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บทความวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ทดสอบความสมัพันธและผลกระทบของการบรหิารลกูคาสมัพนัธทีม่ี

ตอความจงรักภักดีของลูกคาศูนยมาสดานครพนม เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาศูนยมาสดานครพนม จํานวน 212 คน ดวยการสํารวจทางไปรษณีย 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ และการ

ทดสอบสมมุติฐานการวิจัยดวยการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณแบบขั้นตอน

ผลการวิจัยพบวา การบริหารลูกคาสัมพันธสงผลกระทบตอความจงรักภักดีของลูกคา ดังนี้ (1) การบริหาร

ลูกคาสัมพันธ ดานการสรางความสัมพันธกับกลุมอางอิงและกลุมผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ สงผลกระทบตอ

ความจงรักภักดีของลูกคา และ (2) การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานมุมมองคุณคาของลูกคา สงผลกระทบตอความ

จงรักภักดีของลูกคา 
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Abstract

This research article aims to study to investigate the relationship and effects of 

customer relationship management and customer loyalty. The research is employed 

quantitative method. The data collection was conducted with customers of Mazda dealer in 

Nakhon Phanom, 212 completed questionnaires mailed survey were used for data analyses. 

Furthermore, the statistic testing was used percentage, mean, standard deviation, and multiple 

correlation analysis, while multiple regression analysis for the hypotheses testing.

 Findings are as follows: (1) Customer relationship management in relationship with 

referrals and influencer groups in purchasing decision aspect affects customer loyalty, and 

(2) customer relationship management in the customer view of value aspect affects customer 

loyalty.
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ในการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การปลูกจิตฝงสํานึก

ของพนักงานทุกคนใหมีใจรักในงานบริการ และมีการ

เก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล และการเก็บ

รักษาขอมูลลูกคาอยางเปนระบบใหใชงานและเขาถึง

งาย มกีารวางแผนการทาํงานเพือ่ใหสามารถตอบสนอง

ความตองการของลกูคาไดอยูเสมอ (Chareanworaluk 

& Jadesadalug, 2017) 

สาํนกังานอตุสาหกรรมจงัหวดันครพนม (Nakhon 

Phanom Provincial Industrial Office, 2012) 

ไดกลาวถึง บรษิทั เจรญิศรนีครพนม (2012) จาํกดั เปน

ตวัแทนจาํหนายรถยนตมาสดาอยางเปนทางการซึง่ตอ

ไปนี้จะเรียกวา ศูนยมาสดานครพนม ไดรับการแตงตั้ง

ใหเปนผูจาํหนายรถยนตมาสดาและศนูยบรกิารรวมถงึ

การจําหนายอะไหลรถยนตมาสดา ลักษณะของธุรกิจ

เปนการใหบริการดานการขาย ศูนยบริการและ

จําหนายอะไหล โดยศูนยมาสดานครพนมไดกําหนด

แนวทางการจัดการระบบการบริหารงานและสราง

มาตรฐานการทาํงาน เกีย่วกบัการบรหิารลกูคาสมัพนัธ 

โดยการเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคา และประยุกตใช

ขอมูลของลูกคาเพื่อการวางแผนกําหนดชองทางการ

สือ่สาร และการสรางปฏสิมัพนัธกบัลกูคาอยางตอเนือ่ง 

เปนการสราง การเพิ่มพูน และการรักษาความสัมพันธ

กับลูกคา ตลอดจนเพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ

ตอการบรกิาร และเพิม่ความมัน่ใจใหแกลกูคาใหมทีจ่ะ

เขามาใชบริการจากการบอกตอ ซึ่งจะทําใหลูกคา

เหลานี้มีความสัมพันธกับศูนยมาสดานครพนมยิ่งขึ้น 

จนกลายเปนกลุมลูกคาท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ

และใชบริการอื่นๆ ของศูนยมาสดานครพนมตอไป 

นอกจากนี้การสรางมุมมองคุณคาท่ีดีใหกับลูกคา 

เปนการตอบสนองตอความตองการของลกูคา และการ

บรกิารท่ีมคีณุภาพตรงหรอืเหนอืกวาความคาดหวงัของ

ลูกคา สิ่งเหลานี้สามารถสรางประสบการณเชิงบวกให

เกิดความเช่ือมั่นไววางใจในผลิตภัณฑและการบริการ

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ในปจจุบันสภาพเศรษฐกิจของโลกนั้นไดมีการ

เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาสงผลตอเศรษฐกิจในหลาย 

ประเทศทัง้ในดานบวกและดานลบ รวมถงึเศรษฐกจิใน

ประเทศไทยไดมีการเปลี่ยนแปลงไปตามสภาวะ

เศรษฐกิจของโลก ธุรกิจตางประสบปญหาที่แตกตาง

กนัออกไป บางธุรกิจตองปดตัวลง ในขณะท่ีมธีรุกจิใหม

เกิดขึ้นมากมาย ธุรกิจตางเผชิญกับสถานการณการ

แขงขันกันอยางรุนแรง และเกิดการแยงชิงสวนแบง

ทางการตลาด ทาํใหองคกรพยายามหากลยทุธทางการ

ตลาด เพือ่ดงึดดูความสนใจในสนิคาและบรกิาร ซึง่หน่ึง

ในกลยุทธทางการตลาดท่ีสําคัญ และเปนที่นิยมใชใน

ภาคธุรกิจ คือ การบริหารลูกคาสัมพันธ ถือวาเปน

เคร่ืองมอืในการดาํเนินกลยทุธทางการตลาดทีเ่ปนกระ

บวนการในการคนหาความตองการของลกูคา เพือ่สราง

ความสนใจและความประทับใจจากกลุ มลูกค า

เปาหมายใหม รวมทั้งเปนการรักษาฐานลูกคาเกาให

เห็นถึงคุณคาของสินคาและบริการอยางตอเนื่อง ซึ่ง

องคประกอบท่ีสําคัญในการดําเนินธุรกิจใหประสบ

ผลสําเร็จ จึงขึ้นอยูกับศักยภาพและความสามารถของ

ผูบรหิารแตละองคกร โดยเนน การสรางความพงึพอใจ 

และการพัฒนาความ สัมพันธระหวางธุรกิจกับลูกคา 

สามารถสงผลทําใหเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา 

และความสัมพันธอันดีตอองคกร ตลอดจนเปนการ

ตอกยํา้พฤตกิรรมความภกัดี จากภายใน หรอืความรูสึก

ชื่นชอบอยางแทจริง (Yawala, Suebboon, & 

Phramsirii, 2021) ดังนั้น ผูบริหารธุรกิจตางๆ จึงนํา

การบริหารลูกคาสัมพันธมาปรับใชในองคกร เพื่อเพิ่ม

ศักยภาพทางการแขงขัน และชวงชิงความไดเปรียบ

ทางการตลาดสงผลทําใหสามารถบรรลุผลการดําเนิน

งานทางการตลาดขององคกรได ซึ่งการสรางความ

สัมพันธกับลูกคาที่ใชบริการอยางตอ เน่ืองดวยสิทธิ

พิเศษ และมีการเก็บรักษาลูกคา โดยเนน ที่คุณภาพ

ของพนักงานพรอมใหความรูกับลูกคา โดยมีกลยุทธ
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ของศูนยมาสดานครพนม ในปจจุบันการแขงขันทาง

ธรุกจิมกีารเปล่ียนแปลงอยางตอเนือ่ง ทาํใหธรุกจิตางนาํ

เทคโนโลยีมาประยุกตใชเพื่อการพัฒนาทางการตลาด 

โดยเฉพาะอยางยิง่เพ่ือมุงเนนการสรางความสมัพนัธกบั

ลกูคา จนสามารถเขาใจความปรารถนาและตอบสนอง

ไดตรงตามความตองการของลูกคา ที่กอใหเกิดความ

พึงพอใจ ทําใหลูกคากลับมาซื้อสินคาซํ้า ตลอดจนการ

บอกตอเก่ียวกับคุณภาพของสินคาและบริการ รวมถึง

ความประทบั ใจในการบรกิารหลงัการขาย โดยศนูยมา

สดานครพนมมุงเนนการใหความสําคัญกับการสราง 

และรักษาความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

ดังนั้นการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีจึงไดทําการศึกษา

ผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอความ

จงรักภักดีของลูกคาศูนยมาสดานครพนม โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อทดสอบความสัมพันธและผลกระทบ

ของการบรหิารลกูคาสมัพนัธทีส่งผลตอความจงรกัภกัดี

ของลูกคาซึ่งดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคา

ศูนยมาสดานครพนม โดยผลการวิจัยที่ไดรับสามารถ

นําไปเปนขอมูลขอสนเทศ ในการพัฒนาแผน กลยุทธ

ทางการตลาด ตลอดจนการพัฒนาการบริหารลูกคา

สัมพันธใหกับศูนยมาสดานครพนม ตลอดจนองคกร

ธรุกจิอืน่ๆ ทีส่ามารถสรางมลูคาเพิม่ เพือ่เพิม่ศกัยภาพ

และสรางความไดเปรียบทางการแขงขนัทางการตลาด

อยางยั่งยืนในอนาคต

วัตถุประสงคของการวิจัย
เพื่อทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของการ

บริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอความจงรักภักดีของลูกคา

ศูนยมาสดานครพนม 

ขอบเขตของการวิจัย
1. ขอบเขตดานเนื้อหาและตัวแปร ประกอบดวย

ตวัแปรตน คอื การบรหิารลกูคาสมัพนัธ ม ี4 ดาน ไดแก 

ดานกลยุทธลูกคาสัมพันธ ดานการสราง การเพิ่มพูน

และการรักษาความสัมพันธแบบยั่งยืน ดานการสราง

ความสมัพนัธกบักลุมอางองิและกลุมผูมอีทิธพิลในการ

ตัดสินใจซื้อ และดานมุมมองคุณคาของลูกคา ตัวแปร

ตาม คือ ความจงรักภักดีของลูกคา 

2. ขอบเขตดานประชากรและตัวอยาง โดยมี

ประชากรเปนลูกคาศูนยมาสดานครพนม จํานวน 

1,449 คน ขอมูลลูกคาศูนยมาสดานครพนม ต้ังแตป 

พ.ศ. 2560-2564 ตัวอยาง จํานวน 310 คน 

3. ขอบเขตดานพื้นที่ คือ ลูกคาศูนยมาสดา

นครพนม จังหวัดนครพนม 

4. ขอบเขตดานระยะเวลาการศึกษา เก็บขอมูล

ระหวาง เดือนมิถุนายน-กันยายน 2565 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
 1. ประโยชนในทางการบริหาร คือ สามารถ

ประยุกตใชเปนแนวทางในการกําหนดแผนกลยุทธ  

การบริหารลูกคาสัมพันธ ใหสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูบริโภคไดอยางทันตอสถานการณ เพื่อ

เพิ่มศักยภาพและสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน

ทางการตลาด ดวยการจัดกิจกรรมทางการตลาดที่

ลูกคา  มีสวนรวม เกิดประสบการณท่ีดีในสินคาและ

บริการ ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในคุณภาพของ

สินคาและบริการ ซ่ึงสงผลตอความจงรักภักดีในตรา

สินคาและองคกร กอใหเกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้าอยาง

ตอเนื่อง และพฤติกรรมการบอกตออยางกวางขวาง

2. ประโยชนในทางวิชาการ ดังนี้ (1) สามารถ

ตรวจสอบยืนยันผลกระทบของการบริหารลูกคา

สมัพนัธทีม่ตีอความจงรกัภกัดีของลกูคาในบรบิทธรุกจิ

ตัวแทนจําหน ายรถยนต มาสด านครพนม และ 

(2) สามารถพฒันาตอยอดการศกึษาในเรือ่ง การบรหิาร

ลูกคาสัมพันธและความจงรักภักดีของลูกคา เพื่อใช

พัฒนาตัวแปรสาเหตุ ตัวแปรผล ตัวแปรคั่นกลาง 

ตัวแปรแทรก หรือการทดสอบตัวแปรทางการตลาด

อื่นๆ ในอนาคต
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ

การบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relation-

ship Management--CRM) เปนกระบวนการและ

กจิกรรมตางๆ ทีธ่รุกจิดําเนินการ เพือ่มุงเนนการพฒันา

ความสัมพันธระหวางธุรกิจและลูกคา ซึ่งกระบวนการ

บริหารลูกคาสัมพันธ ไดแก การเก็บขอมูลลูกคา และ

การนําขอมูลมาพัฒนากระบวนการทางธุรกิจให

สามารถตอบสนองความตองการของลกูคา สรางความ

พึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหกับลูกคาไดอยางตอ

เนือ่ง  โดยการปรับประยกุตใชเทคโนโลยแีละเคร่ืองมอื

ทางการตลาดที่ทันสมัยไดอยางเหมาะสม จนสามารถ

บรรลุเปาหมายทางการตลาด และผลการดําเนินงาน

ขององคกร ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้ จึงเลือกใชตัวแปร

โดยประยุกตจากแนวคิดของ (Wongsiri, 2021) 

ประกอบดวย องคประกอบของการบริหารลูกคา

สัมพันธ 4 ดาน ดังนี้

1. ด านกลยุทธ ลูกค าสัมพันธ  (Customer 

Relationship Management Strategy--CMS) หมาย

ถึง การออกแบบกิจกรรมทางการตลาดซึ่งมุงเนนการ

ดึงดูดลูกคาใหม เนนการสรางความสัมพันธ แตละ

รายบุคคลใหไดรับการบริการเหนือความคาดหมายที่

แตกตางจากคูแขงขัน ดวยขอเสนอทางการตลาดที่

สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาอยางมี

คุณภาพในระยะยาว 

2. ดานการสราง การเพิม่พนู และการรกัษาความ

สัมพันธแบบยั่งยืน (Establishing Enhancing and 

Sustaining Relationship--ESR) เปนการสรางความ

ผูกพันระหวางลูกคาใหม และลูกคาเดิมกับองคกรดวย

วิธีการที่สามารถเอาชนะใจลูกคา โดยมุ งเนนการ

ตอบสนองความคาดหวังของลูกคาที่เหนือกวาความ

คาดหมาย และการดําเนินกิจกรรมรวมกันระหวาง

องคกรกับลูกคาในการเรียนรูจากประสบการณและ 

การพฒันาความ สมัพนัธใหใกลชดิกนัมากขึน้ ดวยการ

ทําความเขาใจในความตองการของลูกคา เพื่อพัฒนา

ขอเสนอทางการตลาดผานการติดตอสื่อสารการตลาด

3. ดานการสรางความสมัพนัธกบักลุมอางองิ และ

กลุมผูมอีทิธพิลในการตดัสนิใจซือ้ (Relationship with 

Referrals an Influencer Groups in Purchasing 

Decisions--RIG) เปนวิธีการในการสรางทัศนคติ

เชิงบวก สรางประสบการณใหมในสินคาและบริการ

ขององคกร ตลอดจนการเผยแพรขอมลูขาวสารกบักลุม

อางอิงและกลุมผูอิทธิพลจนสามารถถายทอด สงตอ

ขอมูลขาวสารไปยังลูกคาไดอยางถูกตองและทันสมัย 

4. ดานมมุมองคณุคาของลกูคา (The Customer 

View of Value--TCV) เปนวิธีการติดตอสื่อสารขอมูล

เกี่ยวกับสินคาและบริการและองคกร เพื่อมุงเนนการ

สรางทัศนคติเชิงบวกในสายตาลูกคา ดวยการนําเสนอ

ขอมลูท่ีถูกตองและชัดเจน รวมถึงการพฒันาทักษะการ

ใหบริการของพนักงานและการพัฒนาคุณภาพการ

บริการตามขอเสนอแนะของลูกคาอยางตอเนื่อง

ทั้งนี้หากธุรกิจสามารถบริหารการจัดการทุกองค

ประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธใหเปนไป ใน

ทศิทางเดยีวกนั จงึเปนสิง่สะทอนความสามารถในการ

บรหิารลกูคาสมัพนัธใหประสบความสาํเรจ็ ดงันัน้ การ

บริหารลูกคาสัมพันธจึงเปนสวนท่ีชวยทําใหเกิดความ

จงรักภักดีของลูกคามากยิ่งขึ้น ทั้งในแงความพึงพอใจ

ของลูกคาจากการไดรับการบริการท่ีเหนือความคาด

หมาย ที่ส งผลให เกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้า และ

พฤติกรรมการบอกตอ และมมุมองคณุคาในสายตาของ

ลูกคา และสงผลใหองคกรสามารถบรรลุความสําเร็จ

ตามเปาหมายขององคกร

แนวคิดความจงรักภักดีของลูกคา

ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty

--CTL) เปนความผกูพนัของลูกคาท่ีมตีอผลติภณัฑและ

องคกร รวมถึงความเช่ือมั่นของลูกคาท่ีมีตอองคกรใน

การนําเสนอสินคาและบริการท่ีสามารถตอบสนอง
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ความตองการ ทาํใหลกูคาเกดิความพงึพอใจ โดยลกูคา

ไมสนใจในสินคาหรือบริการของคูแขงขันรายอื่น ที่สง

ผลใหเกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้าอยางตอเนื่อง ตลอดจน

มีพฤติกรรมการบอกตอเชิงบวกและแนะนําสินคาและ

บริการแกบุคคลอื่น วัดไดจากความพึงพอใจของลูกคา 

พฤติกรรมการซ้ือซํ้า พฤติกรรมการบอกตอ และการ

วัดคุณภาพการบริการหลังการขาย ดังนี้ (1) ความ

พึงพอใจของลูกค า (customer satisfaction) 

(2) พฤติกรรมการซื้อซํ้ า  ( repeat purchase 

behavior) (3) พฤติกรรมการบอกตอ (word of 

mouth communication) และ (4) การวัดคุณภาพ

การบริการหลังการขาย (after sales service) 

(Shokouhyar, Shokoohyar, & Safari, 2020; 

Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996) อางอิง

ใน Chaikote (2014) ซึ่งการสรางความจงรักภักดีของ

ลกูคาเปนสิง่ทีธ่รุกจิตองใหความสาํคญั โดยการนาํการ

บริหารลูกคาสัมพันธมาใชเพ่ือมุงเนนการสรางความ

สัมพันธกับลูกคาที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางการ

แขงขันทางการตลาด โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจตัวแทน

จําหนายรถยนตในประเทศไทยที่มีการขยายตัวอยาง

มาก และมีมูลคาทางการตลาดท่ีสูงข้ึนอยางตอเนื่อง 

รวมถึงความกาวหนาทางเทคโนโลยีการผลิตรถยนต

ของผูผลิตรายใหม ทําใหมีรถยนตแบรนดใหมออกสู

ตลาดอยางรวดเร็ว ที่เปนทางเลือกใหกับผูบริโภคใน

การตอบสนองความตองการท่ีมีหลากหลาย ทําใหมี

ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถยนตรายใหมเพิ่มมากขึ้น 

ดังนั้นธุรกิจจะตองปรับเปลี่ยนกลยุทธ ให ทันตอ

สถานการณการแขงขันที่รุนแรงดังกลาว

กรอบแนวความคิดที่ใชในงานวิจัย
จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การวิจัยในครั้งนี้จึงไดประยุกตใชเพื่อพัฒนาเปนกรอบ

แนวคิดในการวจิยั การบรหิารลูกคาสมัพนัธเปนตวัแปร

อิสระ ซ่ึงประกอบดวย ดานกลยุทธลูกคาสัมพันธ 

ดานการสราง การเพิม่พนู และการรกัษาความสมัพนัธ

แบบยั่งยืน ดานการสรางความสัมพันธกับกลุมอางอิง

และกลุมผูมีอทิธิพลในการตดัสนิใจซือ้ และดานมมุมอง

คุณคาของลูกคาที่สงผลตอตัวแปรตาม คือ ความจงรัก

ภักดีของลูกคา ดังนั้น สามารถแสดงกรอบแนวคิดที่ใช

ในการวิจัยได ดังภาพ 1

การบริหารลูกคาสัมพันธ 

(Customer Relationship Management-- CRM)

-  ดานกลยุทธลูกคาสัมพันธ (CMS)

-  ดานการสราง การเพิ่มพูน และการรักษา

 ความสัมพันธแบบยั่งยืน (ESR)

- ดานการสรางความสัมพันธกับกลุมอางอิง

  และกลุมผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ (RIG) 

- ดานมุมมองคุณคาของลูกคา (TCV)

ความจงรักภักดีของลูกคา

(Customer Loyalty--CTL)

H
1
 – H

4

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ภาพ 1 กรอบแนวความคิดที่ใชในงานวิจัย
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สมมุติฐานของงานวิจัย
สมมุติฐานที่ 1 (H1): การบริหารลูกคาสัมพันธ 

ดานกลยุทธลูกคาสัมพันธ มีความสัมพันธและสงผล

กระทบตอความจงรักภักดีของลูกคาศูนยมาสดา

นครพนม

สมมุติฐานที่ 2 (H2): การบริหารลูกคาสัมพันธ 

ดานการสรางการเพ่ิมพูนและการรักษาความสัมพันธ

แบบยั่งยืน มีความสัมพันธและสงผลกระทบตอความ

จงรักภักดีของลูกคาศูนยมาสดานครพนม

สมมุติฐานที่ 3 (H3): การบริหารลูกคาสัมพันธ 

ดานการสรางความสัมพันธกับกลุมอางอิงและกลุมผูมี

อิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ มีความสัมพันธและสง

ผลกระทบตอความจงรักภักดีของลูกคาศูนยมาสดา

นครพนม

สมมุติฐานที่ 4 (H4): การบริหารลูกคาสัมพันธ 

ดานมุมมองคุณคาของลูกคา มีความสัมพันธและสง

ผลกระทบตอความจงรักภักดีของลูกคาศูนยมาสดา

นครพนม

ระเบียบวิธีวิจัย
เปนการวิจัยเชิงปริมาณ

ประชากรและตัวอยาง

ประชากรทีใ่ชในการวิจยั ไดแก ลกูคาศนูยมาสดา

นครพนม จํานวน 1,449 คน ขอมูลลูกคาศูนยมาสดา

นครพนม ตัง้แตป พ.ศ. 2560-2564 ใชวธิกีารสุมตวัอยาง

แบบแบงชั้นภูมิ ดวยการเปดตาราง Krejcie, and 

Morgan (1970) (Srisa-ard, 2010, pp. 99-100) 

จํานวน 310 คน ไดรับการตอบกลับและผานการตรวจ

สอบความสมบรูณของแบบสอบถาม จํานวน 212 ฉบบั 

เปนผูใหขอมลูหลัก เพือ่ใชในการวเิคราะหขอมลูทางสถติิ 

โดยอตัราการตอบกลบั คิดเปนรอยละ 68.39 สอดคลอง

กับ Aaker, Kumar, and Day (2001) ระบุวา อัตรา

การตอบกลับอยางนอยรอยละ 20 จึงถือวายอมรับได

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่

พัฒนาขึ้นตามวัตถุประสงค และกรอบแนวคิด ไดผาน

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ โดยการพิจารณา

ความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หาจากผูเชีย่วชาญ จากนัน้นาํไป

ทดลองใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน ผลการทดสอบ

ความเทีย่งตรงเชงิจาํแนก โดยการตรวจสอบคาอาํนาจ

จําแนก มีคาระหวาง 0.523-0.888 สอดคลองกับ 

Tayraukham (2010) ระบุวา คาอํานาจจําแนกของ

แบบ สอบถาม ควรมีคาเกินกวา 0.40 และตรวจสอบ

คาความเช่ือมั่นดวยการทดสอบสถิติแอลฟาของ

ครอนบาค มีคาระหวาง 0.808-0.941 สอดคลองกับ 

Hair, Black, and Anderson (2010) ระบุวาคาความ

เชื่อมั่นของแบบสอบถาม ควรมีคาเกินกวา 0.70 

แบบสอบถาม แบงออกเปน 3 ตอน ไดแก ตอนที่ 

1 ขอมูลทั่วไปของลูกคาศูนยมาสดานครพนม ลักษณะ

แบบสอบถามเปนแบบการตรวจสอบรายการ (check-

list) ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคา

สัมพันธ จํานวน 20 ขอ และตอนท่ี 3 ความคิดเห็น

เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา ลักษณะแบบ

สอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (rating 

scale) จํานวน 23 ขอ แบบลิเคิรทเสกล (likert scale) 

(Likert, 1932) มีระดับการวัด 5 ระดับ

การเก็บรวบรวมขอมูล

ใชวิธีการสงแบบสอบถามทางไปรษณียตาม

จํานวนกลุมตัวอยาง ไดแก ลูกคาศูนยมาสดานครพนม 

จังหวัดนครพนม ขอมูลลูกคาศูนยมาสดานครพนม 

ตัง้แตป พ.ศ. 2560-2564 จาํนวน 310 ฉบับ ในระหวาง

เดือนมิ ถุนายน-กันยายน พ.ศ. 2565 จํานวน

แบบสอบถามท่ีไดรับการตอบกลับและผานการตรวจ

สอบความถูกตองของขอมูล จํานวน 212 ฉบับ
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การวิเคราะหขอมูล

การวิ เคราะห ข อมูลด วยคอมพิวเตอร ผ าน

โปรแกรมสาํเรจ็รปู โดยสถติทิีใ่ชในการวเิคราะหขอมลู 

ประกอบดวย สถติเิชงิพรรณา (descriptive statistics) 

ไดแก คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ

เชิงอนุมาน (inferential statistics) เพื่อทดสอบ

สมมุติฐาน ไดแก การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ 

(multiple correlation analysis) และการวิเคราะห

การถดถอยแบบพหุคูณ (multiple regression 

analysis) แบบขั้นตอน โดยสามารถนํามากําหนดการ

ใหคะแนน และมีเกณฑพิจารณาการแปลความหมาย 

ค าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ   (r) (Evans, 1996) 

ดังตอไปนี้

0.80-1.00  หมายถึง  มีความสัมพันธระดับสูง

0.60-0.79  หมายถึง  มี ความสั มพันธ  ระดับ

คอนขางสูง

0.40-0.59  หมายถึง  มี ความสั มพันธ  ระดับ

ปานกลาง

0.20-0.39  หมายถึง  มี ความสั มพันธ  ระดับ

คอนขางตํ่า

0.00-0.19  หมายถึง  มีความสัมพันธระดับตํ่า

ผลการวิจัย
การวิจัยในครั้งนี้ไดตรวจสอบความสัมพันธและ

ผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอความ

จงรักภักดีของลูกคาศูนยมาสดานครพนม โดยใชการ

วเิคราะหสหสมัพันธแบบพหุคณู และการวเิคราะหการ

ถดถอยแบบพหุคูณ ดังนี้

ตาราง 1  

การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริหารลูกคาสัมพันธและความจงรักภักดีของลูกคาศูนยมาสดานครพนม

 4.00 3.90 3.88 3.83 3.91 

 S.D. 0.59 0.63 0.76 0.73 0.69 

 CTL - 0.777* 0.800* 0.842* 0.851* 

 CMS  - 0.846* 0.805* 0.815* 4.281

 ESR   - 0.873* 0.812* 6.459

 RIG    - 0.846* 5.445

 TCV     - 4.175

 ตัวแปร CTL CMS ESR RIG TCV VIFs

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตาราง 1 พบวา ตัวแปรอิสระแตละดานมี

ความสัมพันธกันซึ่งอาจเกิดปญหา ดังนั้นจึงทําการ

ทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 

คา VIFs ของตัวแปรอิสระ การบริหารลูกคาสัมพันธ    

มีคาตั้งแต 4.175-6.459  ซึ่งมีคานอยกวา 10 แสดงวา 

ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกัน แตไมมีนัยสําคัญ 

(Black, 2010) เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระ การบริหารลูกคาสัมพันธ ในแต

ละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามความ

จงรักภักดีของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.777-

0.873 
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ตาราง 2

การวิเคราะหการถดถอยของการบริหารลูกคาสัมพันธและความจงรักภักดีของลูกคาศูนยมาสดานครพนม

การอภิปรายผล 
จากตาราง 2 พบวา การบรหิารลกูคาสมัพนัธ ดาน

การสรางความสัมพันธกับกลุมอางอิง และกลุมผู มี

อิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ (RIG) มีความสัมพันธและ

สงผลกระทบตอความจงรักภักดีของลูกคา (CTL) 

(สัมประสิทธิ์ถดถอย β3 = 0.311; p = 0.000) 

เนื่องจากมีวิธีการในการสรางทัศนคติเชิงบวกสราง

ประสบ การณใหมในสนิคาและบรกิารของศนูยมาสดา

นครพนม ตลอดจนการเผยแพรขอมูลขาวสารกับกลุม

อางอิงและกลุมผูอิทธิพล จนสามารถถายทอดและ

สงตอขอมูลขาวสารไปยังลูกคาไดอยางถูกตองและ

ทนัสมยั ซ่ึงการบรหิารลกูคาสมัพนัธใหเปนไปในทศิทาง

เดียวกัน เพ่ือใหบรรลุเปาหมายยอมแสดงใหเห็นถึง

ความสามารถในการบริหารลูกคาสัมพันธที่ประสบ

ความสาํเรจ็ และมกีารบรหิารลกูคาสมัพนัธอยางลกึซ้ึง

ชัดเจนจะทําใหตอบ สนองตอความตองการของลูกคา

ไดอยางตอเนือ่ง สงผลใหเกดิความจงรกัภกัดขีองลกูคา 

ซึ่งสอดคลองกับงาน วิจัยของ Juyjingam (2016) 

พบวา เครื่องมือทางการตลาดที่สําคัญ คือ การบริหาร

ลูกคาสัมพันธ เนื่องจากการบริหารความสัมพันธเปน

สวนทีท่าํใหลกูคาเกดิความผกูผนักับสนิคา และองคกร

ทําใหเกิด การซื้อซํ้า และตอเนื่องไดในระยะยาว ซึ่ง

ทําใหนักการตลาดสามารถไปพัฒนาสินคาในสายการ

ผลติอืน่ ๆ  และกลบัมานาํเสนอใหกบัลกูคาทีจ่งรกัภกัดี

กับองคกรได ถือไดวาเปนการชวยลดตนทุนในการไป

แสวงหาลูกคาใหม และเปนเครื่อง มือสําคัญนําไปสู

ความสําเร็จทางธุรกิจ และสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาไดเปนอยางมาก จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 3

คาคงที่  (α)  1.096 0.136 8.030* 0.000

ดานกลยุทธลูกคาสัมพันธ (CMS) H1 0.090 0.069 1.294 0.197

ดานการสราง การเพิ่มพูน และการรักษา H2 -0.001 0.069 -0.007 0.994

ความสัมพันธแบบยั่งยืน (ESR)

ดานการสรางความสัมพันธกับกลุมอางอิง  H3 0.311 0.068 4.591* 0.000

และกลุมผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ (RIG)

ดานมุมมองคุณคาของลูกคา (TCV) H4 0.362 0.063 5.733* 0.000

 F = 140.862  p = 0.000  AdjR2 = 0.781

สัมประสิทธิ์
การถดถอย

(Beta)

การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ความคลาด
เคลื่อนมาตรฐาน 

SE B

t Sig.

สมมุติฐาน

ความจงรักภักดีของลูกคา (CTL)

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ดานมุมมอง

คุณคาของลกูคา (TCV) มคีวามสมัพนัธและสงผลกระทบ

ตอความจงรักภักดีของลูกคา (CTL) (สัมประสิทธิ์

ถดถอย β4 = 0.362; p = 0.000) เนือ่งจาก การบรหิาร

ลกูคาสมัพนัธ ดานมมุมองคณุคามกีระบวนการทีท่าํให

เกดิผลสัมฤทธิท์ีด่ ีโดยมกีารวดัและตดิตามระดบัความ

พึงพอใจของลูกค าต อการให บริการ มีการปรับ

กระบวนการตดิตอสือ่สารระหวางลกูคากบับรษัิท เพือ่

ใหกระชับ ลดขั้นตอน ลดเวลา และสรางความเขาใจ

ตรงกันไดอยางรวดเร็ว ดังนั้นการบริหารลูกคาสัมพันธ

และความจงรกัภักดีของลกูคามสีวนสงเสรมิใหลกูคาทัง้

รายเกาและรายใหมเกิดความเช่ือมั่น และมั่นใจท่ีมา

เลือกใชสินคาและบริการ ซึ่งสงผลดีที่เปนประโยชน

ตอองคกรมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

Chareanworaluk and Jadesadalug (2017) ได

ทําการศกึษา ความเชือ่มัน่ของลกูคาและความภกัดขีอง

ลูกคาศูนยรถยนตฮอนดา และทําการทดสอบอิทธิพล

ของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอภาพลักษณองคกร 

ตลอดจน ทาํการทดสอบอทิธพิลของภาพลกัษณองคกร

ที่มีตอความเชื่อมั่นของลูกคาและความภักดีของลูกคา 

และทดสอบอิทธิพลของความเชื่อมั่นของลูกคาท่ีมีตอ

ความภกัดขีองลกูคาศูนยรถยนตฮอนดาในประเทศไทย 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา การสรางปฏิสัมพันธ

เพ่ือเรียนรูความตองการของลกูคาและการรกัษาลกูคา

มีอิทธิพลตอภาพลักษณองคกร สวนการจัดเก็บขอมูล

ลกูคา การวิเคราะหพฤติกรรมลกูคา และการตอบสนอง

ความตองการของลูกคาเปนรายบุคคลไมมีอิทธิพลตอ

ภาพลักษณองคกร ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลตอ

ความเชือ่มัน่ของลกูคาแตไมมีอทิธพิลตอความภกัดีของ

ลูกคา และความเชื่อมั่นของลูกคามีอิทธิพลตอความ

ภักดีของลูกคา จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 4

ในทางตรงกันขามการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน

กลยุทธลูกคาสัมพันธ (CMS) ไมมีความสัมพันธและ

ผลกระทบกับความจงรักภักดีของลูกค า (CTL) 

(สัมประสิทธิ์ถดถอย β1 = 0.090; p = 0.197) 

เนื่องจาก การจัดการกลยุทธลูกคาสัมพันธในปจจุบัน

นั้น หากธุรกิจไมสามารถประยุกตใชเทคโนโลยีในการ

สรางฐานขอมูลลูกคา เพื่อกําหนดโปรแกรมที่เนนการ

สรางความสัมพันธกับลูกคาไดอยางเหมาะสมแลว 

องคกรอาจจะไมสามารถจัดการกระบวนการตางๆ 

ภายในองคกร ไดทันตอการเปลีย่นแปลงท่ีสามารถตอบ

สนองความตองการของลูกคาได นั่นหมายความวา

องคกรจะไมสามารถบรรลุความสําเร็จดานการสราง  

ความจงรักภักดีของลูกคา จนทําใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจ มีพฤติกรรมการซื้อซํ้า เกิดการบอกตอได 

สอดคลองกับ Singsivo, Savatsomboon, and 

Silanoi (2012) พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน

การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธไมมีความ

สัมพันธและผลกระทบตอความจงรักภักดีของลูกคา

โดยรวม  จึงปฏิเสธสมมุติฐานที่ 1

และการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสราง การ

เพิ่มพูน และการรักษาความสัมพันธแบบยั่งยืน (ESR) 

ไมมีความสัมพันธและผลกระทบกับความจงรักภักดี

ของลูกคา (CTL) (สัมประสิทธ์ิถดถอย β2 = -0.001;  

p = 0.994) เนื่องจาก ในปจจุบันคุณธรรมและ

จริยธรรมถือเปนสิ่งสําคัญขององคกรในการกําหนด

พฤติกรรมในการดําเนินงาน หรือการบริหารของ

ผูบริหารใหเปนไปในทางที่ดี ถูกตองเปนธรรมแกทุก

ฝาย เพือ่เปนการสรางภาพลกัษณทีด่ ีอกีทัง้ยงัเปนการ

กําหนดระเบียบวินัยและขอบังคับใหมีมาตรฐาน เพื่อ

ใหบุคลากรปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยถือเปน

กลยุทธลูกคาสัมพันธ ดานการสราง การเพิ่มพูน และ

การรักษาความสัมพันธแบบยั่งยืน ซ่ึงจะทําใหการ

บริหารงานมีความสะดวก รวดเร็ว ชัดเจน ถูกตองและ

ทันสมัย รวมถึงการเพิ่มความสัมพันธใหแกลูกคา ซ่ึง

สอดคลองกบังานวจิยัของ Singsivo, Savatsomboon, 

and Silanoi (2012) พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธ

ดานการรักษาลูกคา ไมมีความสัมพันธและผลกระทบ
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เชิงบวกกับความจงรัก ภักดีของลูกคา ดานการซื้อซํ้า

เปนปกติ ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑและบริการ 

ดานการบอกตอบคุคลอืน่ และดาน การมภีมูคิุมกนั ใน

การถูกดึงดูดไปหาคูแขง เน่ืองจากการบริหารลูกคา

สัมพันธดานการรักษาลูกคามีข้ันตอนที่ซับซอน ทําให

ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการมีการ

ปรับกระบวนการตดิตอสือ่สารระหวางลกูคากับบรษิทั

เพื่อใหกระชับ ลดข้ันตอน ลดเวลา และสรางความ

เขาใจตรงกันไดอยางรวดเร็ว จึงปฏิเสธสมมุติฐานที่ 2 

สรุปผลการวิจัย

การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางความ

สัมพันธกับกลุ มอางอิง และกลุมผู มีอิทธิพลในการ

ตัดสินใจซื้อ และดานมุมมองคุณคาของลูกคา มีความ

สมัพนัธและสงผลกระทบตอความจงรักภกัดขีองลกูคา 

ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช

1. ผูบริหารฝายการตลาดควรใหความสําคัญกับ

การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการสรางความสัมพันธ

กับกลุมอางอิง และกลุมผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 

โดยการผลักดนักิจกรรมทีส่งเสรมิใหลกูคาเขามามสีวน

รวมในสินคาและบริการผานชองทางการติดตอสื่อสาร

ท่ีทันสมยัอยางเปนระบบ และมกีารนาํเสนอสนิคาและ

บริการใหมๆ รวมถึงประสบการณที่ เหนือความ

คาดหมายเกีย่วกบัคณุภาพสนิคาและบรกิาร เพือ่สราง 

ความจงรักภักดีของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความผูกพัน 

สามารถครองใจลกูคา และเปนทางเลอืกในการวางแผน

ซื้อซํ้าทําใหลูกคาเกิดความยินดีที่จะแนะนํา และใหขอ

เสนอแนะแกบุคคลอื่นอยูเสมอ

2. ผูบริหารฝายการตลาดสามารถประยุกตใชใน

การวางแผนสงเสรมิกจิกรรมลกูคาสมัพนัธ  ดานมมุมอง

คุณคา เพื่อสรางความจงรักภักดีของลูกคา 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป

1. การวจิยัในอนาคต ควรพจิารณาดาํเนนิการเกบ็

รวบรวมขอมลูในรปูแบบและเครือ่งมอือืน่ เชนการเกบ็

ขอมูลเชิงคุณภาพ ดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึกที่เปน

ประโยชนตอการวางแผนทางการตลาดในการกําหนด

แนวทางการบริหารลูกคาสัมพันธที่ชัดเจน หรืออาจ

พิจารณาเก็บขอมูลจากกลุ มตัวอยางท่ีแตกตางใน

มมุมอง หรือบรบิทอืน่ๆ เชน การศกึษาจากมมุมองของ

ผูบริหารองคกร การศึกษาจากกลุมอุตสาหกรรมหรือ

ธุรกิจอื่น และพื้นที่ที่ทําการศึกษาวิจัยอื่น ของการ

บรหิารลกูคาสมัพนัธมผีลตอความจงรกัภกัดขีองลกูคา

ในบริบทที่แตกตางกัน

2. การวิจัยในอนาคต ควรทําการทดสอบความ

สัมพันธและผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ดานกลยุทธลูกคาสัมพันธ และดานการสราง การ

เพิ่มพูน และการรักษาความสัมพันธแบบยั่งยืน ที่มีตอ

ความจงรกัภกัดขีองลกูคาอกีครัง้ ในบรบิทอืน่ และควร

พิจารณาศึกษาความสัมพันธและผลกระทบของการ

บริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคา 

โดยการเพิ่มตัวแปรแทรก เชน อิทธิพลของสื่อสังคม

ออนไลน การเปดรับขอมูลของลูกคา เปนตน
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