรัตน์ รัตนกุล (2558) กล่าวว่า การรับรู้คือกระบวนการท่ีมนุษยต์อบสนองส่ิงเร้าท่ีมา

กระตุน้และประมวลผลรวมกบัประสบการณ์ท่ีตนเองมี โดยก่อนการท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ

สินคา้นั้นการรับรู้เป็นกระบวนการหน่ึงท่ีมีความส าคญัอยา่งยิ่ง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความตอ้งการ คุณค่า 

และความตอ้งการของแต่ละบุคคล (ธญัรัตน์ รัตนกุล, 2558) 

ปทิตตา ธนัยนิติกุล (2560) กล่าววา่ การรับรู้คือกระบวนการแปลความหมายจากการสัมผสั 

การรับรู้ของแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกันต้องอาศยัปัจจยัหลายอย่าง และปัจจยัท่ีส าคญัคือ ความ

สนใจต่อส่ิงเร้าซ่ึงมีผลต่อการเลือกรับรู้ นอกจากน้ีการจะรับรู้ไดดี้มากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีมี

อิทธิพลต่อการรับรู้ของบุคคล เช่น อวยัวะรับสัมผสั และประสบการณ์ท่ีผ่านมา (ปทิตตา ธันยนิติ

กุล, 2560) 
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จากความหมายของการรับรู้ท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ การรับรู้คือทกัษะอยา่งหน่ึงท่ีเกิดจากการ

แปลความจากส่ิงท่ีสัมผสัหรือส่ิงเร้าผา่นระบบประสาทสัมผสัทั้ง 5 (ตา หู จมูก ล้ิน ผิวกาย) จากนั้น

เกิดการแสดงออกเป็นพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล ดงัรูปภาพท่ี 2.1 

 

 

 

 

 

รูปภาพที ่2.1 แผนผงัแสดงกระบวนการสัมผสัและการรับรู้ 

ท่ีมา : วรรณิดา กล่ินดี (2551) (วรรณิดา กล่ินดี, 2551) 

2.1.2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลและก าหนดการรับรู้ 

บณัฑิต เผาวฒันา (2548 อา้งอิงใน ปทิตตา ธันยนิติกุล, 2560) กล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ก าหนดการรับรู้ ดงัน้ี  

1) ปัจจยัด้านกายภาพของผูรั้บรู้ คือประสาทสัมผสัหรือประสาทการรับรู้ของมนุษยต์าม

ธรรมชาติทั้ง 5 ได้แก่ หู ตา จมูก ล้ิน ผิวกาย เป็นต้น ถ้าประสาทสัมผสัของมนุษยส์มบูรณ์จะมี

แนวโน้มเกิดการรับรู้ท่ีดี แต่หากประสาทสัมผสัของมนุษยบ์กพร่องก็จะมีแนวโน้มเกิดการรับรู้ท่ี

แตกต่างออกไป  

2) ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของผูรั้บรู้ คือคุณลกัษณะเฉพาะของผูรั้บรู้ดา้นสติปัญญา ทศันคติ

ส่วนบุคคล ประสบการณ์ท่ีพบเจอ รวมถึง ความพึงพอใจ ความตอ้งการ และค่านิยมต่าง ๆ ซ่ึงมีผล

ต่อพฤติกรรมการตอบสนองท่ีแตกต่างของแต่ละบุคคล  

 
ส่ิงเร้า สมองแปลงท าใหเ้กิดความรู้สึก อวยัวะรับรู้ 

ตอบสนอง พฤติกรรม รับรู้ 
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3) ปัจจยัดา้นส่ิงเร้าภายนอก คือคุณลกัษณะของส่ิงเร้า เช่น ขนาดของส่ิงเร้า (ใหญ่ / เล็ก) 

ความเขม้ของส่ิงเร้า (สี / เสียง) การเปล่ียนแปลงรูปแบบใหม่ๆ (ความแปลกแตกต่างจากเดิม) การ

เคล่ือนไหวของส่ิงเร้า (ภาพกราฟฟิค / แอนนิเมชัน่) การกระท าซ ้ าๆ (ความถ่ีของส่ิงเร้า) เป็นตน้ ซ่ึง

จะเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดการรับรู้ต่อตัวบุคคล ส่งผลให้เกิดความสนใจในส่ิงเร้าท่ีจะก าหนด

พฤติกรรมการตอบสนองต่อไป 

2.1.3 กระบวนการรับรู้ 

Arens (2004 อา้งอิงใน วีรภทัร วสัสระ, 2558) กล่าวถึงองคป์ระกอบของกระบวนการรับรู้

ในมุมมองผูบ้ริโภคดงัน้ี  

1) ส่ิงเร้า (Stimulus)คือขอ้มูลทางกายภาพท่ีถูกรับรู้โดยประสาทสัมผสัหรือประสาทการ

รับรู้ของมนุษยต์ามธรรมชาติทั้ง 5 ได้แก่ ตา หู จมูก ล้ิน ผิวกาย เช่น ส่ือการโฆษณา โปรโมชั่น 

สินคา้/บริการ ป้ายราคา การส่ือสาร เป็นตน้ 

2) การแยกแยะการรับรู้ (Perceptual Screens) คือการใชป้ระสาทสัมผสัท่ีถูกกระตุน้ให้เกิด

การรับรู้เพื่อการตีความส่ิงเร้านั้น ๆ แบ่งเป็น การแยกแยะทางสรีระวิทยา (Physiological Screen) 

โดยการคดักรองขอ้มูลเบ้ืองตน้ในทางดา้นกายภาพ เช่น การมองเห็น การไดย้ิน การสัมผสั รสชาติ 

การได้กล่ิน เป็นต้น และการแยกแยะทางด้านจิตวิทยา (Phychological Screen)โดยการคดักรอง

ขอ้มูลในทางดา้นความรู้สึก การใชอ้ารมณ์ ทศันคติ ความคิดเห็นส่วนตวัเป็นเกณฑ ์

3) การับรู้ (Cognition) คือความเข้าใจในส่ิงเร้า ท่ีผ่านการแยกแยะเกิดเป็นการยอมรับ

หรือไม่ยอมรับส่ิงเร้านั้นๆ 

4) การเก็บขอ้มูล (Mental Files) คือการจดัการกบัส่ิงเร้าท่ีมีความซบัซ้อน โดยการจดัล าดบั

ขอ้มูล ความจ าเป็น และความตอ้งการตามความส าคญั 
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2.1.4 ข้ันตอนการรับรู้ 

Assael (2004 อ้างอิงใน วีรภัทร วสัสระ, 2558) กล่าวถึงขั้นตอนการรับรู้ 3 ขั้นตอนใน

มุมมองผูบ้ริโภคดงัน้ี 

1) การเลือกรับขอ้มูล (Perceptual Selection) จะช่วยใหผู้บ้ริโภคไดข้อ้มูลการรับรู้ตามความ

ตอ้งการของตน รวมถึงการปกป้องการรับรู้ (Perceptual Defense) คือการปฏิเสธการรับรู้ การไม่

ตอบสนองต่อส่ิงเร้า ดงันั้น การเลือกรับขอ้มูลประกอบดว้ย  

- การเปิดรับ (Exposure) โดยการกระตุ้นของส่ิงเร้าผ่านประสาทสัมผสัทั้ ง 5 ส่งผลให้

ผูบ้ริโภคเกิดการตดัสินใจเลือกรับส่ิงเร้านั้น ๆ 

- การให้ความสนใจ (Attention) โดยการท่ีผูบ้ริโภคให้ความสนใจในส่ิงเร้าอย่างหน่ึง

ในช่วงระยะเวลาหน่ึงเท่านั้น ซ่ึงไม่จ  าเป็นวา่ผูบ้ริโภคจะใหค้วามสนใจทุกช่วงเวลาเสมอไป 

- การเลือกรับรู้ (Selective Perception)โดยผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีการรับรู้ถึงส่ิงเร้าแตกต่าง

กนัข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นจิตวทิยาของบุคคลนั้น ๆ  

2) การจดัระบบขอ้มูล (Perceptual Organization) หรือการจดัระเบียบการรับรู้ โดยอาศยั

พื้นฐานทฤษฎีหลกัจิตวิทยาของเกสตลัท์ (Gestalt Psychology) ท่ีกล่าวว่า “ส่วนรวมมีความส าคญั

มากกวา่ส่วนยอ่ยรวมกนั” คือการท่ีผูบ้ริโภครวมกลุ่มของขอ้มูล (Integration) ท่ีไดจ้ากการรับรู้เพื่อ

การสรุปความหมายให้เข้าใจมากข้ึน ส่งผลต่อการแสดงพฤติกรรมตอบสนองได้อย่างถูกต้อง 

แบ่งเป็น 3 ลกัษณะดงัน้ี 

- หลักการเติมส่วนขาดให้สมบูรณ์ (Principle of closure) คือผูบ้ริโภคสรุปข้อมูลเองใน

กรณีท่ีขอ้มูลไม่มีความชดัเจน ซ่ึงตามหลกัทฤษฎีแลว้บุคคลมีแนวโนม้รับรู้ภาพท่ีไม่สมบูรณ์ใหเ้ป็น

ภาพท่ีสมบูรณ์ เช่นการเติมค าในช่องวา่ง การอ่านข่าวสารต่าง ๆ ท่ีไม่สมบูรณ์ไดอ้ยา่งเขา้ใจ เป็นตน้ 
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โดยมีการน าหลกัการน้ีไปประยุกต์ใช้วางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อกระตุน้การรับรู้ให้บุคคล

สนใจข่าวสารมากยิง่ข้ึน  

- หลักการจดักลุ่ม (Principle of grouping) คือผูบ้ริโภคจะรับรู้ข้อมูลแบบเป็นกลุ่มของ

ขอ้มูลมากกว่าแยกเป็นขอ้มูลท่ีไม่ต่อเน่ือง ไม่มีความเก่ียวขอ้งกนั ซ่ึงตามหลกัทฤษฎีแลว้การจดั

กลุ่มท่ีส าคญัได้แก่ หลกัแห่งความใกลชิ้ด หลกัแห่งความคล้ายคลึง หลกัแห่งความต่อเน่ือง หลกั

แห่งความง่าย และหลกัแห่งการประสานกนัโดยบุคคลมีแนวโน้มท่ีจะรับรู้ขอ้มูลต่างๆเป็นชุดหรือ

เป็นกลุ่มมากกวา่รับรู้เป็นหน่วยย่อย ๆ ท าให้บุคคลสามารถประเมินการเปรียบเทียบระหวา่งสอง

ผลิตภณัฑ ์หรือสองผูใ้หบ้ริการก่อนการตดัสินใจตอบสนองดา้นพฤติกรรมต่อไป 

- หลกัองค์ประกอบรอบขา้ง (Principle of context) คือผูบ้ริโภคจะรับรู้ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดย

อาศยับริบทแวดลอ้มประกอบ ตามหลกัทฤษฎีแลว้บุคคลมีแนวโน้มท่ีจะรับรู้วตัถุตามลกัษณะของ

องคป์ระกอบรอบขา้งท่ีวตัถุนั้นแสดงให้เห็น เช่น การลงโฆษณาชุดเดียวในนิตยสารท่ีมีช่ือเสียงจะ

ไดรั้บความน่าเช่ือถือกว่าการลงโฆษณาในนิตยสารท่ีมีช่ือเสียงด้อยกว่า เป็นตน้ แสดงให้เห็นว่า 

องคป์ระกอบรอบขา้งของส่ือมีอิทธิพลต่อการรับรู้ 

3) การตีความขอ้มูล (Perceptual interpretation) คือกระบวนการท่ีบุคคลท าความเขา้ใจต่อ

ส่ิงเร้าท่ีมากระตุ้นการรับรู้และแปลความหมายโดยอาศยัความรู้ ประสบการณ์ และปัจจยัด้าน

จิตวทิยา แบ่งเป็น 2 ลกัษณะดงัน้ี 

- การแยกประเภทการรับรู้ หรือการจัดหมวดหมู่  (Perceptual categorization) เป็นการ

จ าแนกจดัประเภทขอ้มูลเขา้หมวดหมู่อยา่งมีหลกัการเพื่อใหบุ้คคลน ามาใชก้ลัน่กรองขอ้มูลเก่าท่ีเคย

ผา่นการรับรู้มาแลว้ไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน และช่วยให้บุคคลสามารถจดัการการรับรู้ขอ้มูลใหม่เพิ่มข้ึนอีก
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ดว้ย โดยนกัการตลาดตอ้งการให้ผูบ้ริโภคสามารถจดจ าตราสินคา้ได ้และไม่ตอ้งการให้ตราสินคา้

ของตนไปซ ้ ากบัตราสินคา้อ่ืน 

- การแปลความหมายการรับรู้โดยการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ (Perceptual inferences) เป็น

การพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างส่ิงเร้า 2 อย่างจากประสบการณ์และการเรียนรู้ท่ีผ่านมา โดย

ผูบ้ริโภคสามารถสรุปเก่ียวกบัตราสินคา้ ราคา ร้านคา้ หรือองค์กรเป็นรูปแบบความเช่ือของตนเอง

ซ่ึงเป็นผลมาจากความเช่ือมโยงในอดีต ทั้งยงัก่อให้เกิดพฤติกรรมการส่ือสารแบบปากต่อปาก 

(word of mouth communication) จากการน าความคิดเห็นท่ีมีต่อส่ิงเร้าหน่ึงน าไปใชเ้พื่อลงความเห็น

อีกส่ิงหน่ึง 

2.1.5 กระบวนการตอบสนอง 

กระบวนการตอบสนองเป็นปฏิกิริยาท่ีเกิดภายหลงัจากการถูกกระตุน้ให้เกิดการรับรู้จากส่ิง

เร้า เช่น พฤติกรรมการซ้ือ พฤติกรรมการใชบ้ริการ และพฤติกรรมการบอกต่อ เป็นตน้  

เสรี วงษ์มณฑา (2547 อ้างอิงใน ปทิตตา ธันยนิติกุล, 2560 ) กล่าวถึงกระบวนการ

ตอบสนอง 3 ขั้นตอนดงัน้ี  

1) ขั้นความเขา้ใจ (Cognitive Stage) คือการรับรู้ว่ามีตราสินคา้ มีความรู้ความเข้าในตรา

สินคา้ถึงคุณลกัษณะ คุณสมบติัของตราสินคา้นั้น ๆ 

2) ขั้นความรู้สึก (Affective Stage) คือการรับรู้ท่ีมีการตดัสินใจว่าชอบหรือไม่ชอบ ระดบั

ของความพึงพอใจ ความตอ้งการ และความเช่ือมัน่ในตราสินคา้นั้น ๆ 

3) ขั้นพฤติกรรม (Behavior Stage) คือการรับรู้ท่ีส่งผลต่อการแสดงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

เช่น การทดลองใช ้การซ้ือ การใชบ้ริการ หรือการยอมรับในตราสินคา้นั้น ๆ 
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จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้สรุปไดว้า่ การรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการ

ของแต่ละบุคคลข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นกายภาพของส่ิงเร้า ปัจจยัดา้นกายภาพของผูบ้ริโภค และปัจจยั

ดา้นจิตวิทยาของผูบ้ริโภค ท่ีก าหนดพฤติกรรมการตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อไป ซ่ึงการศึกษาคร้ัง

น้ีผูว้ิจยัไดอ้าศยัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้เป็นเคร่ืองมือในการเรียนรู้ขอ้มูลและท าความ

เขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใชก้ าหนดแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความ

ภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพนัธ์ 

2.2.1 ความหมายของการตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพนัธ์  

Drucker (1979) กล่าวว่า การตลาดแบบมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์ คือ แนวคิดดา้นการขายหรือ

ดา้นการตลาดท่ีมุ่งเนน้สร้างความพึงพอใจเพื่อช่วยสร้างสัมพนัธภาพอนัดีท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ต่อตราสินคา้ 

Gronroos(2004) กล่าวว่า การตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพนัธ์เป็นส่วนหน่ึงของตลาดงาน

บริการและตลาดอุตสาหกรรมในการระบุ สร้าง รักษา ส่งเสริม เพื่อการบรรลุเป้าหมายในการสาน

สัมพนัธ์อนัดีในระยะยาวระหวา่งผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เช่น ธุรกิจ ลูกคา้ คู่คา้ เป็นตน้ 

Kotler and Keller (2016) กล่าวว่า โดยปกติแล้วหลกัการขายหรือการเจรจาทางการตลาด

มกัมุ่งเน้นไปท่ีการท าธุรกรรมเพื่อการปิดการขาย สร้างยอดขายในทนัที แต่ในปัจจุบนัหลาย ๆ 

องคก์รเร่ิมพิจารณาถึงการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวแทนการสร้างยอดขายเป็นหลกั 

เน่ืองจากความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงโดยพบวา่ลูกคา้ตอ้งการสินคา้หรือบริการ

จากองค์กรท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการมากท่ีสุด สามารถแกปั้ญหาได้อย่างรวดเร็ว อีกทั้ง
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สามารถดูแลการท างานอย่างใกลชิ้ดเพื่อการพฒันาและปรับปรุงสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ไดโ้ดย

ทนัที ดงันั้นองค์กรตอ้งให้ความส าคญักบัลูกคา้ท่ีนอกเหนือจากการตอบอีเมล์ หรือการโทรศพัท์

เพียงอยา่งเดียว แต่ตอ้งสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดท้นัท่วงที สามารถน าเสนอส่ิงท่ีเป็นประโยชน์และมี

คุณค่าต่อลูกค้าได้ องค์กรจ าเป็นต้องเก็บข้อมูลลูกค้าให้ครบทุกด้านเพื่อการประเมินถึงความ

ตอ้งการหรือปัญหาท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ และพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ทุก

รูปแบบ อย่างไรก็ตาม การตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพนัธ์อาจจะไม่ไดผ้ลกบัทุกสถานการณ์ แต่

หากองค์กรสามารถพฒันาความสัมพนัธ์ในระยะยาวกับลูกคา้ได้โดยใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ี

เหมาะสมมากเท่าใด จะยิ่งส่งผลให้องคก์รสามารถบริหารจดัการลูกคา้และรวมถึงการพฒันาสินคา้

หรือบริการท่ีสร้างยอดขายใหอ้งคก์รไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

ราณี อมรินทร์รัตน์ (2560) กล่าววา่ การตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพนัธ์เป็นกระบวนการ

ทางการตลาดรูปแบบใหม่ท่ีมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์แบบต่อเน่ือง พฒันาความสัมพนัธ์ท่ีไม่ใช่แค่

ผูบ้ริโภคเท่านั้น แต่รวมถึงผูจ้ดัจ  าหน่าย ผูผ้ลิต ผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคคลากรใน

องคก์รดว้ย 

เอกณรงค์ วรสีหะ (2561) กล่าวว่า การตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพันธ์เป็นรูปแบบ

การตลาดแบบใหม่ท่ีใช้เทคนิคและเทคโนโลยีช่วยในการสร้างความประทบัใจของลูกคา้ ให้ธุรกิจ

สามารถชนะใจลูกค้าและรักษาลูกค้าไวไ้ด้ตลอดไป (Lifetime Customer) โดยความแตกต่าง

ระหว่างการท าการตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพันธ์ (Relationship Management) และการท า

การตลาดแบบดั้งเดิม (Traditional Marketing) มีดงัน้ี 
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- การตลาดแบบดั้ งเดิมมุ่งเน้นสร้างส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) แต่การตลาด

แบบมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์ตอ้งการส่วนแบ่งของลูกคา้ (Share of Customer) คือ การเพิ่มยอดขายจาก

ลูกคา้ใหมี้อตัราการซ้ือซ ้ าหรือซ้ือเพิ่มมากข้ึน  

- การตลาดแบบดั้ งเดิมพยายามพฒันาสร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์เป็นหลัก แต่

การตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพันธ์จะพยายามส ารวจลูกค้าและวิเคราะห์จัดกลุ่มลูกค้าตาม

ลกัษณะเฉพาะ (Differentiate Customer) เพื่อการน าเสนอสินคา้และบริการท่ีตรงกบัลูกคา้มากท่ีสุด 

- การตลาดแบบดั้ งเดิมเน้นบริหารจัดการเร่ืองผลิตภัณฑ์  แต่การตลาดแบบมุ่นเน้น

ความสัมพนัธ์เนน้การบริการจดัการลูกคา้ สร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้ 

จากความหมายของการตลาดแบบมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์ท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ การตลาดแบบ

มุ่งเน้นความสัมพนัธ์ คือการตลาดท่ีเน้นบริหารจดัการลูกคา้ ส ารวจความตอ้งการของลูกคา้เป็น

หลกั เพื่อการน าเสนอสินคา้และบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด ยกระดบัความพึง

พอใจสูงสุดของลูกคา้ สานสัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ในระยะยาว และรวมถึงผูมี้ส่วน

ไดส่้วนเสียทั้งหมด 

2.2.2 รูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์ของการตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพนัธ์ 

ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล (2558) ไดก้ล่าวถึงรูปแบบของการตลาดแบบมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์

ใน 5 มิติ ดงัน้ี 

1) Customer Relationship Marketing คือ การตลาดสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เน้นการรักษา

ลูกคา้เก่าและสร้างรายไดจ้ากความภกัดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย 

- กลยทุธ์ Customer Strategy (กลยทุธ์ลูกคา้) คือ ลูกคา้เป็นใคร และตอ้งการอะไร  
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- กลยุทธ์ Relationship Strategy (กลยทุธ์สร้างสัมพนัธ์) คือ ท าอยา่งไรเพื่อเอาชนะใจลูกคา้ 

ยกระดบัความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ได ้ 

- กลยุทธ์ Management of Contact (กลยุทธ์บริหารการติดต่อ) คือ สามารถวิเคราะห์ไดว้่า

ควรติดต่อลูกคา้ช่วงไหน ติดต่อช่องทางอะไร และสามารถสร้างก าไรจากความสัมพนัธ์

เหล่านั้นได ้(Profit Management)  

2) Supplier Relationship Marketing คือ การตลาดท่ีท ากบัคู่คา้ หรือผูป้้อนวตัถุดิบ (Input) 

ใหก้บัองคก์รเพื่อการสร้างรายไดต่้อไป 

3) Employee Relationship Marketing คื อ  ก ารท าก ารตลาดภายในองค์ก ร ( Internal 

Marketing) การส่ือสารกบัพนกังานใหท้ราบถึงวสิัยทศัน์ ความเช่ือมัน่ในองคก์ร การสร้างทศันคติท่ี

ดี การดูแล รักษา หรือให้รางวลั เพื่อท าให้พนกังานรักองคก์รของตน ซ่ึงจะส่งผลต่อการด าเนินงาน

ท่ีช่วยสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในท่ีสุดได ้ 

4) Public Relationship Marketing คือ การท าการตลาดเพื่อส่ือสารภาพพจน์ท่ีดีขององคก์ร

ต่อสังคม เช่น การท า CSR (Corporate Social Responsibility) เป็นการท าโครงการกิจกรรมตอบ

แทนสังคมในดา้นต่าง ๆ ขององคก์ร 

5) Investor Relationship Marketing คือ การท าการตลาดเพื่อนักลงทุน ท าความเขา้ใจกับ

นกัลงทุนถึงทิศทาง สถานการณ์ของธุรกิจ เพื่อประโยชน์ในสร้างความน่าเช่ือถือขององค์กร การ

ระดมเงินลงทุน และการขยายกิจการต่อไป 
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 รูปภาพที ่2.2 แสดงรูปแบบการตลาดท่ีมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์ 

 ท่ีมา : ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล (2558) 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตลาดแบบมุ่งเน้นความสัมพนัธ์สรุปได้ว่า การตลาด

แบบมุ่งเน้นความสัมพันธ์เป็นแนวคิดด้านการขายและการตลาดท่ีสนับสนุนให้มีการสร้าง

สัมพนัธภาพอนัดีในระยะยาวกบัลูกคา้และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมด โดยท่ีมีระบบการบริหาร

ลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management : CRM) เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้ใน

การส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นการตลาดแบบมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์จึงเป็นเหมือนกลยุทธ์

ขององคก์รท่ีช่วยก าหนดกิจกรรมทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น การระบุเป้าหมายขององค์กร แนว

ทางการรักษาสัมพนัธภาพระยะยาวกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ ซ่ึงกิจกรรม

ทางการตลาดในรูปแบบการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้น (CRM) จะตอ้งประกอบด้วยการ

ด าเนินงานท่ีสนบัสนุนกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเน้นความสัมพนัธ์ การรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้ 

จดัระเบียบ และวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการหรือปัญหาท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ และ

องคก์รสามารถใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลดงักล่าวในการสร้างขอ้เสนอพิเศษ ตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้เพื่อยกระดบัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อไป 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

2.3.1 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

จารุวรรณ ปัญญาศิริ (2554) กล่าวว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์คือ การสร้างความสัมพนัธ์

กบัลูกคา้ และผูท่ี้มีโอกาสจะมาเป็นลูกคา้ ดว้ยการสร้างความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ โดย

วิเคราะห์ความตอ้งการ ความชอบและพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อท าการตอบสนองดา้นผลิตภณัฑ์

และบริการผา่นช่องทางต่าง ๆ เพื่อสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดใหเ้พิ่มมากข้ึน  

พชัราภรณ์ งามวิจิตรนนัท ์(2554) กล่าววา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การบริหารจดัการ

ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้ากับองค์กรเพื่อมุ่งสู่วตัถุประสงค์ในการสร้างความพึงพอใจ ความ

จงรักภกัดีและการรักษาลูกคา้ให้อยู่กบัองค์กรตลอดไป สงวนรักษาลูกคา้ขององค์กรไวด้้วยการ

สร้างความสัมพนัธ์เชิงลึกในระยะยาวผา่นกลยุทธ์รูปแบบต่าง ๆ ท่ีองคก์รสามารถน ามาประยุกตใ์ช้

กบัลูกคา้แต่ละประเภทไดอ้ยา่งเหมาะสมและตรงตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

ฉววีรรณ เพชรประสม (2551) กล่าววา่ การบริการลูกคา้สัมพนัธ์ คือ กิจกรรมทางการตลาด

ในการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ท่ีมีการน าเอาระบบเทคโนโลยีมาช่วยทั้งในด้านการขาย 

การตลาด และการบริการ โดยเน้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละราย รวมถึงเป็น

การช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้และธุรกิจดว้ย 

มนสันนัท ์รักษายศสกุล (2560) กล่าววา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การตอบสนองความ

ต้องการของผูบ้ริโภค ซ่ึงได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลพฤติกรรมผูบ้ริโภค มาวิเคราะห์และ

ประมวลผลการวางแผนกลยุทธ์ทางด้านความสัมพันธ์ของลูกค้าเพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ 

ความสัมพนัธ์อนัดีกบัองค์กรและเกิดการจงรักภกัดีกบัองคก์รเพื่อให้ลูกคา้อยู่กบัองค์กรและสร้าง

รายไดใ้หก้บัองคก์รอยา่งย ัง่ยนื 
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อ าภา สิงห์ค าพุด (2554) กล่าววา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การสร้างความสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้และผูท่ี้มีโอกาสจะมาเป็นลูกคา้ดว้ยการสร้างความเขา้ใจในการตอบสนองด้านผลิตภณัฑแ์ละ

การบริการผา่นช่องทางต่าง ๆ เพื่อสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดให้เพิ่มมากข้ึนตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ โดยวเิคราะห์ความตอ้งการ ความชอบ และพฤติกรรมของลูกคา้ 

สรภสั ติยภรณ์พิพฒัน์ (2556) กล่าวว่า การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์คือ กระบวนการหรือ

กิจกรรมใด ๆ ท่ีน ามาสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การสร้างความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการ

ให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง การรักษาลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และสร้าง

ความสัมพนัธ์อนัดีต่อองค์กร โดยให้ไดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตวัลูกคา้และองคก์ร (Win-

Win Strategy) อยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะยาวนาน 

จากความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

(Customer Relationship Management : CRM) คือ   กลยุทธ์การบริหารจดัการขององค์กร เป็นหน่ึง

ในรูปแบบของกิจกรรมทางการตลาดโดยวเิคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญัและออกแบบ

กระบวนการต่าง ๆ ในการด าเนินงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีเป้าหมายสูงสุด

คือการสร้างความภกัดีของลูกคา้ รักษาฐานลูกคา้เก่า เพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ น ามาซ่ึงรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน 

และการท าก าไรในระยะยาวอยา่งต่อเน่ืองและย ัง่ยนื 

2.3.2 วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

ช่ืนจิตต์ แจง้เจนกิจ (2546อา้งอิงใน สรภสั ติยภรณ์พิพฒัน์, 2556) กล่าวถึงวตัถุประสงค์

ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 4 ประการดงัน้ี 

1) เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้และบริการในช่วงเวลาหน่ึงจากการออกแบบการด าเนินกิจกรรม

ทางการตลาดเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(Customized) 
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2) เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการ โดยการท่ีบริษทัสามารถท าให้ลูกคา้จดจ าตรา

สินคา้นั้น ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สร้างประสบการณ์ท่ีดี ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจ เป็นการผูก

สัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว (Long-Time Relationship)  

3) เพื่อใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อสินคา้และบริการ เกิดการกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ า อีก

ทั้งธุรกิจสามารถต่อยอดสายผลิตภณัฑ์หรือการบริการอ่ืน ๆ (Cross Selling) จากฐานลูกคา้เดิมได ้

ลดความเส่ียงจากการด าเนินงาน เพิ่มโอกาสส าเร็จมากยิง่ข้ึน 

4) เพื่อให้ลูกคา้แนะน าสินคา้หรือบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น เกิดพฤติกรรมการพูดแบบปากต่อ

ปาก (word of mouth communication) ในทางบวกเก่ียวกบัสินคา้และบริการ ซ่ึงมีความน่าเช่ือถือ

มากเม่ือเทียบกบัการโฆษณาตามช่องทางอ่ืน ๆ เป็นการขยายฐานลูกคา้ให้เพิ่มข้ึนและในกรณีท่ี

สินคา้และบริการของธุรกิจถูกโจมตีจากผูอ่ื้น กลุ่มลูกคา้กลุ่มน้ีอาจช่วยเป็นกระบอกเสียงในการ

ปกป้องช่ือเสียงได ้

2.3.3 องค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

เมธาว ีสุรียพ์งษ ์(2551) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของการบริหารลูกสัมพนัธ์ ประกอบดว้ย 4 

ปัจจยัดงัน้ี 

1) ด้านข้อมูล (Information) เป็นกลุ่มข้อมูลท่ีใช้วิเคราะห์เพื่อการออกแบบรูปแบบการ

บริหารลูกค้าสัมพัน ธ์  เช่น  Identification Data (กลุ่มข้อมูล ท่ีได้จากการเก็บรวบรวมแบบ

เฉพาะเจาะจง) Marketing Data (กลุ่มขอ้มูลทางการตลาด เช่น พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค)  

2) ดา้นกระบวนการท างาน (Process) เป็นกระบวนการท่ีสืบเน่ืองมาจากการวิเคราะห์ลูกคา้ 

โดยการก าหนดเป็นขั้นตอนในการท าสินคา้และบริการออกมาโดยฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งในองคก์รคือ ฝ่าย

ขาย ฝ่ายการตลาด และฝ่ายบริการหลงัการขาย 
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3) ดา้นเทคโนโลยี (Technology) ช่วยในการวางระบบการท างาน ดา้นระบบเครือข่ายดา้น

ฐานขอ้มูล และดา้นความปลอดภยัของระบบสารสนเทศในองคก์ร 

4) ด้านบุคลากร (People) เก่ียวกับผูป้ฏิบัติงานเพื่อสนับสนุนรูปแบบการบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์ให้เกิดผลลพัธ์เชิงประจกัษ์ ก าหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบอย่างชัดเจน การท า Change 

Management Plan อยูเ่สมอเพื่อบริหารการเปล่ียนแปลงให้เท่าทนัการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภคใน

ยคุปัจจุบนั 

2.3.4 ประเภทของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

Brown (2000 อา้งอิงใน เมธาว ีสุรียพ์งษ,์ 2551) ไดก้ล่าวถึงการแบ่งประเภทของการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์โดยพิจารณาจากสถานะของลูกค้า เพื่อให้องค์กรสามารถบริหารลูกค้าได้อย่าง

เหมาะสม โดยแบ่งออกเป็น 4 ประเภทดงัน้ี 

1) การรักษาไวห้รือดึงลูกคา้กลบัมา (win back or save) เป็นกระบวนการเพื่อการรักษากลุ่ม

ลูกคา้ท่ีก าลงัจะเลิกใช้บริการหรือเลิกสั่งซ้ือสินคา้ รวมถึงกลุ่มท่ีเลิกใชบ้ริการหรือเลิกสั่งซ้ือสินคา้

ไปแล้วดว้ย แต่หากองค์มีการจดัเก็บขอ้มูลท่ีละเอียดพอจนสามารถวิเคราะห์แนวโน้มพฤติกรรม

ของลูกคา้ท่ีเร่ิมใช้บริการน้อยลงหรือเร่ิมสั่งซ้ือสินคา้น้อยลง ก็ให้เอามารวมในกลุ่มน้ี โดยมีความ

จ าเป็นท่ีจะตอ้งเลือกช่วงเวลาและกิจกรรมท่ีเหมาะสมเป็นพิเศษ ช่วงเวลาท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการ

รักษาลูกคา้กลุ่มดงักล่าวคือ ทนัทีท่ีลูกคา้เร่ิมตดัสินใจท่ีจะเลิกใชบ้ริการหรือเลิกสั่งซ้ือสินคา้ การใช้

แผนรักษาลูกคา้น้ีจึงจะเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

2) การหาลูกคา้ใหม่ (Prospecting) เป็นกระบวนการหาลูกคา้กลุ่มใหม่ หรือกลุ่มลูกคา้ท่ีเร่ิม

ใชบ้ริการหรือสั่งซ้ือสินคา้เป็นคร้ังแรก ส่ิงส าคญัในกระบวนการน้ีคือ การจ าแนกลูกคา้อยา่งชดัเจน 

โดยพิจารณาจากความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญัรวมถึงความสามารถในการสร้างก าไรของลูกคา้
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แต่ละกลุ่ม (Profit Based segmentation) เพื่อการเลือกกิจกรรมทางการตลาดท่ีเหมาะสม และ

สามารถประเมินงบประมาณการลงทุนเพื่อความคุม้ค่าของลูกคา้แต่ละกลุ่มได ้

3) การสร้างความภกัดีของลูกคา้ (Loyalty) โดยใช้หลกัการพิจารณาคุณค่าตลอดช่วงชีวิต

ของลูกคา้ (Value Based segmentation) เพื่อให้องคก์รตดัสินใจลงทุนกบักลุ่มลูกคา้เพื่อสร้างความ

ภกัดีของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม บนพื้นฐานความต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญ (Needs Based 

segmentation) เพื่อเลือกกิจกรรมทางการตลาดท่ีตรงกบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ 

4) การขายสินค้าอ่ืนท่ีใช้ร่วมกันหรือสินค้าท่ีมีประสิทธิภาพสูงข้ึน (Cross-Selling/Up-

Selling) เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งลูกคา้หรือเพิ่มปริมาณการใช้จ่ายของลูกคา้ โดยการน าเสนอสินคา้และ

บริการเพิ่มเติม (Cross-Selling) หรือการน าเสนอสินค้าประเภทเดียวกนัท่ีมีประสิทธิภาพสูงข้ึน 

(Up-Selling) เพื่อเพิ่มอตัราการใช้จ่ายของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการขององค์กร เพิ่มอตัราการท า

ก าไรเน่ืองจากลูกคา้กลุ่มน้ีมีความอ่อนไหวต่อราคานอ้ยกวา่ลูกคา้ใหม่ 

2.3.5 ข้ันตอนการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า(เสาวคนธ์ สุทธิบริบาล, 2554) 

เสาวคนธ์ สุทธิบริบาล (2554) ไดก้ล่าวถึงการด าเนินการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มี 3 

ขั้นตอน ดงัน้ี 

1) การสร้างความสัมพันธ์ จากแนวคิดการแบ่งส่วนทางการตลาด องค์กรควรมีการ

แบ่งกลุ่มลูกค้าเพื่อวางกลยุทธ์ในการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าท่ีแตกต่างกัน โดยองค์กรจะ

สามารถออกแบบแนวทางการบริการลูกคา้สัมพนัธ์ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม

มากท่ีสุด โดย Peck, Payne, Christopher, and Clark (1999) ไดก้ าหนดเกณฑก์ารพิจารณา ดงัน้ี 

- ความสามารถในการท าก าไรของลูกค้า (Customer Profitability) การเปล่ียน

แนวคิดจากแต่เดิมธุรกิจให้ความส าคญักบัการท าก าไรของสินคา้มาเป็นการท าก าไรจาก
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ลูกค้าแทน เน่ืองจากตามกฎของ Pareto Law หรือ กฎ80/20สามารถอธิบายในมุมมอง

นกัการตลาดคือ ยอดขายกว่า 80% ของธุรกิจ มาจากกลุ่มลูกคา้เพียงแค่ 20% เท่านั้น โดย

ยอดขาย 80% มาจากกลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้หรือกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ๆ เรียกวา่ “Repurchase 

Rate” ดงันั้น ธุรกิจจึงควรพิจารณาแนวทางการบริหารความสัมพนัธ์ในการสร้างคุณค่า

ระยะยาวกบัลูกคา้กลุ่มดงักล่าว เป็นตน้ (Helen Peck, 1999) 

- โอกาสในการเพิ่มคุณค่าแก่ลูกค้าด้วยการตลาดตามสั่ง (Customization) หรือ

การตลาดแบบโดนใจลูกคา้ ซ่ึงถือเป็นการตลาดสมยัใหม่ในปัจจุบนัท่ีพยายามตอบโจทย์

ความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคลมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีใน

ปัจจุบนัท าให้ธุรกิจสามารถบริหารตน้ทุนไดดี้มากยิง่ข้ึน กล่าวคือสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้รายยอ่ยไดใ้นระดบัตน้ทุนท่ีไม่แตกต่างกนักบัลูกคา้รายใหญ่ เป็นตน้  

2) การรักษาความสัมพนัธ์ แนวคิดหลกัส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์คือ การบริหาร

ความสัมพนัธ์ท่ีมุ่งรักษากลุ่มลูกคา้เก่า ๆ โดยการแบ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความสามารถในการท าก าไรให้

ธุรกิจ เน้นการสร้างรายได้จากกลุ่มลูกค้าเก่า มากกว่าการแสวงหารายได้จากกลุ่มลูกค้าใหม่ 

สอดคล้องกบัแนวคิดของ Kotler and Keller (2016) กล่าวว่า ตน้ทุนในการแสวงหาลูกคา้ใหม่สูง

กว่าต้นทุนในการรักษาลูกค้าเดิม 6 – 10 เท่า เกิดเป็นกลยุทธ์การรักษาลูกค้าเก่า (Customer 

Retention) โดย วิทยา ด่านธ ารงกูล และพิภพ อุดร (2547) ไดก้ล่าวถึงแนวทางการรักษาลูกคา้ 12 

ประการ ดงัน้ี 

- สร้างคุณค่าเพิ่ม (Value Added) เพื่อยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ให้มากกวา่

ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

- มีมาตรฐานในการใหบ้ริการทั้งก่อนและหลงัการขายอยา่งเป็นกนัเอง 
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- มีระบบท่ีดีในการติดต่อกับลูกค้าหรือมีศูนย์กลางในการรับข้อมูล เช่น Call 

Center หรือ พนกังานตอ้นรับ อีกทั้งธุรกิจตอ้งมีระบบการท างานภายใน (Back Office) ท่ีดี

และเขม้แขง็ 

- ด าเนินการบริการลูกคา้สัมพนัธ์โดยเน้นการส่งเสริมการขายท่ีสามารถท าก าไร

ใหธุ้รกิจไดใ้นระยะยาว 

- มีการจดัตั้งแผนกบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และเจา้หนา้ท่ีรับผดิชอบเฉพะในดา้นการ

ดูแลลูกคา้ 

- มีมาตรฐานในการบริการลูกคา้ขั้นพื้นฐานอยา่งเสมอภาค 

- การส ารวจตลาดและคู่แข่ง และปัจจยัภายนอกของธุรกิจอยูเ่สมอ 

- ยดึหลกัแนวคิดการตลาดตามสั่ง (Customization) ตอบโจทยลู์กคา้รายบุคคลมาก

ยิง่ข้ึน 

- สร้างการตลาดภายในท่ีเข้มแข็ง (Internal Marketing) หรือการมีระบบการ

บริหารทรัพยากรมนุษยข์ององคก์รท่ีเขม้แข่ง ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานท่ีมุ่งสู่ความเลิศ  

- ฝ่ายบริหารขององค์กรตอ้งเห็นความส าคญัในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และ

ผลกัดนัใหเ้กิดการด าเนินงานท่ีเป็นรูปธรรม 

- สร้างต้นทุนหรือเง่ือนไขท่ีเป็นอุปสรรคส าหรับลูกค้าท่ีต้องการเปล่ียนไปยงั

บริษทัอ่ืน (Switching Cost)  

- ในกรณีท่ีลูกคา้เป็นคนกลางในช่องทางการตลาด (Business to Business : B2B) 

ธุรกิจสามารถเขา้ไปช่วยในดา้นการบริหารจดัการดา้นงานบริการหรือการจดักลุ่มสินคา้ 
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3) การขยายความสัมพนัธ์ อนัเป็นผลมาจากการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้าอย่างมี

ประสิทธิภาพ โดยการยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง ช่วยใหเ้กิดการตอบสนองของ

พฤติกรรมลูกคา้ ดงัน้ี  

- พฤติกรรมการซ้ือหรือใช้บริการซ ้ า ๆ ของลูกคา้ น าไปสู่การซ้ือสินคา้ หรือใช้

บริการดา้นอ่ืนๆของธุรกิจ แบ่งได ้2 ประเภท ดงัน้ี Up Selling คือการซ้ือต่อยอด หมายถึง

การน าเสนอสินคา้และบริการท่ีมีมูลค่าสูงข้ึนเกิดเป็นมูลค่าของยอดขายต่อคนเพิ่มมากข้ึน

และ Cross Selling คือการซ้ือต่อเน่ือง หมายถึงการน าเสนอสินคา้อ่ืนท่ีมีความเก่ียวขอ้ง

เช่ือมโยงกบัความตอ้งการของลูกคา้ช่วยสนบัสนุนการขยายสายผลิตภณัฑ์หรือการบริการ

รูปแบบใหม่ ๆ ของธุรกิจ 

- พฤติกรรมการบอกต่อไปยงักลุ่มลูกคา้ใหม่ ๆ เป็นการขยายฐานลูกคา้ของธุรกิจ 

และเป็นการส่งเสริมดา้นกลยุทธ์การแสวงหาลูกคา้ใหม่ท่ีมีตน้ทุนต ่าไปพร้อม ๆ กบัการ

รักษาฐานลูกคา้เก่า  

2.3.6 กระบวนการของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์(วทิยา ด่านธ ารงกุล, 2545) 

 วิทยา ด่านธ ารงกูล (2546) ไดอ้ธิบายถึงโมเดลของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เรียกวา่ Dear 

Model ท่ีช่วยให้ผูป้ระกอบการธุรกิจสามารถเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ผา่นทางโมเดลดงักล่าว 

ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี(วทิยา ด่านธ ารงกูล, 2546) 

 1) การสร้างฐานขอ้มูลลูกค้า (Database) เป็นขั้นตอนแรกของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

รวบรวมองค์ประกอบด้านรายละเอียดของลูกค้าอย่างถูกต้องและทันสมัย (Customer Profiles) 

รวมถึงการวเิคราะห์ จดัแบ่งกลุ่มลูกคา้ตามมูลค่าหรือความสามารถในการสร้างก าไรไดใ้นระยะยาว 

โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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 1.1)องคป์ระกอบของฐานขอ้มูลลูกคา้ 

- รายการการใช้บริการ ประกอบด้วยประวติัการใช้บริการของลูกค้าพร้อม

รายละเอียด 

- ประวติัการติดต่อของลูกคา้ทั้งในรูปแบบของลูกคา้ติดต่อบริษทัเองและบริษทั

ติดต่อกลบัไปหาลูกคา้ในทุกๆช่องทาง โดยไม่จ  ากดัวตัถุประสงคใ์นการติดต่อเพื่อ

การขายเท่านั้น พร้อมรายละเอียดในการติดต่อ 

- ขอ้มูลรายละเอียดดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ และสามารถใช้ประโยชน์เพื่อ

การจดักลุ่มและการวเิคราะห์แยกประเภทลูกคา้ได ้

- การตอบสนองของลูกคา้ต่อเคร่ืองมือทางการตลาด เช่นการตอบสนองของลูกคา้

ต่อพนักงานขาย การตอบสนองของลูกค้าต่อการส่งไปรษณียส่ื์อสารกับลูกค้า 

รวมถึงการติดต่อกับลูกค้าในทุกช่องทางการส่ือสาร พร้อมรายละเอียดในการ

ติดต่อไปและติดต่อกลบั 

 1.2) การวิเคราะห์และเจาะจงลูกคา้เพื่อสร้างความเขา้ใจลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน จึงมีการใชว้ิธีการ

ทางสถิติจดักลุ่มลูกคา้ วิเคราะห์ลูกค้าจากโอกาสในการท าก าไรทั้งในปัจจุบนัและอนาคต โดย

พิจารณาจาก โอกาสท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งหน่ึงแลว้ ซ้ือสินคา้และใชบ้ริการอยา่งอ่ืน

ดว้ย(Cross-Selling) และโอกาสท่ีลูกคา้เพิ่มขนาดการซ้ือ (Up-Selling)เช่นความถ่ีในการซ้ือซ ้ า มูล

ค่าท่ีสูงข้ึนจากการใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ต่อคร้ังอีกทั้งความสามารถท่ีกิจการจะลดตน้ทุนได ้เช่น 

ตน้ทุนดา้นการขาย แสวงหาลูกคา้ใหม่ การโฆษณา และการส่งเสริมการขาย 
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 2) การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกคา้ (Electronic)การเลือกใช้

เทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสม ถือเป็นหัวใจส าคัญในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้ เกิด

ประสิทธิผลได ้โดยพิจารณาจาก 

 2.1) การเลือกใชเ้ทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสมทั้งระบบปฏิบติัการและระบบวิเคราะห์ 

ส่งผลโดยตรงต่อความส าเร็จในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เช่นเพิ่มช่องทางในการติดต่อกบัลูกคา้ 

ด้วนระบบ Call Center, Website, Interactive Voice Response และSoftware ในการประมวลผล 

เพื่อการแยกแยะและจดัล าดบัความส าคญัของลูกคา้ 

 2.2) สร้างจุดการติดต่อกบัลูกคา้ เนน้เร่ืองคุณภาพ ความสม ่าเสมอ และสามารถตอบสนอง

ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้โดยตอ้งวิเคราะห์และออกแบบรูปแบบการติดต่อลูกคา้ท่ีเหมาะสมในแต่

ละกลุ่มลูกคา้ได ้

 2.3) การกระจายขอ้มูลลูกคา้ผา่นทุกช่องทางการติดต่อ โดยขอ้มูลของลูกคา้สามารถเรียกดู

ไดจ้ากทุกส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง หรือใชไ้ดใ้นทุกจุดท่ีลูกคา้ติดต่อกบับริษทั ท าให้เกิดการเรียนรู้ สร้าง

ความเขา้ใจลูกคา้ในทุกช่องทาง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัที สร้างความพึงพอใจ

และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี 

 3) การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ (Action) การก าหนดแผนกิจกรรมทาง

การตลาดและอ่ืน ๆ เพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดงัน้ี 

 3.1) การบริการลูกคา้ (Customer Service) ทั้งในเชิงรับคือ การแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ และ

ในเชิงรุกคือ การคาดเดาความตอ้งการของลูกคา้ เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ในด้าน

ความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการรักษาลูกคา้ของธุรกิจ 
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 3.2) โปรแกรมสะสมคะแนน หรือโปรแกรมสร้างความภักดี (Loyalty Program) สร้าง

ความพิเศษให้เกิดข้ึนต่อความรู้สึกของลูกคา้ เช่นสิทธิพิเศษส าหรับสมาชิก และการสะสมคะแนน

จากการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ 

 3.3) โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ในเชิงสังคม (Community Program) ทั้งความสัมพนัธ์

ระหวา่งลูกคา้กนัเอง และความสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจกบัลูกคา้ เพื่อสร้างความเป็นกนัเอง เป็นการ

สร้างความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืไดใ้นระยะยาว 

 3.4) โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เทคโนโลยี (Structural 

Ties) เพื่อเช่ือมโยงลูกคา้กบัองคก์ร ใหส้ามารถติดต่อส่ือสารระหวา่งกนัไดง่้าย 

 3.5) การสนองความต้องการของลูกคา้เป็นรายบุคคล (Customization) สร้างความพิเศษ 

ความประทบัใจโดยตรงต่อลูกคา้ ซ่ึงเป็นรูปแบบหน่ึงท่ีไดผ้ลมากต่อการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั

ลูกคา้ ช่วยใหลู้กคา้ผกูพนักบัองคก์รไดย้าวนานท่ีสุด 

 4) การรักษาลูกค้า (Retention)เป็นการประเมินผลการด าเนินงานด้านการบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบนั มีการซ้ือซ ้ าหรือการกลบัมา

ใช้บริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง จากแนวคิดของ Kotler and Keller (2016) ไดอ้ธิบายถึงการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ในดา้นของตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่สูงกวา่ตน้ทุนในการรักษาลูกคา้เดิมสูงถึง 5 เท่า ดงันั้น

การรักษาลูกคา้จึงมีความส าคญัมากท่ีบริษทัควรมีแนวทางการด าเนินงานโดยการสร้างกลยทุธ์หรือ

เคร่ืองมือทางการตลาดต่างๆในการสานสัมพนัธ์กบัลูกคา้เดิมอย่างต่อเน่ือง เพราะความส าเร็จของ

ธุรกิจนอกจากจะวดัท่ีผลการด าเนินงานดา้นยอดขายแลว้ การท่ีบริษทัมีลูกคา้ท่ีมีความภกัดีในตรา

สินคา้หรือบริษทั จะท าหนา้ท่ีเป็นตวักลางกระจายขอ้มูลข่าวสารไปยงัลูกคา้คนอ่ืน ๆ (การบอกต่อ) 
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นับว่าเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและน่าเช่ือถือท่ีสุดต่อบริษทั ส่งเสริมการขยายกลุ่มลูกคา้ใหม่

ต่อไป 

 4.1) รูปแบบของกิจกรรมทางการตลาดท่ีช่วยในการรักษาลูกคา้มีดงัน้ี  

- ประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยการเพิ่มเกณฑ์การวดัท่ีเนน้ความส าคญั

ของลูกคา้ เช่น ตน้ทุนในการแสวงหาลูกคา้ใหม่ อตัราการสูญเสียลูกคา้เก่า ส่วน

แบ่งทางการตลาดเม่ือเทียบกบัคู่แข่งในสินคา้ประเภทเดียวกนั เป็นตน้  

- การขยายและการรักษาการเติบโตของความสัมพนัธ์ โดยอาศยักลุ่มลูกค้าท่ีมี

ความภกัดีต่อบริษทัเพื่อขยายขอบเขตในการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการให้กวา้งขวาง

ข้ึน เช่น การซ้ือสินค้าและบริการใหม่ๆ ส่งเสริมการขายายสายผลิตภณัฑ์หรือ

รูปแบบการบริการให้มากข้ึน (Cross Selling) และ การซ้ือต่อยอดท่ีมีมูลค่าสูงข้ึน 

ส่งเสริมใหเ้กิดความถ่ีในการซ้ือซ ้ าหรือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Up Selling)  

 4.2) แนวทางในการรักษาลูกคา้ปัจจุบนั (กิติยา ปล้ืมจิตไพบูลย,์ 2557) 

- การสร้างคุณค่าเพิ่มใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกเกินกวา่ความพอใจท่ีคาดหวงัไว ้

- การเพิ่มรูปแบบการบริการทั้งก่อนและหลงัการขาย 

- การใชโ้ปรแกรมการส่งเสริมการขายเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว 

- จดัตั้งแผนกลูกคา้สัมพนัธ์โดยเฉพาะในองคก์ร 

- ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้ทุกกลุ่ม ตอบสนองตรงตามความตอ้งการและคุม้ค่า 

- ส ารวจคู่แข่งและสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 
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- ในกรณีท่ีลูกค้าเป็นตวัแทนหรือลูกค้าคนกลางขององค์กร ควรเน้นการสร้าง

ความสัมพนัธ์ในเชิงรุก โดยการมีส่วนร่วมในการส่งเสริมการท างานเพื่อสร้าง

ยอดขาย 

 4.3) กิจกรรมทางการตลาดเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2546) 

- เนน้รูปแบบการส่ือสารโดยตรงและเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 

- รูปแบบกิจกรรมตอ้งเน้นการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้มากกว่าการ

สร้างยอดขายในระยะสั้น 

- เน้นรูปแบบการส่ือสารสองทางเพื่อสร้างช่องทางการตอบสนองของลูกคา้ต่อ

บริษทั 

- กิจกรรมทางการตลาดท่ีใชต้อ้งส่งเสริมให้ไดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่ายระหวา่งลูกคา้

และบริษทั โดยเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีนิยมใช้ คือ การตลาดโดยตรง (Direct 

Marketing) เช่น Call Center การรับประกันสินค้า การบริการหลังการขาย การ

ส่ือสารทางไปรษณีย ์การตลาดทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Marketing) เป็นตน้ และการ

ประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) เช่น ส่ือการโฆษณา เพื่อการเสนอข่าวสารไป

ยงัลูกคา้ และกิจกรรมส่งเสริมการขายต่าง ๆ (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2546) 
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จากองคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้นขา้งตน้แสดงไดด้งัรูปภาพท่ี 2.2 ดงัน้ี 

 

รูปภาพที ่2.3 แสดงการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ในรูปแบบ Dear Model 

ท่ีมา : วทิยา ด่านธ ารงกูล (2546)(วทิยา ด่านธ ารงกูล, 2546) 

นอกจากน้ี Long, Khalafinezhad, Ismail, and Rasid (2013 อ้างอิงใน จิตติกาญจน์  เพ็ช

รวงษ์, 2559) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบท่ีส าคญัของกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในด้านงาน

บริการ 4 ดา้น ดงัน้ี  

 1) คุณภาพของการบริการเพื่อยกระดบัความพึงพอใจน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้ต่อธุรกิจ 

กล่าวคือ ในยุคปัจจุบันท่ีสภาพแวดล้อมอันเป็นปัจจยัภายนอกด้านสภาวการณ์แข่งขันสูงอัน

เน่ืองมาจากคู่แข่งทางการตลาดของธุรกิจ การยกระดบัมาตรฐานการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ

อยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ืองอนัน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้นั้นจึงเป็นส่ิงจ าเป็นมากท่ีผูป้ระกอบการ

ตอ้งพิจารณาในการออกแบบแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพราะส่งผลต่อความอยู่รอดของ
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ธุรกิจนั้น ๆ อีกทั้งการเน้นบริการท่ีเป็นเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ได ้เน่ืองจากเป็นแนว

ทางการป้องกนัความผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนได ้ 

 2) การบริการของพนักงานในธุรกิจบริการ กล่าวคือ ส าหรับงานด้านการบริการแล้ว

พนักงานถือเป็นกลไกหลกัของธุรกิจเพราะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง ท าหน้าท่ีทั้งผลิต

บริการและเสนอขายผลิตภณัฑ์บริการไปพร้อม ๆ กนั จึงกล่าวไดว้า่พนกังานเป็นตวัแทนของธุรกิจ

และเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ  

 3) การรับฟังข้อมูลความคิดเห็น หรือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า ช่วยให้ธุรกิจ

สามารถเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ได้ เพื่อให้การออกแบบแนวทางการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ท่ีตรงความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด 

 4) ลกัษณะทางกายภาพของธุรกิจบริการ โดยส่วนใหญ่ธุรกิจจะน ามาใชใ้นการก าหนดแนว

ทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการสร้างสภาพแวดลอ้ม การสร้างบรรยากาศ การเลือกใช้สี 

แสง และเสียงภายใน เป็นตน้  

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์สรุปไดว้า่รูปแบบการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ของธุรกิจถือเป็นกลยุทธ์ในการด าเนินงานอย่างหน่ึงท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้าโดยตรง และ

เป้าหมายหลกัคือการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ี

ผูว้ิจยัได้อาศยัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อการเรียนรู้ขอ้มูลของลูกคา้ 

น ามาซ่ึงแนวทางการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส

ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัเหนือคู่แข่ง และความย ัง่ยืนของ

ธุรกิจสืบไป 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า 

2.4.1 ความหมายของความภักดีของลูกค้า 

ดิฐวฒัน์ ธิปัตดี (2551) กล่าววา่ ความภกัดีในทางธุรกิจ คือ ความผกูพนัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ

ตราสินค้า เป็นทัศนคติท่ีสม ่าเสมอ และแสดงออกมาด้วยการซ้ือสินค้าในตราสินค้าเดิมอย่าง

ต่อเน่ือง ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากปริมาณท่ีซ้ือ และความถ่ีในการซ้ือสินคา้นั้น 

ณฐัพร ดิสนีเวทย ์(2559) กล่าววา่ ความภกัดีในทางธุรกิจ คือ พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าหรือการ

ใช้บริการซ ้ าอย่างสม ่าเสมอดว้ยความเต็มใจ สะทอ้นให้เห็นประสิทธิภาพทางการตลาดของตรา

สินคา้ ลูกคา้มีความช่ืนชอบในองค์กรท่ีเลือกมากกว่าองค์กรอ่ืน ๆ (คู่แข่ง) ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรม

ดา้นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ หรือการบอกต่อกนัไป  

ปภาวี บุญกลาง (2560) กล่าววา่ ความภกัดีในทางธุรกิจ คือ ขอ้ผูกมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้

ท่ีให้การอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการอยา่งส ่ าเสมอ มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้และ

ทศันคติของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการ 

Jacoby and Chestnut (1978 อ้างอิงใน ชนิดา วนารักษ์สกุล , 2552) กล่าวว่า ความภักดี

ในทางธุรกิจคือ เป็นความโน้มเอียงทั้งในแง่ความรู้สึกและพฤติกรรมท่ีแสดงออกซ่ึงความชอบใน

ตราสินคา้อยา่งหน่ึงอยา่งใดมากกวา่ตวัเลือกอ่ืน ๆ คือ ทั้งชอบ ตั้งใจซ้ือ และมีพฤติกรรมการซ้ือ 

Assael (1995 อา้งอิงใน ไชยพศ ร่ืนมล, 2558) กล่าววา่ ความภกัดีในทางธุรกิจ คือ เกิดจาก

ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ ส่งผลให้ลูกคา้เกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าหรือการใชบ้ริการซ ้ า อีก

หลายคร้ัง เน่ืองจากลูกคา้ไดเ้กิดการเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการนั้น ซ่ึงไดส้นองความตอ้งการ 

และท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงความพึงพอใจ 
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Pearxe(1997 อา้งอิงใน ณัฐนนัท ์รวมทรัพยท์วี, 2557) กล่าววา่ ความภกัดีในทางธุรกิจ คือ 

ลูกคา้ท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุดคือ ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการเป็นอยา่งมาก และ

เป็นผูท่ี้ใชสิ้นคา้หรือบริการในปริมาณมากข้ึน โดยความภกัดีเป็นเคร่ืองมือในการเพิ่มยอดขายและ

ช่วยในการป้องกนัส่วนแบ่งทางการตลาด ซ่ึงส าคญัต่อการท าก าไรในระยะยาวของธุรกิจ  

จากความหมายของความภกัดีในทางธุรกิจจะมุ่งเน้นไปท่ีความภกัดีต่อสินคา้และบริการ

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ ความภกัดีเป็นพฤติกรรมการตอบสนองของผูบ้ริโภคท่ีเป็นผลมาจากความพึง

พอใจอย่างมากในสินคา้และบริการท่ีไดรั้บ โดยตอบสนองในรูปแบบของพฤติกรรม เช่น ความถ่ี

และมูลค่าเพิ่มในการซ้ือสินคา้และบริการ รวมถึงการตอบสนองในรูปแบบทศันคติ เช่น ความชอบ 

ความพึงพอใจ เป็นตน้ 

2.4.2 องค์ประกอบของความภักดีของลูกค้า 

Oliver (1999 อา้งอิงใน ปภาวี บุญกลาง, 2560) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของความภกัดีของ

ลูกคา้ดงัน้ี 

1) ความภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้ (Cognitive Loyalty) เป็นระยะท่ีผูบ้ริโภครับรู้ข้อมูล

ข่าวสารท่ี เก่ียวกับสินค้าและบริการ และเกิดความเข้าใจถึงคุณลักษณะ หรือ

คุณประโยชน์ในสินคา้และบริการนั้น ๆ  

2) ความภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึก (Affective Loyalty) เป็นระยะท่ีผูบ้ริโภคพิจารณาใน

ระดบัจิตวทิยาส่วนบุคคลคือ ความชอบ และความไม่ชอบ ในสินคา้และบริการนั้น ๆ  

3) ความภักดีท่ีเกิดจากความตั้ งใจ (Conative Loyalty)  เป็นระยะท่ีผูบ้ริโภคมีการ

ตอบสนองดา้นพฤติกรรมคือ มีความตั้งใจท่ีจะซ้ือสินคา้และใช้บริการนั้น ๆหรือการ

ทดลองใช ้ 
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4) ความภกัดีท่ีเกิดจากการกระท า (Action Loyalty) เป็นระยะท่ีผูบ้ริโภคแสดงออก

ทางดา้นพฤติกรรมโดยการกลบัไปซ้ือสินคา้และบริการนั้น ๆ ซ ้ า ๆ อยา่งสม ่าเสมอ ท า

ทุกอยา่งเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงสินคา้และบริการนั้นๆ 

2.4.3 การแบ่งประเภทของความภักดีในมุมมองทางการตลาด 

Armstrong and Murphy (2005 อา้งอิงใน ดิฐวฒัน์ ธิปัตดี, 2551) ไดแ้บ่งประเภทของความ

ภกัดีเป็น 2 ประเภทดงัน้ี  

1) ความภกัดีทางพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) พิจารณาจากการตอบสนองของ

ผูบ้ริโภคในรูปแบบของพฤติกรรม เช่น อตัราการซ้ือซ ้ า หรือความถ่ีในการใช้บริการ 

มูลค่าทางการเงินท่ีเพิ่มข้ึนจากการใชจ่้ายต่อคร้ัง เป็นตน้ ซ่ึงการพิจารณาจากอตัราการ

ซ้ือซ ้ า หรือความถ่ีในการใช้บริการอาจมีความคลาดเคล่ือนจากปัจจยัส่วนบุคคล เช่น 

ผูบ้ริโภคไม่มีทางเลือกอ่ืน จดัวา่เป็นความภกัดีแบบแฝงหรือความภกัดีเทียม ในกรณีน้ี

ผูบ้ริโภคพร้อมมีการเปล่ียนแปลง 

2) ความภักดีทางอารมณ์  (Emotional Loyalty) พิจารณาจากการตอบสนองของ

ผูบ้ริโภคในรูปแบบของทศันคติ หากผูบ้ริโภคมีทศัคติท่ีดีจะส่งผลต่อพฤติกรรมการ

ซ้ือและใช้บริการซ ้ า ซ่ึงถือเป็นความภกัดีท่ีแทจ้ริงเพราะเกิดข้ึนในจิตใจของผูบ้ริโภค

ยากต่อการเปล่ียนแปลง 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชาญณรงค ์โชคบ ารุงสุข (2552 อา้งอิงใน ไชยพศ ร่ืนมล, 2558) 

ไดท้  าการแบ่งประเภทความภกัดีของผูบ้ริโภค โดยพิจารณาบนพื้นฐานจากความภกัดีทางพฤติกรรม

และความภกัดีทางอารมณ์ ดงัน้ี 
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- ผูบ้ริโภคมีทศัคติท่ีดีและมีพฤติกรรมการซ้ือและใช้บริการซ ้ าสูง (True Loyalty) 

คือ ผูบ้ริโภครู้สึกพึงพอใจมากกบัสินค้าและบริการนั้น ๆ โดยมีการซ้ือหรือใช้

บริการอยา่งต่อเน่ือง 

- ความภกัดีแอบแฝง (Latent Loyalty) คือ ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจกบัสินคา้และ

บริการนั้น ๆ แต่อตัราการซ้ือซ ้ าหรือความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ย แต่อยา่งไรก็ตาม

หากผูบ้ริโภคมีความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ผูบ้ริโภคจะนึกถึงเป็นส่ิง

แรกทนัที นอกจากน้ียงัมีพฤติกรรมการบอกต่อ หรือการแนะน าผูบ้ริโภครายอ่ืน ๆ 

ดว้ย 

- ความภกัดีเทียม (Spurious Loyalty) คือ ผูบ้ริโภคมีอตัราการซ้ือและความถ่ีในการ

ใช้บริการสูง แต่กลับมีทัศคติท่ีไม่ดีต่อสินค้าและบริการนั้ น ๆ เช่น การไม่มี

ทางเลือกอ่ืน ๆ จ าเป็นตอ้งซ้ือเพราะอยูใ่กลบ้า้น คนรอบขา้งตอ้งการจึงจ าเป็นตอ้ง

ซ้ือ เป็นตน้  

- ไม่มีทั้ งระดบัของทศันคติและการซ้ือซ ้ า (No Loyalty) คือ ผูบ้ริโภคไม่มีการซ้ือ

สินคา้หรือใชบ้ริการนั้น ๆ เลย ไม่มีความพึงพอใจ ไม่ชอบ ไม่สนใจ  

ดงันั้นทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการนั้น ๆ ถือเป็นส่ิงส าคญัในการก าหนดระดบัความ

ภกัดีของผูบ้ริโภค ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งสร้างทศัคติท่ีดีให้เกิดข้ึนในใจผูบ้ริโภคให้ได ้สอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ ณัฐพร ดิสนีเวทย ์(2559) กล่าววา่ การท่ีผูบ้ริโภคมีทศัคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการนั้นๆ

จนยากท่ีจะเปล่ียนแปลงเกิดจากองคป์ระกอบท่ีส าคญัดงัน้ี 

- ความเช่ือมัน่ (Confidence) กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะมีทศัคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการ

นั้น ๆ ก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ 
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- การเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะมีความภกัดีต่อ

สินคา้และบริการนั้น ๆ ก็ต่อเม่ือสินคา้และบริการนั้นๆส่งผลต่อความรู้สึกของ

ผูบ้ริโภคเกิดเป็นความเช่ือ ความศรัทธา ความประทบัใจ 

- ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะมีความภกัดีต่อสินคา้

และบริการนั้นๆก็ต่อเม่ือสินคา้และบริการนั้นๆมีความง่ายในการเขา้ถึงความรู้สึก

นึกคิดของผูบ้ริโภค เช่น การหาซ้ือง่าย มีการส่ือสารระหวา่งผูบ้ริโภคเสมอ ท าให้

ผูบ้ริโภคนึกถึงเป็นส่ิงแรกเม่ือตอ้งการใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น ๆ นอกจากน้ียงัเกิด

เป็นพฤติกรรมการบอกต่อ เป็นการเพิ่มฐานลุกคา้ใหก้บัธุรกิจอีกทางหน่ึง  

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หทัยา คงปรีพนัธ์ (2557) ไดแ้บ่งกลุ่มพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ี

แสดงถึงความภกัดีต่อสินคา้และบริการดงัน้ี 

- พฤติกรรมซ้ือซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง โดยเป็นการซ้ือซ ้ าจากธุรกิจเดิม เพิ่มโอกาสในการ

ซ้ือสินคา้อ่ืนในตราสินคา้เดียวกนั เพิ่มปริมาณการซ้ือหรือการเพิ่มมูลค่าการซ้ือต่อ

คร้ังสูงข้ึน  

- ความตั้งใจในการเปล่ียนไปหาสินคา้คู่แข่ง โดยผูบ้ริโภคมีความอ่อนไหวต่อราคา

ในอตัราท่ีต ่า ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีจะเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากความพึงพอใจ

ส่วนตวั โดยไม่ค  านึงถึงราคาสินคา้ กล่าวคือปัจจยัด้านราคาไม่ใช่ส่ิงท่ีลูกคา้ท่ีมี

ความภกัดีเปล่ียนไปใชสิ้นคา้และบริการของคู่แข่ง 

- การให้ค  ามัน่สัญญาอย่างหนักแน่น หรือการมีความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัธุรกิจ 

ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีจะยนืหยดัในตราสินคา้นั้น ๆ โดยไม่เปล่ียนใจไปใชต้ราสินคา้
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อ่ืน ๆ เลย เกิดเป็นความพยายามอยา่งไม่มีเหตุผลเพื่อให้ไดม้าซ่ึงสินคา้และบริการ

นั้น ๆ 

สอดคล้องกับงานวิจยัของ ธีรพนัธ์ โลห์ทองค า (2547 อา้งอิงใน ไชยพศ ร่ืนมล, 2558) 

อธิบายถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) ดงัน้ี 

- ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกยินดีของบุคคล 

เม่ือส่ิงท่ีตอ้งการบรรลุตามวตัถุประสงค์ โดยระดบัความพึงพอใจจะแตกต่างกนั

ไปตามปัจจยัส่วนบุคคลทั้งทางกายภาพและทางจิตวิทยา ความพึงพอใจจะเกิดเม่ือ

บุคคลไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้งทางวตัถุและจิตใจจึงจะเกิดเป็นความ

ภกัดีของลูกคา้ 

- ความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust) เป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่ง

ธุรกิจกบัลูกคา้ โดยลูกคา้จะมีความภกัดีเม่ือรู้สึกถึงความมัน่ใจ ความไวใ้จ ท่ีช่วย

ลดความเส่ียง ความไม่แน่นอนในกระบวนการทางความคิด หรืออาจหมายถึง

ลูกค้ามีความเช่ือมั่นในสินค้าและไว้วางใจในการให้บริการ น ามาซ่ึงความ

ไวว้างใจต่อธุรกิจ เป็นตน้ 

- ความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (Emotional Bonding) คือการค านึงถึงทศันคติท่ีดี

ของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการนั้น ๆ  เกิดเป็นความผูกพนั ความช่ืนชอบโดย

ส่วนตวั เกิดเป็นคุณค่าหรือทรัพยสิ์นของตราสินคา้ดงันั้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

จึงเขา้มามีบทบาทในการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวและย ัง่ยืนต่อไปผ่านความ

น่าเช่ือถือและความไวว้างใจท่ีลูกคา้มีต่อธุรกิจ 
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- ลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) โดยปกติวิสัยมนุษย์มักมี

ความสุข รู้สึกเช่ือมัน่และไวว้างใจในสถานการณ์หรือส่ิงท่ีคุน้เคยเป็นอย่างดี จึง

เกิดเป็นพฤติกรรมการซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า ๆ เพราะไม่ตอ้งการเส่ียงกบัส่ิงใหม่ ๆ 

เป็นการลดทางเลือกในกระบวนการทางความคิด 

- ประวติัของบริษัทผู ้ผลิตสินค้า (History with the Company) การรับรู้เก่ียวกับ

ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กรและประวติัขององค์กรมีผลต่อความตั้งใจ ความภกัดี 

และการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของลูกคา้ 

Heyd E. Bob (2013 อา้งอิงใน ณัฐนันท์ รวมทรัพยท์วี, 2557) ได้เสนอแนวคิดในการวดั

ระดบัความภกัดีเป็น 3 รูปแบบดงัน้ี 

- ดชันีของความภกัดีในรูปแบบของการรักษา (Retention Loyalty Index : RLI) เป็น

ระดบัของลูกคา้ท่ียงัใชบ้ริการ และยงัไม่ไดเ้ปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่ง ตวัช้ีวดั

น้ีสามารถใชพ้ยากรณ์อตัราการสูญเสียลูกคา้ในอนาคตได ้

- ดชันีของความภกัดีในรูปแบบของการสนบัสนุน (Advocay Loyalty Index : ALI) 

เป็นระดบัของลูกคา้ท่ีรู้สึกในดา้นบวก เกิดความตอ้งการท่ีอยากมาซ้ือมาใชบ้ริการ 

ตวัช้ีวดัน้ีสามารถพยากรณ์การเติบโตของลูกคา้ใหม่ได ้

- ดชันีของความภกัดีในรูปแบบของการซ้ือ (Purchasing Loyalty Index : PLI) เป็น

ระดบัของลูกคา้ท่ีก าลงัจะซ้ือสินคา้หรือมีแนวโน้มท่ีจะสินคา้และบริการในมูล

ค่าท่ีสูงข้ึน ตวัช้ีวดัน้ีสามารถพยากรณ์การเติบโตของค่าเฉล่ียการใชจ่้ายต่อลูกคา้ได ้
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2.4.4 ความภักดีในธุรกจิบริการ  

การสร้างความภกัดีในตวัลูกคา้มีความส าคญัมากโดยเฉพาะในธุรกิจการบริการ เพราะ

รูปแบบการท างานตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ตลอดเวลา  ดงันั้นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้

จะท าให้ลูกค้ามีทัศนคติท่ีดีต่อการบริการ ส่งผลให้เกิดความภักดี สอดคล้องกับแนวคิดของ 

Gremler and Brown (1996 อา้งอิงใน ชนิดา วนารักษ์สกุล, 2552) กล่าวว่า ความหมายของความ

ภกัดีต่อสินคา้ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และความหมายของความภกัดีต่อบริการ โดยพิจารณาจากการ

ระบุช่ือบริการ ทศันคติ และความรู้ สามารถสรุปความหมายของแนวโนม้ทศันคติท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการ

และใช้บริการเพียงรายเดียวไม่เปล่ียนไปใช้บริการขององค์กรอ่ืนตราบใดท่ีผูใ้ห้บริการนั้นยงั

ใหบ้ริการอยู ่ 

Butcher, Sparks, and O’Callaghan (2001 อ้างอิงใน ชนิดา วนารักษ์สกุล, 2552) กล่าวว่า 

องคป์ระกอบของความภกัดีในธุรกิจบริการ แบ่งได ้4 ประการดงัน้ี 

1) การบอกต่อท่ีดี โดยลูกค้าท่ีมีความภกัดีจะเป็นเหมือนผูส้นับสนุนทั้งในด้านการ

บอกต่อกล่าวชมเชยหรือการแก้ต่างในกรณีท่ีถูกต าหนิให้กับธุรกิจบริการ ส าหรับ

พฤติกรรมการบอกต่อของลูกคา้ท่ีมีความภกัดี มีดงัน้ี 

- ลูกคา้พูดในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัองคก์รบริการกบัผูอ่ื้น 

- ลูกคา้จะแนะน าองคก์รใหก้บัผูอ่ื้น 

- ลูกคา้สนบัสนุนใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ 

- ลูกคา้จะกล่าวถึงคุณสมบติัท่ีดีขององคก์รบริการ 

ความแตกต่างระหว่างลูกคา้ท่ีมีแค่ระดบัความพึงพอใจกบัลูกคา้ท่ีมีความภกัดีคือ 

ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจอย่างเดียวจะเป็นเพียงแค่ผูรั้บบริการไม่มีบทบาทในการบอกต่อ
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หรือเป็นกระบอกเสียงให้กบัธุรกิจบริการ ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีมีความภกัดี จะมีความสัมพนัธ์

ท่ีดีและสม ่าเสมอกบัผูใ้ห้บริการ และมีบทบาทส าคญัในการบอกต่อหรือเป็นกระบอกเสียง

ให้กบัธุรกิจบริการ สร้างความน่าเช่ือถือ และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีเหนือ

คู่แข่ง 

2) การต่อตา้นการเปล่ียนบริการ โดยลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อธุรกิจบริการจะไม่ยนิยอมท่ี

จะเปล่ียนแปลงผู ้ให้บริการ ถึงแม้จะถูกชวนด้วยข้อเสนอท่ีดีกว่า เป็นผลมาจาก

ความรู้สึกผกูผนัของลูกคา้ต่อธุรกิจบริการเป็นอยา่งมาก  

3) การแสดงตวัว่าเป็นเจ้าของบริการ โดยลูกค้าท่ีมีความภักดีต่อธุรกิจบริการจะมี

พฤติกรรมกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ๆ ท่ีเดิมทุกคร้ังท่ีตอ้งการจนเกิดเป็นความคุน้เคย ความ

เคยชิน จากการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้จนลูกคา้รู้สึกวา่ตวัเอง

เป็นเจา้ของกิจการเอง ซ่ึงความรู้สึกการเป็นเจา้ของกิจการเองของลูกคา้จะมีผลต่อเน่ือง

ถึงพฤติกรรมการต่อต้านการเปล่ียนบริการกล่าวคือ ยิ่งความรู้สึกการเป็นเจ้าของ

บริการมีมากเท่าใด การต่อตา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการอ่ืนก็จะสูงข้ึนเท่านั้น  

4) ความช่ืนชอบมากกวา่ท่ีมีต่อธุรกิจบริการใดบริการหน่ึง โดยความช่ืนชอบ ความพึง

พอใจเป็นส่ิงส าคญัของแนวคิดเร่ืองความภกัดี ท่ีส่งผลโดยตรงต่อความช่ืนชอบ ความ

พึงพอใจถาวรต่อไป 

Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996 อ้างอิงใน ชนิดา วนารักษ์สกุล, 2552 ) เสนอ

แนวทางการช้ีวดัลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อธุรกิจบริการประกอบดว้ยความตั้งใจ 4 ดา้นดงัน้ี 

1) ความตั้งใจบอกต่อ (Word of Mouth Communication)  

- ลูกคา้พูดในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัองคก์รบริการกบัผูอ่ื้น 
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- ลูกคา้แนะน าองคก์รใหก้บัผูอ่ื้นท่ีมาขอค าปรึกษา 

- ลูกคา้สนบัสนุนคนรู้จกัใหใ้ชบ้ริการขององคก์ร 

2) ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention)  

- ลูกคา้พิจารณาตราสินคา้ขององคก์รเป็นรายแรก 

- ลูกคา้ใชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์รมากข้ึนในปีต่อมา 

- ลูกคา้ใชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์รนอ้ยลงในปีต่อมา 

3) ความตั้งใจอนัเกิดจากความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคา (Price Sensitivity) 

- ลูกคา้จะไปใชบ้ริการบางส่วนจากองคก์รอ่ืนท่ีใหร้าคาน่าสนใจกวา่ 

- ลูกคา้จะเปล่ียนไปใชบ้ริการทั้งหมดจากองคก์รอ่ืนท่ีใหร้าคาน่าสนใจกวา่ 

- ลูกค้ายินยอมท่ีจะจ่ายมากข้ึนให้กับองค์กรปัจจุบันซ่ึงใช้บริการอยู่แม้

จะตอ้งจ่ายในราคาท่ีสูงกวา่องคก์รอ่ืน 

4) ความตั้งใจวา่กล่าวติเตียน (Complaining Behavior)  

- ลูกคา้จะเปล่ียนไปใชบ้ริการกบัองคก์รอ่ืนทนัทีหากประสบปัญหา 

- ลูกคา้จะติเตียนองคก์รท่ีใชบ้ริการอยูแ่ลว้กบัลูกคา้รายอ่ืน 

- ลูกคา้จะติเตียนองคก์รท่ีใชบ้ริการอยูแ่ลว้กบัหน่วยงานภายนอก 

- ลูกคา้จะติเตียนกบัพนกังานขององคก์รโดยตรงในกรณีท่ีมีปัญหา 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดีของลูกค้าสรุปได้ว่า ความภักดีของลูกค้ามี

ความส าคญักบัธุรกิจสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส ต่อโอกาสในการสร้างความ

มัน่คงระยะยาว โอกาสในการท าก าไรท่ีมากข้ึน รวมถึงการขยายสายงานบริการท่ีครอบคลุมความ

ตอ้งการของลูกคา้แบบครบวงจร เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัรูปแบบการด าเนินงานของสถานตรวจสภาพ
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รถเอกชน ท่ีถูกควบคุมการด าเนินงานและราคาค่าบริการโดยกรมการขนส่งทางบก กระทรวง

คมนาคม ผูว้ิจ ัยจึงได้อาศัยตัวช้ีวดัความภักดีของลูกค้าด้านการบอกต่อ เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทาง

การตลาดจากคู่แข่ง และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ท่ีครอบครองรถจ านวนหลายคนั เพื่อเพิ่ม

ยอดขายใหม้ากข้ึน อนัเป็นผลมาจากจ านวนคู่แข่งท่ีมีแนวโนม้เพิ่มมากข้ึน เพราะนโยบายสนบัสนุน

ของภาครัฐในการผลกัดนัใหมี้สถานตรวจสภาพรถเอกชนครอบคลุมทุกอ าเภอทัว่ประเทศ  

 

2.5 ผลงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 

2.5.1 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัการรับรู้ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

สายสวาท แสงเมา และเสนีย ์พวงยาณี (2561) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ประสิทธิผลการบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ ความไวว้างใจคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสถานตรวจ

สภาพรถเอกชนในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้ประสิทธิผลการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจคุณภาพบริการของลูกคา้, ความไวว้างใจคุณภาพ

บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ และศึกษาการรับรู้ประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ี

ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใช้บริการสถานตรวจสภาพรถบา้นแพน 

อ าเภอเสนา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ านวน 325 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือ แบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวา่ 

1) การรับรู้ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ส่งผลต่อความไวว้างใจคุณภาพ

บริการของลูกคา้ท่ีใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

เน่ืองจาก ผูบ้ริหารได้ด าเนินการในด้านช่องทางการส่ือสารกบัลูกคา้ เช่น การจดัท า
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เฟสบุ๊ค มีเจา้หน้าท่ีคอยดูแลดา้นการประชาสัมพนัธ์ และตอบขอ้ซักถามต่าง ๆ ส่งผล

ใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และความไวว้างใจต่อสถานตรวจสภาพรถเอกชน 

2) ความไวว้างใจในคุณภาพบริการส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้บริการสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เน่ืองจาก ผูบ้ริหารไดอ้อกแบบการ

ให้บริการท่ีใส่ใจลูกคา้อย่างรอบด้าน เช่น การจดัสภาพแวดล้อมและสถานท่ีตรวจ

สภาพรถอย่างเป็นระเบียบ มีห้องรับรองส าหรับลูกคา้แยกสัดส่วนชดัเจน มีเคร่ืองมือ

และอุปกรณ์ในการท างานท่ีไดม้าตรฐาน พนกังานมีความรู้ความสามารถ สามารถให้

ค  าแนะน าและช่วยแกปั้ญหาให้ลูกคา้ได ้อีกทั้งมีการออกใบเสร็จทุกคร้ังท่ีลูกคา้มาใช้

บริการ จึงท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจในคุณภาพบริการ 

3) การรับรู้ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้

บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เน่ืองจาก ผูบ้ริหาร

ออกแบบการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าโดยการแจกของแถมให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการ มีการติดต่อแจง้เตือนลุกคา้เม่ือรถครบก าหนดช าระภาษี มีขั้นตอนการท างานท่ี

เป็นระบบก่อน-หลงั จึงเป็นสาเหตุให้การรับรู้ประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มี

อิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้  

2.5.2 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัความภักดีของลูกค้า 

ยทุธพงษ ์พิมพพ์ิพฒัน์ (2559) ศึกษาเร่ืองความภกัดีของลูกคา้ตามแนวทางการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ของลูกคา้ร้านสะดวกซ้ือ วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านสะดวก

ซ้ือ และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งกลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค
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ร้านสะดวกซ้ือ กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือ แบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวา่ 

1) ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

ไดแ้ก่ ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นการสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบริหารการ

ส่ือสารกบัลูกคา้ ดา้นความเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ดา้นการรักษาลูกคา้ ดา้นการ

รับฟังขอ้มูลความคิดเห็น และการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ ซ่ึงเป็นผลมาจาก

การท่ีลูกคา้มีความตอ้งการส่ือสารโดยตรงกบัองคก์รเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ตนเอง แสดงให้เห็นว่าลูกค้าเห็นด้วยต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้าน

สะดวกซ้ือ 

2) ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

ไดแ้ก่ ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นการสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบริหารการ

ส่ือสารกบัลูกคา้ ดา้นความเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ดา้นการรักษาลูกคา้ ดา้นการ

รับฟังขอ้มูลความคิดเห็น และการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ ซ่ึงเป็นผลมาจาก

การท่ีลูกคา้มีความตอ้งการส่ือสารโดยตรงกบัองคก์รเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ตนเอง แสดงให้เห็นว่าลูกค้าเห็นด้วยต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้าน

สะดวกซ้ือ 

3) ความคิดเห็นท่ีผูบ้ริโภคมีต่อความภกัดีของร้านสะดวกซ้ือ ผูบ้ริโภคมีความเห็นต่อ

ความภกัดีโดยรวมอยู่ในระดับมากได้แก่ ด้านการซ้ือซ ้ าปกติ ด้านการซ้ือข้ามสาย

ผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นการบอกต่อบุคคลอ่ืน ดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูด
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ไปหาคู่แข่ง ซ่ึงเป็นผลมาจากลูกค้าส่วนใหญ่นึกถึงร้าน 7-11 เป็นล าดับแรกเม่ือ

ตอ้งการซ้ือสินคา้ และมีการใช้บริการอยา่งสม ่าเสมอเป็นระยะเวลานาน มีการแนะน า

บอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน ๆ แสดงให้เห็นวา่ลูกคา้เห็นดว้ยต่อความภกัดีของร้านสะดวก

ซ้ือ 

4) ความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีด้านการซ้ือซ ้ าปกติกบักลยุทธ์การบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัเน่ืองจากกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

แต่ละดา้นมีขั้นตอนท่ีท าใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิท่ีดีต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ ดงันั้นการท่ีจะท า

ให้ลูกคา้เกิดการซ้ือซ ้ า จ  าเป็นตอ้งมีสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ และเขา้ใจความตอ้งการ

ของลูกคา้เป็นส าคญั 

5) ความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑ์และบริการกบักล

ยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญั ดงันั้นร้านสะดวก

ซ้ือตอ้งมีบริการท่ีหลากหลาย มีสินคา้ท่ีแตกต่างจากธุรกิจเดิมท่ีท าอยู ่คือจะตอ้งมีการ

รักษาลูกคา้เก่า รับฟังความคิดเห็นจากลูกคา้เพื่อการพฒันาสินคา้และบริการ 

6) ความสัมพนัธ์ระหวา่งความภกัดีดา้นการบอกต่อบุคคลอ่ืนกบักลยุทธ์บริหารลูกคา้

สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั โดยตอ้งมีการปรับกระบวนการเสนอแนะ

การบริการท่ีเป็นประโยชน์ รวดเร็ว และชดัเจนดา้นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด จะท า

ใหลู้กคา้เกิดพฤติกรรมการบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน 

7) ความสัมพนัธ์ระหวา่งความภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่งกบั

กลยุทธ์ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญั เน่ืองจากกล

ยทุธ์ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ และการมีสัมพนัธภาพท่ีดี มีการ
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สอบถามถึงปัญหาในการใชบ้ริการ มีพนกังานคอยให้ความช่วยเหลือ มีการวดัผลและ

ติดตามระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการให้บริการ จะช่วยป้องกนัการถูกดึงดูดไป

หาคู่แข่ง 

 

2.6 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง “การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส” ซ่ึงผูว้ิจยัได้ก าหนดกรอบแนวคิดใน

การศึกษาดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพที ่2.4 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variable) 

 

ตวัแปรอิสระ 
(Independent Variable) 

 

 
การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
1.การสร้างความสัมพนัธ์ 
2.การรักษาลูกคา้ 
3.การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น 
4.การติดตามลูกคา้ 
5.การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 
6.การส่ือสารกบัลูกคา้ 
7.ช่องทางในการบริการ 
 

ความภักดีของลูกค้า 
- การบอกต่อ 
- การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
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บทที ่3 

วธิีด าเนินการวจิัย 

 

ในการวิจยัเร่ือง “การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส” ผูว้ิจยัใช้วิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

ลักษณะงานเชิงส ารวจ (Survey Research) เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัยคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้

 

3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1)ประชากรท่ีน ามาศึกษาในงานคร้ังน้ี 

 ประชากร (Population) ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการสถานตรวจสภาพ

รถเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช้

บริการ 

2) กลุ่มตวัอยา่งและการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 กลุ่มตวัอยา่ง (Sampling) ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการสถานตรวจสภาพ

รถเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช้



51 
 

 

บริการจึงใชสู้ตรค านวณของ Cochran (1977 อา้งอิงใน ยทุธ ไกยวรรณ์, 2561) เพื่อการค านวณหา

ขนาดของตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ความผดิพลาดไม่เกิน 5 % ดงัน้ี 

  N = Z2P(1 – P)   
           E2 

N คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

Z คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% มีค่า 

  เท่ากบั 1.96 

P คือ สัดส่วนท่ีตอ้งการสุ่มจากประชากรทั้งหมด 

   E คือ ยอมรับความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนของกลุ่มตัวอย่างได้ท่ี       

    e = 0.05  

 ดงันั้น N =        (1.96)2 (0.5) (1 – 0.5) = 384.16 
(0.05)2 

   = เป็นจ านวนเตม็ 385 คน 

จากการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งขา้งตน้ ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 ตวัอยา่ง และ 

วิธีการสุ่มตวัอย่าง ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่

อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience 

Sampling) ในการสุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงจะสุ่มแจกแบบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการสถานตรวจสภาพ

รถเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาสจ านวน 385 คน 
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3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  

ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการ

วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) จากการท่ีผูว้ิจยัได้ท าการทบทวนวรรณกรรมแนวคิด

ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาพฒันาขอ้ค าถามของแบบสอบถามท่ีตรงตามวตัถุประสงค์

ของงานวจิยัและสอดคลอ้งตามกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี1:  

แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ปัจจุบนัท่านเป็นเจา้ของรถประเภท

ใดบา้ง(ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) ท่านเลือกใช้บริการใดบา้งในสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตอบได้

มากกว่า 1 ขอ้) ท่านรู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากแหล่งใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) และ

เหตุผลใดบา้งท่ีท่านพิจารณาเลือกใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนแต่ละแห่งในเขตอ าเภอเมือง 

จงัหวดันราธิวาส (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดแบบเลือกตอบ 

(Multiple Choices) 

ส่วนท่ี2:  

แบบสอบถามความคิดเห็นดา้นการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 7 ดา้น ประกอบดว้ย การ

สร้างความสัมพนัธ์, การรักษาลูกคา้, การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น, การติดตามลูกคา้, การเสนอแนะ

บริการท่ี เป็นประโยชน์, การส่ือสารกับลูกค้า และช่องทางในการบริการ ซ่ึงลักษณะของ

แบบสอบถามประกอบดว้ยค าถามเป็นแบบปลายปิดแสดงระดบัความคิดเห็นดา้นการรับรู้ ค  าถามมี

ทั้งหมด 24 ขอ้ ใชม้าตรวดัเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)โดยใชร้ะดบัวดัขอ้มูลประเภท

อนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ซ่ึงมีลกัษณะการใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงัน้ี 
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  5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

  4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

  3 หมายถึง เฉย ๆ 

  2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 

  1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 ระดบัการให้คะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นใช้สูตรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 

(ยทุธ ไกยวรรณ์, 2561) ดงัน้ี 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด − ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     
5

15−
=  

     8.0=  

ความกว้างของอันตรภาคชั้ นเท่ากับ  0.8 ดังนั้ นการอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะ

แบบสอบถามท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) สามารถน ามาจดัช่วง

คะแนนเฉล่ียและเกณฑก์ารพิจารณา โดยมีความหมาย ดงัน้ี 

4.21 – 5.00 หมายถึง ความคิดเห็นต่อการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในระดบัดีมาก 

3.41 – 4.20 หมายถึง ความคิดเห็นต่อการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในระดบัดี 

2.61 – 3.40  หมายถึง ความคิดเห็นต่อการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในระดบัปาน

   กลาง 

1.81 – 2.60 หมายถึง ความคิดเห็นต่อการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในระดบันอ้ย 
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1.00 -  1.80  หมายถึง ความคิดเห็นต่อการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในระดบัน้อย

   ท่ีสุด 

ตารางที่3.1 ข้อค าถามความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านการสร้าง
ความสัมพนัธ์ 
โครงสร้าง/มิติ ข้อ ค าถาม อ้างองิ 
1.การสร้าง
ความสัมพนัธ์ 

1.1 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีกิจกรรมส่งเสริม
การขายโดยการใหส่้วนลดราคาพิเศษ 

ดดัแปลงมาจาก 
อ าภา สิงห์ค าพุด 
(2554) 1.2 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจกของแถม

พิเศษจากการใชบ้ริการ 
1.3 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีบริการท่ี

ครอบคลุมเร่ืองรถแบบครบวงจร (One 
Stop Service) เช่น ตรวจสภาพรถ 
จ าหน่ายประกนัภยัรถ รับฝากช าระภาษี 
และงานดา้นขนส่งอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เป็น
ตน้ 

1.4 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการจดัท าประวติั
การใชบ้ริการของลูกคา้ 
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ตารางที3่.2 ขอ้ค าถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการรักษาลูกคา้ 
โครงสร้าง/มิติ ข้อ ค าถาม อ้างองิ 
2.การรักษาลูกคา้ 2.1 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. ยกเวน้

ค่าธรรมเนียมในส่วนค่าบริการ (Service 
Charge) ในกรณีท่ีเลือกใชบ้ริการแบบ
ครบวงจร (One Stop Service) 

ดดัแปลงมาจาก 
อ าภา สิงห์ค าพุด 
(2554) 

2.2 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจง้ระยะเวลา
ต่อทะเบียนเพื่อการช าระภาษีรถประจ าปี 
และแจง้ต่อประกนัภยัรถ 

2.3 ท่านตอ้งการใหพ้นกังานของ ตรอ. พูดจา
สุภาพ อ่อนนอ้มกบัลูกคา้ 

2.4 ท่านตอ้งการใหพ้นกังานของ ตรอ. มี
ความเป็นมืออาชีพ ช่วยใหท้่านไวว้างใจ
ในการเขา้มาใชบ้ริการ 

2.5 ท่านตอ้งการไดรั้บขอ้มูลดา้นขั้นตอนและ
ค่าใชจ่้ายส าหรับการต่อทะเบียนเพื่อการ
ช าระภาษีรถประจ าปี และบริการดา้นอ่ืน 
ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 
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ตารางที่3.3 ขอ้ค าถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการรับฟังขอ้มูล
ความคิดเห็น 
โครงสร้าง/มิติ ข้อ ค าถาม อ้างองิ 
3.การรับฟังขอ้มูล
ความคิดเห็น 

3.1 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีระบบการรับขอ้
ร้องเรียน ในกรณีท่ีไม่ไดรั้บความสะดวก
จากการใชบ้ริการ 

ดดัแปลงมาจาก 
อ าภา สิงห์ค าพุด 
(2554) 

3.2 ความสะดวกในการติดต่อกบั ตรอ. หรือ
พนกังานของ ตรอ. ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อการ
ส่ือสารหรือเพื่อการสอบถามในเร่ืองต่าง 
ๆ ช่วยสร้างความพึงพอใจให้กบัท่าน  

3.3 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. ใชค้  าแนะน าจาก
ลูกคา้เพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

 

ตารางที3่.4 ขอ้ค าถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ 
โครงสร้าง/มิติ ข้อ ค าถาม อ้างองิ 
4.การติดตามลูกคา้ 4.1 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. เก็บขอ้มูลความ

ตอ้งการบริการดา้นต่าง ๆ ของลูกคา้เพื่อ
น าไปพฒันาการท างานต่อ าป 

ดดัแปลงมาจาก 
อ าภา สิงห์ค าพุด 
(2554) 

4.2 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. สอบถามถึงปัญหา
ของการใชบ้ริการเพื่อการปรับปรุงแกไ้ข
การท างานต่อไป 

4.3 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. ติดตามสอบถาม
ความพึงพอใจของท่านภายหลงัจากการ
ใชบ้ริการ 
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ตารางที่3.5 ขอ้ค าถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ด้านการเสนอแนะ
บริการท่ีเป็นประโยชน์ 
โครงสร้าง/มิติ ข้อ ค าถาม อ้างองิ 
5.การเสนอแนะ
บริการท่ีเป็น
ประโยชน์ 

5.1 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจง้ข่าวสาร
กบัลูกคา้ผา่นช่องทางโทรศพัทใ์นรูปของ
ขอ้ความเพื่อความรวดเร็วในการเสนอ
บริการ 

ดดัแปลงมาจาก 
อ าภา สิงห์ค าพุด 
(2554) 

5.2 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจง้ข่าวสาร
กบัลูกคา้ผา่นช่องทางไปรษณียใ์นรูปของ
จดหมายเพื่อความละเอียดและชดัเจนใน
การเสนอบริการ 

5.3 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจง้ข่าวสาร
กบัลูกคา้ในรูปของการแจกเอกสารโบ
ชวัร์ การติดป้ายไวนิลต่าง ๆ เพื่อการ
ประชาสัมพนัธ์เสนอถึงบริการดา้นต่าง ๆ  

 
ตารางที่3.6 ขอ้ค าถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการส่ือสารกบั
ลูกคา้ 
โครงสร้าง/มิติ ข้อ ค าถาม อ้างองิ 
6.การส่ือสารกบัลูกคา้ 6.1 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการจดัท าเวบ็ไซด ์

หรือส่ือสังคมออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อ
ประโยชน์ในการเขา้ถึงขอ้มูลการรับ
บริการทางอินเตอร์เน็ต 

ดดัแปลงมาจาก 
อ าภา สิงห์ค าพุด 
(2554) 

6.2 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการส่ือสารผา่น
โทรศพัทโ์ดยตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ตอบขอ้ซกัถามเป็นอยา่งดี สม ่าเสมอ 
ตลอดช่วงเวลาท าการ 
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ตารางที่3.7 ขอ้ค าถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นช่องทางในการ
บริการ 
โครงสร้าง/มิติ ข้อ ค าถาม อ้างองิ 
7.ช่องทางในการ
บริการ 

7.1 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีช่องทางการติดต่อ
ท่ีหลากหลาย เช่น เบอร์โทร ไลน์ เฟสบุค 
เป็นตน้ 

ดดัแปลงมาจาก 
อ าภา สิงห์ค าพุด 
(2554) 

7.2 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีช่องทางการช าระ
เงินหลากหลาย  

7.3 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีสถานท่ีรับรอง
ลูกคา้เป็นสัดส่วนเฉพาะ และเพียงพอกบั
จ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

7.4 ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น เคร่ืองด่ืม หนงัสือ โทรทศัน์ 
ไวส้ าหรับบริการลูกคา้ท่ีมานัง่รอรับ
บริการ 

 

ส่วนท่ี3:  

แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับด้านความภกัดีของลูกคา้ 2 ด้าน ประกอบด้วย การ

แนะน าหรือการบอกต่อ และการใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถามเป็น

แบบปลายปิดแสดงระดบัความคิดเห็นดา้นความภกัดีของลูกคา้ ค  าถามมีทั้งหมด 4 ขอ้ ใชม้าตรวดั

เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)โดยใช้ระดบัวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval 

Scale) ซ่ึงมีลกัษณะการใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงัน้ี 

  5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

  4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

  3 หมายถึง เฉย ๆ 
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  2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 

  1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 ระดบัการให้คะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นใช้สูตรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 

(ยทุธ ไกยวรรณ์, 2561) ดงัน้ี 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด − ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     
5

15−
=  

     8.0=  

 ความกว้างของอันตรภาคชั้ นเท่ากับ  0.8 ดังนั้ นการอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะ

แบบสอบถามท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) สามารถน ามาจดัช่วง

คะแนนเฉล่ียและเกณฑก์ารพิจารณา โดยมีความหมาย ดงัน้ี 

4.21 – 5.00 หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความภกัดีของลูกคา้ในระดบัดีมาก 

3.41 – 4.20 หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความภกัดีของลูกคา้ในระดบัดี 

2.61 – 3.40  หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความภกัดีของลูกคา้ในระดบัปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความภกัดีของลูกคา้ในระดบันอ้ย 

1.00 -  1.80  หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความภกัดีของลูกคา้ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที3่.8 ขอ้ค าถามความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นความภกัดีของลูกคา้ 
โครงสร้าง/มิติ ข้อ ค าถาม อ้างองิ 
1.การแนะน าหรือบอก
ต่อ 

1.1 ท่านจะเล่าประสบการณ์ ความประทบัใจใน
การใชบ้ริการให้แก่ผูใ้กลชิ้ดฟัง 

ดดัแปลงจาก  
สมฤทยั หาญบุญ
เศรษฐ (2560)  1.2 ท่านยนิดีแนะน าให้เพื่อน ญาติ คนรู้จกัใหม้า

ใชบ้ริการ 
2.การใชบ้ริการซ ้ า 2.1 ท่านมีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสถานตรวจ

สภาพรถแห่งเดิมในคร้ังต่อไป 
 2.2 ท่านจะพิจารณาถึงสถานตรวจสภาพรถแห่ง

เดิมทนัทีท่ีท่านตอ้งการต่อทะเบียนเพื่อการ
ช าระภาษีรถประจ าปี 

 

ส่วนท่ี4:  

แบบสอบถามเป็นค าถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขียนขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

 

การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดมี้การใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิง

ปริมาณจากประชากรท่ีเป็นประชากรกลุ่มตัวอย่าง โดยมีการทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

ดงัต่อไปน้ี 

 1. การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยการน าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัได้

สร้างข้ึน น าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา 

และน าขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมมาปรับปรุงใหช้ดัเจนมีความครอบคลุมตามความมุ่งหมายของงานวิจยั 

เพื่อใหแ้บบสอบถามมีความเท่ียงตรงในเน้ือหาท่ีตอ้งการวดัผลก่อนท่ีจะน ามาทดลองใช ้



61 
 

 

 2. การทดสอบความเช่ือมัน่น าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขใหมี้ความถูกตอ้งตาม

ค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 ชุด 

และน าแบบทดสอบท่ีทดลองใชม้าวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น

ส่วนของการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ และส่วนของความความภกัดีของลูกค้า โดยหาค่า

สัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงตอ้งมีค่ามากกว่า 0.70 (ค่ายิ่ง

ใกล้เคียงกับ 1 มาก ระดบัความเช่ือจะเพิ่มข้ึน) แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสามารถ

น าไปใชเ้ก็บขอ้มูลได ้(เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552) ซ่ึงจากการทดสอบไดผ้ลดงัน้ี(เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552) 

ตารางที่  3.9  แสดงผลการหาค่าความเช่ือมั่นโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ดา้นการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบัค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) 

การสร้างความสัมพนัธ์ 0.831 
การรักษาลูกคา้ 0.905 
การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น 0.886 
การติดตามลูกคา้ 0.873 
การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 0.804 
การส่ือสารกบัลูกคา้ 0.757 
ช่องทางในการบริการ 0.773 
 
ตารางที่  3.10  แสดงผลการหาค่าความเช่ือมั่นโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ดา้นความภกัดีของลูกคา้ 

ความภักดีของลูกค้า 
ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบัค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) 

การแนะน าหรือบอกต่อ 0.852 
การใชบ้ริการซ ้ า 0.944 
 



62 
 

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 1) ข้อ มู ลปฐม ภู มิ  (Primary Data) เป็ นก ารเก็บ รวบรวมข้อ มู ล ท่ี ได้จากการแจก

แบบสอบถาม (Questionnaire) ของกลุ่มลูกคา้ผูเ้คยใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในเขต

อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส เพื่อท าการวเิคราะห์ขอ้มูลในขั้นต่อไป 

 2) ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จาก

งานวิจยับทความวารสารส่ิงพิมพ์ต่างๆรวมทั้งการสืบคน้ทางอินเทอร์เน็ตจากเวบ็ไซต์ท่ีเก่ียวขอ้ง

เพื่อน ามาประกอบการวเิคราะห์และใชใ้นการสร้างแบบสอบถาม 

 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

 1)สถิติเชิงพรรณนา ใช้บรรยายคุณลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ปัจจุบนัท่านเป็นเจา้ของรถประเภท

ใดบา้ง(ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) ท่านเลือกใช้บริการใดบา้งในสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตอบได้

มากกว่า 1 ขอ้) ท่านรู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากแหล่งใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) และ

เหตุผลใดบา้งท่ีท่านพิจารณาเลือกใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนแต่ละแห่งในเขตอ าเภอเมือง 

จังหวัดนราธิวาส (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) ใช้ส ถิ ติค่ าความ ถ่ี  (Frequency) และค่ าร้อยละ 

(Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และ

ความภักดีของลูกค้าใช้สถิติค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)  

 2) สถิติเชิงอนุมาน ผูว้ิจยัใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุ คูณ (Multiple Regression 

Analysis) เพื่อพยากรณ์ตวัแปรตามตวัหน่ึงท่ีส่งผลมาจกตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป ไดแ้ก่ การ
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สร้างความสัมพนัธ์, การรักษาลูกคา้, การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น, การติดตามลูกคา้, การเสนอแนะ

บริการท่ีเป็นประโยชน์, การส่ือสารกบัลูกคา้ และช่องทางในการบริการ ซ่ึงสมการท่ีใช้วิเคราะห์

การถดถอยพหุคูณ (Uyanık&Güler, 2013) ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 มีดงัน้ี 

Y = a+  b1x1 + b2x2 + … + bkxk + e 

จากรูปแบบสมการมีความหมายดงัน้ี 

  Y คือ คะแนนของการพยากรณ์ตวัแปรความภกัดีของลูกคา้ 

  a คือ คะแนนดิบของค่าคงท่ีท่ีไดจ้ากสมการพยากรณ์ 

  b1, ..., bk คือ สัมประสิทธ์ิการถดถอยจากตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 จนถึงตวัท่ี k 

  x1, ..., xk คือ  คะแนนของตวัแปรอิสระตั้งแต่ตวัท่ี 1 จนถึงตวัท่ี k 

  k คือ จ านวนของตวัแปรอิสระ 

 e คือ ความคลาดเคล่ือน 

ก าหนดค่าตวัแปร ดงัน้ี    

  x1 = การสร้างความสัมพนัธ์ 

  x2 = การรักษาลูกคา้ 

  x3 = การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น 

  x4 = การติดตามลูกคา้ 

  x5 = การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 

  x6 = การส่ือสารกบัลูกคา้ 

  x7 = ช่องทางในการบริการ 
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จากรูปแบบสมการขา้งตน้ได้น าตวัแปรมาจดักลุ่มสมการ ซ่ึงจะท าการตดัสินใจท่ีระดบั

นยัส าคญั 0.05 โดยเป็นรูปแบบสมการดงัน้ี 

  Model  : Y =a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4+ b5X5 + b6X6 +b7X7+error 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้

สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส ใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน รายละเอียดในวธีิการ

ด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมายผลการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อให้เกิดความเขา้ใจ

ตรงกนั ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ต่างๆท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

X  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 

SS แทน ผลรวมก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

MS แทน ค่าเฉล่ียของผลรวมก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 

Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 

H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
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H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

*  แทน ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์และการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัในคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา  ประกอบด้วยความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 : การวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 

ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทรถท่ีเป็นเจา้ของ บริการท่ีเลือกใช้ การ

รู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากแหล่งใด และเหตุผลในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการสถานตรวจ

สภาพรถเอกชนแต่ละแห่ง  

ตอนท่ี 2 : การวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้สถานตรวจสภาพ

รถเอกชน ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น การติดตาม

ลูกคา้ การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ การส่ือสารกบัลูกคา้ และช่องทางในการใหบ้ริการ 

 ตอนท่ี 3 : การวิเคราะห์ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน ไดแ้ก่ การ

แนะน าหรือการบอกต่อ และการใชบ้ริการซ ้ า 
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ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ทดสอบสมมติฐาน ดังน้ี การรับรู้การบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์ของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถอกชน ประกอบดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ 

การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น การติดตามลูกคา้ การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ การส่ือสารกบั

ลูกคา้ และช่องทางในการให้บริการ ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนโดย

ใชส้ถิติ Regression Analysis วเิคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

 ประกอบดว้ยความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนที่ 1 :การวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั

การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทรถท่ีเป็นเจา้ของ บริการท่ีเลือกใช้ รู้จกัสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนจากแหล่งใด และเหตุผลในการพิจารณาเลือกใช้บริการสถานตรวจสภาพรถ

เอกชนแต่ละแห่ง 

ตารางที่  4.1  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์( n = 385) 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.เพศ   
     ชาย 204 53 
     หญิง 181 47 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

2.อาย ุ   
     นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 9 2.3 
     21 – 30 ปี 80 20.8 
     31 – 40 ปี 121 31.4 
     41 – 50 ปี 101 26.2 
     51 – 60 ปี 61 15.8 
     มากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป 13 3.4 
3.สถานภาพ   
โสด 136 35.3 
     สมรส 230 59.7 
     หมา้ย / หยา่ร้าง 19 4.9 
4.ระดบัการศึกษาสูงสุด   
     ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 13 3.4 
     มธัยมศึกษาตอนตน้ 21 5.5 
     มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 69 17.9 
     อนุปริญญา / ปวส. 54 14 
     ปริญญาตรี 188 48.8 
     ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 40 10.4 
5.อาชีพ   
     ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 193 50.1 
     พนกังานบริษทัเอกชน 58 15.1 
     เจา้ของธุรกิจ / อาชีพอิสระ 74 19.2 
     เกษตรกร 16 4.2 
     พอ่บา้น / แม่บา้น 13 3.4 
     นกัเรียน / นกัศึกษา 20 5.2 
     อ่ืน ๆ  11 2.9 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

6.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
     ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท 186 48.3 
     20,001 – 30,000 บาท  80 20.8 
     30,001 – 40,000 บาท 55 14.3 
     40,001 – 50,000 บาท 37 9.6 
     50,001 – 60,000 บาท 17 4.4 
     มากกวา่ 60,000 บาท 10 2.6 
7.ประเภทรถท่ีเป็นเจา้ของ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)   
     รถเก๋ง 176 45.7 
     รถกระบะ 120 31.2 
     รถตู ้ 7 1.8 
     รถจกัรยานยนต ์ 219 56.9 
8.บริการท่ีเลือกใช ้(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)   
     ตรวจสภาพรถ 370 96.1 
     รถกระบะ 237 61.6 
     รถตู ้ 173 44.9 
     รถจกัรยานยนต ์ 3 0.8 
9.รู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากแหล่งใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
     ส่ิงพิมพ/์ใบปลิว/ป้ายโฆษณา 58 15.1 
     ส่ือวทิยชุุมชน 19 4.9 
     ส่ือออนไลน์  54 14 
     ส านกังานขนส่ง 70 18.2 
     คนรู้จกัแนะนะ 218 56.6 
     พบเห็นดว้ยตนเอง 211 54.8 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

10.เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนแต่ละแห่ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
     เคยมาใชบ้ริการแลว้ก่อนหนา้น้ี 234 60.8 
     อยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั หรือใกลส้ถานท่ีท างาน 147 38.2 
     อยูใ่กลส้ านกังานขนส่งจงัหวดั 78 20.3 
     มีบริการครบวงจรท่ีเก่ียวกบัรถ 99 25.7 
     ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของ ตรอ. 69 17.9 
     มีของแถม/มีส่วนลดพิเศษ 24 6.2 
     ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 154 40 
     รู้จกักบัเจา้ของกิจการหรือพนกังาน 42 10.9 
     ชอบในการบริการของพนกังาน 85 22.1 
     อ่ืน ๆ  3 0.8 

รวม 385 100 
 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 

385 คน สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 

เพศ 

พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 53 และเป็นเพศ

หญิง จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 47 

อายุ 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี จ  านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 31.4 รองลงมา

คือกลุ่มท่ีมีอายุ 41-50 ปี จ  านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 26.2 กลุ่มท่ีมีอายุ 21-30 ปี จ  านวน 80 คน 

คิดเป็นร้อยละ 20.8 กลุ่มท่ีมีอายุ 51-60 ปี จ  านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 กลุ่มท่ีมีอายุมากกว่า 
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60 ปี ข้ึนไป จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 และกลุ่มท่ีมีจ านวนนอ้ยท่ีสุดคือ กลุ่มท่ีมีอายนุอ้ยกวา่

หรือเท่ากบั 20ปี จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3  

สถานภาพ 

พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 59.7 

รองลงมาคือกลุ่มสถานภาพโสด จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 และกลุ่มท่ีน้อยท่ีสุดคือ กลุ่ม

สถานภาพหมา้ย / หยา่ร้าง จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี จ  านวน 188 คน คิดเป็น

ร้อยละ 48.8 รองลงมาคือกลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.9 

กลุ่มอนุปริญญา / ปวส. จ  านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 14 กลุ่มปริญญาโทหรือสูงกวา่ จ  านวน 40 คน 

คิดเป็นร้อยละ 10.4 กลุ่มมธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 และกลุ่มท่ีนอ้ยท่ีสุด

คือ กลุ่มประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 

อาชีพ 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 193 คน คิด

เป็นร้อยละ 50.1 รองลงมาคือกลุ่มเจา้ของธุรกิจ / อาชีพอิสระ จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2 

กลุ่มพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 15.1 กลุ่มนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 20 

คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 กลุ่มพอ่บา้น / แม่บา้น จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 และกลุ่มท่ีนอ้ยท่ีสุด

คือ กลุ่มอ่ืน ๆ โดยกลุ่มตวัอยา่งระบุวา่เป็นผูว้า่งงาน จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9  
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รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท จ านวน 

186 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 รองลงมาคือกลุ่ม 20,001-30,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 

20.8 กลุ่ม 30,000-40,000 บาท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 กลุ่ม 40,001-50,000 บาท จ านวน 

37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6 กลุ่ม 50,001-60,000 บาท จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 และกลุ่มท่ี

นอ้ยท่ีสุดคือ กลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 60,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6  

ประเภทรถทีเ่ป็นเจ้าของ 

พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเจา้ของรถประเภทรถจกัรยานยนต์ จ  านวน 219 คน คิด

เป็นร้อยละ 56.9 รองลงมาคือกลุ่มท่ีเป็นเจา้ของรถประเภทรถเก๋ง จ  านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 

45.7 กลุ่มท่ีเป็นเจา้ของรถประเภทรถกระบะ จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 31.2 และกลุ่มท่ีน้อย

ท่ีสุดคือ กลุ่มเจา้ของรถประเภทรถตู ้จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8  

บริการทีเ่ลือกใช้ 

พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการตรวจสภาพรถ จ านวน 370 คน คิดเป็นร้อยละ 

96.1 รองลงมาคือกลุ่มท่ีใช้บริการซ้ือประกนัภยัรถ จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 61.6 กลุ่มท่ีใช้

บริการฝากต่อทะเบียน / ช าระภาษีรถ จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 44.9 และกลุ่มท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ 

กลุ่มท่ีเลือกใช้บริการอ่ืน ๆ โดยกลุ่มตวัอย่างระบุว่า ใช้บริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง-ไส้กรอง 

จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8  

รู้จักสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากแหล่งใด 

พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากคนรู้จกัแนะน า จ านวน 

218 คน คิดเป็นร้อยละ 56.6 รองลงมาคือกลุ่มท่ีรู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากการพบเห็นดว้ย



73 
 

 

ตนเอง จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 กลุ่มท่ีรู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากส านักงาน

ขนส่งจงัหวดั จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 กลุ่มท่ีรู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากส่ิงพิมพ ์

/ ใบปลิว / ป้ายโฆษณา จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 15.1 กลุ่มท่ีรู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชน

จากส่ือออนไลน์ จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 14 และกลุ่มท่ีน้อยท่ีสุดคือ กลุ่มท่ีรู้จกัสถานตรวจ

สภาพรถเอกชนจากส่ือวทิยชุุมชน จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9  

เหตุผลในการพจิารณาเลือกใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนแต่ละแห่ง 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกเหตุผลดา้นเคยมาใชบ้ริการแลว้ก่อนหนา้น้ี จ  านวน 234 

คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 รองลงมาคือกลุ่มท่ีเลือกเหตุผลดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ จ านวน 

154 คน คิดเป็นร้อยละ 40 กลุ่มท่ีเลือกเหตุผลดา้นอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั หรือใกลส้ถานท่ีท างาน จ านวน 

147 คน คิดเป็นร้อยละ 38.2 กลุ่มท่ีเลือกเหตุผลดา้นมีบริการครบวงจรท่ีเก่ียวกบัรถ จ านวน 99 คน 

คิดเป็นร้อยละ 25.7 กลุ่มท่ีเลือกเหตุผลดา้นชอบในบริการของพนกังาน จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อย

ละ 22.1 กลุ่มท่ีเลือกเหตุผลดา้นอยู่ใกลส้ านกังานขนส่ง จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 กลุ่มท่ี

เลือกเหตุผลดา้นช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของสถานตรวจสภาพรถเอกชน จ านวน 69 คน คิดเป็น

ร้อยละ 17.9 กลุ่มท่ีเลือกเหตุผลดา้นรู้จกักบัเจา้ของกิจการหรือพนกังาน จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อย

ละ 10.9 กลุ่มท่ีเลือกเหตุผลดา้นมีของแถม / มีส่วนลดพิเศษ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 และ

กลุ่มท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ กลุ่มท่ีเลือกเหตุผลดา้นอ่ืน ๆ โดยกลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ พิจารณาเลือกจากสถานท่ี

เขา้-ออกสะดวกและสถานท่ีจอดรถเป็นสัดส่วน จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8  
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ตอนที่ 2 :การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถ

เอกชน ได้แก่ การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น การติดตาม

ลูกคา้ การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ การส่ือสารกบัลูกคา้ และช่องทางในการใหบ้ริการ 

ตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
รายดา้นทั้ง 7 ดา้น และโดยรวม  

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ 
1.การสร้างความสัมพนัธ์ 4.36 0.64 ดีมาก 
2.การรักษาลูกคา้ 4.47 0.60 ดีมาก 
3.การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น 4.38 0.66 ดีมาก 
4.การติดตามลูกคา้ 4.35 0.71 ดีมาก 
5.การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 4.02 0.83 ดี 
6.การส่ือสารกบัลูกคา้ 4.24 0.75 ดีมาก 
7.ช่องทางในการบริการ 4.38 0.64 ดีมาก 

โดยรวมการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 4.31 0.69 ดีมาก 
 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์รายด้านทั้ง 7 ด้าน และโดยรวม พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นด้านการรับรู้การ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ( X =4.31 , S.D.=0.69)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 7 ดา้น พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 6 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นการรักษาลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 ( X =4.47 , S.D.=0.60) ดา้นการรับฟังขอ้มูล

ความคิดเห็น โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 ( X =4.38 , S.D.=0.66) ซ่ึงเท่ากนักบัด้านช่องทางในการ

บริการท่ีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38  ( X =4.38 , S.D.=0.64) ด้านการสร้างความสัมพนัธ์ โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.36 ( X =4.36 , S.D.=0.64) ด้านการติดตามลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 ( X =4.35 , 
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S.D.=0.71) ดา้นส่ือสารกบัลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 ( X =4.24 , S.D.=0.75) ตามล าดบั และ

กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในระดบัดี 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ โดย

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ( X =4.02 , S.D.=0.83)  

ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์รายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ และโดยรวม 

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
1.ด้านการสร้างความสัมพนัธ์ 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ 
1.1ท่านตอ้งการให้ ตรอ. มีกิจกรรมส่งเสริมการขายโดยการ
ใหส่้วนลดราคาพิเศษ 

4.39 0.78 ดีมาก 

1.2ท่านตอ้งการให้ ตรอ. มีการแจกของแถมพิเศษจากการใช้
บริการ 

4.24 0.86 ดีมาก 

1.3ท่านตอ้งการให้ ตรอ. มีบริการท่ีครอบคลุมเร่ืองรถแบบ
ครบวงจร(One Stop Service) เช่น ตรวจสภาพ จ าหน่าย
ประกันภยัรถ รับฝากช าระภาษีและงานด้านขนส่งอ่ืนๆท่ี
เก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 

4.50 0.73 ดีมาก 

1.4ท่านตอ้งการให้ ตรอ. มีการจดัท าประวติัการใช้บริการ
ของลูกคา้ 

4.29 0.81 ดีมาก 

โดยรวมด้านการสร้างความสัมพนัธ์ 4.36 0.64 ดีมาก 
 
จากตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์รายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ และโดยรวม พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความ

คิดเห็นดา้นการสร้างความสัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 ( X =4.36 , 

S.D.=0.64)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมากทั้งหมด 

โดยกลุ่มตวัอย่างตอ้งการให้ ตรอ. มีบริการท่ีครอบคลุมเร่ืองรถแบบครบวงจร(One Stop Service) 
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เช่น ตรวจสภาพ จ าหน่ายประกนัภยัรถ รับฝากช าระภาษีและงานดา้นขนส่งอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 ( X =4.50 , S.D.=0.73) รองลงมากลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้ ตรอ. มี

กิจกรรมส่งเสริมการขายโดยการให้ส่วนลดราคาพิ เศษ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 ( X =4.39 , 

S.D.=0.78) และน้อยท่ีสุดคือกลุ่มตวัอย่างตอ้งการให้ ตรอ. มีการแจกของแถมพิเศษจากการใช้

บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 ( X =4.24 , S.D.=0.86) 

ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในดา้นการรักษาลูกคา้รายขอ้ทั้ง 5 ขอ้ และโดยรวม 

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
2.ด้านการรักษาลูกค้า 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ 
2.1ท่านต้องการให้  ตรอ. ยกเว้นค่าธรรมเนียมในส่วน
ค่าบริการ (Service Charge) ในกรณีท่ีเลือกใช้บริการแบบ
ครบวงจร (One Stop Service) 

4.41 0.76 ดีมาก 

2.2ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจง้ระยะเวลาต่อทะเบียนเพื่อ
การช าระภาษีรถประจ าปี และแจง้ต่อประกนัภยัรถ 

4.37 0.77 ดีมาก 

2.3ท่านต้องการให้พนักงานของ ตรอ. พูดจาสุภาพ อ่อน
นอ้มกบัลูกคา้ 

4.53 0.73 ดีมาก 

2.4ท่านตอ้งการให้พนกังานของ ตรอ. มีความเป็นมืออาชีพ 
ช่วยใหท้่านไวว้างใจในการเขา้มาใชบ้ริการ 

4.54 0.70 ดีมาก 

2.5ท่านต้องการได้รับข้อมูลด้านขั้นตอนและค่าใช้จ่าย
ส าหรับการต่อทะเบียนเพื่อการช าระภาษีรถประจ าปี และ
บริการดา้นอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งถูกตอ้ง 

4.53 0.70 ดีมาก 

โดยรวมด้านการรักษาลูกค้า 4.47 0.60 ดีมาก 
 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการรักษาลูกคา้รายขอ้ทั้ง 5 ขอ้ และโดยรวม พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น

ดา้นการรักษาลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 ( X =4.47 , S.D.=0.60) 
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เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 5 ขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมากทั้งหมด 

โดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้พนกังานของตรอ. มีความเป็นมืออาชีพ ช่วยใหท้่านไวว้างใจในการเขา้

มาใชบ้ริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 ( X =4.54 , S.D.=0.70) รองลงมากลุ่มตวัอยา่งตอ้งการ

ให้พนกังานของตรอ. พูดจาสุภาพอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 ( X =4.53 , S.D.=0.73) 

และกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการไดรั้บขอ้มูลดา้นขั้นตอนและค่าใชจ่้ายส าหรับการต่อทะเบียนเพื่อการช าระ

ภาษีรถประจ าปี และบริการด้านอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งอย่างถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 เช่นกนั ( X

=4.53 , S.D.=0.70) และน้อยท่ีสุดคือกลุ่มตวัอย่างตอ้งการให้ตรอ.มีการแจง้ระยะเวลาต่อทะเบียน

เพื่อการช าระภาษีรถประจ าปี  และแจ้งต่อประกันภัยรถ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37 ( X =4.37 , 

S.D.=0.77) 

ตารางที่ 4.5แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในดา้นการรับฟังขอ้มูลความคิดเห็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ และโดยรวม 

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
3.ด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็น 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ 
3.1ท่านต้องการให้ ตรอ. มีระบบการรับข้อร้องเรียน ใน
กรณีท่ีไม่ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 

4.33 0.80 ดีมาก 

3.2ความสะดวกในการติดต่อกบั ตรอ. หรือพนักงานของ 
ตรอ. ท่ีเก่ียวข้องเพื่อการส่ือสารหรือเพื่อการสอบถามใน
เร่ืองต่างๆ ช่วยสร้างความพึงพอใจใหก้บัท่าน 

4.39 0.75 ดีมาก 

3.3ท่านต้องการให้ ตรอ. ใช้ค  าแนะน าจากลูกค้าเพื่อการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

4.42 0.76 ดีมาก 

โดยรวมด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็น 4.38 0.66 ดีมาก 
 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการรับฟังขอ้มูลความคิดเห็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ และโดยรวม พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง
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มีความคิดเห็นด้านการรับฟังขอ้มูลความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.38 ( X =4.38 , S.D.=0.66)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมากทั้งหมด 

โดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้ ตรอ. ใช้ค  าแนะน าจากลูกคา้เพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการมาก

ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 ( X =4.42 , S.D.=0.76) รองลงมาคือความสะดวกในการติดต่อกบั ตรอ. 

หรือพนักงานของ ตรอ. ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อการส่ือสารหรือเพื่อการสอบถามในเร่ืองต่าง ๆ ช่วยสร้าง

ความพึงพอใจใหก้บัท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 ( X =4.39 , S.D.=0.75) และนอ้ยสุดคือกลุ่มตวัอยา่ง

ตอ้งการให้ ตรอ. มีระบบการรับขอ้ร้องเรียน ในกรณีท่ีไม่ไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 ( X =4.33 , S.D.=0.80) 

ตารางที่ 4.6แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในดา้นการติดตามลูกคา้รายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ และโดยรวม 

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
4.ด้านการติดตามลูกค้า 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ 
4.1ท่านต้องการให้ ตรอ. เก็บข้อมูลความต้องการบริการ
ดา้นต่างๆของลูกคา้เพื่อน าไปพฒันาการท างานต่อไป 

4.36 0.79 ดีมาก 

4.2ท่านต้องการให้ ตรอ. สอบถามถึงปัญหาของการใช้
บริการเพื่อการปรับปรุงแกไ้ขการท างานต่อไป 

4.38 0.76 ดีมาก 

4.3ท่านต้องการให้ ตรอ. ติดตามสอบถามความพึงพอใจ
ของท่านภายหลงัจากการใชบ้ริการ 

4.31 0.87 ดีมาก 

โดยรวมด้านการติดตามลูกค้า 4.35 0.71 ดีมาก 
 
จากตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหาร

ลูกค้าสัมพนัธ์ในด้านการติดตามลูกคา้รายข้อทั้ง 3 ขอ้ และโดยรวม พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความ
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คิดเห็นด้านการติดตามลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 ( X =4.35 , 

S.D.=0.71)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมากทั้งหมด 

โดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้ ตรอ. สอบถามถึงปัญหาของการใช้บริการเพื่อการปรับปรุงแกไ้ขการ

ท างานต่อไปมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 ( X =4.38 , S.D.=0.76) รองลงมาคือกลุ่มตัวอย่าง

ตอ้งการให้ ตรอ. เก็บขอ้มูลความตอ้งการบริการดา้นต่าง ๆ ของลูกคา้เพื่อน าไปพฒันาการท างาน

ต่อไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 ( X =4.36 , S.D.=0.79) และนอ้ยท่ีสุดคือกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้ ตรอ. 

ติดตามสอบถามความพึงพอใจของท่านภายหลงัจากการใช้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ( X

=4.31 , S.D.=0.87) 

ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์รายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ และโดยรวม 

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
5.ด้านการเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ 
5.1ท่านต้องการให้ ตรอ. มีการแจ้งข่าวสารกับลูกค้าผ่าน
ช่องทางโทรศพัท์ในรูปของข้อความเพื่อความรวดเร็วใน
การเสนอบริการ 

4.29 0.85 ดีมาก 

5.2ท่านต้องการให้ ตรอ. มีการแจ้งข่าวสารกับลูกค้าผ่าน
ช่องทางไปรษณียใ์นรูปของจดหมายเพื่อความละเอียดและ
ชดัเจนในการเสนอบริการ 

3.79 1.11 ดี 

5.3ท่านตอ้งการให้ ตรอ. มีการแจง้ข่าวสารกบัลูกคา้ในรูป
ของการแจกเอกสารโบชวัร์ การติดป้ายไวนิลต่างๆ เพื่อการ
ประชาสัมพนัธ์เสนอถึงบริการดา้นต่าง ๆ 

3.99 0.98 ดี 

โดยรวมด้านการเสนอแนะบริการทีเ่ป็นประโยชน์ 4.02 0.83 ดี 
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จากตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์รายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ และโดยรวม พบวา่กลุ่ม

ตวัอย่างมีความคิดเห็นด้านการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ( X =4.02 , S.D.=0.83)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก คือ

กลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้ ตรอ. มีการแจง้ข่าวสารกบัลูกคา้ผา่นช่องทางโทรศพัท์ในรูปของขอ้ความ

เพื่อความรวดเร็วในการเสนอบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ( X =4.29 , S.D.=0.85) รองลงมาคือ

กลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้ ตรอ. มีการแจง้ข่าวสารกบัลูกคา้ในรูปของการแจกเอกสารโบชวัร์ การติด

ป้ายไวนิลต่าง ๆ เพื่อการประชาสัมพนัธ์เสนอถึงบริการดา้นต่าง ๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 ( X =3.99 

, S.D.=0.98) และนอ้ยท่ีสุดคือกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้ ตรอ. มีการแจง้ข่าวสารกบัลูกคา้ผา่นช่องทาง

ไปรษณียใ์นรูปของจดหมายเพื่อความละเอียดและชดัเจนในการเสนอบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 

( X =3.79 , S.D.=1.11) 

ตารางที่ 4.8แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้รายขอ้ทั้ง 2 ขอ้ และโดยรวม 

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
6.ด้านการส่ือสารกบัลูกค้า 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ 
6.1ท่านตอ้งการให้ ตรอ. มีการจดัท าเวบ็ไซด์ หรือส่ือสังคม
ออนไลน์ต่างๆ เพื่อประโยชน์ในการเข้าถึงข้อมูลการรับ
บริการทางอินเตอร์เน็ต 

4.26 0.83 ดีมาก 

6.2ท่านตอ้งการให้ ตรอ. มีการส่ือสารผา่นโทรศพัทโ์ดยตอ้ง
มีเจา้หน้าท่ีให้บริการตอบขอ้ซักถามเป็นอย่างดี สม ่าเสมอ 
ตลอดช่วงเวลาท าการ 

4.21 0.84 ดีมาก 

โดยรวมด้านการส่ือสารกบัลูกค้า 4.24 0.75 ดีมาก 
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จากตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้รายขอ้ทั้ง 2 ขอ้ และโดยรวมพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความ

คิดเห็นดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 ( X =4.24 , 

S.D.=0.75)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 2 ขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมากทั้งหมด 

โดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให้ ตรอ. มีการจดัท าเวบ็ไซด์ หรือส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆ เพื่อประโยชน์

ในการเข้าถึงข้อมูลการรับบริการทางอินเตอร์เน็ตมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 ( X =4.26 , 

S.D.=0.83) และน้อยท่ีสุดคือกลุ่มตวัอย่างตอ้งการให้ ตรอ. มีการส่ือสารผ่านโทรศพัท์โดยตอ้งมี

เจา้หน้าท่ีให้บริการตอบขอ้ซักถามเป็นอย่างดี สม ่าเสมอ ตลอดช่วงเวลาท าการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.21 ( X =4.21 , S.D.=0.84) 

ตารางที่ 4.9แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในดา้นช่องทางในการบริการรายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ และโดยรวม 

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
7.ด้านช่องทางในการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ 
7.1ท่านตอ้งการให้ ตรอ. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 
เช่น เบอร์โทร ไลน์ เฟสบุค เป็นตน้ 

4.31 0.77 ดีมาก 

7.2ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีช่องทางการช าระเงินหลากหลาย 4.35 0.78 ดีมาก 
7.3ท่านตอ้งการให้ ตรอ. มีสถานท่ีรับรองลูกคา้เป็นสัดส่วน
เฉพาะ และเพียงพอกบัจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

4.42 0.74 ดีมาก 

7.4ท่านต้องการให้ ตรอ. มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
เคร่ืองด่ืม หนงัสือ โทรทศัน์ ไวส้ าหรับบริการลูกคา้ท่ีมานัง่
รอรับบริการ 

4.43 0.76 ดีมาก 

โดยรวมด้านช่องทางในการบริการ 4.38 0.64 ดีมาก 
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จากตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นช่องทางในการบริการรายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ และโดยรวม พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความ

คิดเห็นดา้นช่องทางในการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 ( X =4.38 , 

S.D.=0.64) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมากทั้งหมด 

โดยกลุ่มตวัอย่างตอ้งการให้ ตรอ. มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น เคร่ืองด่ืม หนังสือ โทรทศัน์ ไว้

ส าหรับบริการลูกค้าท่ีมานั่งรอรับบริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.43 ( X =4.43 , S.D.=0.76) 

รองลงมาคือกลุ่มตวัอย่างตอ้งการให้ ตรอ. มีสถานท่ีรับรองลูกคา้เป็นสัดส่วนเฉพาะ และเพียงพอ

กบัจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 ( X =4.42 , S.D.=0.74) และน้อยท่ีสุดคือ

กลุ่มตวัอยา่งตอ้งการให ้ตรอ. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย เช่น เบอร์โทร ไลน์ เฟสบุค เป็นตน้ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ( X =4.31 , S.D.=0.77) 
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ตอนที่ 3 :การวิเคราะห์ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนดา้นการแนะน าหรือ

การบอกต่อ และการใชบ้ริการซ ้ า 

ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจ
สภาพรถเอกชนรายขอ้ทั้ง 2 ดา้น และโดยภาพรวม 

ความภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ 
1.การแนะน าหรือบอกต่อ    
1.1ท่านจะเล่าประสบการณ์ ความประทับใจในการใช้
บริการใหแ้ก่ผูใ้กลชิ้ดฟัง 

4.31 0.76 ดีมาก 

1.2ท่านยนิดีแนะน าใหเ้พื่อน ญาติ คนรู้จกั ใหม้าใชบ้ริการ 4.46 0.65 ดีมาก 
2.การใชบ้ริการซ ้ า    
2.1ท่านมีความตั้ งใจท่ีจะใช้บริการสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนแห่งเดิมในคร้ังต่อไป 

4.51 0.64 ดีมาก 

2.2ท่านจะพิจารณาถึงสถานตรวจสภาพรถเอกชนแห่งเดิม
ทนัทีท่ีท่านตอ้งการต่อทะเบียนเพื่อการช าระภาษีรถประจ าปี 

4.50 0.65 ดีมาก 

โดยรวมความภักดีของลูกค้า 4.45 0.63 ดีมาก 
 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้

สถานตรวจสภาพรถเอกชนรายขอ้ทั้ง 2 ดา้น และโดยรวมพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นโดยรวม

อยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 ( X =4.45 , S.D.=0.63) 

เม่ือพิจารณารายขอ้ทั้ง 2 ดา้น พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากทั้งหมด 

โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความตั้งใจท่ีจะใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนแห่งเดิมในคร้ังต่อไปมาก

ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51 ( X =4.51 , S.D.=0.64)  รองลงมากลุ่มตวัอย่างจะพิจารณาถึงสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนแห่งเดิมทนัทีท่ีท่านตอ้งการต่อทะเบียนเพื่อการช าระภาษีรถประจ าปี โดยมี
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ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.50 ( X =4.50 , S.D.=0.65) และน้อยท่ีสุดคือกลุ่มตวัอย่างจะเล่าประสบการณ์ 

ความประทบัใจในการใชบ้ริการใหแ้ก่ผูใ้กลชิ้ดฟัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ( X =4.31 , S.D.=0.76) 

 
ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ทดสอบสมมติฐาน 

ประกอบด้วยการใช้สถิติ Regression Analysis วิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน ผู ้วิจ ัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อ มูลดังต่อไปน้ี

สมมติฐาน :การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน ประกอบดว้ย 

การสร้างความสัมพันธ์ การรักษาลูกค้า การรับฟังข้อมูลความคิดเห็น การติดตามลูกค้า การ

เสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ การส่ือสารกบัลูกคา้ และช่องทางในการให้บริการ ส่งผลต่อความ

ภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0 :การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

H1 :การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

ตารางที่ 4.11 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ของการวิเคราะห์การถดถอยแบบ
พหุคูณ Multiple Regression (n=385) การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

Model SS df MS F Sig. 
Regression 54.760 7 7.823 38.457* 0.000 
Residual 76.485 376 0.203   

Total 131.245 383    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณการรับรู้การบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple 
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Regression พบว่ามีค่า Sig.=0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) กล่าวคือ ตวัแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามได้

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้คือ การรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน และสามารถสร้างสมการ

พยากรณ์เชิงเส้นตรงได ้ซ่ึงจากการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์พหุคูณได ้ดงัน้ี 

ตารางที่ 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression) ในรูปแบบของการ
วิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

Unstandardized 
(b) 

SE Standardized 
(β) 

Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.457* 0.190  0.000 
การสร้างความสัมพนัธ์ 0.151* 0.054 0.165 0.006 
การรักษาลูกคา้ 0.224* 0.067 0.230 0.001 
การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น 0.010 0.058 0.011 0.865 
การติดตามลูกคา้ 0.154* 0.053 0.188 0.004 
การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 0.031 0.037 0.044 0.406 
การส่ือสารกบัลูกคา้ 0.069 0.050 0.089 0.170 
ช่องทางในการบริการ 0.045 0.064 0.050 0.477 

r = 0.646 Adjust r2 = 0.406 
r2 = 0.417 SE = 0.451 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression) ใน

รูปแบบของการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) การรับรู้การบริหาร
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ลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน พบว่าค่า Beta (β)ของ

ความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงบวกกบัการรับรู้การ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ การรับฟังขอ้มูลความ

คิดเห็น การติดตามลูกคา้ การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ การส่ือสารกบัลูกคา้ และช่องทาง

ในการใหบ้ริการ 

ค่า Adjust r2 = 0.406 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระในสมการน้ีสามารถอธิบายความภกัดีของ

ลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนไดร้้อยละ 40.6  

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบว่าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อ

ความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีทั้งหมด 3 

ดา้น ดงัน้ี 

1.) ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 0.151 หมายความ

วา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์มาก

ข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนเพิ่มข้ึน 0.151 หน่วย 

2.) ดา้นการรักษาลูกคา้ มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 0.224 หมายความวา่ กลุ่ม

ตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการรักษาลูกคา้มากข้ึน 1 หน่วย จะ

ท าใหค้วามภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนเพิ่มข้ึน 0.224 หน่วย 

3.) ด้านการติดตามลูกคา้ มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 0.154 หมายความว่า 

กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ด้านการติดตามลูกคา้มากข้ึน 1 

หน่วย จะท าใหค้วามภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนเพิ่มข้ึน 0.154 หน่วย 
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หากไม่พิจารณาการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีลูกคา้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชน พบว่าความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนต่อมีค่าอยู่ท่ีระดบั 1.457 

หน่วย 

โดยเขียนสมการความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน ดงัน้ี : 

1.457 + 0.151(การสร้างความสัมพนัธ์) + 0.224(การรักษาลูกคา้) + 0.154(การติดตามลูกคา้) 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

จากกงานวิจยั “การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส” ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 

เพื่อน าไปวิเคราะห์โดยใชก้ารวิเคราะห์เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means) 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์เชิงปริมาณท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน 

ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยแบบหพุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผูว้ิจยัได้ด าเนินการ

วเิคราะห์ขอ้มูลทดสอบสมมติฐาน โดยสามารถสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

5.1 สรุปผลการศึกษาวจัิย 

จากการศึกษาการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส สามารถสรุปผลโดยแบ่งเป็น 2 ส่วนตามผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

ดงัน้ี 

 

ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งสรุปผลการศึกษาออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 : ผลการศึกษาการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทรถท่ีเป็นเจา้ของ บริการท่ี

เลือกใช ้การรู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากแหล่งใด และเหตุผลในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการ
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สถานตรวจสภาพรถเอกชนแต่ละแห่ง จากการวิจยัพบว่ากลุ่มลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ี

ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 53 โดยมีอายอุยูใ่นช่วง 31 

– 40 ปี จ  านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 31.4  มีสถานภาพสมรส 230 คน คิดเป็นร้อยละ 59.7 ระดบั

การศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 มีอาชีพขา้ราชการ / พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 50.1 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 

บาท จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 ประเภทรถท่ีเป็นเจา้ของมากท่ีสุดคือรถจกัรยานยนต ์

จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 56.9 บริการท่ีเลือกใช้มากท่ีสุดคือ ตรวจสภาพรถ จ านวน 370 คน 

คิดเป็นร้อยละ 96.1 โดยส่วนใหญ่รู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากการท่ีมีคนรู้จกัแนะน ามาก

ท่ีสุด จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 ส าหรับเหตุผล 3 อนัดบัแรกท่ีพิจารณาเลือกใช้บริการ

สถานตรวจสภาพรถเอกชนแต่ละแห่ง คือ เคยมาใชบ้ริการแลว้ก่อนหนา้น้ี จ  านวน 234 คน คิดเป็น

ร้อยละ 60.8 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 40 และอยู่

ใกลท่ี้พกัอาศยั หรือใกลส้ถานท่ีท างาน จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 38.2 ตามล าดบั  

ตอนท่ี 2 : ผลการศึกษาการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของลูกค้า

สถานตรวจสภาพรถเอกชน ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ การรับฟังขอ้มูลความ

คิดเห็น การติดตามลูกคา้ การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ การส่ือสารกบัลูกคา้ และช่องทาง

ในการให้บริการ จากการวิจยัพบว่า กลุ่มลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก ( X =4.31 , S.D.=0.69) 

เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่กลุ่มลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

ในระดบัดีมากมี 6 ดา้นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี การรักษาลูกคา้ การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น ช่องทาง

ในการบริการ การสร้างความสัมพนัธ์ การติดตามลูกคา้ และการส่ือสารกบัลูกคา้ ส าหรับกลุ่มลูกคา้
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สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมี 1 ด้าน คือ การ

เสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ เม่ือพิจารณาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในแต่ละด้าน สามารถ

จ าแนกได้ดังน้ี  ด้านการสร้างความสัมพันธ์  ก ลุ่มลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก ( X =4.36 , S.D.=0.64) โดยต้องการให้

สถานตรวจสภาพรถเอกชนมีบริการท่ีครอบคลุมเร่ืองรถแบบครบวงจร (One Stop Service) เช่น 

ตรวจสภาพรถ จ าหน่ายประกนัภยัรถ รับฝากช าระภาษี และงานดา้นขนส่งอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง มาก

ท่ีสุด ( X =4.50 , S.D.=0.73)ด้านการรักษาลูกค้า กลุ่มลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก ( X =4.47 , S.D.=0.60) โดยต้องการให้

พนกังานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนมีความเป็นมืออาชีพ ช่วยให้เกิดความไวว้างใจในการเขา้

มาใช้บริการ มากท่ีสุด ( X =4.54 , S.D.=0.70)ด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็นกลุ่มลูกคา้สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก ( X =4.38 , 

S.D.=0.66) โดยต้องการให้สถานตรวจสภาพรถเอกชนใช้ค  าแนะน าจากลูกค้าเพื่อการปรับปรุง

คุณภาพการบริการ มากท่ีสุด ( X =4.42 , S.D.=0.76)ด้านการติดตามลูกค้า กลุ่มลูกคา้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชนท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก ( X =4.35 , 

S.D.=0.71) โดยตอ้งการให้สถานตรวจสภาพรถเอกชนสอบถามถึงปัญหาของการใชบ้ริการเพื่อการ

ปรับปรุงแกไ้ขการท างานต่อไป มากท่ีสุด ( X =4.38 , S.D.=0.76)ด้านการเสนอแนะบริการที่เป็น

ประโยชน์ กลุ่มลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่น

ระดบัดี ( X =4.02 , S.D.=0.83)โดยตอ้งการให้สถานตรวจสภาพรถเอกชนมีการแจง้ข่าวสารกับ

ลูกคา้ผา่นช่องทางโทรศพัท์ในรูปของขอ้ความเพื่อความรวดเร็วในการเสนอบริการ มากท่ีสุด ( X

=4.29 , S.D.=0.85)ด้านการส่ือสารกับลูกค้า ก ลุ่มลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีตอบ
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แบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก ( X =4.24 , S.D.=0.75) โดยตอ้งการสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนมีการจดัท าเวบ็ไซด์ หรือส่ือสังคมออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ในการเขา้ถึง

ขอ้มูลการรับบริการทางอินเตอร์เน็ต มากท่ีสุด ( X =4.26 , S.D.=0.83)ด้านช่องทางในการบริการ 

กลุ่มลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก 

( X =4.38 , S.D.=0.64) โดยตอ้งการให้สถานตรวจสภาพรถเอกชนมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 

เคร่ืองด่ืม หนังสือ โทรทัศน์ ไวส้ าหรับบริการลูกค้าท่ีมานั่งรอรับบริการ มากท่ีสุด ( X =4.43 , 

S.D.=0.76) 

ตอนท่ี 3 : ผลการศึกษาการวเิคราะห์ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

ไดแ้ก่ การแนะน าหรือการบอกต่อ และการใช้บริการซ ้ าจากการวิจยัพบว่า กลุ่มลูกคา้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชนท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก ( X =4.45 , 

S.D.=0.63) โดยในดา้นการใชบ้ริการซ ้ า กลุ่มตวัอยา่งมีความตั้งใจท่ีจะใช้บริการสถานตรวจสภาพ

รถเอกชนแห่งเดิมในคร้ังต่อไปมากท่ีสุด ( X =4.51 , S.D.=0.64) 

 
ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี การรับรู้การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน ประกอบดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษา

ลูกคา้ การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น การติดตามลูกคา้ การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ การ

ส่ือสารกบัลูกคา้ และช่องทางในการให้บริการ ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถ

เอกชน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 สมมติฐาน การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้

ประกอบดว้ย ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ และการติดตามลูกคา้ 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษาวจัิย 

การศึกษาเร่ือง “การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส” ผูว้ิจยัได้น าผลสรุปการศึกษามาเช่ือมโยงกบัแนวคิด 

ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่ออธิบายตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั ดงัน้ี 

 

วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของลูกค้าท่ีใช้บริการสถานตรวจ

สภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส  

จากการศึกษาวิจยัพบวา่ การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถ

เอกชนมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก  ประกอบดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษา

ลูกคา้ การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น การติดตามลูกคา้ การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ การ

ส่ือสารกบัลูกคา้ และช่องทางในการบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อ าภา สิงห์ค าพุด (2554) ซ่ึง

ได้ศึกษาเร่ืองการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ แรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือ

ประกันภัยรถยนต์ของผู ้บ ริโภคในกรุงเทพมหานคร กับบริษัทเอกชนแห่งหน่ึง กล่าวว่า 

วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ ใช้เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดส ารวจความตอ้งการ

ของลูกคา้และก าหนดแนวทางการสร้างการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบั

ลูกคา้ในระยะยาว พฒันาการบริการ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้มากท่ีสุด เพื่อสร้างฐาน

ลูกคา้ท่ีมัน่คง น ามาซ่ึงความย ัง่ยนืของธุรกิจต่อไปโดยกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพล

ต่อพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ของผู ้บริโภคในกรุงเทพมหานคร

ประกอบด้วย การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น การติดตาม
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ลูกคา้ การส่ือสารกบัลูกคา้ และช่องทางในการให้บริการ มีความคิดเห็นในระดบัดี ส าหรับการ

เสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 

 

วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาความภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดั

นราธิวาส 

จากการศึกษาวิจยัพบว่า ความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชนมีความคิดเห็น

โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก  ประกอบดว้ย การแนะน าหรือบอกต่อ และการใช้บริการซ ้ า สอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ สมฤทยั หาญบุญเศรษฐ (2560) ซ่ึงได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีใช้บริการระบบลิฟต์ท่ีจอดรถยนตอ์ตัโนมติั ผลการวิจยัพบวา่ระดบัความคิดเห็นของปัจจยั

ดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ดา้นการแนะน าหรือบอกต่ออยู่ในระดบัมาก และดา้นการใช้บริการ

ซ ้ าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลทางตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ โดย

ความพึงพอใจมี 2 องค์ประกอบคือ ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ (Product satisfaction) และความ

พึงพอใจดา้นการบริการ (Service satisfaction) ในขณะท่ีความภกัดีของลูกคา้มี 2 องค์ประกอบคือ 

การแนะน าหรือการบอกต่อ (Word of mouth) และการใชซ้ ้ า (Repurchase intention) 

 

วตัถุประสงค์ที ่3 เพื่อวเิคราะห์ผลของการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้

บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส 

 จากการศึกษาวิจยัพบว่า การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกค้าท่ีใช้

บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน คือ การสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาลูกค้า และการติดตาม

ลูกคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สายสวาท แสงเมา และเสนีย ์พวงยาณี (2560) ซ่ึงไดศึ้กษาการรับรู้
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ประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ความไวว้างใจคุณภาพบริการ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้

ท่ีใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยัพบว่า การสร้าง

ความผูกผนักบัลูกคา้ การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ การรักษาลูกคา้ และการติดตามลูกคา้ 

สร้างความพึงพอใจต่อลูกคา้และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า หรือมีการแนะน าบอกต่อคนรู้จกัให้

มาใชบ้ริการ จึงเป็นสาเหตุให้การรับรู้ประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อความภกัดี

ของลูกคา้ 

 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิยคร้ังนี้ 

1. จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งดา้นประชากรศาสตร์พบว่า กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

อายุระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพรับราชการ รายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 

20,000บาทต่อเดือน ถือครองรถจกัรยานยนตม์ากท่ีสุด เลือกใชบ้ริการตรวจสภาพรถเป็นหลกั รู้จกั

สถานตรวจสภาพรถเอกชนจากการท่ีมีคนรู้จกัแนะน า รองลงมาคือการพบเห็นดว้ยตนเอง ส าหรับ

เหตุผลในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนแต่ละแห่ง 3 อนัดบัแรกคือ เคยมา

ใช้บริการแลว้ก่อนหน้าน้ี ความรวดเร็วในการบริการ และอยู่ใกลท่ี้พกัอาศยั หรือสถานท่ีท างาน 

ดงันั้น ผูป้ระกอบการสามารถใช้ผลการศึกษาดงักล่าวขา้งตน้ในการก าหนดกลยุทธ์ในการบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีตรงกบัลกัษณะและความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายดงักล่าวเพื่อการรักษาฐานลูกคา้

เดิมจากการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และขยายฐานลูกคา้ใหม่จากการแนะน าหรือบอกต่อดงัน้ี 

การท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่รู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากการท่ีมีคนรู้จกัแนะน ามากท่ีสุด

นั้น และลูกคา้มีแนวโนม้วา่จะพิจารณาเลือกกลบัมาใช้บริการสถานตรวจสภาพรถแห่งเดิมในคร้ัง

ต่อไป ดงันั้น ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบัการบริการลูกคา้เพื่อยกระดบัความพึง
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พอใจของลูกคา้มากท่ีสุด โดยการฝึกอบรมพนกังานให้เขา้ใจกระบวนการท างานและหัวใจส าคญั

ของงานด้านการบริการหรือ Service Mindดงัน้ี S (Smile)คือ การยิ้มแยม้แจ่มใสของพนักงาน E 

(Endurance)คือ ความอดทน เพราะลูกค้ามีหลากหลายรูปแบบ ความอดทนจะช่วยควบคุม

สถานการณ์ต่าง ๆ ผอ่นหนกัใหเ้ป็นเบาได ้R (Rapidness)คือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ รวมถึง

การตอบสนองท่ีทันต่อการเปล่ียนแปลงผูบ้ริโภคในปัจจุบนั เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการ

แข่งขนัได ้V (Value)คือ การส่งมอบคุณค่าสูงสุดให้กบัลูกคา้เพื่อยกระดบัความพึงพอใจ การเพิ่ม

มูลค่าให้กับงานบริการและส่งมอบให้กับลูกค้าเพื่อสร้างความภกัดีของลูกค้าในระยะยาวได้ I 

(Impression)คือ การท าให้ลูกคา้ประทบัใจในบริการคร้ังแรกให้ได ้เช่น บุคลิกภาพท่ีดี ความเป็น

มืออาชีพในสายงาน C (Courtesy)คือ ความสุภาพ อ่อนนอ้ม การมีมรรยาท รู้จกักาลเทศะ เพื่อการ

สร้างความประทบัใจต่อลูกค้าM (Make believe)คือ การสร้างทศันคติท่ีดีด้านงานบริการให้กับ

พนกังานให้มีความสุขและรักในงานบริการ ส่งผลต่อผลการด าเนินงานดา้นการบริการท่ีดีต่อลูกคา้

ได้ I (Insist)คือ ความแน่วแน่ มั่นคง ไม่ท้อถอยแม้ต้องเจอกับเหตุการณ์ลูกค้าท่ีมีหลากหลาย

รูปแบบ หลากหลายอารมณ์N (Necessitate)คือ การท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าตนเองเป็นคนส าคญั ไดรั้บ

บริการท่ีดี สม ่าเสมอ D (Devote)ความเตม็ท่ี เตม็ใจ ต่องานบริการของพนกังาน 

นอกจากน้ี สาเหตุท่ีท าให้ลูกคา้รู้จกัสถานตรวจสภาพรถเอกชน คือ การพบเห็นดว้ยตนเอง 

ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการจดัหน้าร้านให้มีความโดดเด่น ดึงดูดสายตาลูกคา้

ให้จดจ าสถานท่ีได้ และในกรณีท่ีผูป้ระกอบการตอ้งการขยายสาขา หรือผูป้ระกอบการรายใหม่ 

จ  าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบัสถานท่ีจดัตั้งสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีท าให้ลูกคา้สามารถเห็นได้

โดยง่าย และจดจ าไดเ้ป็นอย่างดี เช่น อยู่ในแหล่งชุมชน หรืออยูใ่กลก้รมการขนส่งประจ าจงัหวดั 

เป็นตน้  
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2. จากการศึกษากลุ่มตวัอย่างดา้นการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์พบวา่ กลุ่มลูกคา้ส่วน

ใหญ่ให้ความส าคญักบัการรักษาลูกคา้ โดยตอ้งการให้พนกังานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนมี

ความเป็นมืออาชีพ ช่วยสร้างความไวว้างใจในการบริการ ผูป้ระกอบการจึงควรให้ความส าคญักบั

ทกัษะเฉพาะของพนกังานในดา้นการตรวจสภาพรถ และความช านาญในการใช้เคร่ืองมือ รวมถึง

ทกัษะงานซ่อม เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบท่ีเหนือคู่แข่ง สามารถแนะน าลูกคา้ในการดูแลรักษาหรือ

ซ่อมแซมยานพาหนะของตนได ้เม่ือลูกคา้เกิดความไวว้างใจในการให้บริการ ส่งผลให้เกิดความพึง

พอใจในการใชบ้ริการ มีการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า หรือการแนะน าบอกต่ออนัน ามาสู่ความภกัดีได ้

3. จากการศึกษากลุ่มตวัอย่างดา้นความภกัดีของลูกคา้พบว่า หากลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการแลว้นั้น กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า โดยมีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการ

สถานตรวจสภาพรถเอกชนแห่งเดิมในคร้ังต่อไป ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงควรให้ความส าคญักบักล

ยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยเฉพาะการสร้างทศันคติท่ีดีต่องานบริการให้กบัพนกังาน  ส่งผล

ต่อคุณภาพการบริการท่ีดี เพื่อให้ลูกคา้ประทบัใจในการบริการมากท่ีสุด น าไปสู่การกลบัมาใช้

บริการซ ้ าในคร้ังต่อไป  

4. จากการศึกษากลุ่มตวัอย่างดา้นการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้พบวา่ กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการสร้างความสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ และ

การติดตามลูกคา้ โดยผูป้ระกอบการควรพฒันารูปแบบการให้บริการท่ีครอบคลุมเร่ืองรถแบบครบ

วงจร (One Stop Service) พฒันาทักษะพนักงานให้มีความเป็นมืออาชีพ และให้ความส าคญักับ

ความตอ้งการของลูกค้า สอบถามถึงปัญหาในการใช้บริการและน ามาปรับปรุงแก้ไข เพื่อสร้าง

ความสัมพนัธ์อนัดีในระยะยาวกบัลูกคา้ อีกทั้งเป็นการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัเหนือคู่แข่ง
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ดา้นกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย อนัน าไปสู่

ความพึงพอใจและความภกัดีตามล าดบั  

 

5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืนของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชน เช่น การสร้างฐานขอ้มูล การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การก าหนดโปรแกรม

เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ เป็นตน้  

2. ควรจดัท าการวิจยัในเชิงคุณภาพควบคู่กบัการวจิยัเชิงปริมาณ โดยการใชแ้บบสัมภาษณ์

เพื่อจะไดข้อ้มูลในเชิงลึก  

3. การศึกษาคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาในพื้นท่ีอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เพื่อการเปรียบเทียบกลุ่ม

ลูกคา้ วิเคราะห์ถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงจะ

เป็นประโยชน์อยา่งมากในการด าเนินธุรกิจสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
เร่ืองการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ทีส่่งผลต่อความภักดีของลูกค้า 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนในจังหวดันราธิวาส 
(Perception of Customer Relationship Management affecting the Customer Loyalty on  

Private Vehicle Inspection Service in Narathiwat Province)  
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ค าช้ีแจง: แบบสอบถามเพื่อการวิจยัฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของสารนิพนธ์ในการศึกษาตามหลกัสูตร
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  คณะวิทยาก ารจัดการ มห าวิทยาลัยส งขล านค รินท ร์  มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สถานตรวจ
สภาพรถเอกชนในจงัหวดันราธิวาส 
 โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน [  ] หนา้ค าตอบท่ีเลือก หรือกรอกขอ้มูลลงในช่องวา่ง
ตามความเป็นจริง แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม    จ านวน 10  ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์   จ านวน 24  ขอ้ 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้  จ านวน 4    ขอ้  
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ       จ านวน  3   ขอ้ 
 ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์และขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากท่านตาม
ความเป็นจริง หรือตามความคิดเห็นของท่านให้มากท่ีสุด และครบถว้นทุกขอ้ ผูว้ิจยัขอรับรองว่า
ขอ้มูลท่ีท่านใหถื้อเป็นความลบัและจะน าเสนอผลการวจิยัในภาพรวมเท่านั้น 
 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีมีความส าคญัและจะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่ง
ต่อการศึกษา ผูว้จิยัขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีท่านไดส้ละเวลาตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 

อน่ึง หากท่านมีข้อสงสัยประการใดท่ีเก่ียวข้องกับแบบสอบถามน้ี โปรดติดต่อผูว้ิจ ัย                    
วญิชุตา สินแสงวฒัน์ โทร 099-365-6351 Email: winchutassw2016@gmail.com 

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

mailto:winchutassw2016@gmail.com
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ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน [  ] หนา้ค าตอบท่ีเลือก เพียงหน่ึงตวัเลือกเท่านั้น 
ท่านเคยใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส หรือไม่ 
[  ] 1) เคยใชบ้ริการ(ไปค าถามส่วนท่ี 1)  [  ] 2) ไม่เคยใชบ้ริการ(จบแบบสอบถาม) 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม          
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน [  ] หน้าค าตอบท่ีเลือก เพียงหน่ึงตวัเลือกเท่านั้น หรือ
กรอกขอ้มูลลงในช่องวา่งตามความเป็นจริง 
1. เพศ 
[  ] 1) ชาย    [  ] 2) หญิง 
2. อายุ 
[  ] 1) นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   [  ] 2) 21 - 30 ปี 
[  ] 3) 31 - 40 ปี     [  ] 4) 41 - 50ปี 
[  ] 5) 51 - 60 ปี     [  ] 6) มากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
[  ] 1) โสด     [  ] 2) สมรส 
[  ] 3) หมา้ย / หยา่ร้าง  
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
[  ] 1) ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่   [  ] 2) มธัยมศึกษาตอนตน้ 
[  ] 3) มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  [  ] 4) อนุปริญญา / ปวส. 
[  ] 5) ปริญญาตรี    [  ] 6) ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
5. อาชีพ 
[  ] 1) ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  [  ] 2) พนกังานบริษทัเอกชน 
[  ] 3) เจา้ของธุรกิจ / อาชีพอิสระ   [  ] 4) เกษตรกร 
[  ] 5) พอ่บา้น / แม่บา้น    [  ] 6) นกัเรียน / นกัศึกษา 
[  ] 7)อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................................. 
6. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
[  ] 1) ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท  [  ] 2) 20,001 - 30,000 บาท 
[  ] 3) 30,001 - 40,000 บาท   [  ] 4) 40,001 - 50,000 บาท 
[  ] 5) 50,001 - 60,000 บาท   [  ] 6) มากกวา่ 60,000 บาท 
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7. ปัจจุบันท่านเป็นเจ้าของรถประเภทใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
[  ] 1) รถเก๋ง     [  ] 2) รถกระบะ 
[  ] 3) รถตู ้     [  ] 4) รถจกัรยานยนต ์
8. ท่านเลือกใช้บริการใดบ้างในสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
[  ] 1) ตรวจสภาพรถ    [   ] 2) ซ้ือประกนัภยัรถ 
[  ] 3) ฝากต่อทะเบียน / ช าระภาษีรถ  [  ] 4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................... 
9. ท่านรู้จักสถานตรวจสภาพรถเอกชนจากแหล่งใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
[  ] 1) ส่ิงพิมพ ์/ ใบปลิว / ป้ายโฆษณา  [  ] 2) ส่ือวทิยชุุมชน 
[  ] 3) ส่ือออนไลน์    [  ] 4) ส านกังานขนส่งจงัหวดั 
[  ]5) คนรู้จกัแนะน า    [  ] 6) พบเห็นดว้ยตนเอง 
10. เหตุผลใดบ้างที่ท่านพิจารณาเลือกใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนแต่ละแห่งในเขต อ าเภอ
เมือง จังหวดันราธิวาส(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
[  ] 1) เคยมาใชบ้ริการแลว้ก่อนหนา้น้ี  [  ] 2) อยู่ใกล้ ท่ีพ ักอาศัย  ห รือใกล้สถาน ท่ี
ท างาน 
[  ] 3) อยูใ่กลส้ านกังานขนส่งจงัหวดั  [  ] 4) มีบริการครบวงจรท่ีเก่ียวกบัรถ 
[  ] 5) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของ ตรอ. [  ] 6) มีของแถม / มีส่วนลดพิเศษ 
[  ] 7) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  [  ] 8) รู้จกักบัเจา้ของกิจการ หรือพนกังาน 
[  ] 9) ชอบในการบริการของพนกังาน  [ ] 10) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................ 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นด้านการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของลูกค้าที่ใช้บริการ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวดันราธิวาส 
ค าช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีแลว้พิจารณาวา่ ท่านมีความเห็นดว้ยในระดบัมากน้อยเพียงใด
เก่ียวกบัรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนโปรดท าเคร่ืองหมาย 
✓  ลงในช่องท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพียงหน่ึงช่องเท่านั้ น โดย 5 
หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่, 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก, 3 หมายถึง เฉยๆ, 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย, และ 1 
หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.การสร้างความสัมพนัธ์ 
1.1ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีกิจกรรมส่งเสริมการขายโดยการให้
ส่วนลดราคาพิเศษ 

     

1.2ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจกของแถมพิเศษจากการใชบ้ริการ      
1.3ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีบริการท่ีครอบคลุมเร่ืองรถแบบครบ
วงจร(One Stop Service) เช่น ตรวจสภาพรถ จ าหน่ายประกนัภยัรถ 
รับฝากช าระภาษีและงานดา้นขนส่งอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 

     

1.4ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการจดัท าประวติัการใชบ้ริการของลูกคา้      
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การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

2.การรักษาลูกค้า 
2.1ท่านตอ้งการให ้ตรอ. ยกเวน้ค่าธรรมเนียมในส่วนค่าบริการ 
(Service Charge) ในกรณีท่ีเลือกใชบ้ริการแบบครบวงจร (One Stop 
Service)  

     

2.2ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจง้ระยะเวลาต่อทะเบียนเพื่อการ
ช าระภาษีรถประจ าปี และแจง้ต่อประกนัภยัรถ 

     

2.3ท่านตอ้งการใหพ้นกังานของ ตรอ. พูดจาสุภาพ อ่อนนอ้มกบั
ลูกคา้  

     

2.4ท่านตอ้งการใหพ้นกังานของ ตรอ. มีความเป็นมืออาชีพ ช่วยให้
ท่านไวว้างใจในการเขา้มาใชบ้ริการ 

     

2.5ท่านตอ้งการไดรั้บขอ้มูลดา้นขั้นตอนและค่าใชจ่้ายส าหรับการ
ต่อทะเบียนเพื่อการช าระภาษีรถประจ าปี และบริการดา้นอ่ืนๆท่ี
เก่ียวขอ้งอยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

     

3.การรับฟังข้อมูลความคิดเห็น 
3.1ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีระบบการรับขอ้ร้องเรียน ในกรณีท่ีไม่ได้
รับความสะดวกจากการใชบ้ริการ  

     

3.2ความสะดวกในการติดต่อกบั ตรอ. หรือพนกังานของ ตรอ. ท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อการส่ือสารหรือเพื่อการสอบถามในเร่ืองต่างๆ ช่วย
สร้างความพึงพอใจใหก้บัท่าน 

     

3.3ท่านตอ้งการให ้ตรอ. ใชค้  าแนะน าจากลูกคา้เพื่อการปรับปรุง
คุณภาพการบริการ 

     

4.การติดตามลูกค้า 
4.1ท่านตอ้งการให ้ตรอ. เก็บขอ้มูลความตอ้งการบริการดา้นต่างๆ
ของลูกคา้เพื่อน าไปพฒันาการท างานต่อไป  

     

4.2ท่านตอ้งการให ้ตรอ. สอบถามถึงปัญหาของการใชบ้ริการเพื่อ
การปรับปรุงแกไ้ขการท างานต่อไป 

     

4.3ท่านตอ้งการให ้ตรอ. ติดตามสอบถามความพึงพอใจของท่าน
ภายหลงัจากการใชบ้ริการ 
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การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

5.การเสนอแนะบริการทีเ่ป็นประโยชน์ 
5.1ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจง้ข่าวสารกบัลูกคา้ผา่นช่องทาง
โทรศพัท ์ในรูปของขอ้ความเพื่อความรวดเร็วในการเสนอบริการ 

     

5.2ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจง้ข่าวสารกบัลูกคา้ผา่นช่องทาง
ไปรษณีย ์ในรูปของจดหมายเพื่อความละเอียดและชดัเจนในการ
เสนอบริการ 

     

5.3ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการแจง้ข่าวสารกบัลูกคา้ ในรูปของการ
แจกเอกสารโบชวัร์ การติดป้ายไวนิลต่างๆ เพื่อการประชาสัมพนัธ์
เสนอถึงบริการดา้นต่างๆ  

     

6.การส่ือสารกบัลูกค้า 
6.1ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการจดัท าเวบ็ไซด ์หรือส่ือสังคม
ออนไลน์ต่างๆ เพื่อประโยชน์ในการเขา้ถึงขอ้มูลการรับบริการทาง
อินเตอร์เน็ต  

     

6.2ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีการส่ือสารผา่นโทรศพัทโ์ดยตอ้งมี
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบขอ้ซกัถามเป็นอยา่งดี สม ่าเสมอ ตลอด
ช่วงเวลาท าการ 

     

7.ช่องทางในการบริการ 
7.1ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย เช่น 
เบอร์โทร ไลน์ เฟสบุค เป็นตน้ 

     

7.2ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีช่องทางการช าระเงินหลากหลาย       
7.3ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีสถานท่ีรับรองลูกคา้เป็นสัดส่วนเฉพาะ 
และเพียงพอกบัจ านวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ  

     

7.4ท่านตอ้งการให ้ตรอ. มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น เคร่ืองด่ืม 
หนงัสือ โทรทศัน์ ไวส้ าหรับบริการลูกคา้ท่ีมานัง่รอรับบริการ  
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ส่วนที ่3: ความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านความภักดีของของลูกค้าที่ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดันราธิวาส 
ค าช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีแลว้พิจารณาวา่ ท่านมีความเห็นดว้ยในระดบัมากน้อยเพียงใด
เก่ียวกบัปัจจยัท่ีก าหนดความความภกัดีของลูกคา้โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓  ลงในช่องท่ีตรงกบั
ระดับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพียงหน่ึงช่องเท่านั้ นโดย 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง, 4 
หมายถึง เห็นดว้ยมาก, 3 หมายถึง เฉยๆ, 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย, และ 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ส่วนที4่: ข้อเสนอแนะ  
ค าช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านลงในช่องวา่ง 
4.1 ปัญหาท่ีท่านพบจากการรับบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
............................................................................................................................................................. 
4.2 บริการใดบา้งท่ีท่านตอ้งการใหมี้เพิ่มเติมในสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
............................................................................................................................................................. 
4.3 ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
............................................................................................................................................................. 

 
ขอขอบพระคุณอย่างสูงที่ท่านได้สละเวลาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี ้

-------------------------------------- ผู้วจัิย --------------------------------------- 

ความภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1 การแนะน าหรือบอกต่อ 
1.1ท่านจะเล่าประสบการณ์ความประทบัใจในการใชบ้ริการใหแ้ก่ผู ้
ใกลชิ้ดฟัง 

     

1.2ท่านยนิดีแนะน าให้เพื่อนญาติคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการ      
2 การใช้บริการซ ้า 
2.1ท่านมีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถแห่งเดิมใน
คร้ังต่อไป 

     

2.2ท่านจะพิจารณาถึงสถานตรวจสภาพรถเอกชนแห่งเดิมทนัทีท่ี
ท่านตอ้งการต่อทะเบียนเพื่อการช าระภาษีรถประจ าปี 
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ประวตัิผู้เขยีน 

 

ช่ือและสกุลผู้ศึกษา  นางสาววญิชุตา สินแสงวฒัน์ 

รหัสประจ าตัวการศึกษา  6010521034 

 

วุฒิการศึกษา   ช่ือสถาบัน   ปีทีส่ าเร็จการศึกษา 

เศรษฐศาสตรบณัฑิต  มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 2552 

 

ต าแหน่งงานและสถานทีท่ างาน 

พ.ศ. 2552-2554 

 ต าแหน่ง   Import – Export Assistant  

 สถานทีท่ างาน   บริษทัมอนซานโต ้ไทยแลนด ์จ ากดั สนง. กทม 

พ.ศ. 2554-2556 

 ต าแหน่ง   Sale Administration / Export Dept. 

 สถานทีท่ างาน   บริษทัสยามไฟเบอร์บอร์ด จ ากดั สนง. สงขลา 

พ.ศ. 2556 – ปัจจุบัน 

 ต าแหน่ง   ผูจ้ดัการทัว่ไปสถานตรวจสภาพรถเอกชน เอส เอส คาร์ 

 สถานทีท่ างาน   หา้งหุน้ส่วนจ ากดั เอส เอส คาร์ กรุ๊ป 1996 

     102/1 ซ.เสรีวฒันะ ถ.สุริยะประดิษฐ ์ต.บางนาค 

     อ.เมือง จ.นราธิวาส 96000 


