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สารนิพนธ์เร่ือง “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง ” ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี เน่ืองจากการไดรั้บ 
ความอนุเคราะห์จากผศ.ดร.ธนพล วรีาสา อาจารยที์่ปรึกษาในการศึกษา ซ่ึงให้ค  าปรึกษา แนะน า 
ตรวจสอบ แกไ้ขเน้ือหา และเสนอแนวคิดต่างๆ ซ่ึงเป็นประโยชน์แก่ผูว้ิจยัให้การศึกษาคร้ังน้ีให้มี
ความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

นอกจากน้ี ผูว้จิยัใคร่ขอขอบพระคุณคณาจารยข์องคณะวทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 
ทุกท่านท่ีไดใ้ห้ความรู้และถ่ายทอดประสบการณ์ต่างๆ ซ่ึงท าให้ผูว้ิจยัสามารถน าความรู้มาประยุกตใ์ช ้
ในการศึกษาคร้ังน้ี และรวมถึงใคร่ขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีไดส้ละเวลาในการตอบ 
แบบสอบถามเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการศึกษา และสุดทา้ยขอขอบคุณทุกก าลงัใจและทุกความช่วยเหลือ 
จากครอบครัว หวัหนา้งาน และเพื่อนๆทุกท่าน ท่ีส่งผลให้สารนิพนธ์ส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี โดยคุณค่า 
และประโยชน์ของการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นเคร่ืองบูชาบุพการี บูรพาจารยแ์ละผูท่ี้มีอุปการคุณ 
ทุกท่านท่ีมีส่วนส่งเสริมใหผู้ว้จิยัประสบความส าเร็จในการด าเนินชีวติและกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน  

ผู ้วิจ ัยหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า สารนิพนธ์ฉบับน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผู ้ประกอบการ
หา้งสรรพสินคา้เพื่อน าไปปรับใชใ้นทางธุรกิจหรือผูท่ี้สนใจน าไปใชต่้อยอดหรืออา้งอิงในการศึกษา
ต่อไปในอนาคต ทั้งน้ี หากสารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีขอ้บกพร่องหรือผดิพลาดประการใด ผูว้ิจยัตอ้งขออภยัมา 
ณ ท่ีน้ีดว้ย  
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บทคดัยอ่ 
สารนิพนธ์เร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความภกัดีต่อการใช้บริการห้างสรรพสินคา้ 

กรณีศึกษาหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึง ” ไดจ้ดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีผลต่อ
ความภกัดีของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ และ เพื่อไดข้อ้มูลมาสนบัสนุนกลยทุธ์ทางธุรกิจหรือหา
แนวทางใหม่ๆใหต้อบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคและสร้างความไดเ้ปรียบคู่แข่ง  โดยการศึกษาเป็นการวจิยั
เชิงส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 400 ชุด จากกลุ่ม 
ตวัอย่างท่ีใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง โดยน าผลมาวิเคราะห์เชิงสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ซ่ึงประกอบไปดว้ยค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและท าการทดสอบสมมติฐาน 
โดยการวิเคราะห์สถิติแบบสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) และการวิเคราะห์เพื่อหาความ 
สมัพนัธ์ของตวัแปรโดยการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) 

ผลการศึกษาพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอาย ุ31– 40 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียท่ีอตัรา 
30,001  – 40,000 บาท  โดยปัจจยัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ไดแ้ก่ การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้, การเขา้ใจความ
คาดหวงั, การรับฟังขอ้มูล ,การติดตามลูกคา้, การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์และการส่ือสารกบัลูกคา้ มีความ 
สมัพนัธ์และส่งผลไปในทิศทางเดียวกับความภกัดีของผูใ้ช้บริการห้างสรรพสินคา้ ไดแ้ก่ ดา้นการซ้ือซ ้ า การซ้ือ/ 
ใชบ้ริการซ ้ า และดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ค าส าคญั: ลูกคา้สัมพนัธ์/ ความภกัดี/ หา้งสรรพสินคา้ 
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บทน ำ 

 
 
1.1  ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

มนุษยมี์การด ารงชีวติดว้ยปัจจยัพื้นฐานทางกายภาพ ประกอบไปดว้ย อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม 
ยารักษาโรคและที่อยู่อาศยั ซ่ึงเป็นปัจจยัขั้นพื้นฐานที่ท  าให้มนุษยส์ามารถด ารงชีวิตอยูไ่ด ้แต่เม่ือ
กาลเวลาผ่านไป สภาพสังคมและส่ิงแวดล้อมมีการเปล่ียนแปลงทั้งในด้านวิถีชีวิตความเป็นอยู ่
สภาพสังคม การเมือง เศรษฐกิจ และเทคโนโลย ีมนุษยมี์ความเป็นสังคมเมืองมากข้ึน เน่ืองมาจากการ 
ท่ีโลกเปิดกวา้งและถูกพฒันาในหลายดา้นใหเ้ท่าเทียมกนัมากข้ึน ส่งผลใหม้นุษยมี์ความตอ้งการมาก
ข้ึนตามไปดว้ย และแสวงหาส่ิงใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการเพิ่มข้ึน ไม่วา่จะเป็นในดา้นความ
ปลอดภยัและความมัน่คงในชีวิต, ความตอ้งการทางสังคมและความรัก, ความตอ้งการทางการยกยอ่ง 
และความตอ้งการความสมบูรณ์แบบของชีวตี (ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมาส์โลว ์(Maslow’s 
hierarchy of Need Theory ) 

ประเทศไทยไดเ้ติบโตตามกาลเวลา มีการพฒันาดา้นต่างๆ ในหลายมิติดว้ยเช่นกนั โดย 
ดร.อนุสรณ์ ธรรมใจ ไดก้ล่าวในงานหวัขอ้สัมมานา เร่ือง “แนวโนม้เศรษฐกิจและทิศทางการลงทุน 
ปี 2561: อนาคตประเทศไทย เปล่ียนผา่นสู่ประชาธิปไตย”  ถึงแนวโนม้การเติบโตเศรษฐกิจของไทย
ในปี พ.ศ. 2561 วา่มีทิศทางการเติบโตข้ึนโดยคาดวา่จะมีอตัราการขยายตวัทางเศรษฐกิจอยูท่ี่ร้อยละ 
4.1 ถึงร้อยละ 4.7 ตลาดแรงงานมีการฟ้ืนภาคการบริโภคของประชาชนและการลงทุนของเอกชน
เพิ่มสูงข้ึน โดยเฉพาะภาคธุรกิจการท่องเท่ียว อนัเป็นผลมาจากเศรษฐกิจของโลกและชาติมหาอ านาจ 
เช่น ประเทศสหรัฐอเมริกา และจีน มีสภาพคล่องท่ีดีข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบับทความวเิคราะห์แนวโน้ม
ของธุรกิจร้านคา้ปลีกโดยศูนยก์ารวิจยัธนาคารกรุงศรี (พ.ศ. 2560) ได้ประเมินสภาพธุรกิจของ
อุตสาหกรรมร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ โดยคาดวา่ในช่วงปี พ.ศ. 2560 ถึง ปี พ.ศ. 2562 มีแนวโนม้การเติบโต 
สูงข้ึน เน่ืองจากผลการฟ้ืนของเศรษฐกิจไทย และภาครัฐมีการผลกัดนัด้านการท่องเท่ียวมากข้ึน 
รวมถึงมาตรการการกระตุน้การใชจ่้าย เช่น “โครงการช็อปช่วยชาติ” ท่ีสามารถน าใบเสร็จมาลดหยอ่น 
อตัราภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  นอกจากน้ีผูป้ระกอบการทั้งชาวไทยและต่างชาติไดข้ยายการลงทุน
โดยการเปิดให้บริการห้างสรรพสินคา้และศูนยก์ารคา้ทั้งในเมืองและชานเมือง รวมถึงการเพิ่มช่องทาง 
การขายสินคา้ออนไลน์กนัมากข้ึน (E-commerce) ท าให้การแข่งขนัรุนแรงข้ึน ซ่ึงส่งผลต่อตน้ทุนและ 
มาร์จินของธุรกิจ 
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ดว้ยภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรงเน่ืองมาจากการเติบโตของธุรกิจคา้ปลีกและหา้งสรรพสินคา้
นั้น ประกอบกบัปัจจุบนัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในห้างสรรพสินคา้ไดเ้ปล่ียนไป คือ 
ในอดีตลูกคา้มาใชบ้ริการเพื่อมาซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการในดา้นต่างๆ แลว้ก็กลบัไป แต่ปัจจุบนั ลูกคา้ 
หนัไปใชบ้ริการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์กนัมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวก รวดเร็ว ในราคาท่ีถูกกวา่ 
และมาใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เพื่อท ากิจกรรมต่างๆ มากข้ึน เช่น มารับประทานอาหาร, นดัพบปะ
เพื่อนหรือลูกคา้ตามสถานท่ีต่างๆ, มาท างานตามร้านกาแฟ หรือมาเยี่ยมชมกิจกรรมทางการตลาดของ 
พื้นท่ีโปรโมชัน่ มากกวา่ท่ีจะมาซ้ือสินคา้แต่เพียงอยา่งเดียว ประกอบกบัลูกคา้ในปัจจุบนัมีความตอ้งการ 
ท่ีหลากหลายและเฉพาะกลุ่มมากข้ึน ดงันั้น จึงเป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการตอ้งปรับกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีไม่ได ้
มุ่งเนน้แต่การจ าหน่ายสินคา้และบริการเท่านั้น แต่ตอ้งปรับตวัให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
มีความหลากหลายและซบัซอ้นข้ึน   

จากการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน ส่งผลให้ผูป้ระกอบการห้างสรรพสินคา้ไดต้ระหนกัถึง
ความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปและมุ่งหวงัตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ให้ตรงจุดมากข้ึน โดยคุณยุวดี  จิราธิวฒัน์ ประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารและกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ กลุ่ม 
ธุรกิจห้างสรรพสินคา้บริษทักลุ่มเซ็นทรัล จ ากดั ไดก้ล่าวในงาน  “ฉลองครบรอบ 70 ปี ห้างสรรพสินคา้ 
เซ็นทรัล” ถึงกลยุทธ์การปรับตวัของการด าเนินธุรกิจให้สอดคลอ้งกบัเทรนดต์ลาดคา้ปลีกโลกและ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคปัจจุบนัท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งต่อเน่ือง รวมถึงความทา้ทายใหม่ๆ ท่ีมีเขา้มาตลอด  
ซ่ึงท าให้เกิดวิสัยทศัน์ใหม่ คือ “A Second home that transcends generations” ท่ีมุ่งเน้นปรับให้
หา้งสรรพสินคา้เสมือนบา้นหลงัท่ี 2 ของทุกเพศ ทุกวยั รวมถึงการสร้างความพิเศษเฉพาะตวั ภายใต้
กลยุทธ์ “Everyone of  A kind” คือ การสร้างความพิเศษให้ทุกคนท่ีเขา้มาใช้บริการให้รู้สึกสนุกสนาน 
แปลกใหม่พร้อมกบัการบริการที่สะดวกสบาย สินคา้ครบครันมากที่สุด และการสร้างกลยุทธ์ 
Personalization ท่ีได้น าขอ้มูลฐานสมาชิกที่มีอยู่จากบตัร The One Card มาเสนอสินคา้และบริการ
เฉพาะกลุ่ม เพื่อสร้างความผกูพนั (Engagement) และ น าไปสู่ความภกัดีแบรนด์ในท่ีสุด (Brand Loyalty) 

เห็นไดว้า่แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) เป็น
ส่ิงท่ีจ  าเป็นอยา่งมากท่ีจะเป็นเคร่ืองมือในการต่อสู้ธุรกิจท่ีมีความรุนแรงและเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
โดยเป็นแนวคิดการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและผูกพนักบัสินคา้และบริการ 
จนน าไปสู่ความภกัดีในท่ีสุด ดงันั้น ผูป้ระกอบการตอ้งรู้ซ้ึงถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของ
ลูกคา้นั้นให้ได ้และน าขอ้มูลท่ีได ้เช่น ความถ่ีการใชบ้ริการ, ประเภทของสินคา้ท่ีใชบ้ริการบ่อย เพื่อ
น ามาวเิคราะห์เป็นกลยทุธ์แลว้เสนอสินคา้และบริการใหเ้หมาะสม ซ่ึงมีขั้นตอนกระบวนการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ DEAR Model  ไดแ้ก่ การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้, การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพื่อ
การวเิคราะห์แยกแยะลูกคา้,การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์และการรักษาลูกคา้  
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ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือ 
แบรนด์ ไม่วา่จะเป็นความเช่ือมัน่ การนึกถึงหรือการตรงใจผูบ้ริโภคจนท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ
และเลือกซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการแบรนดน์ั้นซ ้ าต่อเน่ืองไปเร่ือยๆ จนยากที่จะเปล่ียนใจไปใช้สินคา้
แบรนดอ่ื์น  

การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวจะช่วยสร้างความภกัดีในตราสินคา้ (Loyalty 
Brand) ท่ีลูกคา้มีต่อสินคา้หรือแบรนด ์เน่ืองมาจากตน้ทุนการรักษาฐานลูกคา้เก่ามีค่าใชจ่้ายถูกกวา่
การหาลูกคา้ใหม่ ลดการสูญเสียลูกคา้ ลดตน้ทุนการตลาด จึงเป็นกลยทุธ์และแนวคิดท่ีผูป้ระกอบการ 
ในปัจจุบนัให้ความส าคญัเป็นอย่างมาก โดย ดร.ธรรม ์ จิราธิวฒัน์ ผูอ้  านวยการฝ่ายวเิคราะห์ขอ้มูล
และการวางแผนกลยทุธ์บริษทั เซ็นทรัล กรุ๊ป ไดก้ล่าววา่ “บริษทัให้ความส าคญักบัการเขา้ถึงขอ้มูล
กบัความตอ้งการของลูกคา้มาก เพราะสามารถน ามาต่อยอดการท า CRM ซ่ึงท าให้เกิดความภกัดี และ
เป็นลูกคา้ประจ า แต่โดยทั้งน้ีเน่ืองจากลูกคา้แต่ละกลุ่มมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัและเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลา ดงันั้น กลยุทธ์การตลาดแบบการแบ่งส่วนตลาด (Segmentation ) เพียงอยา่งเดียวนั้นใช้
ไม่ไดผ้ลแลว้ จึงจ าเป็นตอ้งมีความแตกต่างเพื่อเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง ดงันั้น CRM 
จึงเป็นเคร่ืองมือการตลาดท่ีส าคญัมาก” 

สะทอ้นให้เห็นวา่ ท่ามกลางการแข่งขนัสูงในปัจจุบนั ลูกคา้ไดเ้ป็นศูนยก์ลางและมีความ 
ส าคญัเป็นอยา่งมาก โดยผูช่้วยศาสตราจารยเ์กรียงสิน ประสงคสุ์กาญจน์ ไดก้ล่าวสรุปไวว้า่ องคก์รต่างๆ 
ไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของระบบและเคร่ืองมือ CRM  ทั้งในลงทุนดา้นเวลาและทรัพยากรต่างๆ 
โดยมุ่งเนน้เพื่อจดัการระบบลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ดีข้ึน จึงเป็นความทา้ทาย
ขององคก์ร ท่ีจะเขา้ใจ CRM และจดัการระบบภายในองคก์ร โดยมีการน าขอ้มูลลูกคา้มาใช้อย่างมี
ประสิทธิภาพเพื่อน าไปสู่การไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั   

จากปัญหาของธุรกิจห้างสรรพสินคา้ท่ีมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง ท่ีไม่เพียงแต่มีห้างสรรพสินคา้ 
เปิดใหม่มากข้ึน ยงัมีธุรกิจสินคา้ออนไลน์เขา้มาเป็นคู่แข่งท่ีส าคญัรวมถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ี
เปล่ียนแปลงไปนั้น ท าใหข้า้พเจา้สนใจท่ีจะศึกษาในเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความภกัดี 
ต่อการใช้บริการห้างสรรพสินคา้ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง” เพื่อศึกษาถึงการบริหารลูกคา้ 
สัมพนัธ์ต่างๆ นั้นมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ให้เลือกมาใชบ้ริการหรือกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกหรือไม่ 
และส่ิงใดท่ีลูกคา้ตอ้งการเพิ่มเติมเพื่อสามารถน าเป็นไปขอ้มูลในการปรับกลยทุธ์ทางธุรกิจ ในการสร้าง 
ความไดเ้ปรียบกบัคู่แข่งและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
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1.2  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ  
1. เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ 

หา้งสรรพสินคา้ 
2. เพือ่ได้ขอ้มูลมาสนับสนุนกลยุทธ์ทางธุรกิจหรือหาแนวทางใหม่ๆ ใหต้อบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคและสร้างความไดเ้ปรียบคู่แข่ง 
 
 

1.3  ขอบเขตของงำนวจิัย 
ในการศึกษา “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ 

กรณีศึกษาหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึง” มีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี  
 

1.3.1  ขอบเขตด้ำนประชำกร  
1.3.1.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่ซ้ือสินคา้หรือใช้บริการในห้าง 

สรรพสินคา้  
1.3.1.2 ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดกลุ่มตวัอย่าง 

จ  านวน 400 ตวัอยา่ง    
 

1.3.2  ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
1.3.2.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ตวัแปรดา้นการบริหาร 

ลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่  
• การสร้างความสัมพนัธ์ 
• การเขา้ใจความคาดหวงั 
• การรับฟังความคิดเห็น 
• การติดตามลูกคา้ 
• การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 
• การส่ือสารกบัลูกคา้ 
1.3.2.2 ตวัแปรตาม (dependent Variable) คือ ตวัแปรดา้นความภกัดี ไดแ้ก่  
• การซ้ือ/ใชบ้ริการซ ้ า 
• ความพึงพอใจ 
• พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
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1.3.3  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
ระยะเวลาการศึกษางานวิจยั ตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ 2561 ถึง เดือน เมษายน 2561 รวมเป็น

ระยะเวลา 2 เดือน  
 
 

1.4  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ  
1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใช้

บริการในหา้งสรรพสินคา้ 
2. เพื่อสามารถน าขอ้มูลไปพฒันาและปรับปรุงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในห้างสรรพสินคา้ 

ใหดี้ข้ึน  
3. เพื่อสามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการวางแผนพฒันากลยุทธ์ทางธุรกิจของห้างสรรพสินคา้ 

ต่อไปได ้
4. เพื่อกระตุ้นให้องค์การ หรือผูเ้ก่ียวข้องในแต่ละหน่วยงาน อาทิเช่น ฝ่ายขาย 

ฝ่ายการตลาด  ฝ่ายโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และฝ่ายบริการลูกคา้ ไดต้ระหนกัถึงความส าคญัในการมี
ส่วนร่วมและใส่ใจในการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้  และน ามาประยุกตป์รับใชใ้นธุรกิจเพื่อให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
 
 

1.5  นิยำมศัพท์ส ำหรับงำนวจิัย 
1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management : CRM) หมายถึง 

การสร้างความสัมพนัธ์และรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวระหวา่งองคก์ารกบัลูกคา้ โดยการศึกษาและ
เก็บขอ้มูลพฤติกรรมของลูกคา้อยา่งมีหลกัการ เพื่อสร้างกลยุทธ์ให้ธุรกิจสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุด ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอนัน าไปสู่ความภกัดีในท่ีสุด  

2. ความภกัดีในตราสินคา้ คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีความรู้สึกท่ีดีต่อตราสินคา้หรือองคก์ารหน่ึง 
ไม่วา่จะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และเกิดการซ้ือซ ้ าต่อเน่ืองตลอดมา ฉะนั้นผูบ้ริโภคท่ีรักและ
ศรัทธาในสินคา้หรือการบริการยี่ห้อหน่ึงจนยากท่ีจะเปล่ียนใจไปใชสิ้นคา้ยี่ห้ออ่ืนจะมีความรู้สึกคุน้เคย 
กบัตรายีห่้อนั้น ความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อมีหลายระดบั ผูบ้ริโภคมีความพอใจต่อสินคา้หรือบริการ
ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึง และซ้ือสินคา้นั้นดว้ยความเคยชิน 

3. การซ้ือ/ใชบ้ริการซ ้ า  หมายถึง  ความสมคัรใจของผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการท่ีคงความ 
สัมพนัธ์กบัร้านคา้หรือตราสินคา้  และกลบัมาใชสิ้นคา้และใชบ้ริการดงักล่าวซ ้ าอีกคร้ังในอนาคต 
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4. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการตอบกลบัของสินคา้หรือองคก์าร 
ตรงตามส่ิงท่ีคาดหวงัไวก่้อนเขา้รับการบริการ ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีแต่ละบุคคลรู้สึกไม่เท่ากนั  
มีความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคลและมีส่ิงท่ีพบเจอมาในชีวติท่ีแตกต่างกนัอีกดว้ย 

5. พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ การศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือองคก์าร และกระบวนการ 
ท่ีพวกเขาเหล่านั้นใชเ้ลือกสรร รักษา และจ ากดั ส่ิงท่ีเก่ียวกบัสินคา้ บริการ ประสบการณ์ เพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการและผลกระทบท่ีกระบวนการเหล่าน้ีมีต่อผูบ้ริโภคและสังคม 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ 
กรณีศึกษาหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึง” ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้เพื่อน าขอ้มูล แนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาการวจิยั ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีความจงรักภกัดี 
3. แนวคิดและทฤษฎีการซ้ือซ ้ า/ใชบ้ริการซ ้ า 
4. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
5. แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
6. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
7 กรอบแนวคิด 
8. ขอ้สมมติฐาน 

 
 

2.1  แนวคดิการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549 ) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง การสร้างและรักษา

ความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาวกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายเพื่อท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจและ
ความภกัดีต่อธุรกิจจนกวา่ธุรกิจหรือลูกคา้จะสูญไปและลดตน้ทุนการแสวงหาลูกคา้รายใหม่  

ช่ืนจิตต์  แจง้เจนกิจ (2546) กิจกรรมการตลาดที่กระท าต่อลูกคา้ อาจจะเป็นลูกคา้
ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้คนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่งต่อเน่ือง มุ่งให้ลูกคา้เกิดความ
เขา้ใจ มีการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทั ทั้งน้ี จะมุ่งเนน้กิจกรรม
การส่ือสารแบบสองทางคือ พฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทัและลูกคา้ให้ไดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย 
(Win-Win Strategy) เป็นระยะเวลานาน 
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ดิสพงศ ์พรชนกนาถ (2546) กลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีถูกออกแบบมาเพื่อช่วยให้องคก์ารสามารถ 
จดักระบวนการต่างๆ ภายในองคก์ารให้สอดคลอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ อนัจะน ามาซ่ึงความภกัดีขององคก์าร รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน 
และความสามารถในการท าก าไรระยะยาว 

Stanley A Brown (2000) กล่าววา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นกลยุทธ์หลกัในการแข่งขนั 
ท่ีให้ความสนใจต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคและผสมผสานวิธีต่างๆ ในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ภายในองคก์ร การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการปรับปรุงกระบวนการในการท าธุรกิจเพื่อท่ีจะ
ส่งมอบคุณค่าไปยงัลูกคา้  

จากนิยามดงักล่าว สามารถกล่าวสรุปถึงลกัษณะส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไดแ้ก่ 
1. เป็นกิจกรรมท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ผูบ้ริโภค ในช่องทางการตลาดแต่ละราย 

(Customized) อยา่งเป็นกนัเอง 
2. วตัถุประสงคน์ั้นไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นการเพิ่มยอดขายโดยทนัทีหากแต่ผลลพัธ์ในรูปแบบ 

ยอดขายจะเกิดข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคา้ซ่ึงประทบัใจ เขา้ใจและรับรู้ที่ดีในตราสินคา้ ดงันั้น 
CRM นัน่ เป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างความผกูพนักบัลูกคา้ในระยะยาว 

3. จุดมุ่งหมายส าคญัของแนวคิด คือ การท่ีบริษทัและลูกคา้ไดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย 
(Win Win  Strategy) 

ดงันั้น กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ลูกคา้ หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์ 
ระยะยาวกบัลูกคา้ โดยการศึกษาและเก็บขอ้มูลพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อสร้างกลยทุธ์ให้ธุรกิจสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริงและเกิดความจงรักภกัดีในสินคา้และบริการในท่ีสุด 
ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ระยะยาว 

องคป์ระกอบหลกัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การจดัระบบล าดบัเหตุการณ์ส าคญั 
ต่างๆ (Lawson-Body และ Limayem อา้งถึง ในวริะพงศ ์จนัทร์สนาม, 2551) ประกอบดว้ย 

1. การติดตามลูกคา้ (Customer Prospection) คือ การเสาะแสวงหาศึกษาความตอ้งการ 
ความจ าเป็นของลูกคา้ใหม่ และไดมี้การท าส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง เพื่อเตรียมผลิตภณัฑ์และ
ส่ิงดึงดูดส าหรับลูกคา้ 

2. สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) คือ การเร่ิมตน้ การพฒันาการรักษา 
และการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารเพื่อรองรับลูกคา้ใหรู้้สึกดียิง่ข้ึนไป 

3. การบริหารการส่ือสารระหว่างกนั (Interactive Management) คือ การเร่ิมตน้ การพฒันา 
การรักษาและการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารเพื่อรอบรับลูกคา้ใหรู้้สึกดียิง่ข้ึนไป 
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4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer Expectations) คือ 
กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวลความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัความจ าเป็นของลูกคา้ เตรียมผลิตภณัฑ ์
การบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ 

5. การให้อ านาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการน าเอาการสนบัสนุนส่งเสริม
และการใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีไดริ้เร่ิมและมีส่วนในการสร้างสรรค์คุณค่าและช่วยแกไ้ขปัญหาให้
ลูกคา้ได ้

6. การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนินการต่างๆ 
แก่ผูจ้ดัหาสินคา้ คู่คา้ท่ีไดมี้กิจกรรมท่ีสร้างสรรคก์บัลูกคา้เพิ่มแรงปรารถนาการบริการสู่ผลิตภณัฑ ์

7. การท าให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายให้แต่ละสายงาน 
น าเสนอธุรกิจน าเสนอลูกคา้และพฒันาหรือเตรียมผลิตภณัฑเ์ฉพาะใหพ้ิเศษส าหรับลูกคา้เป็นเฉพาะเจาะจง 
เพื่อใหลู้กคา้อยูก่บัเราตลอดไป  

กระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นกิจกรรมท่ีผลกัดนัใหเ้กิดกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์
ดงัน้ี  

1. เขา้ใจและการสร้างความแตกต่าง โดยการท าความเขา้ใจลูกคา้ซ่ึงครอบคลุมถึงการ
บนัทึกประวติัลูกคา้ การจ าแนกเบ้ืองตน้ การประเมินลูกคา้ ความเขา้ใจเหล่าน้ีมีประโยชน์และมีคุณค่า
เป็นอยา่งมากในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองและสร้างความแตกต่างบนพื้นท่ีเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการ และลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

2. การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ ความตอ้งการของลูกคา้จะเป็น
แนวทางในการพฒันาสินคา้และช่องทางในการจดัจ าหน่าย และซ่ึงเป็นท่ีมาของการสร้างความแตกต่าง
ในการแข่งขนัทางธุรกิจองคก์รธุรกิจต่างพฒันาในสินคา้และบริการ ตลอดจนใชส่ื้อเพื่อใชใ้นการติดต่อ 
ส่ือสารและใชช่้องทางต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัการบริการของลูกคา้ 

3. การปฏิสัมพนัธ์และการส่งมอบคุณค่าแก่ลูกคา้ การปฏิสัมพนัธ์ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัช่องทาง 
การขายและการตลาดแต่เพียงอยา่งเดียว  แต่ลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหลายฝ่ายในองคก์ร เร่ิมตั้งแต่ 
พนกังานตอ้นรับ เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์  ฝ่ายจดัการภายในองคก์ร จนไปถึงระดบัผูบ้ริหาร ในการ
รักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ โดยองค์กรตอ้งตระหนักในดา้นความง่ายต่อการเขา้ถึงขอ้มูลของ
ลูกคา้และเป็นประโยชน์ นบัตั้งแต่ขอ้มูลท่ีลูกคา้ชอบและเป็นประโยชน์ เป็นการใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ 
แก่ลูกคา้ จนถึงการวิธีการติดต่อส่ือสารที่ลูกค้าตอ้งการ และการฝึกอบรบพนักงานให้ตระหนกัถึง
ความส าคญัของลูกคา้ และวธีิการปฏิบติักบัลูกคา้  
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4. การแสวงหาและรักษาลูกคา้ ความเขา้ใจเร่ืองกลุ่มลูกคา้ท่ีมีคุณค่ามากท่ีสุด ธุรกิจจะ
ท าใหค้วามพยายามในการแสวงหาลูกคา้นั้นเกิดประสิทธิผล กล่าวคือ การรักษาลูกคา้ให้ประสบ
ความส าเร็จ ข้ึนอยูก่บัความสามารถขององคก์รในการส่งมอบหลกั 3 ขอ้ ต่อไปน้ีอยา่งต่อเน่ือง ไดแ้ก่ 

• รักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยการหารือและรับฟังความคิดเห็นของทั้ง 2 ฝ่าย 
• ส่งมอบคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งต่อเน่ือง 
• ลูกคา้มีการเปล่ียนแปลงอย่างเสมอตามกาลเวลา ช่วงอาย ุดงันั้น จึงจ าเป็นท่ีรับมือ

และปรับตวัให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงต่างๆ และเตรียมพร้อมท่ีจะให้บริการและเพิ่มคุณค่าส่ิงเหล่าน้ี 
จะช่วยใหอ้งคก์รระบุได้ว่าการสร้างให้กลุ่มน้ีเติบโตข้ึนไปอีกหรือไม่ ซ่ึงจะท าให้ไดก้ลยทุธ์ CRM 
แมว้า่ลูกคา้จะจากไปแต่ระบบ CRM ก็ไม่หยดุเพียงเท่านั้น ลูกคา้ท่ีจากไปเป็นแหล่งขอ้มูลชั้นดีท่ีจะ
ช่วยใหอ้งคก์รมีวธีิในการรักษากลยทุธ์คนอ่ืนๆ ไวไ้ด ้นอกจากน้ีการจากกนัดว้ยดีและการใชข้อ้มูลท่ี
พวกเขาให ้สามารถน าไปปรับปรุงองคก์รใหดี้ข้ึน 
 

2.2.1  กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ หรือ DEAR Model  
โมเดลกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ DEAR Model (วิทยา ด่านธ ารงกุล และ 

พิภพ  อุดร, 2547) ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
2.2.1.1 การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Batabase) คือ การสร้างฐานขอ้มูลของ

ลูกคา้ ซ่ึงไม่เพยีงแต่จะรวบรวมองค์ประกอบเป็นรายละเอียดของลูกคา้ไวเ้ท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการ
วเิคราะห์จดัแบ่ง และเลือกกลุ่มลูกค่าออกมาตามคุณค่าหรือความสามารถท่ีลูกคา้แต่ละกลุ่มจะสร้าง
ก าไรใหบ้ริษทัไดใ้นระยะยาว 

2.2.1.2 การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกคา้ 
(Electronic) ซ่ึงเป็นหวัใจหน่ึงท่ีท าให้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความส าเร็จ การใช้เทคโนโลยีท่ี
เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์และแยกแยะลูกคา้ เพื่อสร้างจุดของการติดต่อกบัลูกคา้ และเพื่อกระจาย
ขอ้มูลทุกช่องทางและหน่วยงานในบริษทัซ่ึงนบัเป็นจ าเป็นท่ีส าคญัยิง่ 

2.2.1.3 การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ (Action) เม่ือฐาน 
ขอ้มูลลูกคา้แยกออกเป็นกลุ่มตามมูลค่าของลูกคา้แลว้ ขั้นตอนต่อไปคือ การก าหนดแผนงานกิจกรรม
ต่างๆทางการตลาดและอ่ืนๆ เพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ของลูกคา้ดว้ยกิจกรรมต่างๆ ดงัน้ี 

• การบริการลูกคา้ (Customer Service) การบริการลูกคา้เชิงรับ (Reactive) 
คือ การแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ และ ในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้แลว้หาทาง
เพื่อตอบสนองก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหา ลว้นเป็นการตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เป็นการรักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 
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• โปรแกรมการสะสมคะแนน/โปรแกรมสร้างความภกัดี (Frequency/ 
Loyalty Program) เป็นการให้ส่ิงตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการใช้สิทธิเป็นสมาชิก หรือสะสมคะแนน
เม่ือซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ าๆ ซ่ึงหลายธุรกิจใชว้ิธีการน้ีในการรักษาลูกคา้ และสร้างความภกัดี เช่น 
ห้างสรรพสินคา้ ท่ีสะสมคะแนนการซ้ือ เพื่อแลกสิทธิประโยชน์ต่างๆ หรือ ร้านอาหาร ใช้สะสมแตม้
หรือการเป็นสมาชิกเพื่อใหเ้กิดการใชบ้ริการซ ้ าอีก 

• โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ในเชิงสังคม (Community Program) 
เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ทางสังคมระหวา่งกลุ่มลูกคา้ดว้ยกนัเอง หรือระหวา่งลูกคา้กบับริษทัเพื่อ
ยดึเหน่ียวลูกคา้ไวใ้ห้ยาวนานท่ีสุด เช่น การจดัตั้งชมรมคนรักรถยีห่้อ Mazda โดยมีการจดัตั้งกรุ๊ปเป็น
คลบั ในWebsite หรือ Facebook เพื่อใหส้มาชิกได้แลกเปล่ียนพูดคุยเร่ืองต่างๆ ของรถยนต ์รวมถึง
การจดักิจกรรมต่างๆ เช่น การขบัรถมาราธอนจากภาคเหนือภาคใต้ เป็นตน้ ซ่ึงท าให้สมาชิกเกิด
ความผกูพนัในตวัสินคา้และแบรนด ์รวมถึงยงัสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวอีกดว้ย 

• โปรแกรมสร้างสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง (Structural Ties) บริษทัอาจ
จดัหาอุปกรณ์เคร่ืองมือเทคโนโลยีให้กบัลูกคา้ เพื่อเช่ือมโยงลูกคา้เขา้กบับริษทั ช่วยใหลู้กคา้เกิด
ความสะดวกในการใชบ้ริการหรือติดต่อ เช่น การสั่งซ้ือ การช าระเงิน การควบคุมสินคา้คงคลงั กรณี
เช่น บริษทัปูนซีเมนตไ์ทยใชร้ะบบ EDI (Electronic Data Interchange ) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการ
สั่งซ้ือสินคา้ หรือ การท่ีเครือข่ายมือถือ AIS ไดจ้ดัท าแอปพริเคชัน่ MY AIS เพื่อให้ลูกคา้ตรวจสอบ
ยอดการใชง่้าย โปรโมชัน่ต่างๆ และช าระค่าบริการ ท าให้ลูกคา้เกิดความสะดวกในการใช้บริการ 
และเป็นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคล (Customization) ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ การสร้าง
และตอกย  ้าความสัมพนัธ์ของลูกคา้อยา่งไดผ้ลท่ีสุด ซ่ึงหากลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการอยา่ง
ถูกตอ้งและตรงใจ จะท าให้ลูกคา้พร้อมท่ีจะผูกพนักบับริษทัอยา่งยาวนาน แทนท่ีจะลองผิดลองถูกกบั
ผูค้า้รายอ่ืน ซ่ึงเทคโนโลยมียัใหม่ยงัท าให้วธีิการ Customization เป็นจริงไดด้ว้ยตน้ทุนต ่า ซ่ึงน ามาสู่
ความพอใจและสร้างความสัมพนัธ์ไดอ้ยา่งเหนียวแน่น 

2.2.1.4 การรักษาลูกคา้ (Retention) การรักษาลูกคา้เป็นการประเมินการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการรักษาความเติบโตของความสัมพนัธ์ลูกคา้ เพื่อสร้างความประทบัใจใน
ตราสินคา้และสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบนั โดยมีกิจการการรักษาลูกคา้ดงัน้ี 

• ประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นการน าระบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ท าให้เกณฑ์ในการประเมินผลส าเร็จของกิจการ ตอ้งมีการเปล่ียนแปลงไปจากเดิม 
แมว้า่เกณฑ์วดัแบบเดิมท่ีเนน้เร่ืองการเงินและการตลาด เช่น ความสามารถในการท าก าไรส่วนแบ่งตลาด 
ยงัเป็นส่วนท่ีส าคญั แต่ในระบบลูกคา้สัมพนัธ์จะตอ้งเพิ่มเกณฑท่ี์เนน้ความส าคญัของลูกคา้ดว้ย เพื่อ
ช้ีใหผู้ป้ระกอบการเห็นวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความส าเร็จหรือไม่เพียงใด เกณฑ์ในการ
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ประเมินผลส าคญั ไดแ้ก่ ตน้ทุนในการไดม้าซ่ึงลูกคา้ อตัราการสูญเสียลูกคา้ อตัราการซ้ือของลูกคา้ 
ส่วนแบ่งการซ้ือของลูกคา้เม่ือเทียบกบัตลาดคู่แข่ง เป็นตน้  

• การขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพนัธ์ จะใชป้ระโยชน์จาก
ความคุน้เคยและความเช่ือถือท่ีลูกคา้มีต่อกิจการ เพื่อขยายขอบเขตการซ้ือสินคา้และบริการให้
กวา้งขวางข้ึน โดยน าไปสู่การซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่ๆ (Cross Selling) หรือการซ้ือต่อยอดท่ีมีมูลค่า 
สูงข้ึน (Up Selling) โดยการน าเสนอบริการต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ ทั้งน้ี เน่ืองจากลูกคา้เดิมมีแนวโนม้ 
ในการซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่จากกิจการสูงกวา่ลูกคา้ใหม่หลายเท่า นอกจากนั้นกิจการยงัสามารถ
กระตุน้การซ้ือและการใช้สินคา้หรือบริการให้มีความถ่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดปฏิสัมพนัธ์ทาง
การตลาดมากข้ึนและน าไปสู่ความสัมพนัธ์ท่ีแนบแน่นข้ึนในท่ีสุด  
 

2.2.2  วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
2.2.2.1 การรักษาฐานลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีและพึงพอใจ 
เน่ืองจากปัจจุบนัมีการแข่งขนัในธุรกิจค่อนขา้งรุนแรง และลูกคา้มีทางเลือก

มากข้ึน โดยในปัจจุบนั ลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดในการท าธุรกิจ ซ่ึงหากพิจารณาจากจ านวนลูกคา้ 
ท่ีมีอยูใ่นทุกธุรกิจ แมธุ้รกิจนั้นจะมีคุณภาพหรือบริการดีเพียงใด ก็จะพบว่าจ านวนลูกคา้ลดลงไป 
(หากไม่ไดมี้การหาลูกคา้ใหม่) ซ่ึงสาเหตุประการหน่ึงมาจากการท่ีลูกคา้จ านวนนั้นไดไ้ปใชบ้ริการกบั
คู่แข่งทางธุรกิจ ยคุปัจจุบนัเป็นยคุข่างสารและเทคโนโลย ีท าใหลู้กคา้ไดรั้บข่าวสารอยา่งรวดเร็วและ
ทนัเวลา ดงันั้นลูกคา้ส่วนหน่ึงของธุรกิจยอ่มไดรั้บขอ้มูลข่าวสารในเร่ืองการส่งเสริมการตลาดของคู่แข่ง 
โดยเฉพาะเร่ืองการท าโปรโมชัน่ต่างๆ การลดราคา และการทดลองใช้สินคา้ ผลท่ีตามมาคือ การสร้าง 
ความสัมพนัธ์จะเป็นเกราะส าคญัของธุรกิจในการลดการสูญเสียลูกคา้ใหคู้่แข่ง 

2.2.2.2 ทราบพฤติกรรมลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการได ้
การเก็บขอ้มูลและการสังเกตลูกคา้ ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมของลูกคา้

มากข้ึน ซ่ึงการมีขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมของลูกคา้นั้น สามารถน ามาวิเคราะห์ในดา้นความตอ้งการ 
และพฤติกรรมของลูกคา้ เช่น การใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตของลูกคา้ ในระยะแรกจะไม่ทราบว่าลูกคา้
ตอ้งการอะไร หรือ ควรใหส่้วนลดดา้นไหนของสินคา้และบริการ แต่ในระยะต่อมา หลงัจากท่ีลูกคา้
มีการใชบ้ตัรเครดิตไปสักระยะ ก็ท  าให้ไดข้อ้มูลวา่ลูกคา้ท่ีถือบตัรซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการสินคา้ประเภท 
ใดบ่อยคร้ัง หรือ ไปสถานท่ีใดบ่อย ท าให้ทางบตัรเครดิตสามารถเลือกเสนอโปรโมชัน่หรือส่วนลดต่างๆ 
แก่ลูกคา้บุคคลนั้นไดเ้ฉพาะราย 



13 

 

โดยนักการตลาดที่ดีควรจะมีการสร้างความสัมพนัธ์และการติดตาม
พฤติกรรมลูกคา้ เพื่อท าให้กลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ ไม่วา่จะเป็นการส่งเสริมการตลาดหรือการพฒันา 
บริการ สามารถตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

ในขณะเดียวกนั ร้านคา้สะดวกซ้ือจะสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไม่
แตกต่างกนัอยา่งชดัเจน แต่หากร้านคา้นั้นเก็บยอดซ้ือหรือทราบพฤติกรรมลูกคา้ การซ้ือของลูกคา้
ในแต่ละรายไดรั้บส่วนลดการซ้ือท่ีแตกต่างกนัตามยอดซ้ือท่ีสะสมมาในอดีต หรืออาจจะไดรั้บของ
แถมท่ีแตกต่างกนั โดยของแถมอาจจะเป็นสินคา้ประเภทท่ีซ้ือเป็นประจ า หากท าไดเ้ช่นนั้นแลว้ลูกคา้ 
จะรู้สึกประทบัใจและมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้มากข้ึน เพื่อสะสมเป็นยอดส่วนลดส าหรับการซ้ือคร้ัง
ต่อไป เป็นตน้ 

2.2.2.3 การขายบริการอ่ืนๆ (Cross-selling) 
หลงัจากท่ีไดส้ร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ การเสนอขายบริการตวัอ่ืน

ยอ่มเป็นไปไม่ยาก เน่ืองจากลูกคา้มัน่ใจและเช่ือใจนั้นแลว้ ซ่ึงท าให้ผูป้ระกอบการสามารถเสนอสินคา้
ใหม่ๆ เพื่อต่อยอด เช่น ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสปามีความรู้สึกประทบัใจในการบริการและสินคา้ท่ี
ทางร้านใชอ้ยา่งมีคุณภาพ พนกังานอาจเสนอขายผลิตภณัฑ์ เช่น น ้ ามนัหรือน ้ าหอมส าหรับนวด เพื่อให้
ลูกคา้น ากลบัไปใชท่ี้บา้นได ้เป็นตน้ 

2.2.2.4 ลดค่าใชจ่้าย 
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีนั้น นอกจากจะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความภกัดีใน

แบรนด์นั้น ลูกคา้ยงัท าหนา้ท่ีในส่ือโฆษณาหรือท่ีเรียกวา่ ปากต่อปาก ดว้ยการแนะน าการบริการท่ีดี
ของธุรกิจใหก้บัครอบครัว ญาติพี่นอ้ง และเพื่อนๆ ต่อไป  ท่ีสร้างความน่าเช่ือถือไดม้ากกวา่การด าเนิน
ธุรกิจเอง ท าใหเ้สียค่าใชจ่้ายนอ้ยลง นอกจากน้ีการสร้างความสัมพนัธ์ยงัช่วยลดค่าใชจ่้ายในการแสวงหา
ลูกคา้ใหม่มาทดแทนท่ีหายไป เน่ืองจากตน้ทุนของการรักษาลูกคา้เดิมยอ่มถูกกวา่ตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่ 

2.2.2.5 สร้างรายไดร้ะยะยาว 
จากการท่ีธุรกิจทราบความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ไดม้ากข้ึน ท าให้

สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของแต่ละบุคคลไดอ้ยา่งแทจ้ริง ผลท่ีตามมาคือรายได ้
และส่วนแบ่งการตลาดของธุรกิจท่ีมากข้ึนไปดว้ย 
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2.2  แนวคดิและทฤษฎคีวามจงรักภักดี  
กสิกรไทย (2556) สรุปว่า ความจงรักภกัดีนั้นแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทหลกั ไดแ้ก่ 

ความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรมและเชิงทศันคติ ซ่ึงความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรม คือ พฤติกรรม
ในการกลบัมาใชสิ้นคา้ซ ้ าจริงๆ ซ่ึงวดัไดเ้ป็นจ านวนเงินบาทหรือเป็นจ านวนคร้ัง โดยถา้เก็บขอ้มูลลูกคา้ 
อยา่งเหมาะสมก็จะสามารถเห็นและระบุตวัลูกคา้ในกลุ่มท่ีมีความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรมน้ีได ้โดย
ในระยะยาวจะสามารถบริหารความสัมพนัธ์ไดไ้ม่ยาก และความจงรักภกัดีเชิงทศันคติ คือ การคิดและ 
พูดถึงส่ิงดีๆเก่ียวกบับริษทัและมีความคิดหรือแนวโนม้ท่ีตั้งใจวา่จะซ้ือสินคา้ของบริษทัอีกต่อไปใน
อนาคตซ่ึงความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรมส าคญักว่าเชิงทศันคติ หากเป็นการวดัความจงรักภกัดีใน
ปัจจุบนัเน่ืองจากเราสามารถตรวจสอบจ านวนคร้ัง ความถ่ีและช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ได ้
แต่เชิงทศันคติจะมีผลต่ออนาคตของกิจการ เน่ืองจากความจงรักภกัดีแบบน้ีจะนาไปสู่โอกาสท่ีลูกคา้
จะกลบัมาซ้ือสินคา้อีกในอนาคตและมีผลต่อการแนะนาผูอ่ื้นให้มาซ้ือหรือใชสิ้นคา้ของบริษทัไดใ้น
อนาคต  

วณีา โฆษิตสุรังคกุล (2554) สรุปวา่ ความจงรักภกัดี คือ ความสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั 
ซ่ึงถา้มีความจงรักภกัดีลูกคา้จะเลือกติดต่อกบับริษทัเราโดยไม่สนใจคู่แข่งรายอ่ืน ไม่วา่คู่แข่งจะมีสินคา้ 
หรือบริการท่ีดีกวา่เราหรือไม่ก็ตาม การท่ีลูกคา้ยงัคงมีความเก่ียวพนัท่ีดีกบัเรานั้นเพราะลูกคา้เช่ือมัน่
วา่เราสามารถเสนอส่ิงต่างๆ ใหเ้ขาอยา่งรู้ใจและสร้างความพอใจไดอ้ย่างสม ่าเสมอโดยท่ีไม่ตอ้งรอ
ขอ ทาให้ลูกคา้รู้สึกวา่เรารู้จกัวา่เขาคือใคร สนใจอะไร ชอบอะไร ไม่ชอบอะไร บางคร้ังลูกคา้ท่ีดีของ 
บริษทัรู้จกัสินคา้ดีกว่าพนักงานขายของเราเองเสียอีก แถมยงักลายเป็นผูส้นบัสนุนของเราทางออ้ม
โดยการแนะนาปากต่อปากไปยงับุคคลอ่ืน 

Kumar & Werner (2006) สรุปวา่ ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อบริการ คือ บุคคลท่ีเช่ือมัน่และ
ศรัทธาอยา่งแรงกลา้วา่บริษทัจะตอบสนองความปรารถนาทั้ง Needs และ Wants ของพวกเขาไดดี้ท่ีสุด 
ทั้งปัจจุบนัและอนาคต จนทาให้บริษทัคู่แข่งไม่ถูกเลือกมาพิจารณาในการซ้ือเลย และลูกคา้เต็มใจท่ี
จะใชบ้ริการต่อไปในอนาคต รวมไปถึงพร้อมท่ีจะทาหนา้ท่ีเป็นผูแ้ทนขององคก์รในการเชิญชวนบุคคล
ใกลชิ้ด ญาติสนิทของพวกเขาเขา้มาร่วมเป็นลูกคา้ของบริษทั ซ่ึงเป็นความภกัดีท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดี
ท่ีมีความรู้สึกผกูพนักบัองคก์รในระดบัท่ีลึกซ้ึงและเกิดข้ึนในระยะยาว 

ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549) สรุปวา่ ความจงรักภกัดี คือ ทศันคติท่ีดีของลูกคา้ท่ีมี
ต่อบริการ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเก่ียวพนัท่ีดีของลูกคา้และบริษทัในระยะยาว ซ่ึงความจงรักภกัดีนั้นไม่ใช่
แค่การซ้ือสินคา้ซ ้ าเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงความรู้สึกและความเก่ียวพนัท่ีดีในระยะยาวอีกดว้ย โดยการซ้ือ
ซ ้ านั้นอาจจะไม่ไดเ้กิดจากความภกัดีเสมอไป เพราะอาจเกิดปัจจยัอ่ืน เช่น ความคุน้ชินราคาขอ้บกพร่อง
ของคู่แข่ง และลูกคา้มีความช่ืนชอบจากในอดีต 
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Aaker (1991) กล่าววา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภค
มีต่อตราสินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นองคป์ระกอบของคุณค่าของตราสินคา้ (Brand Equity) ท่ี
ส าคญัท่ีสุดของ คุณค่าตราสินคา้ เพราะหากผูบ้ริโภคไม่เห็นความแตกต่างของสินคา้แต่ละตรา ก็จะเป็น
เหตุผลให้ผูบ้ริโภค ตดัสินใจเลือกซ้ือตราสินคา้อ่ืน แต่ถา้ผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัสูง
ผูบ้ริโภคมีการซ้ือสินคา้ อยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งยงัเป็นองคป์ระกอบหลกัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการซ้ือซ ้ า 
ผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์การ ต่อการใชสิ้นคา้ก็จะสามารถลดตน้ทุนทางการตลาดให้กบัตราสินคา้นั้น 
กิจการมีอ านาจในการต่อรองกบั ร้านคา้และยงัช่วยปกป้องตราสินคา้ต่อการคุกคามจากคู่แข่ง อนัจะ
เป็นส่ิงสะทอ้นให้เห็นถึงศกัยภาพทาง การตลาดของตราสินคา้นั้น แต่การจะสร้างความภกัดีต่อแบรนด์
นั้นคงจะเหมารวมวา่ลูกคา้ทุกคนนั้นมีความภกัดีเหมือนๆ กนัหรือมีความภกัดีท่ีอยูใ่นระดบัเดียวกนันั้น
ก็คงจะเป็นการสรุปรวบจนเกินไป ซ่ึงแทท่ี้จริงแลว้ความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้นั้นในสามารถ
แบ่งแยกออกเป็นไดห้ลายกลุ่ม (Loyalty Segmentation) Aaker (1991) ศาสตราจารยช่ื์อดงัดา้นการส่ือสาร 
การตลาดไดก้ล่าวไวใ้นเร่ืองความภกัดีต่อตราสินคา้วา่ความภกัดีของลูกคา้นั้นอาจจะสามารถแบ่งออก 
เป็นกลุ่มหลกัๆ 4 กลุ่มดงัน้ี  

1. กลุ่มท่ีไม่ใชลู้กคา้ (Non-Customer) กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มผูที้่ใช้สินคา้ของแบรนด์คู่แข่ง 
หรือไม่ได ้ใชสิ้นคา้ในรูปแบบหรือชนิดท่ีบริษทัไดน้ าเสนอ 

2. กลุ่มท่ีอ่อนไหวต่อราคา (Price-Switcher)  เป็นกลุ่มท่ีมีความภกัดีต่อแบรนด์สินคา้
ในระดบัต ่า โดยมีราคาเป็นเคร่ืองจูงใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ และลูกคา้ในกลุ่มน้ีพร้อมท่ีจะเปล่ียนไป
ใชสิ้นคา้แบรนดอ่ื์นๆ เม่ือเปรียบเทียบแลว้ราคาของคู่แข่งดูเหมาะสมกวา่ หรือบางคร้ังอาจจะถูกกวา่ 
หรือเกิดจากความเคยชินในการซ้ือสินคา้มากกวา่ท่ีจะใชเ้หตุผลพิจารณาในการซ้ือสินคา้ ดงันั้นราคา
จึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะ ดึงดูดใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า ตวัอยา่งของสินคา้ท่ีจดัอยูใ่นกลุ่มน้ีเช่นกลุ่มลูกคา้ท่ีเติม
แก๊สรถยนตน์ั้นอาจจะไม่ได ้สนใจแบรนดข์องแก๊สซกัเท่าใด เพราะแบรนด์แต่ละแบรนดน์ั้นไม่ไดมี้
คุณภาพหรือลกัษณะท่ีแตกต่างอะไรกนั ซ่ึงถา้ร้านใดลูกคา้พบวา่แก๊สมีราคาถูกก็พร้อมท่ีจะเปล่ียนไป
เติมแบรนดน์ั้น 

3. กลุ่มท่ีใชส้องหรือสามแบรนด ์(Fence Sitter) คือ หากสินคา้ท่ีบริษทัวางจ าหน่ายอยู่
ในทอ้งตลาดไม่ได ้โดดเด่นหรือแตกต่างจากคู่แข่ง ลูกคา้บางกลุ่มก็อาจจะมีความภกัดีต่อสินคา้สอง
ถึงสามแบรนด ์ในเวลาเดียวกนัและพร้อมท่ีจะเปล่ียนหรือใชแ้บรนดใ์ดแบรนด์หน่ึงทดแทนกนัได้ 
โดยไม่ไดย้ึดติดกบัแบรนด์ ใดอยา่งเฉพาะเจาะจง เช่น กรณีน ้ าอดัลมโคก้ท่ีลูกคา้พร้อมจะเลือกซ้ือและ
ลูกคา้ก็สามารถด่ืมไดท้ั้งยีห่อ้โคก้หรือเป๊ปซ่ี ข้ึนอยูก่บัร้านคา้นั้นจ าหน่ายยีห่อ้ใดอยู ่

4. กลุ่มท่ีหนกัแน่นมัน่คงต่อแบรนด์ (Committed Loyalty) คือ ลูกคา้กลุ่มน้ีถือเป็นส่ิง
ท่ีตอ้งการของเจา้ของสินคา้ เพราะลูกค้ายึดติดในแบรนด์หน่ึง ๆ โดยมีความรู้สึกวา่แบรนด์นั้น เป็น
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เสมือนเพื่อน คนสนิท หรือคู่ใจ (My Brand) ซ่ึงในกรณีลูกคา้ท่ีมีความหนักแน่นมัน่คงต่อแบรนด์
หน่ึงนั้นมกัจะซ้ือสินคา้เพียงแบรนด์เดียว ไม่ลงัเลใจที่จะซ้ือแบรนด์สินคา้นั้นๆ และเกิดการซ้ือซ ้ า 
อยา่งต่อเน่ือง ตวัอยา่งของ สินคา้ในกลุ่มน้ีเช่นในกลุ่มเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า Sony ซ่ึงอาจจะพบวา่ลูกคา้บางราย 
ปฏิเสธท่ีจะซ้ือสินคา้แบรนดอ่ื์นๆ แต่จะจ าเพาะเจาะลงไปท่ี แบรนด ์Sony เท่านั้น ซ่ึงการท่ีบริษทัสามารถ 
สร้างความภกัดีต่อแบรนด์ในระดบัน้ีไดน้ั้นไม่ใช่เร่ืองท่ีง่าย ซ่ึงตอ้งอาศยัทั้งเวลา การเขา้ใจลูกคา้ รวมทั้ง
การบริหารแบรนดใ์หอ้ยูใ่นใจของลูกคา้ อยา่งต่อเน่ืองไม่ใหส้านสัมพนัธ์นั้นขาดสะดุดหยดุลง   
 

2.2.1  ประเภทของความภักดี  
Gamble, Stone และ Woodcock (1989, p. 168) ไดแ้บ่งความภกัดีออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

2.2.1.1 ความภกัดีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty) เกิดจากสภาวะจิตใจ 
การมีทศันคติ ความเช่ือและความปรารถนาของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร สินคา้ หรือบริการ โดยบริษทัได้
ประโยชน์จากความภกัดีของ ลูกคา้ ทศันคติ และความเช่ือของลูกคา้เอง เม่ือมองให้ลึกลงไปในผลของ
ความภกัดีนั้น พบวา่ข้ึนอยูก่บัการยงัไวซ่ึ้งความรู้สึกพิเศษท่ีอยูใ่นจิตใจของลูกคา้ โดยบริษทัควรแสดง
ใหลู้กคา้เห็นวา่ความภกัดีของ ลูกคา้นั้นตอ้งไดก้ารตอบแทนดว้ยความสมัพนัธ์ท่ีดีอยา่งเตม็ประสิทธิภาพ
จากการบริการ  

2.2.1.2 ความภกัดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากกระท าดว้ย 
ความชอบใจ เต็มใจหรือช่ืนชอบจากการไดรั้บการตอบสนองจากสินคา้หรือบริการ ซ่ึงจะเป็นเกราะ
ป้องกนัไม่ให้ลูกคา้ไปภกัดี ต่อบริษทัอ่ืน ถึงแมว้า่ลูกคา้คนหน่ึงอาจมีความภกัดีไดม้ากกวา่หน่ึงสินคา้
หรือบริการ หรือมากกวา่หน่ึง บริษทัก็ตาม 

กล่าวโดยสรุปวา่ ความภกัดีในตราสินคา้ คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีความรู้สึกท่ีดีต่อตราสินคา้
หรือองคก์ารหน่ึง ไม่วา่จะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และเกิดการซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง
ตลอดมา และยากท่ีจะเปล่ียนใจไปใชสิ้นคา้หรือบริการจากแบรนด์อ่ืนหรือคู่แข่ง โดยจะมีความรู้สึก
คุน้เคยกบัตรายีห่อ้นั้น โดยผูบ้ริโภคจะมีความพึงพอใจและคุน้ชินในตวัสินคา้หรือ 
 
 

2.3  แนวคดิและทฤษฎกีารซ้ือซ ้าของผู้บริโภค  
แนวคิดทฤษฏี Theory of Reasoned Action: TRA ของ Fishbein และ Ajzen (1980) 

กล่าววา่ เจตนาตั้งใจท่ีจะท าพฤติกรรมนั้นเกิดจากตวัก าหนด 2 ปัจจยัท่ีส าคญั คือ ทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรม 
(Attitude Concerning Behavior) และบรรทดัฐานทางสังคม หรือการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง (Subjective 
Norm) เช่น ผูบ้ริโภคมีความเช่ือว่าเส้ือผา้ยี่ห้อน้ีเป็นทางเลือกท่ีดีส าหรับผูห้ญิงท่ีตอ้งการเรียกความ
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มัน่ใจ ใส่แลว้มีความสวยงามดูภูมิฐาน ประกอบกบัพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้ผูห้ญิงนั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยั 
เร่ืองของการคลอ้งตามอา้งอิง เช่น การเลือกซ้ือชุดเพราะมีดาราดงัเป็น Presenter ของแบรนด์ จึงส่งผลให้
ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการและมีแนวโนม้ท่ีกระท าตามทศันคตินั้น  

พาราสุรามาน เบอร์ร่ี และเซียแทมล์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1996) ไดก้ล่าวว่า 
ความตั้งใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการซ ้ า หมายถึง ความสมคัรใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีคงความสัมพนัธ์กบัร้านคา้ 
หรือตราสินคา้ และกลบัมาใชบ้ริการสินคา้และบริการดงักล่าวซ ้ าอีกในอนาคต 

คอทเลอร์ และเคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2006) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
ต่อสินคา้จะมีผลต่อพฤติกรรมท่ีตามมา ถา้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจจะมีโอกาสอยา่งอยา่งท่ีกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีก 

แอนเดอร์สัน  (Anderson, 2006) ได้อธิบายถึงความส าเร็จในการขายว่า การขายท่ีจะ
ประสบความส าเร็จไดน้ั้น อาจพิจารณาไดจ้ากการท่ีลูกคา้มีการซ้ือซ ้ า ซ่ึงการซ้ือซ ้ าจะเกิดข้ึนไดจ้าก
การท่ีลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในตวัสินคา้หรือบริการเป็นพื้นฐาน ความเช่ือถือไวว้างใจไดเ้ป็นปัจจยัส าคญั
มากในการท่ีลูกคา้จะเลือกติดต่อกบัพนกังานขายคนใดคนหน่ึง โดยทัว่ไปผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีขาย
และส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ไม่จะเป็นตอ้งมีคุณภาพสูงสุด หรือมีมาตรฐานสูงสุดตามท่ีพนักงานขายได้
กล่าวเสมอไป ดงันั้น จงอยา่สัญญาอะไรท่ีไม่สามารถท าได ้

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า คือ  ผูบ้ริโภคมีความสมคัรใจหรือพึงพอใจ 
ในสินคา้หรือบริการ จนน ามาสู่การซ้ือหรือใชซ้ ้ าอีกคร้ังในอนาคต 
 
 

2.4  แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจของลูกค้า  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นความรู้สึกของลูกคา้ว่าพึงพอใจ

หรือไม่พึงพอใจซ่ึงเป็นผลลพัทจ์ากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑ์กบั
ความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์เท่ากบัความคาดหวงัของลูกคา้จะเกิดความ
พึงพอใจและถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้ความพึงพอใจเป็นอยา่งมาก 

มอร์ส (Morse, 1953) ไดแ้สดงความคิดเห็นไวว้า่ ความพึงพอใจ คือ การลดความเครียด 
ของผูท้  างานให้น้อยลง เน่ืองจากธรรมชาติของทุกคนล้วนมีความปรารถนาท่ีตอ้งการการตอบรับ
บางส่วนหรือทั้งหมด เม่ือเกิดความพึงพอใจ ความเครียดท่ีมีอยู่จะลดน้อยลง แต่หากไม่ได้รับการ
ตอบสนองจะเกิดความไม่พึงพอใจข้ึนมาทนัที 

คอทเลอร์ (Kotler, 1997) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ความพึงพอใจ คือ ระดบัความรู้สึกของบุคคล
อนัสืบเน่ืองมาจากการเทียบเคียงระหวา่งการรับรู้ผลงานจากสินคา้ หรือบริการ กบัความคาดหวงัของ 
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บุคคลนั้น ดงันั้น ระดบัความพึงพอใจจะสัมพนัธ์กบัความชดัเจนระหวา่งผลงานท่ีรับรู้กบัคามคาดหวงั 
ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถรู้สึกถึงความพึงพอใจได ้3 ระดบั ไดแ้ก่ 

1. ถา้ผลงานท่ีรับรู้ต ่ากวา่ส่ิงท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
2. ถา้ผลงานท่ีรับรู้เท่ากบัส่ิงท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพอใจ 
3. ถา้ผลงานท่ีรับรู้สูงกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกยนิดีและพอใจมาก 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2545) ไดก้ล่าววา่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือการกระท าท่ี

แสดงออกทางความรู้สึกท่ีดี โดยมีปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจดงัน้ี 
1. สถานท่ี ผูใ้ห้บริการควรมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกแก่การเดินทาง มีความปลอดภยั สะอาด 

และสวยงาม พร้อมส าหรับการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการอ านวยความสะดวกอยา่งเต็มท่ี 
ความพึงพอใจและความเช่ือถือจะเกิดข้ึน 

2. การแนะน าและส่งเสริม การรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร การกล่าวถึงคุณภาพของบริการใน
แง่ท่ีดี จะเกิดเป็นแรงผลกัดนัให้ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการใช้บริการและหากบริการที่ได้รับตรงกบั
ความคาดหวงั ความพึงพอใจและความเช่ือถือจะเกิดข้ึน 

3. คณะผูบ้ริการ คือพนกังานระดบัปฏิบติัการ บุคคลทุกกลุ่มมีความส าคญัในการขบัเคล่ือน 
ใหค้วามพึงพอใจเกิดแก่ผูใ้ช้บริการ เพราะบริการท่ีจะน าเสนอต่อลูกคา้นั้นตอ้งเกิดจากนโยบายท่ีดี 
ค  านึกถึงความตอ้งการของตลาดเป็นหลกั นึกถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ รวมไปถึงการปฏิบติัของพนกังาน 
ท่ีดูแลอยา่งใส่ใจ 

4. สภาพแวดลอ้มหรือบรรยากาศในการบริการ ท่ีส่วนช่วยสร้างแรงจูงใจให้ผูบ้ริโภค
เขา้มาใช้บริการ เพราะผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัสภาพแวดลอ้มของบริการ เช่น 
อาคารสถานท่ี การตกแต่ง เฟอร์นิเจอร์ สีสัน รวมถึงรูปแบบของวสัดุท่ีใหบ้ริการดว้ย 

5. รูปแบบการน าเสนอ ตอ้งมีประสิทธิภาพมีการจดัการท่ีเป็นระบบเพื่อให้เกิดความ
คล่องตวัในการใหบ้ริการลูกคา้ 

6. ความพึงพอใจต่อความส าคญั 
เป้าหมายขององคก์รมีความตอ้งการท่ีจะสร้างพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ เพราะหากลูกคา้

เกิดความพึงพอใจในระดบัธรรมดาก็จะสามารถเปล่ียนไปใช้สินคา้และบริการจากคู่แข่งท่ีดีกว่าได้
ง่ายแต่บริษทัท่ีสร้างความพอใจสูงสุด ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้ยากท่ีจะเปล่ียนใจ  นอกจากน้ีความพึงพอใจ
สูงสุดกบัความประทบัใจเป็นการสร้างความจงรักภกัดีดว้ยอารมณ์ความรู้สึกมากกวา่การใชเ้หตุผล 
โดยความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์การซ้ือท่ีผา่นมา ,ค าบอกกล่าวของเพื่อน สมาคม ขอ้มูลการตลาด 
ขอ้มูลคู่แข่ง ค  าสัญญาให้ไวก้บัลูกคา้ , ค าสัญญาให้ไวก้บัลูกคา้ ถา้นกัการตลาดสร้างความคาดหวงั
ไวสู้งมากกว่าส่ิงท่ีผูซ่ึ้งได้รับจะท าให้ผูซ้ื้อเกิดความคาดหวงั อย่างไรก็ตาม ถ้าบริษทัสร้างความ
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คาดหวงัเกินไป จะท าให้จ  านวนผูซ้ื้อไม่เพียงพอ แมว้า่ผูซ้ื้อจะเกิดความพึงพอใจก็ตาม ดงันั้น บริษทั
ในปัจจุบนัท่ีประสบความส าเร็จ คือท าให้ส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้นดีท่ีสุด เพื่อความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ 
(Total Customer Satisfaction) (มะลิวลัย,์2556) 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการตอบกลบัของสินคา้หรือ
บริการ ตรงตามท่ีคาดหวงัไวก่้อนเขา้รับบริการ ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีแต่ละบุคคลรู้สึกไดไ้ม่เท่ากนั 
มีความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคลและมีส่ิงท่ีพบเจอมาหรือมีประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นในองคก์ร 
จ าเป็นตอ้งทราบความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อสามารถน าเสนอสินคา้และบริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
และความคาดหวงัของลูกคา้ได ้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงก่อให้เกิดการซ้ือซ ้ าและ 
ความจงรักภกัดีในระยะยาว 
 
 

2.5  แนวคดิและทฤษฎพีฤติกรรมของผู้บริโภค  
สกินเนอร์ (Skinner, 1904) ไดก้ล่าวถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมกบัส่ิงแวดลอ้ม

ไวว้า่ ส่ิงแวดลอ้มเป็นส่ิงเร้าท่ีท าให้เกิดพฤติกรรมและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมนั้น และการท่ีจะเขา้ใจ
พฤติกรรมของใครนั้น จ  าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งรู้ถึงผลท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลนั้นๆ เสียก่อน 
จากนั้น ถา้ตอ้งการท่ีจะปรับปรุงพฤติกรรมของบุคคลเหล่านั้นก็สามารถจะท าได ้โดยการน าผลนั้น
มาเป็นตวัวางเง่ือนไขใหบุ้คคลเหล่านั้น แสดงพฤติกรรมท่ีพึงปรารถนา 

Belch & Belch ,(1993)  กระบวนการและกิจกรรมต่างๆ ท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนเก่ียวขอ้ง
ในการเสาะแสวงหา การเลือก การซ้ือ การใช ้การประเมินผล และการก าจดัผลิตภณัฑ์และบริการหลงั 
การใชเ้พื่อสนองความตอ้งการและความปรารถนาใหไ้ดรั้บความพอใจ 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) คือ กระบวนการหรือพฤติกรรมการตดัสินใจ การซ้ือ การใช ้
และการประเมินผล การใชสิ้นคา้หรือบริการของบุคคล ซ่ึงจะมีความส าคญัต่อการซ้ือสินคา้และบริการ
ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ชวลิต ประภานนท,์ สมศกัด์ิ วาณิชยาภรณ์, ปริญ ลกัษิตานนท์, สมชาย 
หิรัญกิตติ และ จิรศกัด์ิ จิยะจนัทร์ (2541)  ไดก้ล่าวถึงความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

การปฏิบติัซ่ึงผูบ้ริโภคสืบคน้ (Searching), การซ้ือ (Purchasing), การใช ้(Using), การ
ประเมิน (Evaluation) ,การใช ้(Disposing) และ การบริการ (Service) โดยผูบ้ริโภคจะมีความคาดหวงั
จากส่ิงท่ีไดรั้บ โดยการคาดคะเนผลตอบแทนก่อนเขา้สู่การคดัสรร กล่าวไดว้า่ ทั้งหมดคือพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค ดงันั้นกระท าหรือการปฏิบติัของผูบ้ริโภค คือ การวิเคราะห์ระบบความคิดการคดัสรร
ของผูบ้ริโภค วา่ ผูใ้ชบ้ริโภคใชข้อ้ก าหนดใดในการซ้ือสินคา้และบริการ เพื่อใหไ้ดม้าในส่ิงท่ีตนเอง
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ตอ้งการสร้างความพอใจแก่ตนไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงการด าเนินการน้ีจะต่อเน่ืองกบัการรับรู้การเสาะหาข่าว 
และการคาดคะเน ทางเลือกเก่ียวกบัสินคา้และบริการท่ีสนใจการพิจารณาพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการวิจยั 
และพิจารณาพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ดงันั้น กล่าวสรุปไดว้า่ การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคนั้น เกิดจากการตอ้งการเขา้ใจถึง
จิตใจของผูบ้ริโภคโดยการมองอยา่งลึกซ้ึงวา่ การกระท าท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกหรือแมก้ระทั้งวถีิการ
ด าเนินชีวิตในปกติ ผูบ้ริโภคด าเนินชีวิตอย่างไร มีอะไรเป็นส่วนประกอบบา้ง หรือองค์กรหรือ
ผูป้ระกอบการประเมินและทายใจลูกคา้ไดถู้กตอ้ง แม่นย  า จะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ จนน า 
มาสู่ผลตอบแทนท่ีคุม้ค่า  

คอทเลอร์ (Phillip Kotler, 1990) ไดแ้สดงภาพโมเดลพฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
โดยใช้หลกัของ  S-R Theory (Stimulus- Response Model) ซ่ึงเป็นแบบจ าลองพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ท่ีแสดงให้เห็นถึงเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใชผ้ลิตภณัฑ์ ซ่ึงความรู้สึกนึกคิดของ 
ผูบ้ริโภค ข้ึนอยู ่3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
 

 
ภาพที ่2.1 โมเดลพฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
 

2.5.1  ปัจจัยที ่1 ส่ิงกระตุ้นภายนอก  
โดยแบ่งออกเป็น 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้ภายนอก (Marketing Stimuli) เป็นการกระตุน้

ท่ีนกัการตลาดไดค้วบคุมก ากบัและจดัการ เป็นการกระตุน้ท่ีเก่ียวกบัเคร่ืองมือการตลาด 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
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• ดา้นผลิตภณัฑ ์เช่น การออกแบบสินคา้ ใหมี้ความสวยงามและมีคุณภาพ 
• ดา้นราคา เช่น การตั้งราคาของสินคา้และบริการใหมี้ความเหมาะสม และ คุม้ค่ากบั 

ส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
• ดา้นการจดัจ าหน่าย เช่น ตั้งการกระจายสินคา้หรือบริการ เพื่อใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภค  
• ดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่น การเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคดว้ยโฆษณา โปรโมชัน่ต่างๆ 
โดยปัจจยัภายนอกท่ีนกัการตลาดไม่สามารถควบคุมหรือก าหนดได ้ไดแ้ก่ สภาวะการคา้

และเศรษฐกิจ เทคโนโลยต่ีางๆ เช่น เทคโนโลยกีารผลิตใหม่ๆ การเมือง กฎหมายเช่นการปรับข้ึนของ
ภาษีต่างๆและความวุน่วายทางการเมือง เป็นตน้ 

 
2.5.2  ปัจจัยที ่2 ลกัษณะของผู้ซ้ือ 
ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s Characteristics) ถือวา่เป็นปัจจยัภายในของผูซ้ื้อท่ีส่งผลถึง

อารมณ์ความรู้สึกของผูซ้ื้อ ซ่ึงลกัษณะของผูซ้ื้อประกอบดว้ย ปัจจยัทางวฒันธรรม (Cultural) ปัจจยั
ทางดา้นสังคม (Social) ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal) และปัจจยัทางจิตวทิยา (Psychological) 

 
2.5.3  ปัจจัยที ่3 เป็นข้ันตอนการตัดสินใจของผู้บริโภค 
ขั้นตอนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค มีดงัน้ีคือ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ 

คือ ขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ ซ่ึงประกอบ ดว้ย การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) การคน้หา
ขอ้มูล (Information Search) การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) และ พฤติกรรมภายหลงั
การซ้ือ (Post Purchase Behavior) 

ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะส่งผลถึงการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Responses) ซ่ึง
ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจซ้ือสินคา้จากส่ิงต่างๆ เหล่าน้ี ไดแ้ก่  การเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ (Product Choice) 
ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือเพื่อท าตามความตอ้งการของตน, การเลือกซ้ือแบรนด์สินคา้ (Brand Choice), การเลือก 
ผูใ้ห้บริการหรือจดัจ าหน่าย (Dealer Choice), เวลาในการซ้ือ (Purchase Time) และปริมาณการซ้ือ 
(Purchase Amount) 

ทั้งน้ี นอกจากความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อท่ีส่งผลต่อการตอบสนองของผูซ้ื้อแลว้ ขั้นตอน
การตดัสินใจของผูซ้ื้อยงัเป็นอีกตวัท่ีส่งผลต่อการตอบสนองของผูซ้ื้ออีกดว้ย 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่  พฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ การศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มคน หรือ
องคก์ร และกระบวนการท่ีพวกเขาเหล่านั้นใช้คดัสรร รักษา และก าจดั ส่ิงท่ีเก่ียวกบัสินคา้ บริการ 
ประสบการณ์เพื่อสนองความตอ้งการและกระทบท่ีกระบวนการเหล่าน้ีมีต่อผูบ้ริโภคและสังคม แลว้
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สามารถน าขอ้มูลนั้นไปพฒันาหรือปรับปรุงให้สินคา้หรือบริการนั้นๆให้ดีข้ึนและสร้างความไดเ้ปรียบ
คู่แข่งทางธุรกิจได ้

 
 

2.6  เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากการทบทวนวรรณกรรมหรือเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งนั้น พบมีการศึกษางานวิจยัในเร่ือง

ของการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้และดา้นความภกัดีในสินคา้หรือแบรนด์สินคา้ แต่ในดา้นของ
ห้างสรรพสินคา้โดยตรงนั้นอาจไม่มีมากนกั โดยในดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในงานวิจยั
เร่ือง “การศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร” (เตือนใจ, 2554) ท่ีสรุปการวิจยัไดว้า่การสร้างความสัมพนัธ์ 
กบัลูกคา้ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ , การรับฟังความคิดเห็นต่างๆ, การเสนอ 
แนะการบริการ การติดตามลูกคา้ การส่ือสารกบัลูกคา้, การเขา้ใจความคาดหวงั การรับฟังขอ้มูล และ
การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ทั้งน้ี
การท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑ์เน่ืองจากการไดรั้บบริการท่ีดีจากพนักงานและการไดรั้บขอ้มูล 
ท่ีดีส่งผลให้ผูบ้ริโภคยงัคงยดึมัน่และภกัดีท่ีจะใชบ้ริการต่อไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัเร่ือง “ความภกัดี
ของลูกคา้ตามแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ร้านสะดวกซ้ือ” (ยุทธพงษ์ พิมพพ์ิพฒัน์) 
โดยไดเ้พิ่มเติมในส่วนการศึกษาถึงกลยุทธ์ท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ในภายในองค์กรว่า 
พนกังานจ าเป็นท่ีตอ้งมีความเขา้ใจและเห็นความส าคญัในการบริการลูกคา้ รวมถึงกระบวนการจดัการ 
ภายในองคก์รเร่ืองการอบรมพนกังานท่ีดี มีการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการบริหารจดัการเน่ืองจากมองวา่
ร้านสะดวกซ้ือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในใชบ้ริการค่อนขา้งบ่อยอยูแ่ลว้หากตอ้งการสินคา้ท่ีตรงตาม
ความตอ้งการ ดงันั้น พนกังานตอ้งเขา้ใจการสร้างความสัมพนัธ์และเสนอสินคา้และบริการท่ีหลายหลาย
และแตกต่างใหก้บัลูกคา้ได ้พร้อมทั้งรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้เพื่อปรับปรุงและพฒันาใหดี้ข้ึน 

ในดา้นความภกัดีนั้นพบว่าส่ิงท่ีสะทอ้นถึงความภกัดีในตวัสินคา้หรือแบรนด์ ไดแ้ก่  
ใชบ้ริการซ ้ า, ดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑ์และบริการ, การบอกต่อผูอ่ื้น, ดา้นภูมิคุม้กนัในการถูก
ดึงดูดไปหาคู่แข่งซ่ึงหากลูกคา้ไดรั้บการตอบสนองดว้ยความถึงพอใจสูงสุดจะน ามาสู่ความภกัดี โดย
งานวิจยัของ “ปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดี ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ 
กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้ชั้นน าในกรุงเทพมหานคร” (มะลิวลัย,์ 2556) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความเช่ือมัน่และความภกัดี โดยพบปัจจยัในความเช่ือมัน่ดา้นความรวดเร็วและการเต็มใจให้บริการ
ของพนกังานขาย, ความมัน่ใจในคุณภาพสินคา้, ภาพลกัษณะความสวยงามของสถานที่ และการ
ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ  มีผลต่อการตดัสินใจให้ผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการและมีแนวโนม้วา่จะใชบ้ริการ
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ต่อๆ ไป โดยดา้นความภกัดีสะทอ้นไดจ้าก การใชบ้ริการหรือซ้ือบริการซ ้ า ดา้นพฤติกรรมและความ
พึงพอใจของลูกคา้  

นอกจากน้ีงานวจิยั “ทศันคติและความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิก 
M Generation ของผูบ้ริโภค โรงภาพยนตร์ เครือเมเจอร์  ซีนีเพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร” (สาธิยา, 
2555) พบวา่ ทศันคติของผูบ้ริโภคมีผลต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ผา่นการใชบ้ตัรสมาชิก M Generation 
รวมถึง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีส่วนผสมดา้นการตลาด (Marketing Mix) เช่น การให้รางวลัต่างๆ, 
การน าคะแนนสะสมมาแลกเป็นสินคา้หรือดูหนงัฟรี เป็นตน้ เป็นส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีตราสินคา้ร้านคาเฟ่ขนมหวาน
ในห้างสรรพสินคา้ (ณัฐพร, 2559) ท่ีสรุปผลงานวิจยัไดว้า่ คุณภาพดา้นการบริการ ส่งผลให้ผูบ้ริโภค 
มีทศันคติดา้นบวกและไดส้ร้างความน่าเช่ือถือ จนน าซ่ึงความภกัดีในที่สุด รองลงมาเป็นเร่ืองของ
ความพึงพอใจในการตลาดส่วนผสมการตลาด ซ่ึงสอดคลอ้งกบับทความดา้นงานวิจยั “ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความภกัดีในแบรนด์ “Greyhound” ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” (อคัรวชิญแ์ละณักษ์, 2556) 
ท่ีมองวา่ ดา้นประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ อาชีพ และการรับรู้ในตราแบรนด์ส่งผลให้ผูบ้ริโภค
เกิดความเช่ือมัน่ เน่ืองจาก Greyhound เป็นสินคา้ท่ีจ  าหน่ายในกลุ่มนกัเรียนนกัศึกษา จึงท าให้กลุ่มน้ี
ค่อนขา้งท่ีจะจงรักภกัดีในแบรนด์มากกวา่ ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ความผูกพนัในแบรนด์น ามาสู่ความภกัดี 
แบรนด ์ในทา้ยท่ีสุด 
 
 

2.7  กรอบแนวคดิ  
 
 ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

 
ภาพที ่2.2 แสดงกรอบแนวคิด 

ความภักด ี

• การซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 
• ความพึงพอใจ 
• พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

• การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
• การเขา้ใจความคาดหวงั  
• การรับฟังความคิดเห็น 
• การติดตามลูกคา้  
• การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 
• การส่ือสารกบัลูกคา้ 
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2.8  ข้อสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 การสร้างความความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใช้

บริการซ ้ า 
สมมติฐานท่ี 2 การสร้างความความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
สมมติฐานท่ี 3 การสร้างความความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
สมมติฐานท่ี 4 การเขา้ใจความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 
สมมติฐานท่ี 5 การเขา้ใจความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
สมมติฐานท่ี 6 การเขา้ใจความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
สมมติฐานท่ี 7 การรับฟังความคิดเห็นมีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 
สมมติฐานท่ี 8 การรับฟังความคิดเห็นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
สมมติฐานท่ี 9 การรับฟังความคิดเห็นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
สมมติฐานท่ี 10 การติดตามลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 
สมมติฐานท่ี11 การติดตามลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
สมมติฐานท่ี 12 การติดตามลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
สมมติฐานท่ี 13 การเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์มีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/

การใชบ้ริการซ ้ า 
สมมติฐานท่ี 14 การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
สมมติฐานท่ี 15 การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

ผูบ้ริโภค 
สมมติฐานท่ี 16 การส่ือสารกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 
สมมติฐานท่ี 17 การส่ือสารกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
สมมติฐานท่ี 18 การส่ือสารกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
สมมติฐานท่ี 19 การสร้างความสัมพนัธ์มีผลต่อความภกัดี 
สมมติฐานท่ี 20 การเขา้ใจความคาดหวงัมีผลต่อความภกัดี 
สมมติฐานท่ี 21 การรับฟังความคิดเห็นมีผลต่อความภกัดี 
สมมติฐานท่ี 22 การติดตามลูกคา้มีผลต่อความภกัดี 
สมมติฐานท่ี 23 การเสนอแนะบริการมีผลต่อความภกัดี 
สมมติฐานท่ี 24 การส่ือสารกบัลูกคา้มีผลต่อความภกัดี 
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บทที ่3 

วธิีการด าเนินงานวจิัย 

 
 

การศึกษางานวิจยัเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการ
ห้างสรรพสินคา้ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง” โดยใช้วิธีการวิจยัในเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ด้วยวิธีการวิจยัแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บขอ้มูลผ่านทางแบบสอบถาม 
(Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติใชผ้า่นโปรแกรมส าเร็จรูปในการหาผลการวิจยั
ในคร้ังน้ี โดยมีวธีิการด าเนินงานวจิยั ท าการศึกษาตามล าดบัขั้นตอนต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
5. ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1  ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือประชากรท่ีใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึงท่ีอาศยัอยู่

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นประชากรท่ีสามารถนบัจ านวนตวัเลขไดอ้ยา่งชดัเจน (ส านกัยุทธศาสตร์
และประเมินผล, 2560) ได้เก็บรวบรวมสถิติของกรุงเทพมหานครว่าจ านวนประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครมีทั้งส้ินจ านวน 5,682,415 คน เพื่อให้ไดข้อ้มูลมีความครอบคลุมกลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด 
ผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากสูตร ยามาเน่ (Yamane, 1973) ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือน 
ท่ี 5% ช่วงของความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการส ารวจคร้ังน้ี คือ 400 คน 
ผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกและแบบบงัเอิญ 
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3.1.2  กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษา 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ  ประชากรท่ีใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึง ซ่ึงไม่
สามารถทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรการค านวณกรณีไม่ทราบ
จ านวนประชากร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2549: 177) ดงัน้ี 
 

สูตรู n = P (1 -P)(Z)2 
e2  

 
เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 P = ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด 
 e = ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 
 Z  = ระดบัความเช่ือมัน่ 95% (Z มีค่าเท่ากบั 1.96) 

 

แทนสูตร n = 0.50 (1 -0.50)(1.96)2 
0.5022  

  = 384.16 หรือเท่ากบั 385 คน 
 

ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีค านวณได้เท่ากบั 385 ตวัอย่าง เผื่อการสูญเสียของ
แบบสอบถาม 4% เท่ากบั 15 ตวัอยา่ง รวมทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 

การเก็บขอ้มูลโดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวกและแบบบงัเอิญ เป็นการเลือก
แบบไม่มีกฎเกณฑ์อาศยัความสะดวกของผูว้ิจยัเป็นหลกั และกลุ่มตวัอยา่งเป็นประชาชนท่ีมีความสนใจ
หรือตั้งใจท่ีจะใช้ประชากรท่ีใช้บริการห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง ซ่ึงทางผูว้ิจยัไดเ้ลือกกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้
บริการห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งไดใ้ห้ความร่วมมือกบัผูว้ิจยั 
ตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
 
 

3.2  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
จากงานวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษา “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความภกัดีของหา้งสรรพสินคา้ 

เซ็นทรัล” สามารถแบ่งขอ้มูลไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี  
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1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการศึกษาขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์
ทั้งหมด 400 ชุด โดยผูต้อบแบบสอบถามในรูปแบบ Google Form โดยขอความกรุณาใหผู้ต้อบแบบ 
สอบถามโปรดตอบตามความเป็นจริง  

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการศึกษาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลท่ีมีการรวบรวม 
ไวแ้ลว้ ไดแ้ก่ ต าราหนงัสือเรียน  บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ งานวิจยั เอกสารต่างๆ และขอ้มูล 
จากทางอินเตอร์เน็ต  
 
 

3.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัน้ี คือ แบบสอบถามเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อ

ความจงรักภกัดีของห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล” ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นลกัษณะการส ารวจ 
(Survey Research) เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ 
รูปแบบค าถามปลายปิด (Closed-end Questionnaire) โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 9 ขอ้ 
• เพศ วดัตวัแปรแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) 
• อาย ุวดัตวัแปรแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
• สถานภาพ วดัตวัแปรแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) 
• ระดบัการศึกษา วดัตวัแปรแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
• อาชีพ วดัตวัแปรแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) 
• รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วดัตวัแปรแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
• ความถ่ีในการใชบ้ริการ วดัตวัแปรแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
• เหตุผลท่ีเลือกไป วดัตวัแปรแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) 
• วตัถุประสงคห์ลกั วดัตวัแปรแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ 

แห่งหน่ึง ประกอบดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้, การเขา้ใจความคาดหวงั, การรับฟังความ
คิดเห็น, การติดตามลูกคา้, การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ และการส่ือสารกบัลูกคา้ ซ่ึงเป็นค าถาม 
ปลายปิด เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียวและก าหนดให้แต่ละขอ้มี 5 ตวัเลือก โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล 
ประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) เป็นการวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยก าหนด 
เป็น 5 ระดบั 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง 
ประกอบไปดว้ย การซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า, ความพึงพอใจ และพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นค าถาม
ปลายปิด เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียวและก าหนดให้แต่ละขอ้มี 5 ตวัเลือก โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล 
ประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) เป็นการวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยก าหนด 
เป็น 5 ระดบั และแปลผลตาม Liker Scale ซ่ึงใชเ้กณฑ ์(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2552) ซ่ึงใช ้ 

เกณฑค์ะแนนท่ีได ้ก าหนดค่าเฉล่ียไดด้งัน้ี 
ค่าน ้าหนกัคะแนน ระดบัความคิดเห็น 
ระดบัคะแนน 5  หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
ระดบัคะแนน 4  หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
ระดบัคะแนน 3  หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
ระดบัคะแนน 2  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัคะแนน 1  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
เกณฑค์ะแนนท่ีได ้ก าหนดค่าเฉล่ียไดด้งัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง เห็นดว้ยดว้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
 

3.4  การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย   
ผูว้จิยัไดท้  าการสร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งเป็น 8 ขั้นตอน ดงัน้ี  
1. ศึกษาหลกัการสร้างแบบสอบถามและก าหนดกรอบแนวคิดการวจิยั 
2. ศึกษาขอ้มูลในต าราหนงัสือ บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ งานวจิยัและขอ้มูล

จากทางอินเตอร์เน็ต เพื่อเป็นแนวทางการตั้งค  าถาม 
3. ก าหนดประเด็นและขอบเขตของแบบสอบถามให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละ

ประโยชน์ท่ีไดก้ าหนดในงานวจิยั 
4. ด าเนินการร่างแบบสอบถาม 
5. ผูว้จิยัน าเสนอแบบสอบถามกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา 
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6. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีไดผ้า่นการแกไ้ขและอนุมติัจากอาจารยท่ี์ปรึกษา ไปทดลอง 
(Try Out) กบักลุ่มประชากรตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัประชากรท่ีตอ้งการจะศึกษา จ านวน 35 ชุด  

7. ทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามจากผลการทดลอง (Try Out) ดว้ยวิธีการ 
วเิคราะห์ค่าสัมประสิทธิแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha) ตามผลท่ีปรากฏดงัตารางท่ี 3.1  
 
ตารางที ่3.1 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha) ของแต่ละปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

และความภกัดี 

ตัวแปร Cronbach's Alpha 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  

• การสร้างความสัมพนัธ์ 0.743 

• การเขา้ใจความคาดหวงั 0.789 

• การรับฟังความคิดเห็น 0.912 

• การติดตามลูกคา้ 0.883 

• การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 0.907 

• การส่ือสารกบัลูกคา้ 0.857 

ความภักด ี  

• การซ้ือ/ใชบ้ริการซ ้ า 0.924 

• ความพึงพอใจ 0.782 

• พฤติกรรมผูบ้ริโภค 0.833 
 

8. ปรับปรุงแบบสอบถามตามผลการวิเคราะห์และค าแนะน าของกลุ่มประชากรตวัอยา่ง 
เช่น การสะกดค า, การอธิบายใหช้ดัเจน เป็นตน้ ก่อนการน าไปใชจ้ริง 

 
 

3.5  ตัวแปรอสิระและตัวแปรตาม  
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ตวัแปรดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ 
• การสร้างความสัมพนัธ์ 
• การเขา้ใจความคาดหวงั 
• การรับฟังความคิดเห็น 
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• การติดตามลูกคา้ 
• การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 
• การส่ือสารกบัลูกคา้  
2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ตวัแปรดา้นความภกัดี ไดแ้ก่  
• การซ้ือ/ใชบ้ริการซ ้ า 
• ความพึงพอใจ 
• พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 
 

3.6  การวเิคราะห์ข้อมูล 
เม่ือรวบรวมแบบสอบถามไดแ้ลว้ผูว้จิยัไดน้ ามาวิเคราะห์และแปรผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อวเิคราะห์ โดยการวเิคราะห์มีดงัต่อไปน้ี  
1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ สถานภาพ, ระดบั

การศึกษา, อาชีพ, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีในการใชบ้ริการ,เหตุผลท่ีเลือกไปหา้งสรรพสินคา้ และ 
กิจกรรมหลกัในการไปห้างสรรพสินค้า แสดงเป็นจ านวนและค่าร้อยละ (Percentage) ในรูปแบบ
ตารางร้อยละ 

2. การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นความคิดเห็นของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ของผูใ้ช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้และความคิดเห็นดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ใชส้ถิติภาคบรรยาย 
(Descriptive Statistics) โดยการวดัค่าเฉล่ีย (𝑥̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (SD) 

3. การวเิคราะห์ทดสอบสมมติฐาน จ านวน 24 ขอ้ ไดใ้ชก้ารวเิคราะห์สถิติแบบ สัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) และการวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 

 
 

ผลการวจิยัเร่ืองปัจจยั “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความภกัดีต่อการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง” โดยผูว้ิจยัแจกแบบสอบถามและเลือกสุ่ม
กลุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกและแบบบงัเอิญ ในกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการของห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ชุด โดยการน าเสนอการวจิยั แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

1. การรายงานผลเชิงพรรณนา 
2. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
 

4.1  การรายงานผลเชิงพรรณนา 
 

4.1.1  ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
 
ตารางที ่4.1 จ านวนและค่าร้อยละของเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 149 37.3 
หญิง 251 62.7 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศหญิงมากท่ีสุด จ านวน 251 คน คิดเป็น
ร้อยละ 62.7 รองลงมาคือเพศชาย จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 
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ตารางที ่4.2 จ านวนและค่าร้อยละของอาย ุ

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 20 ปี 10 2.5 
21-30 ปี 138 34.5 
31-40 ปี 173 43.3 
41-50 ปี 63 15.8 
51 – 60 ปี 13 3.3 
60 ปีข้ึนไป 3 0.8 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.2 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีอายท่ีุ 31-40 ปี มากท่ีสุด จ านวน 173 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมา ไดแ้ก่ อายุ 21-30 ปี จ  านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5  ,อายุ 41-50 ปี 
จ  านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 อายุ 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.3 ,อายุไม่เกิน 20 ปี จ  านวน 10 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.5 และอาย ุ60 ปีข้ึนไป จ านวน 3 คน  คิดเป็นร้อยละ 0.8  
 
ตารางที ่4.3 จ านวนและค่าร้อยละของสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 266 66.5 
สมรส 120 30 
หมา้ย/หยา่ร้าง 14 3.5 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตาราง 4.3 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีสถานภาพโสด มากท่ีสุด จ านวน 266 คน 
คิดเป็นร้อยละ 66.5 รองลงมาเป็น สมรส จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30 และหมา้ย/หยา่ร้าง จ านวน 
14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 
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ตารางที ่4.4 จ านวนและค่าร้อยละของระดบัการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3 0.8 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 47 11.8 
ปริญญาตรี 288 72 
สูงกวา่ปริญญาตรี 62 15.5 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตาราง 4.4 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มากท่ีสุด 
จ านวน 288 คน คิดเป็นร้อยละ 72 รองลงมาไดแ้ก่ สูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5, 
ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 และระดบัต ่ากวา่หรือ
เทียบเท่ามธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.5 จ านวนและค่าร้อยละของอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 10 2.5 
ขา้ราชการ 21 5.3 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 20 5 
พนกังานบริษทัเอกชน 231 57.8 
ธุรกิจส่วนตวั 64 16 
รับจา้งทัว่ไป 28 7 
แม่บา้น/ พอ่บา้น 10 2.5 
วา่งงาน 2 0.5 
อ่ืนๆ 14 3.5 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตาราง 4.5 พบวา่กลุ่มตวัอย่างประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน
มากท่ีสุด จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.8 รองลงมาไดแ้ก่ ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 64 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16, รับจา้งทัว่ไป จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7, ขา้ราชการ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.3, พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5, ประกอบอาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ทนาย, นายแพทย ์
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เป็นตน้ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5, นกัเรียน/นกัศึกษา และพ่อบา้น/แม่บา้น ท่ีมีจ  านวนเท่ากนั
คือ 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 และวา่งงาน จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.6 จ านวนและค่าร้อยละของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 7 1.8 
10,001 – 20,000 บาท 42 10.5 
20,001 – 30,000 บาท 90 22.5 
30,001 – 40,000 บาท 102 25.5 
40,001 – 50,000 บาท 87 21.8 
มากกวา่ 50,000 บาท 72 18.0 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตาราง 4.6 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอย่างในอตัรา 30,001 – 
40,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 รองลงมาได้แก่ 20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5  40,001 – 50,000 บาท จ านวน87 คน คิดเป็นอตัรา 21.8 , มากกวา่ 
50,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0, 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็น ร้อยละ 
10.5 และนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.7 จ านวนและค่าร้อยละของความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
4-5 คร้ัง / เดือน 75 18.8 
2-3 คร้ัง /เดือน 202 50.5 
เดือนละ 1 คร้ัง 110 27.5 
อ่ืนๆ 13 3.3 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตาราง 4.7 พบกลุ่มตวัอยา่งมีความถ่ีในการใชบ้ริการมากสุดคือ 2-3 
คร้ัง/เดือน จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 และรองลงมาไดแ้ก่ เดือนละ 1 คร้ัง จ  านวน 110 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.5 , 4-5 คร้ัง / เดือน จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 และ อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ไม่แน่นอน, 
เป็นประจ าทุกวนั, 2 เดือนคร้ัง เป็นตน้ จ านวน 13 คน คิดเป็น ร้อยละ 3.3 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.8 เหตุผลท่ีเลือกไปหา้งสรรพสินคา้ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
เหตุผลที่เลือกไปห้างสรรพสินค้า จ านวน (คน) ล าดับ 

ความทนัสมยัและความหลากหลายของสินคา้ 207 1 
มีร้านอาหารให้เลือกมากมาย 202 2 
มีบริการครบวงจร 201 3 
ใกลบ้า้น 176 4 
ท่ีจอดรถสะดวกสบาย 145 5 
มีการจดัโปรโมชัน่สินคา้บ่อย 102 6 
มีการจดักิจกรรมงานแสดงบ่อย 57 7 
อ่ืนๆ  23 8 

 
ผลการศึกษาตามตาราง 4.8 พบกลุ่มตวัอย่างมีเหตุผลในการเลือกไปห้างสรรพสินคา้ 

(มีค าตอบมากกวา่ 1 ขอ้) โดยเหตุผลที่ไปเลือกไปห้างสรรพสินค้ามากสุด คือ มีความทนัสมยัและ
ความหลากหลายของสินคา้ จ  านวน 207 คน รองลงมา ไดแ้ก่ มีร้านอาหารให้เลือกมากมาย จ านวน 
202 คน , มีบริการครบวงจร จ านวน 201 คน, ใกลบ้า้น จ านวน 176 คน, ท่ีจอดรถสบาย จ านวน 145 คน, 
มีการจดัโปรโมชัน่สินคา้บ่อย 102 คน, มีการจดักิจกรรมแสดงบ่อย จ านวน 57 คน และ เหตุผลอ่ืนๆ เช่น 
ไปเรียนพิเศษ, ไปรับลูก, ใกลท่ี้ท างาน เป็นตน้ จ านวน 23 คน  
 
ตารางที ่4.9 กิจกรรมหลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

กจิกรรมหลกั จ านวน (คน) ล าดับ 
รับประทานอาหาร 290 1 
ชอ้ปป้ิง/ ซ้ือสินคา้ 284 2 
เดินเล่น 227 3 
ชมภาพยนตร์ 180 4 
ท าธุรกรรมกบัธนาคาร/จ่ายบิล 162 5 
ออกก าลงักายใน Fitness Center 54 6 
ชมกิจกรรมหรือการแสดง 30 7 
อ่ืนๆ 17 8 
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ผลการศึกษาตารางท่ี 4.9 พบกลุ่มตวัอยา่งไปท ากิจกรรมหลกัในหา้งสรรพสินคา้ (มีค าตอบ
มากกว่า 1 ขอ้) ซ่ึงกิจกรรมหลกัท่ีท ากนัเป็นล าดบัมากท่ีสุด คือ รับประทานอาหาร จ านวน 290 คน 
และรองลงมาไดแ้ก่ ชอ้ปป้ิง/ ซ้ือสินคา้ จ  านวน 284, เดินเล่น จ านวน 227 คน, ชมภาพยนตร์ จ านวน 
180 คน, ท าธุรกรรมกบัธนาคาร/จ่ายบิล จ านวน 162 คน, ออกก าลงักายใน Fitness Center จ านวน 54 
คน, ชมกิจกรรมหรือการแสดง จ านวน 30 คน และ กิจกรรมอ่ืนๆ ไดแ้ก่ มาใชบ้ริการร้านประจ า, นดัเพื่อน, 
เรียนพิเศษ เป็นตน้ จ านวน 17 คน ตามล าดบั  
 

4.1.2  ด้านความคิดเห็นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้า  
ดา้นความคิดเห็นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้แบ่งเป็น 6 

ดา้น จ านวน 20 ขอ้ 
 

ตารางที ่4.10 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านการสร้าง
ความสัมพนัธ์ 

1. การสร้างความสัมพนัธ์ 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

1.1 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล
มีการจดัโปรโมชัน่สินคา้
และบริการเป็นประจ าอยา่ง
ต่อเน่ือง 

1 
(0.3%) 

6 
(1.5%) 

75 
(18.8%) 

212 
(53%) 

106 
(26.5%) 

4.04 0.731 เห็นดว้ยมาก 

1.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล
มีสินคา้และบริการท่ี
หลากหลายและตรงกบั
ความตอ้งการของท่าน 

1 
(0.3%) 

1 
(0.3%) 

58 
(14.5%) 

217 
(54.3%) 

123 
(30.8%) 

4.15 0.681 เห็นดว้ยมาก 

1.3 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล
จดักิจกรรมต่างๆ ร่วมกบั
ลูกคา้เป็นประจ าอยา่ง
ต่อเน่ือง 

1 
(0.3%) 

7 
(1.8%) 

88 
(22%) 

222 
(55.5%) 

82 
(20.5%) 

3.94 0.718 เห็นดว้ยมาก 

1.4 พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความเอาใจใส่และเตม็ใจ 

2 
(0.5%) 

29 
(7.3%) 

117 
(29.3%) 

191 
(47.8%) 

61 
(15.3%) 

3.70 0.832 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.95 0.740 เห็นด้วยมาก 
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ผลการศึกษาดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ ของกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นคะแนน
เฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ระหวา่ง 3.70 – 4.15 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียเท่ากบั 0.740 ซ่ึง
สะทอ้นให้เห็นวา่ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นในด้านการสร้างความสัมพนัธ์ของห้างสรรพสินคา้
เซ็นทรัลอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก 
 
ตารางที ่4.11 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความ

คาดหวงั 

2.  การเข้าใจความ
คาดหวงั 

ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

2.1 หา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัลมีสินคา้และ
บริการมีคุณภาพมากกวา่
เม่ือเทียบกบัคู่แขง่ 

1 
(0.3%) 

5 
(1.3%) 

105 
(26.3%) 

216 
(54%) 

73 
(18.3%) 

3.89 0.711 เห็นดว้ย
มาก 

2.2 หา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัลมีสินคา้,ร้านคา้
หรือกิจกรรม ท่ีสามารถ
สร้างความสนใจเป็นพิเศษ 

2 
(0.5%) 

5 
(1.3%) 

86 
(21.5%) 

242 
(60.5%) 

65 
(16.3%) 

3.91 0.682 เห็นดว้ย
มาก 

2.3 หา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัลมีสถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีความสวยงาม
และมีการตกแต่งท่ีดู
ทนัสมยั 

1 
(0.3%) 

2 
(0.5%) 

50 
(12.5%) 

185 
(46.3%) 

162 
(40.5%) 

4.26 0.711 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

รวม 4.02 0.701 เห็นด้วยมาก 

 
ผลการศึกษาดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นคะแนน

เฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ระหวา่ง 3.89-4.26 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียเท่ากบั 0.701 ซ่ึง
สะทอ้นให้เห็นวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของห้างสรรพสินคา้
เซ็นทรัลอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก 
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ตารางที ่4.12 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการรับฟังความ
คิดเห็น 

3. การรับฟังความคิดเห็น 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

3.1 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล
เปิดโอกาสใหท่้านแสดงความ
คิดเห็น ทั้งทางOnlineหรือฝ่าย
ประชาสมัพนัธ ์

7 
(1.8%) 

9 
(2.3%) 

115 
(28.8%) 

219 
(54.8%) 

50 
(12.5%) 

3.74 0.771 เห็นดว้ยมาก 

3.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล
ใหค้วามส าคญัในการน า
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากลูกคา้
ทั้งหมด มาพฒันาบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 

2 
(0.5%) 

11 
(2.8%) 

119 
(29.8%) 

221 
(55.3%) 

47 
(11.8%) 

3.75 0.713 เห็นดว้ยมาก 

3.3 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล
ตอบสนองขอ้ร้องเรียนของ
ลูกคา้โดยทนัทีและรีบ
ด าเนินการแกไ้ข 

4 
(1%) 

19 
(4.8%) 

131 
(32.8 %) 

205 
(51.3%) 

41 
(10.3%) 

3.65 0.767 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.71 0.750 เห็นด้วยมาก 

 
ผลการศึกษาดา้นการรับฟังความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง มีระดบัความคิดเห็นคะแนนเฉล่ีย

อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีคะแนนเฉล่ียระหว่าง 3.65 – 3.75  และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียเท่ากบั 
0.750 ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเร่ืองการรับฟังความคิดเห็นของห้างสรรพสินคา้
เซ็นทรัลอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก 
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ตารางที ่4.13 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ 

4. การติดตามลูกค้า 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

4.1 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล
จดัเตรียมพนกังานไวบ้ริการ
แก่ลูกคา้และใหค้  าแนะน าเม่ือ
ลูกคา้ร้องขอไดต้ลอดเวลา 

2 
(0.5%) 

24 
(6%) 

104 
(26%) 

212 
(53%) 

58 
(14.5%) 

3.75 0.793 เห็นดว้ยมาก 

4.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมี
การติดตามสอบถามความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของ
ลูกคา้อยูเ่สมอ 

7 
(1.8%) 

30 
(7.5%) 

126 
(31.5%) 

196 
(49%) 

41 
(10.3%) 

3.59 0.839 เห็นดว้ยมาก 

4.3 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมี
การสอบถามถึงปัญหาของการ
ใชบ้ริการ เพื่อบริษทัน าไป
ปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน 

7 
(1.8%) 

31 
(7.8%) 

131 
(32.8%) 

189 
(47.3%) 

42 
(10.5%) 

3.57 0.847 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.63 0.826 เห็นด้วยมาก 

 
ผลการศึกษาดา้นการติดตามลูกคา้ของกลุ่มตวัอยา่ง มีระดบัความคิดเห็นคะแนนเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัเห็นดว้ยมาก มีคะแนนเฉล่ีย ระหว่าง 3.57 – 3.75  และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียเท่ากบั 0.826 
ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นวา่กลุ่มตวัยา่งมีความคิดเห็นดา้นการติดตามลูกคา้ของห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลอยู่
ในระดบั เห็นดว้ยมาก  
 
ตารางที ่4.14 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเสนอแนะ 

บริการท่ีเป็นประโยชน์ 

5. การเสนอแนะบริการที่
เป็นประโยชน์ 

ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

5.1 มีการแจง้ข่าวสารผา่น
ช่องทาง โซเชียลมีเดียเก่ียวกบั
การจดักิจกรรมต่างๆ, โปรโมชัน่ 
ของสินคา้และบริการใหท่้าน
ทราบขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

1 
(0.3%) 

4 
(1%) 

77 
(19.3%) 

207 
(51.8%) 

111 
(27.8%) 

4.06 0.728 เห็นดว้ยมาก 
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ตารางที ่4.14 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเสนอแนะ 
บริการท่ีเป็นประโยชน์ (ต่อ) 

5. การเสนอแนะบริการที่
เป็นประโยชน์ 

ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

5.2 มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ 
โดยการแจกเอกสารข่าว 
(ใบปลิว, แผน่พบั) ใหท้ราบ
เก่ียวกบัโปรโมชัน่และสินคา้ 

2 
(0.5%) 

14 
(3.5%) 

99 
(24.8%) 

220 
(55%) 

65 
(16.3%) 

3.83 0.753 เห็นดว้ยมาก 

5.3 มีการแจง้ขอ้มูล
ประชาสมัพนัธ์อยา่งละเอียด
ครบถว้น และน่าเช่ือถือ 

3 
(0.8%) 

6 
(1.5%) 

93 
(23.3%) 

235 
(58.8%) 

63 
(15.8%) 

3.87 0.709 เห็นดว้ยมาก 

5.4 ขอ้มูลข่าวสารและส่ือ
ประชาสมัพนัธ์ต่างๆ ช่วยให้
ท่านตดัสินใจซ้ือสินคา้/บริการ
ไดดี้ข้ึน 

2 
(0.5%) 

5 
(1.3%) 

58 
(14.5%) 

213 
(53.3%) 

122 
(30.5%) 

4.12 0.729 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.97 0.729 เห็นด้วยมาก 

 
ผลการศึกษาดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ของกลุ่มตวัอยา่ง มีระดบัความ

คิดเห็นคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 3.83 –  4.12 และมีค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานเฉล่ียเท่ากบั 0.729 ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นการเสนอแนะบริการ 
ท่ีเป็นประโยชน์ของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  
 
ตารางที ่4.15 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการส่ือสารลูกคา้ 

6. การส่ือสารลูกค้า 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

6.1 หา้งสรรพสินคา้มีการแจง้
ขอ้มูลข่าวสาร โปรโมชัน่
ต่างๆใหแ้ก่ลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 

2 
(0.5%) 

3 
(0.8%) 

65 
(16.3%) 

209 
(52.3%) 

121 
(30.3%) 

4.11 0.727 เห็นดว้ยมาก 
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ตารางที ่4.15  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการส่ือสารลูกคา้ 
(ต่อ) 

6. การส่ือสารลูกค้า 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

6.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมี
ช่องทางการติดต่อส่ือสารกบั
ลูกคา้ไวห้ลากหลายช่องทาง 
เพื่อเป็นการอ านวยความ
สะดวกกบัลูกคา้ ทั้งในดา้น
การสอบถาม หรือขอ้ร้องเรียน 

0 9 
(2.3%) 

91 
(22.8%) 

234 
(58.5%) 

66 
(16.5%) 

3.89 0.687 เห็นดว้ยมาก 

6.3 ขอ้มูลท่ีน าเสนอแก่ลูกคา้มี
ความถูกตอ้งและชดัเจน 

1 
(0.3%) 

7 
(1.8%) 

78 
(19.5%) 

257 
(64.3%) 

57 
(14.3%) 

3.91 0.650 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.97 0.688 เห็นด้วยมาก 

 
ผลการศึกษาดา้นส่ือสารกบัลูกคา้ มีระดบัความคิดเห็นคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็น

ดว้ยมาก คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 3.89– 4.11 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียเท่ากบั 0.688 ซ่ึงสะทอ้น 
ให้เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นการส่ือสารลูกคา้ของห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลอยูใ่นระดบัเห็น 
ดว้ยมาก  

 
4.1.3  ด้านความคิดเห็นด้านความภักดีของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้า  
ดา้นความคิดเห็นดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ แบ่งเป็น 3 ดา้นจ านวน 

12 ขอ้ 
 

ตารางที ่4.16 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความภกัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้ า 

1. การใช้บริการซ ้า 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

1.1 ท่านจะเลือกใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล แมว้า่
คู่แข่งหรือร้านคา้อ่ืนมี
โปรโมชัน่หรือลดราคา 

5 
(1.3% 

9 
(2.3%) 

114 
(28.5%) 

192 
(48%) 

80 
(20%) 

3.83 0.813 เห็นดว้ยมาก 
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ตารางที ่4.16 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความภกัดีดา้นการใชบ้ริการซ ้ า (ต่อ) 

1. การใช้บริการซ ้า 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

1.2 แมจ้ะมีทางเลือกใหซ้ื้อ/
บริการใหม่ๆ แต่ท่านจะเลือกใช ้
บริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล
เสมอ 

2 
(0.5%) 

11 
(2.8%) 

92 
(23%) 

230 
(57.3%) 

65 
(16.3%) 

3.86 0.728 เห็นดว้ยมาก 

1.3 ท่านมีความมัน่ใจในสินคา้
และบริการของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล 

1 
(0.3%) 

3 
(0.8%) 

52 
(13%) 

232 
(58%) 

112 
(28%) 

4.13 0.669 เห็นดว้ยมาก 

1.4 สินคา้และบริการท่ีมี
คุณภาพของเซ็นทรัล ท าให้
ท่านกลบัมาใชซ้ ้ าอีกคร้ัง 

1 
(0.3%) 

3 
(0.8%) 

44 
(11%) 

187 
(46.8%) 

165 
(41.3%) 

4.28 0.706 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.025 0.729 เห็นด้วยมาก 

 
ผลการศึกษาดา้นการใชบ้ริการซ ้ า มีระดบัความคิดเห็นคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย

มาก คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 3.83 – 4.28 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียเท่ากบั 0.729  ซ่ึงสะทอ้นให้
เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นการใชบ้ริการซ ้ าของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก  
 
ตารางที ่4.17 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความภกัดีดา้นความพึงพอใจ 

2. ความพงึพอใจ 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

2.1 สินคา้และบริการท่ีไดรั้บ
จากหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล
คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 

 7 
(1.8%) 

61 
(15.3%) 

265 
(66.3%) 

67 
(16.8%) 

3.98 0.625 เห็นดว้ยมาก 

2.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมี
ท่ีตั้งท่ีเหมาะสมและง่ายต่อการ
เดินทาง 

 1 
(0.3%) 

34 
(8.5%) 

198 
(49.5%) 

167 
(41.8%) 

4.33 0.637 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

2.3 สถานท่ีมีความสะอาดเป็น
ระเบียบและปลอดภยั 

 1 
(0.3%) 

26 
(6.5%) 

216 
(54%) 

157 
(39.3%) 

4.32 0.604 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 
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ตารางที ่4.17 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความภกัดีดา้นความพึงพอใจ (ต่อ) 

2. ความพงึพอใจ 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

2.4 ท่านรู้สึกพึงพอใจและ
ประทบัใจทุกคร้ังจากการใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล 

1 
(0.3%) 

 57 
(14.3%) 

265 
(66.3%) 

77 
(19.3%) 

4.04 0.597 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.16 0.615 เห็นด้วยมาก 

 
ผลการศึกษาดา้นความพึงพอใจ มีระดบัความคิดเห็นคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 3.98 – 4.33 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียเท่ากบั 0.615 ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็น
วา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  
 
ตารางที ่4.18 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความภกัดีดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภ 

3. พฤติกรรมผู้บริโภค 
ระดบัความถี ่

𝑥̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

3.1 ท่านสามารถจดจ าตรา 
แบรนดข์องหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัลไดทุ้กคร้ังท่ีนึกถึง 

0 4 
(1.0%) 

32 
(8.0%) 

174 
(43.5%) 

190 
(47.5%) 

4.38 0.675 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

3.2 การบอกต่อมีผลใหท่้าน
ตดัสินใจใชบ้ริการของ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 

1 
(0.3%) 

8 
(2.0%) 

55 
(13.8%) 

226 
(56.5%) 

110 
(27.5%) 

4.09 0.713 เห็นดว้ยมาก 

3.3 ทุกคร้ังท่ีท่านตอ้งการซ้ือ
สินคา้ท่ีมีคุณภาพ ท่านจะ 
นึกถึงหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
เสมอ 

1 
(0.3%) 

5 
(1.3%) 

71 
(17.8%) 

205 
(51.3%) 

118 
(29.5%) 

4.08 0.734 เห็นดว้ยมาก 

3.4 ท่านรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั 
เม่ือมาใชบ้ริการท่ีหา้งสรรพสินคา้ 
เซ็นทรัลทุกคร้ัง 

1 
(0.3%) 

1 
(0.3%) 

48 
(12.0%) 

259 
(64.8%) 

91 
(22.8%) 

4.10 0.610 เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.025 0.683 เห็นด้วยมาก 
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ผลการศึกษาดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 4.08-4.38  และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียเท่ากบั 0.683 ซ่ึงสะทอ้นให้
เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภคของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลอยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยมาก  
 
 

4.2  การทดสอบสมมติฐาน 
ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) เป็นการบอก

ระดบั หรือขนาดของความสัมพนัธ์ จะใชต้วัเลขของค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ หากค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพนัธ์มีค่าเขา้ใกล ้-1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง แต่หากมีค่าเขา้ใกล ้0 
แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์กนัในระดบันอ้ยหรือไม่มีเลย ส าหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธิสหพนัธ์ 
โดยทัว่ไปอาจใชเ้กณฑด์งัน้ี (Hinkle D.E., 1998 ) 

ค่า R  ระดบัความสัมพนัธ์ 
0.90 – 1.00  มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก 
0.70 - 0.90  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
0.50 - 0.70 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
0.30 - 0.50  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
0.00 - 0.30 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
**การก าหนดนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 
ตารางที ่4.19 ผลสรุปสมมติฐานแบบสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) การ

วเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  Multiple Regression 

ข้อสมมติฐาน (R) Sig. 
ระดับ

ความสัมพนัธ์ 
ผลลพัธ์ 

1. การสร้างความความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มี
ความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 

0.577 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

2. การสร้างความความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

0.604 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

3. การสร้างความความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

0.539 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 
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ตารางที ่4.19 ผลสรุปสมมติฐานแบบสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) การ
วเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  Multiple Regression (ต่อ) 

ข้อสมมติฐาน (R) Sig. 
ระดับ

ความสัมพนัธ์ 
ผลลพัธ์ 

4. การเขา้ใจความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัการ
ซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 

0.554 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

5. การเขา้ใจความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจ 

0.572 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

6. การเขา้ใจความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

0.558 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

7. การรับฟังความคิดเห็นมีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือ
ซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 

0.563 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

8. การรับฟังความคิดเห็นมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจ 

0.545 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

9. การรับฟังความคิดเห็นมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

0.610 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

10. การติดตามลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/
การใชบ้ริการซ ้ า 

0.585 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

11. การติดตามลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ 0.579 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 
12. การติดตามลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค 

0.557 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

13. การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชนมี์
ความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 

0.641 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

14. การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

0.593 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

15. การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

0.658 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

16. การส่ือสารกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/ 
การใชบ้ริการซ ้ า 

0.649 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 
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ตารางที ่4.19 ผลสรุปสมมติฐานแบบสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) การ
วเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  Multiple Regression (ต่อ) 

ข้อสมมติฐาน (R) Sig. 
ระดับ

ความสัมพนัธ์ 
ผลลพัธ์ 

17. การส่ือสารกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจ 

0.558 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

18. การส่ือสารกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

0.613 0.00 ปานกลาง ยอมรับ 

 
การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ Multiple Regression เป็นการวิเคราะห์ค่าอิทธิพล

ของตวัแปร 6 ตวั ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้, การเขา้ใจความคาดหวงั, การรับฟังความคิดเห็น
ของลูกคา้,การติดตามลูกคา้,การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ และการส่ือสารกบัลูกคา้ มีผลต่อ
ความภกัดีต่อการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้  
 
ตารางที ่4.20 แสดงการวเิคราะห์การถดถอยแบบหุคูณ 

ตัวแปร B S.E. Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี 0.934 0.115  8.090 0.000 
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 0.173 0.033 0.208 5.231 0.000 
การเขา้ใจความคาดหวงั 0.126 0.033 0.150 3.788 0.000 
การรับฟังความคิดเห็น 0.087 0.031 0.118 2.848 0.005 
การติดตามลูกคา้ 0.087 0.027 0.131 3.164 0.002 
การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ 0.194 0.037 0.240 5.188 0.000 
การส่ือสารกบัลูกคา้ 0.140 0.039 0.168 3.644 0.000 

R = 0.826a    R Square = 0.682      Adj R Square = 0.677  S.E.= .279    F = 140.287   Sig = .000b 
**การก าหนดนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

จากการหาอิทธิพลของตวัแปร Multiple Regression การตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้
ในภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) พบวา่ ตวัแปรทั้ง 6 ตวัแปรในดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ และสามารถใช้เป็นตวัพยากรณ์ใน
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การคาดคะเนคะแนนความภกัดีต่อการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ R =  .826a 
F = 140.287   Sig=.000b    

ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีปรับแกแ้ลว้ (Adj R Square) มีค่าเท่ากบั 0.677 กล่าวไดว้า่ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ทั้ง 6 ดา้น สามารถอธิบายความผนัแปรของความภกัดีต่อการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ ไดร้้อยละ 67 

ตวัแปรด้านการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีผลต่อความภกัดีต่อการใช้บริการห้าง 
สรรพสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (t = 5.231, Sig = 0.000) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0. 208 

ตวัแปรดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัมีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (t = 3.788, Sig = 0.000) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0. 150 

ตวัแปรดา้นการรับฟังความคิดเห็นมีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (t=2.848, Sig = 0.005)  มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0. 118 

ตวัแปรดา้นการติดตามลูกคา้มีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติ (t = 3.164, Sig = 0.002) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.131 

ตวัแปรด้านการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (t = 5.188, Sig =0.000) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.240 

ตวัแปรด้านการส่ือสารกบัลูกคา้มีผลต่อความภกัดีต่อการใช้บริการห้างสรรพสินคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (t = 3.644, Sig = 0.000)  มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.168 
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บทที ่5 

บทสรุปและการอภิปรายผล 

 
 

บทสรุปเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ 
กรณีศึกษาหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึง” มีบทสรุปสามารถอธิบายไดด้งัน้ี  

1. สรุปผลการวจิยั 
2. การอภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยั 

 
 

5.1  สรุปผลการวจิัย 
 

5.1.1  การสรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
การสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) แจงขอ้มูล

และค่าท่ีไดเ้ป็นค่าร้อยละ (Percentage) แบบสอบถามในส่วนท่ี 2 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามแสดง
ระดบัความคิดเห็นแบบ Likert’s Scale จะรายงานขอ้มูลเป็นค่าเฉล่ีย  (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation ) สรุปผลการวเิคราะห์ไดว้า่  

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ท่ีท าแบบสอบถามจ านวน 400 คน พบวา่ เป็น 
เพศหญิง จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 62.7 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 149 คิดเป็นร้อยละ 37.3   
โดยส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงระหวา่งอาย ุ31-40 ปี จ  านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3   มีสถานภาพโสด 
จ านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 66.5 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 288 คน คิดเป็นร้อยละ 
72 โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด จ านวน 231  คน  คิดเป็นร้อยละ 57.8 
รองลงมาเป็นประกอบอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16  และมีอตัรารายไดเ้ฉล่ีย
ท่ี 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 รองลงมาไดแ้ก่อตัรา 20,001 – 30,000 
บาท จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5  

ในดา้นการใชบ้ริการพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีความถ่ีในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ท่ีท าแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ โดยเฉล่ีย 
2-3 คร้ัง ต่อเดือนจ านวน 202 คน ซ่ึงมีเหตุผลท่ีเลือกไปห้างสรรพสินคา้ (เลือกค าตอบไดม้ากกวา่ 1ขอ้) 
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ในอนัดบัแรก คือ ความทนัสมยัและความหลากหลายของสินคา้ จ านวน 207 คน อนัดบัท่ี 2 มีร้านอาหาร 
ให้เลือกมากมาย จ านวน 202 คน และ กิจกรรมหลกัในการไปห้างสรรพสินคา้(เลือกค าตอบไดม้ากกวา่ 
1 ขอ้) อนัดบัท่ี 1 คือ รับประทานอาหาร จ านวน 290 คน อนัดบัท่ี 2 คือช็อปป้ิงหรือซ้ือสินคา้ จ  านวน 
284 คน 

ในระดบัความคิดเห็นโดยเฉล่ียเร่ือง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และความภกัดีของผูใ้ช ้
บริการหา้งสรรพสินคา้ ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์ (𝑥̅ =3.95, S.D. =0.740), การเขา้ใจความคาดหวงั 
(𝑥̅ =4.02, S.D. = 0.701), การรับฟังความคิดเห็น (𝑥̅ = 3.71, S.D. = 0.750), การติดตามลูกคา้ (𝑥̅ =3.63, 
S.D. = 0.826), การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ (𝑥̅ =3.97, S.D. =0.729), การส่ือสารลูกคา้ (𝑥̅ = 3.97, 
S.D. = 0.688), การใชบ้ริการซ ้ า (𝑥̅ =4.025, S.D. = 0.729), ความพึงพอใจ (𝑥̅ =4.16, S.D. = 0.615) 
และ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (𝑥̅ =4.162, S.D. =0.683)    
 

5.1.2  การสรุปผลสมมติฐาน  
 
ตารางที ่5.1 แสดงสรุปผลสมมติฐาน 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1 การสร้างความความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการ
ซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่2 การสร้างความความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่3 การสร้างความความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่4การเขา้ใจความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใช้
บริการซ ้ า 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่5 การเขา้ใจความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ยอมรับ 
สมมติฐานที ่6 การเขา้ใจความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่7 การรับฟังความคิดเห็นมีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใช้
บริการซ ้ า 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่8 การรับฟังความคิดเห็นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ยอมรับ 
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ตารางที ่5.1 แสดงสรุปผลสมมติฐาน (ต่อ) 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที ่9 การรับฟังความคิดเห็นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ยอมรับ 
สมมติฐานที ่10 การติดตามลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า ยอมรับ 
สมมติฐานที ่11 การติดตามลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ยอมรับ 
สมมติฐานที ่12 การติดตามลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ยอมรับ 
สมมติฐานที ่13 การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีความสัมพนัธ์กบั 
การซ้ือซ ้ า/การใชบ้ริการซ ้ า 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่14 การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่15 การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่16 การส่ือสารกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการซ้ือซ ้ า/การใช้
บริการซ ้ า 

ยอมรับ 

สมมติฐานที ่17 การส่ือสารกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ยอมรับ 
สมมติฐานที ่18 การส่ือสารกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ยอมรับ 
สมมติฐานที ่19 การสร้างความสัมพนัธ์มีผลต่อความภกัดี ยอมรับ 
สมมติฐานที ่20 การเขา้ใจความคาดหวงัมีผลต่อความภกัดี ยอมรับ 
สมมติฐานที ่21 การรับฟังความคิดเห็นมีผลต่อความภกัดี ยอมรับ 
สมมติฐานที ่22 การติดตามลูกคา้มีผลต่อความภกัดี ยอมรับ 
สมมติฐานที ่23 การเสนอแนะบริการมีผลต่อความภกัดี ยอมรับ 
สมมติฐานที ่24 การส่ือสารกบัลูกคา้มีผลต่อความภกัดี ยอมรับ 

 
5.1.3  จากการหาอทิธิพลของตัวแปร  
การหาอิทธิพลของตวัแปรแบบ Multiple Regression จ านวน 6 ตวัแปร ไดแ้ก่ การเสนอแนะ 

บริการท่ีเป็นประโยชน์, การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้, การส่ือสารกบัลูกคา้, การเขา้ใจความคาดหวงั 
การติดตามลูกคา้และการรับฟังความคิดเห็น มีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้  
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ตารางที ่5.2 สรุปผลการอิทธิพลจากตวัแปร 

ตัวแปร Beta 
ตวัแปรดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้ 

0.240 

ตวัแปรดา้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ 

0. 208 

ตวัแปรดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ 

0.168 

ตวัแปรดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ 

0. 150 

ตวัแปรดา้นการติดตามลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ 

0.131 

ตวัแปรดา้นการรับฟังความคิดเห็นมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้   

0. 118 

 
 
5.2  การอภิปรายผล  

จากการศึกษางานวิจยัเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความภกัดีต่อการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ กรณีศึกษาหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึง”  สามารถอธิปรายผลการวจิยัไดด้งัน้ี  
 

5.2.1  การเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ 
การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีผลต่อภาพรวมความภกัดีของการใชบ้ริการใน

ห้างสรรพสินคา้มากท่ีสุด กล่าวไดว้า่ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัโปรโมชัน่และสินคา้ รวมถึง
การใหข้อ้มูลข่าวสารและส่ือประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ท่ีมีขอ้มูลน่าเช่ือถือ ละเอียด ครบถว้น ชดัเจน และ
รวดเร็ว  ตามส่ือและช่องทางต่างๆ อาทิเช่น เอกสารใบปลิว แผน่พบั โฆษณา หรือ ช่องทางโซเชียล 
มีผลต่อการตดัสินใจท่ีจะเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการของลูกคา้ไดดี้ข้ึน เน่ืองจากลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
ซ่ึงความพึงพอใจสูงสุดจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า จนน ามาสู่ความภกัดีและยากท่ีจะ
เปล่ียนใจในท่ีสุด  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบั แนวคิดของ ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) กล่าววา่ การตอบสนองสนอง
ความคาดหวงัลูกคา้ โดยการน าส่ือเทคโนโลย ีและการส่ือสารต่างๆ  มาเป็นเคร่ืองมือในการท าความ
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เขา้ใจตอ้งการลูกคา้ โดยการวิเคราะห์ไดใ้ชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูลลูกคา้ซ่ึงท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
โดยแนวคิดความพึงพอใจของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ท่ีกล่าววา่ ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้ของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงถา้ผลการท างาน
ของผลิตภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่หากเกินความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะ
เกิดความรู้สึกพึงพอใจเป็นอยา่งมาก     

นอกจากน้ี การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีผลต่อความพึงพอใจ ไดส้อดคลอ้งกบั
งานวิจยั “การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์เซอร์วิส จ ากดั (สรภสั, 2556) 
มีผลสรุปงานวิจยัวา่ การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ เช่น การแจง้ข่าวสารตามช่องทางต่างๆ เช่น 
SMS, Email ทั้งในเร่ืองตวัสินคา้และบริการต่างๆ ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจตามท่ีคาดหวงัไว้
จะท าใหลู้กคา้เกิดความภกัดีในตวัแบรนดแ์ละสินคา้ในท่ีสุด  
 

5.2.2  การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของใช้บริการในห้างสรรพสินคา้ 

ผลการวจิยักล่าวไดว้า่ ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจจนน ามาซ่ึงการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกจนน ามาสู่
การภกัดีนั้น การท่ีพนกังานให้บริการดว้ยความเอาใจใส่และเตม็ใจและการจดัรายการสินคา้โปรโมชัน่
หรือการจดักิจกรรมต่างๆร่วมกบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอต่อเน่ือง รวมถึงการคดัสรรสินคา้หรือบริการท่ี
หลายหลายและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ จนกลบัมาใชบ้ริการ 
ซ ้ าและเกิดความภกัดีในท่ีสุด  

ซ่ึงการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ไดส้อดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัความส าคญัของ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ของ ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) กล่าววา่ ความส าคญัของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในระยะยาวจากการท่ีลูกคา้รู้สึก
ประทบัใจต่อบริษทั โดยลูกคา้ไดป้ระโยชน์จากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และช่วยให้เกิดการส่ือสาร
ทั้งสองทาง ดงันั้นการจะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการควรให้ความส าคญักบัการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ควบคู่ไปกบัการรักษาให้ผูใ้ช้ยงัคงเป็นลูกคา้เราต่อไป และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์ครือท่ีเครือข่าย เอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร” (เตือนใจ, 2554)  ท่ีมีผลการวิจยัวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดี มีผลทางบวก 
แก่ลูกคา้ ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความภกัดีจนน ามาสู่การใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง  
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5.2.3  การส่ือสารกบัลูกค้า  
การส่ือสารกบัลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของการใช้บริการในห้างสรรพสินคา้ ผลการวิจยั 

พบวา่ การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร โปรโมชัน่ต่างๆ ให้ลูกคา้ทราบอย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงขอ้มูลท่ีน าเสนอมี
ความถูกตอ้งและชดัเจน นอกจากน้ี ทางห้างสรรพสินคา้ไดจ้ดัช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไว้
หลากหลายช่องทาง เช่น ช่องทาง Line, Facebook, Website รวมถึง ตามฝ่ายประชาสัมพนัธ์ของสาขา
นั้นๆ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการสอบถามขอ้มูลต่างๆ และขอ้ร้องเรียน ท าให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัถ่วงทีไม่วา่จะเป็นเร่ืองใหญ่หรือเร่ืองเล็ก และยงัเป็นการ
ช่วยลดรุนแรงของปัญหาท่ีเกิดข้ึนดว้ย  

ซ่ึงสอดสอดคล้องกบัแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของแนวคิด DEAR 
Model (อา้งอิงในวทิยา ด่านธ ารงกุล และ พิภพอุดร, 2547) ท่ีกล่าวไวว้่า การบริการลูกคา้ทั้งในดา้น
การบริการเชิงรับ คือการแกไ้ขปัญหาต่างๆให้ลูกคา้ตามท่ีลูกคา้ร้องขอและในเชิงรุกท่ีคาดคะเนความ
ตอ้งการของลูกคา้แลว้หาทางเพื่อตอบสนองก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหา ลว้นเป็น
การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ และเป็นการรักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ในระยะยาว ซ่ึง
เป็นไปในทิศทางเดียวกบั แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) ท่ีกล่าววา่ 
คุณค่าในสายตาลูกคา้เป็นการรับรู้สัมผสัถึงคุณค่าผลิตภณัฑ์หรือบริการ ลูกคา้จะประเมินถึงคุณค่าท่ี
ประโยชน์ ทั้งน้ีดา้นของพนกังาน ควรมีความรู้ความสามารถประสบการณ์และความสามารถในการ
ตอบแบบค าถาม เพื่อให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่และประทบัใจ ดงันั้น จ  าเป็นตอ้งมีการพฒันาความรู้
พนกังานอยูเ่สมอ 
 

5.2.4  การเข้าใจความคาดหวงั 
การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของการใชบ้ริการในห้างสรรพสินคา้ 

ผลการวิจยัพบวา่ การเลือกสรรสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพหรือแปลกใหม่ เช่น ร้านคา้อาหารสาขา
แรกในประเทศไทยหรือการจดักิจกรรมการแสดงท่ีน่าสนใจเป็นพิเศษ รวมถึงการตกแต่งสถานท่ีให้
สวยงาม ดูทนัสมยั เป็นส่ิงท่ีดึงดูดให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ จนน ามาสู่การกลบัมาใช้
บริการซ ้ าต่อไป 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ Lawson-Body และ Limayem 
(วิระพงศ์ จนัทร์สนาม,2551) ท่ีกล่าววา่ การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ คือ การประมวลความรู้
และขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัความคาดหวงัความจ าเป็นของลูกคา้ เพื่อเตรียมผลิตภณัฑ์และการบริการท่ี
ดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ ซ่ึงการตอบสนองความคาดหวงัแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการในห้างสรรพสินคา้ 
ไม่วา่จะเป็นในดา้นของรูปลกัษณ์ภายนอก เช่น การตกแต่งสถานท่ีให้สวยงามทนัสมยั และมีความ
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สะอาด รวมถึงการมีร้านคา้และการจดักิจกรรมท่ีแปลกใหม่ จะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและ
น ามาสู่ความภกัดีในท่ีสุด   
 

5.2.5  การติดตามลูกค้า 
การติดตามลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของการใชบ้ริการในห้างสรรพสินคา้ ผลการวิจยัพบวา่ 

การท่ีห้างสรรพสินคา้มีการสอบถามปัญหาและความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน าไปปรับปรุงการบริการ
ให้ดีข้ึน รวมถึงการจดัเตรียมพนกังานไวบ้ริการแก่ลูกคา้โดยการให้ค  าแนะน าอยูต่ลอดเวลาของการใช้
บริการ ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการบริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) ท่ีกล่าวถึงประโยชน์ของการ
ติดตามลูกคา้ในแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไวว้า่ หลงัจากไดส้ร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 
การเสนอบริการตวัอ่ืนยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยาก เน่ืองจากลูกคา้เช่ือมัน่และมัน่ใจในบริการแลว้ ซ่ึงพนกังาน
สามารถเสนอขายสินคา้ตวัใหม่ๆ เพื่อเพิ่มยอดขายในช่วยระหวา่งการแนะน าสินคา้หรือบริการ (Cross 
Selling) และไดส้อดคลอ้งกบังานวจิยัเร่ือง “ปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดี ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้ชั้นน าในกรุงเทพมหานคร” (มะลิวลัย ์แสงสวสัด์ิ, 
2556)  ไดก้ล่าวสรุปไวว้า่ การบริการอยา่งเต็มใจของพนกังานช่วงระหวา่งการให้บริการ หรือการน าเสนอ 
สินคา้ต่างๆ ช่วยให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ไดง่้ายข้ึนและประทบัใจในการบริการจนน ามาสู่การซ้ือ
เพิ่มของสินคา้  

ในเร่ืองของการกลบัมาใช้บริการซ ้ านั้น ไดส้อดคล้องกบัแนวคิดของ แอนเดอร์สัน 
(Anderson, 2006) ท่ีอธิบายถึงความส าเร็จในการขายวา่ การขายท่ีดีนั้นจ าเป็นตอ้งท าให้ลูกคา้เช่ือมัน่
ในสินคา้หรือบริการ ซ่ึงบางคร้ังสินคา้หรือบริการอาจไม่ไดมี้คุณภาพสูงสุดหรือมีความแตกต่างจาก
คู่แข่งมากนกั แต่การท่ีลูกคา้เช่ือมัน่ในพนกังานขาย เป็นปัจจยัใหเ้กิดความไวว้างใจจนน ามาสู่การกลบัมา 
ซ้ือซ ้ ากบัพนกังานคนนั้นๆ ดว้ยเช่นกนั  
 

5.2.6  การรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า 
การรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ มีผลต่อความภกัดีของการใชบ้ริการในหา้งสรรพสินคา้ 

ผลการวจิยัพบวา่ การท่ีหา้งสรรพสินคา้เปิดโอกาสให้ลูกคา้แสดงความคิดเห็นด้านต่างๆ และให้
ความส าคญัโดยการน าขอ้มูลดงักล่าวไปใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงให้ดีข้ึนท าให้เขา้ใจ ความตอ้งการ 
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถ่องแท ้ซ่ึงสามารถน าไปปรับกลยทุธ์และพฒันาการบริการต่างๆ ใหดี้ข้ึน 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ วิทยา ด่านธ ารงกุล และ พิภพ อุดร 
(2547) ไดก้ล่าววา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท าให้ทราบพฤติกรรมของลูกคา้และตอบสนองความ
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ตอ้งการไดโ้ดยการเก็บขอ้มูลและการสังเกตุลูกคา้ ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ 
มากข้ึน สามารถน ามาวเิคราะห์ในดา้นความตอ้งการและพฤติกรรมและตอบสนองไดต้รงตามความ
ตอ้งการ 

ดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และชวลิต ประภานนท ์(2541) ได้อธิบาย
พฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่จะท าการคาดคะเนก่อนท่ีจะท าการคดัสรรหรือกระท าการเลือกใชก่้อนวา่
ส่ิงใดเป็นขอ้ก าหนดในการซ้ือสินคา้หรือบริการ เพื่อให้ไดใ้นส่ิงท่ีตนเองตอ้งการและสร้างความพอใจ
ของตนให้มากท่ีสุด ดงันั้น การท่ีห้างสรรพสินคา้รับฟังความคิดเห็นของลูกคา้เพื่อให้ทราบถึงความ
ตอ้งการและน ามาประยุกตใ์ชเ้พื่อตอบสนองพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ ก็จะเป็นตวัช่วย
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ จนน ามาสู่ความภกัดีในท่ีสุด 
 
 

5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
 

5.3.1  ข้อเสนอแนะการวจัิยคร้ังนี ้ 
1. ลูกคา้ในยุคปัจจุบนัมีทางเลือกในการซ้ือสินคา้หรือบริการมากมายหลากหลาย

ช่องทางทั้งช่องทาง Online และ Offline จนอาจท าให้ผูบ้ริโภคอาจไม่เห็นความแตกต่างกนัมากนกั 
ดงันั้น หา้งสรรพสินคา้จ าเป็นท่ีตอ้งน าแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชค้วบคู่ไปกบัการจดักิจกรรม 
ประชาสัมพนัธ์และการตลาดให้เหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นการน าเสนอสินคา้และบริการ ตลอดจนการดูแล 
เอาใจใส่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง รวมถึงการส่ือสารลูกคา้ ท่ีจ  าเป็นตอ้งจดัช่องทางการส่ือสารกบัลูกคา้ไว้
หลากหลายเพื่อการประสานงานร่วมถึงการตอบขอ้ซักถามหรือขอ้ร้องเรียนต่างๆ ซ่ึงจ าเป็นตอ้ง
ตอบสนองไดท้นัที 

2. ลูกคา้ในยุคปัจจุบนัมีความตอ้งการท่ีแตกต่างและซับซ้อนในแต่ละบุคคลมากข้ึน  
(Personalization) ซ่ึงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์แบบอดีต เช่น การสะสมคะแนนเพื่อน ามาเป็นส่วนลด
หรือการแจกเอกสาร, ข่าวสารเพียงอย่างเดียวอาจไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได้มี
ประสิทธิภาพมากนกั ดงันั้นจ าเป็นตอ้งปรับรูปแบบการน าเสนอสินคา้/บริการ และกลยุทธ์ให้เหมาะสม 
โดยการน าเทคโนโลย ีDigital เป็นเคร่ืองมือเขา้มาช่วย เช่น การน าขอ้มูลการซ้ือสินคา้และบริการของ 
สมาชิกมาน าเสนอสินคา้และบริการในลกัษณะเฉพาะบุคคลตามความสนใจ ผา่นระบบ Online แทน
หรือการให้สิทธิพิเศษแก่สมาชิกท่ีเหนือกว่า เช่น สิทธิการเขา้ห้อง Lounge, Complementary Gifts, 
การไดสิ้ทธิพิเศษตามโอกาสต่างๆ อาทิเช่น บตัรชมภาพยนตร์เร่ืองใหม่ บตัรชมคอนเสิร์ต เป็นตน้ 
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เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจจนน าไปสู่การประทบัใจสูงสุดและเกิดความรู้สึกผูกพนั (Customer 
Engagement)    

3. เหตุผลหลกัท่ีลูกคา้เลือกไปใช้บริการห้างสรรพสินคา้ คือ ความทันสมยัและความ
หลากหลาย ซ่ึงในปัจจุบนัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว และมีความตอ้งการ 
ท่ีหลากหลายแตกต่างกนัออกไป ดงันั้นห้างสรรพสินคา้ ควรมีการศึกษาพฤติกรรมลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
อยา่งนอ้ยปีละ 4 คร้ัง เพื่อท าใหท้ราบความตอ้งการของลูกค้า และกระแสความนิยมในช่วงนั้น ซ่ึง
สามารถท าใหป้รับตวัและหากลยทุธ์ท่ีเหมาะสมใหท้นัต่อสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

4. ห้างสรรพสินคา้ควรมีการฝึกอบรมพนกังานในเร่ืองทกัษะการให้บริการและความรู้ 
ในดา้นสินคา้อยูเ่สมอเพื่อใหพ้นกังานมีทศันคติดา้นการบริการท่ีดี และแนะน าสินคา้ไดถู้กตอ้งเหมาะสม  
ซ่ึงเป็นผลใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ จนน ามาสู่ความประทบัใจสูงสุด  

5. ลกัษณะภาพลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้ท่ีดูมีความทนัสมยั และการตกแต่งท่ีสวยงาม 
พร้อมมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีครบถว้น  เป็นส่ิงท่ีกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกอยากใชบ้ริการ 
เน่ืองจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไปซ่ึงนอกจากเหตุผลเพื่อซ้ือสินคา้หรือท า
กิจกรรมต่างๆแลว้ ในลูกคา้บางกลุ่มไดม้าเพื่อเยี่ยมชมความสวยงามและถ่ายรูปลงส่ือโซเชียลต่างๆ 
ส่งผลใหเ้กิดการบอกต่อจนเกิดลูกคา้รายใหม่ท่ีมาใชบ้ริการ และกลุ่มลูกคา้กลุ่มเดิมท่ีเกิดความประทบัใจ
จนกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง ดงันั้นผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งเห็นความส าคญัเร่ืองของภาพลกัษณ์
ของห้างสรรพสินคา้ให้ดูสวยงาม สะอาด และทนัสมยั เพื่อดึงดูดให้ลูกคา้ทั้งรายเดิมและรายใหม่มาใช้
บริการ  
 

5.3.2  ข้อเสนอแนะในการท างานวจัิยคร้ังต่อไป  
1. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณเพียงเท่านั้น ดงันั้น ส าหรับผูท่ี้สนใจท่ีจะท า

การวิจยัในหัวขอ้ที่เกี่ยวขอ้งกบัวิจยัเร่ืองน้ี ควรท าการศึกษางานวิจยัในเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) หรือการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ควบคู่ 
ไปดว้ย เพื่อให้ไดท้ราบถึงมุมมองดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้เพิ่มเติม และ เพื่อให้การศึกษา
ครอบคลุมสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน รวมทั้งเพื่อให้เกิดการคน้พบปัจจยัใหม่ในเร่ืองการบริหารความสัมพนัธ์
ของลูกคา้เพิ่มเติม 

2. การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการสุ่มตวัอยา่งเฉพาะเขตในพื้นท่ีจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
เท่านั้น ดงันั้น ควรมีการขยายการศึกษาของกลุ่มเป้าหมายใหก้วา้งมากข้ึน เพื่อให้ไดค้  าตอบท่ีมีความ
หลากหลาย และควรศึกษาปัจจยัอ่ืนๆ เพิ่มเติมท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้
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นอกเหนือจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อประโยชน์ต่อการวางกลยทุธ์ทางธุรกิจ
ต่อไป  

3. ควรมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลช่องทางอ่ืนๆ เพิ่มเติมนอกเหนือจากการกระจายแบบ 
สอบถามออนไลน์ เพราะจะท าให้มีโอกาสท่ีกลุ่มตวัอยา่งเกิดความกระจายตวัมากยิง่ข้ึน ซ่ึงจะส่งผล
ให้ไดข้อ้มูลดงักล่าวไปวิเคราะห์เพื่ออธิบายขอ้มูลเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ไดดี้ข้ึน   
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
 
 

 
แบบสอบถามเร่ือง  “การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มีผลต่อความภักดีของห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล” 

 
ค าช้ีแจง วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล ผูจ้ดัท าวจิยัใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบ
แบบสอบถามคร้ังน้ีตามความเป็นจริง เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปใชป้ระโยชน์ในทางการศึกษาต่อไป โดยขอ้มูล 
ทั้งหมดของท่านจะเป็นความลบั และน าเสนอในภาพรวมเท่านั้น 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ☑  ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งตรงตามความเป็นจริง 
1. เพศ 
 ชาย  หญิง 

2. อาย ุ
 ไม่เกิน 20  ปี  21– 30 ปี  31– 40 ปี 
 41– 50      ปี  51– 60 ปี  60 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพ 
 โสด  สมรส  หมา้ย/หยา่ร้าง 

4. ระดบัการศึกษา 
 ต  ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
 ปริญญาตรี    สูงกวา่ปริญญาตรี 

5. อาชีพ 
 นกัเรียน/นกัศึกษา  ขา้ราชการ  พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 พนกังานบริษทัเอกชน  ธุรกิจส่วนตวั  รับจา้งทัว่ไป 
 แม่บา้น/พอ่บา้น  วา่งงาน  อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)…………. 
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6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
 10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,000 บาท 
 30,001 – 40,000 บาท 
 40,001 – 50,000 บาท 
 มากกวา 50,000  บาท 

7. ความถ่ีในการใชบ้ริการในห้างสรรพสินคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
 4-5 คร้ัง /เดือน   2-3 คร้ัง / เดือน 
 เดือนละ 1 คร้ัง  อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)……. 

8. เหตุผลท่ีเลือกไปหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 ใกลบ้า้น 
 ท่ีจอดรถสะดวกสบาย 
 ความทนัสมยัและความหลากหลายของสินคา้ 
 มีร้านอาหารให้เลือกมากมาย 
 มีการจดัโปรโมชัน่สินคา้บ่อย    
 มีการจดักิจกรรมงานแสดงบ่อย 
 มีบริการครบวงจร 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………..… 

 
9. วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 เดินเล่น  ชมภาพยนตร์ 
 ชอ้ปป้ิง  รับประทานอาหาร 
 ท  าธุรกรรมกบัธนาคาร/จ่ายบิล   ออกก าลงักายใน Fitness Center 
 ชมกิจกรรมหรือการแสดง  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………….. 
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ค าช้ีแจง: โปรดกาเคร่ืองหมาย ☑ ลงในช่องว่าง โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี ้
ส่วนที ่2: ค าถามในส่วนเกีย่วกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล 

5  คะแนน  หมายความวา่  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายความวา่  เห็นดว้ยมาก 
3 คะแนน หมายความวา่  เห็นดว้ยปานกลาง 
2 คะแนน หมายความวา่  เห็นดว้ยนอ้ย 
1 คะแนน หมายความวา่  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 

1 การสร้างความสัมพนัธ์ 
1.1 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีการจดัโปรโมชัน่สินคา้และบริการ

เป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง  
     

1.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีสินคา้และบริการท่ีหลากหลายและ
ตรงกบัความตอ้งการของท่าน 

     

1.3 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลจดักิจกรรมต่างๆ ร่วมกบัลูกคา้เป็น
ประจ าอยา่งต่อเน่ือง 

     

1.4 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่และเตม็ใจ      
2. การเข้าใจความคาดหวงั 
2.1 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีสินคา้และบริการมีคุณภาพมากกวา่

เม่ือเทียบกบัคู่แขง่ 
     

2.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีสินคา้, ร้านคา้หรือกิจกรรม ท่ีสามารถ 
สร้างความสนใจเป็นพิเศษ 

     

2.3 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีสถานท่ีใหบ้ริการท่ีความสวยงาม
และมีการตกแต่งท่ีดูทนัสมยั 

     

3.การรับฟังความคดิเห็น   
3.1 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลเปิดโอกาสใหท่้านแสดงความคิดเห็น 

ทั้งทางOnlineหรือฝ่ายประชาสมัพนัธ์ 
     

3.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลใหค้วามส าคญัในการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บ 
จากลูกคา้ทั้งหมด มาพฒันาบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 
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การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 
3.3 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลตอบสนองขอ้ร้องเรียนของลูกคา้โดย

ทนัทีและรีบด าเนินการแกไ้ข 
     

4.การตดิตามลูกค้า 
4.1 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลจดัเตรียมพนกังานไวบ้ริการแก่ลูกคา้

และใหค้  าแนะน าเม่ือลูกคา้ร้องขอไดต้ลอดเวลา 
     

4.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีการติดตามสอบถาม ความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการของลูกคา้อยูเ่สมอ 

     

4.3 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีการสอบถามถึงปัญหาของการใช้
บริการ เพ่ือบริษทัน าไปปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน 

     

5.การเสนอแนะบริการทีเ่ป็นประโยชน์ 
5.1 มีการแจง้ข่าวสารผา่นช่องทางโซเชียลมีเดียเก่ียวกบัการจดั

กิจกรรมต่างๆ ,โปรโมชัน่ของสินคา้และบริการใหท่้านทราบ
ขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

     

5.2 มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์โดยการแจกเอกสารข่าว 
(ใบปลิว, แผน่พบั) ใหท้ราบเก่ียวกบัโปรโมชัน่และสินคา้ 

     

5.3 มีการแจง้ขอ้มูลประชาสมัพนัธ์อยา่งละเอียดครบถว้น และ
น่าเช่ือถือ 

     

5.4 ขอ้มูลข่าวสารและส่ือประชาสมัพนัธ์ต่างๆ ช่วยใหท่้าน
ตดัสินใจซ้ือสินคา้/บริการไดดี้ข้ึน 

     

6.การส่ือสารลูกค้า 
6.1 หา้งสรรพสินคา้มีการแจง้ขอ้มูลขา่วสาร โปรโมชัน่ต่างๆ 

ใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
     

6.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้
ไวห้ลากหลายช่องทาง เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกกบั
ลูกคา้ ทั้งในดา้นการสอบถาม หรือขอ้ร้องเรียน 

     

6.3 ขอ้มูลท่ีน าเสนอแก่ลูกคา้มีความถูกตอ้งและชดัเจน      
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ส่วนที ่3: ค าถามในส่วนเกีย่วกบัการภักดีของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล 

ความภักดขีองผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 

1. การใช้บริการซ ้า 
1.1 ท่านจะเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล แมว้า่คู่แข่ง

หรือร้านคา้อ่ืนมีโปรโมชัน่หรือลดราคา 
     

1.2 แมจ้ะมีทางเลือกใหซ้ื้อ/บริการใหม่ๆ แต่ท่านจะเลือกใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลเสมอ 

     

1.3 ท่านมีความมัน่ใจในสินคา้และบริการของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล 

     

1.4 สินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพของเซ็นทรัล ท าใหท่้านกลบัมา
ใชซ้ ้ าอีกคร้ัง 

     

2. ความพงึพอใจ 
2.1 สินคา้และบริการท่ีไดรั้บจากหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลคุม้ค่า

กบัเงินท่ีจ่ายไป 
     

2.2 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีท่ีตั้งท่ีเหมาะสมและง่ายต่อ 
การเดินทาง 

     

2.3. สถานท่ีมีความสะอาดเป็นระเบียบและปลอดภยั      
2.4 ท่านรู้สึกพึงพอใจและประทบัใจทุกคร้ังจากการใชบ้ริการ

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
     

3. พฤตกิรรมผู้บริโภค 
3.1 ท่านสามารถจดจ าตราแบรนดข์องหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล

ไดทุ้กคร้ังท่ีนึกถึง 
     

3.2 การบอกตอ่มีผลใหท่้านตดัสินใจใชบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ 
เซ็นทรัล 

     

3.3 ทุกคร้ังท่ีท่านตอ้งการซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพ ท่านจะนึกถึง
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลเสมอ 

     

3.4 ท่านรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั เม่ือมาใชบ้ริการท่ีหา้งสรรพสินคา้ 
เซ็นทรัลทุกคร้ัง 

     

 
ขอ้เสนอแนะ ……………………………………………………………………………………………………. 

ขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในตอบแบบสอบถาม 


