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บทคัดย่อ 

 การศึกษาเฉพาะบุคคลเร่ือง “การศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความจงรักภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงค ์คือ 

เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อ

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงใช้

วธีิการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นผูท่ี้

ใชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งหมด 400 คน 

ดว้ยวธีิแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) แลว้น าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาไปท าการประมวลผลดว้ย

โปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับการวจิยัทางดา้นสังคม ศาสตร์ (SPSS for windows) สถิติท่ีใชใ้นการ

วเิคราะห์ ไดแ้ก่ Percentage, Mean, Standard Deviation, Inferential Statistic, Chi-square-Test, T-

test, One Way Anova  และRegression 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง  20 

– 30 ปี มีสถาน ภาพโสด ท่ีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 

10,000 - 20,000 บาท และอาชีพพนกังานบริษทั  

ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้, ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้, ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั, 

ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้, ดา้นการเป็นหุน้ส่วน และดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 



อยูท่ี่ระดบัความเห็นดว้ยมาก แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสมีการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดี ตรงใจลูกคา้ 

ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้น

การซ้ือซ ้ าปกติ, ดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ, ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และดา้นการมี

ภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งอยูท่ี่ระดบัความเห็นดว้ยมาก แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส มีความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และ
รายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนั นั้นมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ สอดคลอ้งตามสมมติ
ฐานรอง (H1) คือลูกคา้ท่ีมีประชากรศาสตร์ต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั นั้น
มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ ไม่สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) คือลูกคา้ท่ีมี
ประชากรศาสตร์ต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั  

 
จากผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์และผลกระทบ พบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการ

มีสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของ
ลูกคา้และดา้นการเป็นหุน้ส่วน มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ดา้นการซ้ือซ ้ าเป็นปกติ ดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
และดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง 

 
โดยสรุป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้เอไอเอส ผลลพัธ์ท่ีได้

จากการท าการวจิยัสามารถน าไปใชใ้นการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด ในดา้นการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และดา้นอ่ืนๆ เพื่อเพิ่มความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์รต่อไป 
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หลายท่านในคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยักรุงเทพ และความร่วมมือจากบุคคลหลายฝ่าย รวมถึง
อาจารย ์ดร.สันติธร ภูริภกัดี อาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีไดใ้หค้  าปรึกษา แนะน า ตรวจสอบ แกไ้ขเน้ือหาดว้ย
ความเอาใจใส่อยา่งยิง่มาโดยตลอด ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอบพระคุณครอบครัวจนัทร์หนองสรวง  ครอบครัวไชยยนับูรณ์  และครอบครัว          
ด่านธนะชยั ทุกท่าน ท่ีคอยใหก้ าลงัใจในการศึกษาคร้ังน้ีจนส าเร็จการศึกษา ขอขอบคุณเพื่อนนิสิต
ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยักรุงเทพ ท่ีคอยเป็นก าลงัใจใหก้นัและกนั และคอย
แลกเปล่ียนประสบการณ์ ช่วยเหลือกนัทุกอยา่งทั้งเร่ืองเรียนและเร่ืองส่วนตวั ขอขอบคุณเพื่อน
ร่วมงานทุกท่านท่ีเขา้ใจและใหค้วามร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ขอขอบคุณเพื่อนสนิทท่ีให้
ก าลงัใจเสมอและคอยช่วยเหลือในการหาขอ้มูลในการท ารายงานฉบบัน้ี และสุดทา้ยขอขอบคุณทุก
ท่านท่ีไดใ้หค้วามช่วยเหลือในดา้นต่างๆ ท่ีผูศึ้กษาไม่สามารถเอ่ยนามไดท้ัว่ถึงไว ้ณ ท่ีน้ี 

คุณค่าและประโยชน์ของการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอมอบเป็นเคร่ืองบูชาบุพการี บูรพาจารย ์
และผูท่ี้มีอุปการคุณทุกท่านท่ีมีส่วนส่งเสริมใหผู้ศึ้กษาประสบความส าเร็จในการด าเนินชีวติและ
กา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน 
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บทที ่ 5 สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ  
  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล 98 
  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 99 
  การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 99 
  การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้เอไอเอส 100 
 สรุปผลการศึกษา 101 
 การทดสอบสมมติฐาน  102 
   การอภิปรายผล 103 
 ขอ้เสนอแนะเพื่อการน าไปใช้ 104 
   ขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยั 105 
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ประวตัิผู้วจัิย 
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ตารางท่ี 2.2 : เคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาดเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 34 
ตารางท่ี 2.3 : แสดงกลุ่มผูถื้อหุน้รายใหญ่ของเอไอเอส เฉพาะ 10 อนัดบัแรก  

     (ขอ้มูลเดือนมกราคม พ.ศ. 2553)  42 
ตารางท่ี 3.1: แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ในแต่ละดา้น ของตอนท่ี 2  

เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 51  
ตารางท่ี 3.2: แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ในแต่ละดา้น ของตอนท่ี 3  

เร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์ 
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 52 

ตารางท่ี 4.1: จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 56 
ตารางท่ี 4.2: จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 56 
ตารางท่ี 4.3: จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพ 57 
ตารางท่ี 4.4: จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 57 
ตารางท่ี 4.5: จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 57 
ตารางท่ี 4.6: จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 58 
ตารางท่ี 4.7: สรุปค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการติดตามลูกคา้ 59 
ตารางท่ี 4.8: แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D)  
 ของสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 60 
ตารางท่ี 4.9: แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D)  
 ของการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั 61 
ตารางท่ี 4.10: แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D)  
 ของการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 62 
ตารางท่ี 4.11: แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการเป็นหุน้ส่วน 62 
ตารางท่ี 4.12: แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D)  
 ของการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 63 
ตารางท่ี 4.13: แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการซ้ือซ ้ าปกติ 64 
ตารางท่ี 4.14: แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D)  
 ของการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 64 
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ตารางท่ี 4.15: แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D)  
  ของการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 65 
ตารางท่ี 4.16: แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D)  
  ของการมีภูมิคุม้กนัในการถูกกดึงไปหาคู่แข่ง 66 
ตารางท่ี 4.17: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
   เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ 67 
ตารางท่ี 4.18: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
   เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือ 
   ขา้มสายสินคา้/บริการ 68 
ตารางท่ี 4.19: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
   เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 68 
ตารางท่ี 4.20: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
   เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 69 
ตารางท่ี 4.21: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
   เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การซ้ือซ ้ าปกติ   71 
ตารางท่ี 4.22: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
   เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
 การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 71 
ตารางท่ี 4.23: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
   เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
 การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 72 
ตารางท่ี 4.24: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
   เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
 การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 73 
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ตารางท่ี 4.25: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การซ้ือซ ้ าปกติ 74 
ตารางท่ี 4.26: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 74 
ตารางท่ี 4.27: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 75 
ตารางท่ี 4.28: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 76 
ตารางท่ี 4.29: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท์ 
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น  
   การซ้ือซ ้ าปกติ 78 
ตารางท่ี 4.30: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 78 
ตารางท่ี 4.31: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 79 
ตารางท่ี 4.32: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 80 
ตารางท่ี 4.33: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น  
   การซ้ือซ ้ าปกติ  81 
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ตารางท่ี 4.34: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 82 
ตารางท่ี 4.35: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 83 
ตารางท่ี 4.36: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้น 
   การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 83 
ตารางท่ี 4.37: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
   ดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ  84 
ตารางท่ี 4.38: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
   ดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 85 
ตารางท่ี 4.39: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

   ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 86 
ตารางท่ี 4.40: แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
   เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัใน 
   ดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 87 
ตารางท่ี 4.41: แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ มีผลต่อ 
   ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส  
   ในเขตกรุงเทพมหานคร 88 
ตารางท่ี 4.42: แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีผลต่อ 

 ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส  
 ในเขตกรุงเทพมหานคร 89 
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ตารางท่ี 4.43: แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสาร  
 ระหวา่งกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์ 
 เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 91 
ตารางท่ี 4.44: แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงั 
 ของลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์ 
 เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 92 
ตารางท่ี 4.45: แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วน มีผลต่อ 
 ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส  
 ในเขตกรุงเทพมหานคร 93 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
                ในปัจจุบนัการแข่งขนัเพื่อกา้วข้ึนมาเป็นผูน้ าทางดา้นธุรกิจการส่ือสารและโทรคมนาคม 
ไม่ใช่เร่ืองง่ายนกัโดยเฉพาะเม่ือมีการเปล่ียนแปลงของสังคม การเมือง เศรษฐกิจ และส่ิงแวดลอ้ม 
เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย การด าเนินธุรกิจจึงมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงมากยิง่ข้ึน และมีการปรับเปล่ียน
กลยทุธ์ทางการตลาดกนัตลอดเวลา ทั้งการ ลด แลก แจก แถม เพื่อท่ีจะดึงดูดลูกคา้ใหเ้ขา้มาใช้
บริการของเครือข่ายของตนเอง มีการน าเอาเทคโนโลยแีละความกา้วหนา้ทางวทิยาการมาประดิษฐ์
คิดคน้รูปแบบการปฏิบติังานท่ีทนัสมยัอยูเ่สมอ เพื่อกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความตอ้งการซ้ือและ
ใชบ้ริการ 
 อยา่งไรก็ตามกลยทุธ์หน่ึงท่ีสามารถดึงดูดผูบ้ริโภคใหม้าใชบ้ริการเป็นประจ า ไดแ้ก่ การ
บริการท่ีเป็นเลิศสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคเป็นผูเ้ลือกซ้ือและใชบ้ริการยอ่มมีปัจจยัอ่ืนๆ เขา้มาเก่ียวขอ้ง ดว้ยปัจจยัท่ีส าคญัท่ี
มองขา้มไม่ไดแ้ละถือเป็นกลยทุธ์ส าคญัท่ีน ามาใชย้อ่มส่งผลระยะยาวใหก้บัองคก์รนั้นๆ นัน่
หมายถึงผูใ้ชบ้ริการจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่งขนั ปัญหาน้ีจึงท าใหแ้ต่ละคู่แข่งคิดคน้
วธีิการปฏิบติังานท่ีตรงต่อความตอ้งการสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ การไดรั้บการบริการอยา่งมืออาชีพ 
คือกลยทุธ์ท่ีถูกน ามาใช ้นัน่ยอ่มหมายถึงผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บการบริการอยา่งดีเยีย่มจาก
พนกังาน ไม่วา่จะเป็นในส่วนของพนกังาน สถานท่ีปฏิบติังาน ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการอ่ืนๆ  
 จะเห็นไดว้า่ วตัถุประสงคข์องการเป็นผูน้ าทางดา้นธุรกิจการส่ือสารและโทรคมนาคม คือ
การปฏิบติังานแบบมืออาชีพแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยถือเอาผูใ้ชบ้ริการเป็นจุดศูนยก์ลางการบริการท่ีให้
ข้ึนอยูก่บัลกัษณะการเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการเอไอเอส เนน้การจดัการบริการ
ศูนยบ์ริการทุกสาขาดว้ยการปฏิบติัท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งตามมาตรฐานการปฏิบติังาน แต่ปัจจยัท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งและเป็นสาเหตุท่ีท าใหพ้นกังานมีความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการนั้นประกอบดว้ย ดา้นการ
อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการส่ือสารและการ
ใหข้อ้มูลแกผู้ใ้ชบ้ริการ ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ 

การน าเอากลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชก้็เป็นวธีิหน่ึงท่ีบริษทัต่างๆ น ามาใชก้นั
เพื่อท่ีจะสร้างฐานลูกคา้ใหม้ัน่คง และดึงดูดลูกคา้ใหม่ๆใหม้าใชบ้ริการ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ก็
สามารถท าไดห้ลากหลายวธีิ ทั้งการจดักิจกรรมต่างๆ การใหสิ้ทธิพิเศษหรือส่วนลดในร้านคา้ท่ีร่วม
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รายการก็เป็นการท าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดึงดูดใจไม่นอ้ย และผูท่ี้ท  าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ท่ีโดดเด่นท่ีสุดคงหนีไม่พน้ ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ท่ีมีการท าการประชา 
สัมพนัธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดีเยีย่ม มีการมอบสิทธิพิเศษในเร่ืองของส่วนลดร้านคา้ต่างๆ 
หรือโรงหนงั การมอบสิทธิพิเศษเฉพาะเจาะจงบุคคลในช่วงวนัเกิด หรือการมอบการบริการท่ีดี
เยีย่มใหก้บัผูเ้ขา้ไปรับการบริการท่ีสาขาต่างๆ ซ่ึงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสตั้งใจท าใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ในการท่ีจะท าใหเ้กิดความประทบัใจ และไม่อยาก
เปล่ียนใจไปไหน ท าใหเ้กิดความจงรักภกัดีเกิดข้ึน 

นอกจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จะท าใหเ้กิดความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการแลว้ ผูใ้ห ้
บริการเองก็ยงัไดรั้บขอ้มูลการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการดว้ย ซ่ึงสามารถน าไปเป็นฐานขอ้มูลในการ
ปรับปรุงพฒันาการใหบ้ริการต่อไปไดอี้ก 

จากการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการท่ีศูนยโ์ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
ท่ีผา่นมาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการใหพ้นกังานกระตือรือร้นในการปฏิบติังานช่วยเหลือและ
ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว เขา้ใจง่าย รู้ใจ และปฏิบติังานกบัผูใ้ชบ้ริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
 ดงันั้นผูว้จิยัจึงเห็นวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการโทรศพัทมื์อถือเครือข่ายเอ
ไอเอส จะเป็นแนวทางน าไปสู่ความพึงพอใจในเบ้ืองตน้ เม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจก็จะเป็น
การกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความจงรักภกัดีเกิดข้ึนและตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการอีก ฉะนั้นส่ิงท่ี
ส าคญั คือการปฏิบติังานของพนกังานทุกคน การเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ การใหค้วามสะดวก 
สบายในดา้นต่างๆ เช่น ช่องทางการส่ือสารท่ีติดต่อง่าย มีหลากหลายช่องทาง การใหค้วามสะดวก 
สบาย รวดเร็วเม่ือมาใชบ้ริการท่ีศูนย ์เป็นตน้ รวมถึงกิจกรรมต่างๆ ท่ีน าเสนอ ตอ้งสามารถใชไ้ด้
จริง เพื่อท่ีจะสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ และเม่ือผูใ้ชบ้ริการ มีการแนะน าใหค้นอ่ืนมาใช้
บริการดว้ย นัน่ถือวา่เป็นส่ิงท่ีประสบความส าเร็จมากท่ีสุด 
 เน่ืองดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัเห็นวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการ
โทรศพัทมื์อถือเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะเป็นตวัดึงดูด
ผูใ้ชบ้ริการใหม้าใชบ้ริการมากข้ึน อนัเป็นแนวทางน าซ่ึงรายไดใ้หแ้ก่องคก์ร ผูว้จิยัจึงมีความสนใจ
ท่ีจะศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการโทรศพัทมื์อถือเครือข่ายเอไอเอส และการจดั
กิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาท่ีไดรั้บไปเป็นแนวทางในการพิจารณาปรับปรุง
การบริการลูกคา้สัมพนัธ์ของเอไอเอส ใหมี้คุณภาพและประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน รวมทั้งสร้างขวญั
และก าลงัใจแก่พนกังาน ซ่ึงน าไปสู่การตอบสนองความมุ่งหวงัและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท า
ใหเ้กิดความรู้สึกพอใจและประทบัใจในการบริการยิง่ข้ึนอนัจะน าไปสู่การเป็นผูน้ าทางดา้นธุรกิจ
ต่อไป 
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วตัถุประสงคข์องการวจิยั 
1. เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานของการวจิยั 

1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัประชากรศาสตร์ต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอ
ไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือ 
ข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.1 การติดตามลูกคา้มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือ ข่าย
เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 สัมพนัธภาพกบัลูกคา้มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.3 การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 



4 

 

 

2.4 การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.5 การเป็นหุน้ส่วนมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.6 การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ภาพท่ี 1.1 : กรอบแนวคิดเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ      

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

แนวความคิด CRM 
- การติดตามลูกคา้ 
- สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 
- การบริหารส่ือสารระหวา่งกนั 
- การเขา้ใจความคาดหวงัจากลูกคา้ 
- การเป็นหุน้ส่วน 
- การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 
 

 

ความจงรักภักดีของลูกค้า  

- การซ้ือซ ้ า 
- การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 
- การบอกต่อบุคคลอ่ืน 
- การมีภูมิคุม้กนัในการถูก

ดึงดูดไปหาคู่แข่ง 

ประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 
- รายได ้
- อาชีพ 
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ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการวจิยั 
1. เพื่อเป็นแนวทางในการน าปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไปพฒันาการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
2. เพื่อน าขอ้มูลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไปวเิคราะห์และพฒันากิจกรรม ใหเ้กิดความ

จงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
3. เพื่อใหเ้ป็นแนวทางในการพฒันางานวจิยัช้ินต่อไป 

 
ขอบเขตของการวจิยั 
 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตศึกษาเฉพาะ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีอยูใ่นขอบเขตของการวจิยัคร้ังน้ี คือ  

1. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย 
เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดจ้ากการสุ่มประชากรดว้ยวธีิการสุ่มแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling)  กบัผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

3. ระยะเวลาท่ีใชเ้ก็บขอ้มูล 3 เดือน คือ กนัยายน – พฤศจิกายน  2553  
 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 
 ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร มีดงัน้ี 

1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
1.1  เพศ  
1.2  อายขุองผูใ้ชบ้ริการ  
1.3  สถานภาพของผูใ้ชบ้ริการ  
1.4  ระดบัการศึกษา  
1.5  รายไดต่้อเดือน  
1.6  อาชีพ  
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2.   ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ แนวความคิดของ CRM ประกอบดว้ย  
2.1  การติดตามลูกคา้ 
2.2  การมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
2.3  การบริหารส่ือสารระหวา่งกนั 
2.4  การเขา้ใจความคาดหวงัจากลูกคา้ 
2.5  การเป็นหุน้ส่วน 
2.6  การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 

  
3.   ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย  

3.1  การซ้ือซ ้ า 
3.2  การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 
3.3  การบอกต่อบุคคลอ่ืน 
3.4  การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง 

 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management-CRM) หมายถึง 
วธีิการหรือแนวทางในการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ
ในสินคา้ / บริการหรือบริษทั โดยท่ีลูกคา้และบริษทัไดรั้บผลประโยชน์ร่วมกนั  ตลอดจนเพื่อจูงใจ
ใหลู้กคา้ซ้ือ / ใชบ้ริการอยา่งยดืยาว 
 ผูใ้ชบ้ริการ( Customer) หมายถึง ผูซ้ื้อสินคา้หรือใชบ้ริการเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผูใ้หบ้ริการ(Facilitator) หมายถึง เอไอเอส 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้(Loyalty) หมายถึง ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส 
เพียงเจา้เดียวและใชม้าตลอดติดต่อกนัเป็นระยะเวลายาวนาน 

การติดตามลูกคา้(Customer Prospecting) หมายถึง การใหค้วามส าคญัในการออกท าการ
แสวงหา คน้หาท่ีอยูข่องลูกคา้ การศึกษาท าความเขา้ใจการคาดการณ์ของลูกคา้ โดยการสร้างส่ิง
ดึงดูดใจดว้ยสินคา้ /บริการของบริษทัเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงลูกคา้ใหม่และรักษาลูกคา้เก่า 

สัมพนัธภาพกบัลูกคา้(Relations with Customers) หมายถึง การสร้างความเช่ือมัน่ในการ
เร่ิมตน้ การพฒันา การรักษา และการสร้างการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยไมตรีท่ีดียิง่ข้ึนไป 

การบริหารส่ือสารระหวา่งกนั(Interactive Management)  หมายถึง การสร้างช่องทาง
ส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีเพียงพอ 
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การเขา้ใจความคาดหวงัจากลูกคา้(Understanding Consumer Expectations) หมายถึง การ
มุ่งเนน้การศึกษาและการสร้างความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัและความจ าเป็นของลูกคา้ เพื่อ
จดัเตรียมสินคา้/บริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ 

การเป็นหุน้ส่วน(Partnerships) หมายถึง การท าใหเ้กิดความรู้สึกวา่เป็นส่วนหน่ึงของบริษทั 
การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล(Personalization) หมายถึง การจดัเตรียมสินคา้/บริการท่ี

พิเศษเฉพาะส าหรับบุคคล 
การซ้ือซ ้ าปกติ (Makes Regular Repeat Purchases) หมายถึง  การใชบ้ริการเป็นประจ าและ

ต่อเน่ือง 
การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ(Purchases Across Product and Service lines) หมายถึง การ

ซ้ือสินคา้/บริการเพิ่มมากข้ึนนอกเหนือจากการซ้ือสินคา้/บริการเดิม 
การบอกต่อบุคคลอ่ืน(Refers others) หมายถึง การบอก การแนะน าหรือชกัชวนใหแ้ก่

บุคคลอ่ืนมาซ้ือสินคา้/บริการ 
การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง(Demonstrates an Immunity to the Pull of the 

Competition)  หมายถึง ความพึงพอใจต่อสินคา้/บริการจนไม่มีใจเอนเอียงกบัค าเชิญชวนในการไป
ซ้ือสินคา้/บริการกบัคู่แข่ง 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ตามล าดบั 
ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management – 
CRM)   

2. แนวคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ 
3. โครงสร้างและการด าเนินงานของเอไอเอส 
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
แนวคิดเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management = CRM)   
 ความหมายของการบริหาร 
 มีผูใ้หค้วามหมายของการบริหารหรือการจดัการ  (Management) ในหลายๆ ดา้นเพราะการ
บริหารในบางต าราท่ีใชค้  าร่วมกนั บางต าราใชค้  าแยกกนั 
 เรวตัร์ ชาตรีวศิิษฐ ์(2546 ,หนา้ 8) ไดใ้หค้วามหมายวา่ “การบริหาร เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการ
ก าหนดนโยบาย วตัถุประสงค ์และแผนงานท่ีส าคญัทั้งหมดขององคก์ร และนกับริหารเป็นบุคคลท่ี
รับผดิชอบต่อการด าเนินงาน การวนิิจฉยัสั่งการในปัญหาต่างๆ ทั้งดา้นนโยบายและดา้นการปฏิบติั 
และเป็นผูใ้ชอ้  านาจหนา้ท่ีควบคุมดูแลการปฏิบติัใหเ้ป็นไปตามนโยบายและการวนิิจฉยัสั่งการ
เท่านั้น” 
  

ความเป็นมาของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM = Customer Relationship 
Management)     

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เร่ิมตน้ตั้งแต่ปี ค.ศ. 1988 (ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกร, นิทศัน์ 
คณะวรรณ และธีรพล แซ่ตั้ง, 2536)  โดยยคุนั้นวงการท่ีน ามาใชเ้ป็นคร้ังแรกคือ ธุรกิจการตลาดตรง 
สายการบินและบตัรเครดิต ในรูปแบบการสะสมไมลค ์(Mileage Point) และการสะสมคะแนนยอด
ซ้ือผา่นบตัร Point Collection หรืออาหารและป้องท าขนมอบของเยเนอรัลมิลล ์จนถึงปัจจุบนั มีการ
ท าโปรโมชัน่อยา่งต่อเน่ือง (Ongoing Promotion) หรือท่ีเรียกวา่ตลาดสร้างความบ่อยถ่ีในการซ้ือ
และการบริโภค (Frequency Marketing) โดยมีระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database Marketing) วา่
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ลูกคา้มีการซ้ือบ่อยและถ่ีแค่ไหน ซ้ือคร้ังสุดทา้ยเม่ือไหร่ ต่อมามีการพฒันาตลาดสร้างความภกัดี
จากลูกคา้ขาประจ า (Royally Marketing) และเป็น CRM ในท่ีสุด 

 
ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM = Customer Relationship 

Management)     
 การใหค้วามหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ อาจมีผูใ้หค้วามหมายและใชช่ื้อเรียกท่ี
ต่างกนัออกไป บางท่านอาจคิดวา่ CRM เป็นการขายของผา่นเวบ็ไซตห์รือการท่ีมีเวบ็ไซตส่์ง
จดหมายอิเล็คทรอนิกส์ไปใหลู้กคา้ เรียกไดว้า่ด าเนินการ CRM แลว้ หรือการท่ีมี Call Center 
แปลวา่มี CRM แลว้ บางคนใหค้วามหมายวา่ คือการผลิตสินคา้และการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย (Customization) และส าหรับคนในฝ่ายเทคโนโลยอีาจใหค้วามหมาย 
CRM วา่ เป็นกระบวนการวเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ผา่นเครือข่ายออนไลน์ (Online Analytical 
Processing = OLAP) 
 กิตติ สิริพลัลภ (2544 ,หนา้ 3) กล่าววา่ CRM ยอ่มาจาก Customer Relationship 
Management หรือสามารถเรียกวา่ การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดท่ี
กระท าต่อลูกคา้ ซ่ึงอาจจะเป็นลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่ง
ต่อเน่ือง โดยมุ่งใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจ มีการรับรู้ท่ีดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้ หรือการ
บริการของบริษทั ทั้งน้ีจะมุ่งเนน้ท่ีกิจกรรมส่ือสารแบบสองทางโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อการพฒันา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) เป็น
ระยะเวลายาวนาน 
 มลัลิกา ตน้สอน (2545 ,หนา้ 15) ใหนิ้ยามการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์วา่หมายถึง กระบวนการ
ทางการจดัการท่ีท าใหกิ้จกรรมใดๆ สามารถดึงดูดและรักษาไวซ่ึ้งลูกคา้ท่ีสร้างก าไร (Profitable 
Customers)  ดว้ยวธีิการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในทุกรูปแบบ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546 ,หนา้ 121) ไดใ้หค้วามหมายของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ไว้
วา่ คือการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาวนานกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
เพื่อท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจและจงรักภกัดีอยูก่บัธุรกิจใหน้านท่ีสุดจนกวา่ธุรกิจหรือลูกคา้จะ
สูญหาย 
 นอกจากน้ีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จะมีลกัษณะส าคญัของ CRM 4 ประการ ดงัน้ี (ช่ืนจิตต ์
แจง้เจนกิจ, 2544,หนา้ 12)  

1. เป็นกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customized) ผูบ้ริโภคหรือคนกลางใน
ช่องทางการตลาดแต่ละรายอยา่งเป็นกนัเอง 
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2. วตัถุประสงคไ์ม่จ  าเป็นท่ีตอ้งการเพิ่มยอดขายในทนัที แต่ผลลพัธ์ในรูปของยอดขายจะ
เกิดข้ึนในระยะยาว จากการท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจ มีความเขา้ใจและการรับรู้ท่ีดีในตราสินคา้ ดงันั้น
ส่ิงท่ีตอ้งการจาก CRM  คือการผกูสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว 

3. จุดมุ่งหมายส าคญัของโปรแกรม คือ ตอ้งการใหท้ั้งบริษทัและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จาก 
CRM ทั้งสองฝ่ายในสถานการณ์แบบชนะ-ชนะทั้งคู่ (Win-Win Solution)  

4. เนน้กิจกรรมการส่ือสารแบบสองทาง (Two-Way Communication) ซ่ึงเคร่ืองมือการ
ส่ือสารท่ีตอบกลบัโดยตรง เช่น เบอร์โทรศพัทห์รือเวบ็ไซตท่ี์จ าง่ายเพื่อไปรษณียบตัรใหลู้กคา้
ส่งกลบัท่ีศูนยเ์รียก (Call Center)  ซ่ึงเหล่าน้ีก็กลายเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารของ CRM 
 นอกจากน้ีจุดก าเนิดของกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาจากยคุการตลาดแบบสร้าง
ความสัมพนัธ์ (Relationship Marketing)  ท่ีไดมี้การววิฒันาการมาจากการตลาดแบบแลกเปล่ียน 
(Transaction Marketing) จากการศึกษาของ Brenkert (2002) พบวา่พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค
ของตลาดสองยคุท่ีไดก้ล่าวมาน้ีมีความแตกต่างกนัคือ การตลาดยคุการแลกเปล่ียนนั้น เจา้ของธุรกิจ
จะเนน้การหาลูกคา้ใหม่เป็นหลกั โดยท่ีไม่ไดใ้หค้วามส าคญัในการสร้างความสัมพนัธภาพกบัลูกคา้
เก่า อีกทั้งยงัไม่ใหค้วามสนใจกบัการเก็บรักษาฐานขอ้มูลลูกคา้เก่า ดงันั้นพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภคในยคุของการตลาดยคุการแลกเปล่ียน จึงไม่ไดย้ดึติดกบัความมีสัมพนัธภาพกบัผูจ้  าหน่าย
มากนกั ซ่ึงเห็นไดจ้ากการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ัง มกัค านึงถึงความสะดวกสบายของสถานท่ีซ้ือและ
เง่ือนไขราคาท่ีจูงใจเพื่อใชใ้นการตดัสินใจซ้ือเป็นหลกั  
 ปัจจุบนั “ตลาดเป็นของผูซ้ื้อ” ท าใหสิ้นคา้และบริการขยายมากข้ึนเร่ือยๆ เพราะอ านาจซ้ือ
ของผูบ้ริโภคลดลง เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจตกต ่าทัว่โลก ผูข้ายจึงจ าเป็นตอ้งสร้างกลยทุธ์และ
เคร่ืองมือในการผกูสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อลดตน้ทุนของการหาลูกคา้ใหม่
เพราะการหาลูกคา้ใหม่นั้นมีตน้ทุนสูงกวา่การขายสินคา้ใหลู้กคา้เดิมถึง 5 เท่า ดงันั้นการรักษาฐาน
ลูกคา้จึงเป็นปัจจยัส าคญัส าหรับการบรรลุความส าเร็จในการแข่งขนัทางธุรกิจ ซ่ึงบริษทัหลายแห่ง
ยอมทุ่มงบประมาณเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ตลอดจนรักษากลุ่มลูกคา้ใหไ้ด ้บุคลากรใน
องคก์รตอ้งร่วมมือกนั โดยเฉพาะพนกังานบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้โดยตรงตอ้งร่วมมือกนัจน
สามารถทราบความตอ้งการและสนองตอบลูกคา้ไดดี้กวา่ผูอ่ื้น 
 การตลาดยคุสร้างความสัมพนัธ์ (Relationship Marketing)  จากการศึกษาของ Collins 
(2001)  พบวา่การตลาดยคุสร้างความสัมพนัธ์นั้น ไดเ้ร่ิมมีการน ากระบวนการจดัการความสัมพนัธ์
ลูกคา้มาปฏิบติั ทั้งน้ีสืบเน่ืองมาจากยคุศตวรรษท่ี 21 มีการแข่งขนัทางการตลาดท่ีรุนแรงประกอบ
กบัสภาวะเศรษฐกิจท่ีเร่ิมตกต ่าท าใหอ้ านาจซ้ือ (Purchasing Power) ของผูบ้ริโภคลดลง อีกทั้งตลาด
เป็นของผูซ้ื้อ (Buyer Market)  จึงส่งผลใหสิ้นคา้ขายมากข้ึน ท าใหเ้จา้ของธุรกิจอาศยัฐานขอ้มูลของ
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ลูกคา้ (Customer Data Base) เพื่อท าใหเ้กิดกระบวนการซ้ือซ ้ าท่ีสอดคลอ้งกบัแนวการคิดทาง
การตลาดของ Kotler (2000) ท่ีวา่ตน้ทุนในการท าธุรกิจกบัลูกคา้ใหม่จะสูงกวา่ตน้ทุนการท าธุรกิจ
กบัลูกคา้เก่าถึง 5 เท่า การสร้างความสัมพนัธ์ลูกคา้เก่าเป็นการชกัน าไปสู่ความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้ โดยท่ีลูกคา้เหล่าน้ีจะเป็นผูท่ี้ช่วยปกป้องตราสินคา้ดว้ย 

การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ใช่เพียงแต่มุ่งเนน้เฉพาะเจาะจงไปท่ีกลุ่มลูกคา้คาดหวงั
เท่านั้นหากแต่จะตอ้งสร้างสัมพนัธ์ภาพอนัดีและความมัน่คงในระยะยาวกบักลุ่มต่าง ๆ ดว้ยกนั
ไดแ้ก่  

1. พนกังานภายในของบริษทั (Internal Market) 
2. ตลาดผูข้ายสินคา้และพนัธมิตรทางธุรกิจ ( Supplier and Alliance Market) 
3. ตลาดบริษทัรับจดัหางานและพนกังาน (Recruitment and Employee Market) 
4. ตลาดกลุ่มอา้งอิง (Referral Market) 
5. ตลาดผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ (Influencer Market) 

 ดงันั้นจึงเห็นวา่ในการด าเนินธุรกิจในยคุการตลาดแบบสร้างความสัมพนัธ์จะเนน้การสร้าง
ความสัมพนัธภาพกบัลูกคา้มากข้ึน บางคร้ังจนถึงระดบัท่ีลูกคา้พร้อมท่ีจะใหข้อ้คิดเห็นแก่บริษทั
เพื่อใหมี้การปรับปรุงคุณภาพสินคา้และบริการ ซ่ึงเป็นการสะทอ้นถึงพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง (Wang & Lo, 2002) ในต่างประเทศอยา่งเช่น สหรัฐอเมริกา องคก์รธุรกิจหลาย
แห่งไม่สามารถรักษาฐานลูกคา้ไวไ้ด ้เน่ืองจากการบริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพ กิจการหลายแห่งจึง
ตอ้งปรับเปล่ียนกลยทุธ์เพื่อรักษาลูกคา้ บางคร้ังจ าเป็นตอ้งใชเ้งินมากกวา่ 6 – 15 เท่า ในการหา
ลูกคา้รายใหม่แทนการรักษาลูกคา้เหล่านั้นไวใ้หไ้ด ้
 จากค าความหมายดงักล่าวขา้งตน้ ไม่วา่ CRM  จะมีความหมายอยา่งไรก็ตาม แต่การด าเนิน
กิจกรรมของ CRM ไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ การท า CRM มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (วทิยา ด่านธ ารงกุล 
และพิภพ อุดร, 2547)   

1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้ หรือบริการของแต่ละบริษทัอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาใดเวลา
หน่ึง 

2. เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการและบริษทั ท าใหลู้กคา้ทราบถึงวธีิการใช้
สินคา้อยา่งถูกตอ้ง สามารถจดจ าและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทัใน
ระยะยาว 

3. เพื่อใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทั โดยเฉพาะอยา่ง
ยิง่ในกรณีท่ีบริษทัมีสินคา้จ าหน่ายหลายสายผลิตภณัฑ ์การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้ของบริษทัในสาย
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ผลิตภณัฑห์น่ึงแลว้รู้สึกประทบัใจในทางบวก โอกาสท่ีบริษทัจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑ์
อ่ืนๆ (Cross Selling) ก็จะมีมากข้ึน 

4. เพื่อใหลู้กคา้แนะน าสินคา้หรือบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น เกิดการพดูแบบปากต่อปาก 
(Words-of-Mouth) ในทางบวกเก่ียวกบัสินคา้ ซ่ึงมีความน่าเช่ือถือมากกวา่ค ากล่าวอา้งในโฆษณา
และเม่ือสินคา้หรือบริการของบริษทัถูกโจมตีจากผูอ่ื้น ลูกคา้ชั้นดีของบริษทัเหล่าน้ีเองท่ีจะท าให้
หนา้ท่ีเป็นกระบอกเสียง ปกป้องช่ือเสียงของบริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทั  
 บุญเกียรติ  ชีวะตระกลูกิจ (2547) ไดก้ล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์วา่ 
คือการบริการลูกคา้และเก็บขอ้มูลพฤติกรรมในการใชจ้่ายและความตอ้งการของลูกคา้ จากนั้นจะ
น าขอ้มูลเหล่านั้นมาวเิคราะห์และใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการพฒันาผลิตภณัฑห์รือการบริการรวม
ไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการ ซ่ึงเป้าหมายสุดทา้ยของการพฒันาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ก็คือ
การเปล่ียนจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลูกคา้ตลอดไป 
 นอกจากน้ีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ CRM ยงัมีวตัถุประสงคเ์พื่อการตอบสนองความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคอีกดว้ย ทั้งน้ีเน่ืองจากการท าการตลาดเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจใน
ทุกวนันั้นกลายเป็นเร่ืองธรรมดาเพราะผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีรวดเร็วข้ึน 
ขณะเดียวกนับริษทัต่างๆ ลว้นน าเสนอเง่ือนไขเพื่อแข่งขนัแยง่ลูกคา้กนัอยา่งเขม้ขน้ จนท าใหลู้กคา้
มีความคาดหวงัท่ีเพิ่มข้ึนตลอดเวลา การท่ีจะมดัใจผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนัน้ีไวไ้ด ้จึงไม่ใช่การใช้
การตลาดแบบธรรมดาอีกต่อไป แต่จะตอ้งพยายามเขา้ใจลูกคา้และผกูใจผูบ้ริโภคในทุกวถีิทาง
จะตอ้งสร้างความคล่องตวัเพื่อจะสามารถน าเสนอส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งเจาะจงในเวลาและ
รูปแบบท่ีลูกคา้ตอ้งการเสมอ ซ่ึง CRM เป็นค าตอบของเร่ืองดงักล่าว 
 ดงันั้น CRM จึงช่วยท าใหท้ราบถึงรายละเอียดขอ้มูลของลูกคา้ในดา้นต่างๆ วา่ ลูกคา้เป็น
ใคร มีการติดต่อกนัอยา่งไร มีการตอบสนองหรือความตอ้งการของลูกคา้ในอดีตอยา่งไร ปัญหาท่ี
ลูกคา้ประสบในอดีต หรือความคิดเห็นของลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมเป็นลูกคา้จนถึงปัจจุบนั ความคาดหวงั
ของลูกคา้ต่อสินคา้หรือบริการในอนาคต ทั้งยงัทราบพฤติกรรมของลูกคา้ต่อสินคา้ท่ีซ้ือประจ าวา่
คืออะไร มีความถ่ีในการซ้ืออยา่งไร ซ่ึงจากขอ้มูลท่ีไดจ้ะช่วยใหฝ่้ายขายสามารถวางแผนการขาย
และการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม ทั้งยงัเป็นการเพิ่มยอดขายใหอ้งคก์ร โดยการน าเสนอสินคา้ใหม่ได้
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากน้ี CRM  ยงัช่วยลดความซบัซอ้นในการท างานและช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพของการท างาน จึงท าใหส้ามารถบริหารไดส้ะดวกรวดเร็ว ท าใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดี
ต่อองคก์ร ขณะเดียวกนัยงัช่วยลดค่าใชจ่้ายภายในองคก์รไดด้ว้ย 
 นอกจาก CRM จะช่วยใหกิ้จกรรมทางการตลาดเป็นไปอยา่งถูกคนและถูกใจลูกคา้บน
ฐานขอ้มูลแลว้ CRM ยงัน ามาซ่ึงเคร่ืองมือและแนวคิดใหม่ๆ ทางการตลาดท่ีน่าสนใจอีกหลายอยา่ง 
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เช่น การขายต่อเน่ืองและการขายต่อยอด การรักษาลูกคา้ การคาดคะเนพฤติกรรมของลูกคา้ การใช้
ตน้แบบวเิคราะห์ก าไรและคุณค่าของลูกคา้ เป็นตน้  
  
 องค์ประกอบหลกัทัว่ไปของ CRM  คือ   (สุภาวดี เช้ือสาระดี, 2550) 
             1)  Market Automation การสร้างระบบการตลาดอตัโนมติั จ  าเป็นตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลท่ีมี
ลกัษณะท่ีเป็น Dynamic และมีการปรับเปล่ียนตลอดเวลาโดยทัว่ไปแลว้การตลาดจะมุ่งเนน้ในการ
ก าหนดรูปแบบส าคญัดา้นการตลาด อาทิเช่น การก าหนดช่วงของลูกคา้, การจดัการในเร่ือง
กลุ่มเป้าหมาย, การสร้างและบริหารดา้นการร้องเรียน (Campaign) ต่างๆ  เป็นตน้  
 ในส่วนน้ีถือไดว้า่ องคก์รธุรกิจทัว่ไปมกัจะไม่ไดน้ าระบบการตลาดเขา้สู่ระบบ
คอมพิวเตอร์ และมกัก าหนดและท าการติดตาม ผลโดยใชร้ะบบธรรมดาหรือจดบนัทึกอีกทั้งขอ้มูล
การตลาดบางส่วนท่ีอาจอยูใ่นระบบคอมพิวเตอร์มกัจะเป็นขอ้มูลท่ีมีลกัษณะเป็นพื้นฐานทัว่ไปคือ 
ไม่ค่อยเปล่ียนแปลง จึงเป็นการยากท่ีองคก์รธุรกิจท่ีหนัมาใชร้ะบบ CRM จะพฒันาหรือเปล่ียน
รูปแบบฐานขอ้มูลจากระบบฐานขอ้มูลทัว่ไป (Traditional Database)  มาเป็นการตลาด                         
 2) Sales Automation   องคก์รธุรกิจมกัใหค้วามส าคญัในเร่ืองของรายการขายท่ีเกิดข้ึนแลว้ และ
น าขอ้มูลมาท าการวเิคราะห์โดยเทียบกบัเป้าหมายทางธุรกิจท่ีวางไวห้รือเปรียบเทียบกบัยอดขายในแต่ละ
ช่วงเวลา     แต่ในระบบ CRM น้ีจะเร่ิมตั้งแต่การสร้างกลุ่มเป้าหมายการติดตาม (Tracking) การจดัการใน
ดา้นค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order Fulfillment) จะเห็นไดว้า่ส่ิงท่ีองคก์รธุรกิจทัว่ไป
ด าเนินอยูแ่ละมีขอ้มูลในดา้นการขายเพียงพอ กลบัพบวา่เม่ือน าเอาระบบ CRM มาใช ้ขอ้มูลในส่วน
ขั้นตอนก่อนการขายกลบัไม่มีในระบบคอมพิวเตอร์                          
 3) Customer Service   คือการติดตามในเร่ืองต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการขายอาทิเช่น รายการ
ดา้นบริการหลงัการขายการร้องเรียน (Complaint)  ต่างๆ เป็นตน้ ในเร่ืองดงัน้ีองคก์รธุรกิจส่วนใหญ่ยงั
ขาดระบบท่ีท าการติดตาม (Tracking) การวเิคราะห์ และสรุปผลเพื่อน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปเป็นประโยชน์ใน
การสร้างการขายคร้ังต่อๆไป  
                        จากองคป์ระกอบทั้ง 3 ส่วนท่ีกล่าวมาน้ีจะเห็นวา่ไดว้า่การน ามาเอาระบบ CRM มา
ใชใ้นองคก์รเป็นส่ิงท่ีไม่ง่ายเลย ไม่เพียงแต่องคก์รจะตอ้งจดัสรรงบประมาณการลงทุนท่ีสูงเท่านั้น 
การก าหนดนโยบายในดา้นต่างๆท่ีชดัเจน ตลอดจนการรวบรวมระบบเหล่าน้ีเขา้ดว้ยกนั  เพื่อให้
ขอ้มูลของลูกคา้เหล่าน้ี กระจายไปในแผนกต่างๆขององคก์ร   และสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการและอุปนิสัยส่วนตวัของลูกคา้อนัจะน าไปสู่การเพิ่มยอดขายและการสร้างความสัมพนัธ์ใน
ระยะยาว 
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 ประโยชน์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  (CRM) ต่อองค์กร  
              1.  การเพิ่มรายไดจ้ากการขาย (Sale Revenue Increase) การมุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีกบัลูกคา้ เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความภกัดีการใชสิ้นคา้หรือบริการ (Customer Loyalty) การน า
หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มีรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน ปรับปรุงกระบวนการท างานในองคก์รลด
รายจ่ายในการด าเนินงานและตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่ ๆ  หรือดึงลูกคา้กลบัมาใชสิ้นคา้หรือบริการ
อีกคร้ัง  
 2.   การบริหารของวงจรการท าธุรกิจของลูกคา้ (Customer Life Cycle Management) 
  2.1 การหาลูกคา้ใหม่เขา้องคก์ร (Customer Acquisition) โดยการสร้างความเด่น 
(Differentiation) ของสินคา้หรือบริการท่ีใหม่ (Innovation) และเสนอความความสะดวกสบาย 
(Convenience)ใหก้บัลูกคา้                                 
  2.2 การเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เพื่อท าการซ้ือสินคา้และบริการ โดยผา่นขั้นตอน
การท างานท่ีกระชบัเพื่อการสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง และการ
ท างานท่ีสนองตอบส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือเสนอส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการโดยผา่นหน่วยงานลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Service)                                 
  2.3 การรักษาลูกคา้ (Customer Retention) ใหอ้ยูก่บัองคก์ารนานท่ีสุดและการดึงลูกคา้
ใหก้ลบัมาใชสิ้นคา้หรือบริการโดยฟังความคิดเห็นจากลูกคา้และพนกังานในองคก์ร (Listening) 
รวมถึงการเสนอสินคา้และบริการใหม่  (New Product)                          
 3. การเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการตดัสินใจ (Improving Integration of Decision 
Making Process) การเพิ่มการประสานงานในฝ่ายต่างๆของบริษทัโดยเฉพาะการใชร้ะบบ
ฐานขอ้มูลของลูกคา้ร่วมกนัและผูบ้ริหารสามารถดึงขอ้มูลจากระบบต่างๆ มาประกอบการตดัสินใจ 
เช่น รายละเอียดของลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มาในฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Call Center) รายละเอียดของการ
จ่ายเงินของลูกคา้จากฝ่ายขาย (Sales) กิจกรรมทางการตลาดท่ีเสนอใหลู้กคา้แต่ละกลุ่มหรือแต่ละ
บุคคลจากฝ่ายการตลาด(Marketing)  และการควบคุมปริมาณของสินคา้ในแต่ละช่วงจากฝ่ายสินคา้
คงคลงั (Inventory Control) เป็นตน้                         
 4.  การเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน (Enhanced Operational Effiency)  การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของฝ่ายต่างๆ ของบริษทัโดยขอ้มูลต่าง
ไดม้าจากช่องทางการส่ือสาร เช่น Fax โทรศพัท ์และ อีเมล ์(Email) เป็นตน้ ซ่ึงการเพิ่มประสิทธิ 
ภาพในการด าเนินงานขององคก์รมีประโยชน์กบัฝ่ายต่างๆ ขององคก์รไดด้งัต่อไปน้ี 
  -  ฝ่ายขาย   Telesales, Cross-selling และUp-selling  ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ี
เก่ียวขอ้งกบัฝ่ายขาย เช่น ในการขายสินคา้แบบ Cross-selling และ Up-selling เพิ่มความสามารถใน
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การคาดเดาแนวโนม้การซ้ือสินคา้หรือบริการรวมถึงการใชข้อ้มูลของลูกคา้ เช่น ขอ้สัญญา 
(Contract) ระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ ระบบยงัช่วยระบุรายละเอียดของสินคา้หรือบริการใหเ้หมาะสม
กบัลูกคา้แต่ละราย การเก็บขอ้มูลทาง ดา้นการขาย และการตรวจสอบสถานภาพของการส่งสินคา้
ใหก้บัลูกคา้                         
  -  ฝ่ายการตลาด (Marketing)  ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มีส่วนช่วยให้
บริษทัสามารถวเิคราะห์วา่วธีิใดท่ีควรจดัจ าหน่ายสินคา้ผา่นช่องทางการขาย (Sales Channels) ต่างๆ 
เช่น ตวัแทนการขาย (Sales Representatives) และผา่นทางเวบ็ไซด ์(Website) ระบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ยงัมีบทบาทส าคญักบัช่องทางการส่ือสาร (Communication Channels) เช่น ระบุช่อง
ทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมท่ีสุดส าหรับการขายสินคา้ชนิดนั้นหรือลูกคา้แต่ละราย หรือการระบุ 
พนกังานท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการใหบ้ริการหรือติดต่อกบัลูกคา้รายนั้นๆ                         
  -  ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Service) และฝ่ายสนบัสนุน (Support)  ระบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Service ) และฝ่ายสนบัสนุน (Support)   ท่ี
ส าคญัคือดา้นการดูแลลูกคา้ (Customer Care Service) เช่น ระบบการจดัการเก่ียวกบัขอ้มูลราย 
ละเอียดของลูกคา้ในองคก์ร (Account management) และระบบแสดงรายละเอียดของขอ้สัญญา
ระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ (Detail Service Agreement) นอกจากน้ีแลว้ระบบจดัการทางดา้นอีเมลล ์
(Email Management System) ถือวา่เป็นส่วนส าคญัในการสร้างกลยทุธ์ทางดา้นการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (CRM) เช่น สามารถยอ้นหลงัดูอีเมลลข์องลูกคา้ในอดีตไดแ้ละระบุผูแ้ทนฝ่ายขายท่ี
เหมาะสมท่ีสุดกบัลูกคา้รายนั้นไดโ้ดยขอ้มูลท่ีใชอ้าจจะมาจากขอ้มูลต่างๆ ท่ีลูกคา้เคยติดต่อดว้ย                        
 5.  รายละเอียดของการช าระค่าสินคา้หรือบริการใหก้บัลูกคา้ (Customer Billing)  ธุรกิจ
สามารถใชร้ะบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ในการออกรายละเอียดการจ่ายเงินของลูกคา้        
(Bill Payment) และท่ีผา่นการจ่ายเงินระบบอินเตอร์เน็ต (Electronic Bill) และการใหบ้ริการในการ
ตอบขอ้สงสัยต่างๆ ผา่นช่องทางการส่ือสารต่างๆ เช่น ในระบบออนไลน์                   
 6.  การขายและใหบ้ริการในสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Field Sales and Service)  การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายและใหบ้ริการในสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Field Sales 
and Service) ท าใหพ้นกังานสามารถช่วยในการดึงขอ้มูลมาใชใ้นขณะท่ีท าการขายหรือการ 
ใหบ้ริการกบัลูกคา้โดยสามารถใชข้อ้มูลดงักล่าวร่วมขอ้มูลขององคก์ารร่วมกนัได ้การบริหาร 
ลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ยงัมีส่วนการจดัการเก่ียวกบัการท ารายงานทางการขาย การสร้างใบเสนอ 
ราคาใหก้บัลูกคา้และเง่ือนไขพิเศษใหก้บัลูกคา้แต่ละรายแบบอตัโนมติั การเสนอสินคา้ท่ีมีความ
พิเศษเฉพาะตามตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Customized Products) ระบบท่ีท างานประสานกบั
สินคา้คงคลงั (Inventory System) ระบบการสั่งซ้ือ (Ordering System) การส่งและรับสินคา้หรือ
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บริการ (Logistic System)  การจดัตารางใหก้บัพนกังานท่ีจะใหบ้ริการ การออกใบแจง้หน้ี และการ
จดัการระบบโควตาในการขาย                          
 7.  กิจกรรมท่ีสร้างความภกัดีและการรักษาลูกคา้ (Loyalty และ Retain Program)  การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีมีประสิทธิภาพข้ึนอยูก่บัการแยกความแตกต่างเหล่าน้ีตามกลุ่ม
ลูกคา้ (Customer Segmentation) เช่น การจ าแนกประเภทของลูกคา้ออกตามความตอ้งการของลูกคา้ 
ประวติัส่วนตวัของลูกคา้ และประวติัการซ้ือ นอกจากน้ียงัสามารถกิจกรรมลูกคา้ยอ้นหลงัเพื่อ
บริษทัจะไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปวเิคราะห์หาขอ้มูลเชิงลึก เช่น ช่องทางการส่ือสารเหมาะสมท่ีสุดของ
ลูกคา้ แต่ละราย (Effective Communication Channel) พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ (Customer 
Behavior) และสินคา้ท่ีมีความพิเศษเฉพาะตวั (Customized Product) ส าหรับลูกคา้แต่ละราย  
 8.  เพิ่มความรวดเร็วในการใหบ้ริการ (Speed of Service)  การใชห้ลกัการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (CRM)  สามารถปรับปรุงกระบวนการท างานโดยมุ่งเนน้ท่ีการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้จะตอ้งรวดเร็วและถูกตอ้งโดยเฉพาะการตอบสนองแบบใหบ้ริการหรือตอบสนองกบั
ลูกคา้ทนัที (Real Time)  เช่น ระบบการสั่งสินคา้มีการเช่ือมโยงระบบต่างๆ ทั้งในฝ่ายรับการสั่งซ้ือ 
(Order Fulfillment) ฝ่ายขาย (Sales Department) ฝ่ายบญัชี (Accounting Department) ฝ่ายสินคา้คง
คลงั (Inventory) และฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหเ้ครดิตกบัลูกคา้ (Credit Authorization) 
 9.  การรวบรวมรายละเอียดต่างของลูกคา้ (Gathering More Comprehensive Customer 
Profiles) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ไดช่้วยใหเ้พิ่มประสิทธิภาพการท างานของฝ่ายต่างๆใน
บริษทัไดม้ากข้ึนเพราะวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ช่วยการจดัการเก่ียวกบัขอ้มูลของลูกคา้
ท่ีมีอยูไ่ดม้ากข้ึนท าใหข้อ้มูลเก็บอยา่งเป็นระบบอยา่งเช่ือมโยงข้ึน บริษทัสามารถน าฐานขอ้มูลน้ีมา
ใชใ้นระบบต่างๆ ได ้                        
 10.  การลดตน้ทุนในดา้นการขายและการจดัการ (Decrease General Sales and Marketing 
Administration Costs)  การลดลงของตน้ทุนการด าเนินงานนั้นมาจากใชห้ลกัการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ เน่ืองจากบริษทัมีระบบการจดัการท่ีเนน้ในเร่ืองการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน ท าใหบ้ริษทัไม่สูญเสีย
ตน้ทุนในการดึงลูกคา้กลบัเป็นลูกคา้ขององคก์รอีกและตดักระบวนการท่ีไม่จ  าเป็นและกิจกรรมท่ี
ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดแ้ก่บริษทั                          
 11.  การสร้างมูลค่าเพิ่ม ( Value Added)  ใหก้บัลูกคา้ในปัจจุบนัลูกคา้นั้นพยายามแสวงหา
ความพึงพอใจสูงสุดจากสินคา้และบริการ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจึงไม่ใช่แค่คุณค่า (Value) อีกต่อไป 
แต่ตอ้งการคุณค่าเพิ่มท่ีท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกมากกวา่ความพอใจ ซ่ึงผูป้ระกอบการควรสร้าง
คุณค่าเพิ่มใหก้บัสินคา้และบริการโดยผา่น Value Chain ทั้งในส่วนของคู่คา้ (Supply Chain) และใน
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ส่วนของความตอ้งการของลูกคา้ (Demand Chain) เพื่อท าใหเ้กิดการบูรณาการท่ีท าใหเ้กิด
มูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้อยา่งครบวงจรทั้งระบบจากหลายหน่วยงานเขา้มาเก่ียวขอ้งทั้งภายใน
องคก์รและภายนอกองคก์ร (Internal and External Organization) นบัตั้งแต่ผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ 
(Raw Materials Suppliers) กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัวตัถุดิบ  (Material Procurement) การ
ออกแบบผลิตภณัฑ ์ (Product Designers) การจดัหาอุปกรณ์ช้ินส่วน (Spare Parts Suppliers) การ
ขาย (Sales)   และการตลาด (Marketing) ผูท่ี้ท  าการจดัจ าหน่าย (Distributors)  และหน่วยงาน
ลูกคา้สัมพนัธ์ (Contact Center) เป็นตน้  
 เป็นท่ีทราบกนัดีอยูแ่ลว้วา่ กระบวนการสร้างความสัมพนัธ์ลูกคา้หรือการท า CRM นั้น 
ส่วนหน่ึงก็คือ การสร้างความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์รสินคา้และบริการ  ฉะนั้นขบวนการ
วเิคราะห์ วจิยัและการวางรูปแบบของยทุธศาสตร์ในการสร้างความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร 
ขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดน้ั้นจะตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีเขา้ถึงส่วนลึกของลูกคา้ (Insightful) และตอ้งเป็นขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งจากแหล่งขอ้มูลท่ีเช่ือถือได ้มีการท าการวจิยัท่ีถูกหลกัวธีิ จึงจะน าขอ้มูลมาท า CRM เพื่อ
สร้างความภกัดีได ้ 
 สรุปคือ    Customer Relationship Management หรือ  CRM  คือกลยทุธ์การบริหารจดัการ
อยา่งหน่ึง ซ่ึงถูกออกแบบมาเพื่อช่วยองคก์ารใหส้ามารถจดัการกระบวนการต่างๆ ภายในให้
ด าเนินการไดอ้ยา่งสอดคลอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจ
สูงสุดน ามาซ่ึงความภกัดีของลูกคา้ รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน และการท าก าไรในระยะยาว  ซ่ึงกลยทุธ์ CRM 
จ าเป็นตอ้งอาศยัเทคโนโลยมีาเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลลูกคา้ เพราะเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้
องคก์ารสามารถด าเนินงานเพื่อเอาอกเอาใจ สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มี
ประสิทธิภาพและรวดเร็วข้ึน  ซ่ึงถา้จะใหเ้ห็นภาพชดัข้ึนก็คงเปรียบเทียบฐานลูกคา้ขององคก์ารเป็น
เหมือนน ้าท่ีอยูใ่นถงั   ถา้มีรูร่ัวท่ีกน้ถงัน ้าก็จะไหลออกเปรียบไดก้บัการท่ีองคก์ารจะตอ้งสูญเสีย
ลูกคา้ออกไปอยูต่ลอดเวลา และ CRM  ก็คือเคร่ืองมือท่ีจะมาลดขนาดรอยร่ัวขององคก์ารใหเ้ล็กลง 
เท่ากบัองคก์ารไดล้ดอตัราการสูญเสียลูกคา้ใหต้  ่าลง 
 

องค์ประกอบหลกัของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์คือการจดัระบบล าดบัเหตุการณ์ส าคญัต่างๆ (Lawson-Body 

& Limayem, 2004 อา้งถึงใน วรีะพงศ ์จนัทร์สนาม, 2551,หนา้ 25-26) ประกอบดว้ย 
1. การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting) คือ การท่ีกิจการไดมี้การเสาะแสวงหาศึกษา

ความตอ้งการ ความจ าเป็นของลูกคา้ใหม่ และไดมี้การท าส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ เพื่อเตรียม
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ผลิตภณัฑ์ และส่ิงท่ีดึงดูดใจส าหรับลูกคา้รายใหม่ จากผลิตภณัฑแ์ละบริการของธุรกิจ และกิจการ
ตอ้งมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นสารสนเทศไวส้ าหรับใหบ้ริการลูกคา้เม่ือลูกคา้เดิมมีการร้องขอ 

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

3. การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive Management) คือ การมีการติดต่อโตต้อบ 
เช่ือมโยง แลกเปล่ียนขอ้สนเทศ การปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร 

4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer Expectations) คือ
กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวลความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัและความจ าเป็นของลูกคา้ เพื่อท่ีจะ
เตรียมผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ 

5. การใหอ้ านาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการน าเอาการสนบัสนุนส่งเสริมและ
การใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีไดริ้เร่ิมและมีส่วนในการสร้างสรรคคุ์ณค่า และช่วยแกไ้ขปัญหาให้
ลูกคา้ได ้

6. การเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนบัสนุนดา้นการด าเนินการต่างๆ 
แก่ผูจ้ดัหาสินคา้ คู่คา้ท่ีไดมี้กิจกรรมท่ีสร้างสรรคก์บัลูกคา้และเพิ่มแรงปรารถนาการบริการไปสู่
ผลิตภณัฑ ์และการน าเสนอการบริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้ 

7. การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายใหแ้ต่ละสายงาน
ธุรกิจน าเสนอลูกคา้และพฒันาหรือเตรียมผลิตภณัฑเ์ฉพาะใหพ้ิเศษส าหรับลูกคา้เป็นการเฉพาะ 
เจาะจง 
 
 ประเภทของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แบ่งตามกลุ่มเป้าหมายของโปรแกรมเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี       
(ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2544)  
 1.   การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ระดบัผูค้า้ (Traders)   โปรแกรมการบริหารงานลูกคา้
สัมพนัธ์ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น ธุรกิจคา้ส่ง ธุรกิจคา้ปลีก 
ตวัแทน นายหนา้ ปัจจุบนับริษทั ผูผ้ลิตหรือการบริการหลายรายพยายามสร้างเครือข่ายทางการ 
ตลาด หรือสิทธิสัมปทาการขาย (Franchise)  จากตวัแทนขายอิสระหรือผูป้ระกอบการอิสระท่ี
ตอ้งการเป็นเจา้ของธุรกิจดว้ยเงินลงทุนเร่ิมตน้และค่าใชจ่้ายในการขายและบริหารไม่มากนกั 
สามารถค านวณผลก าไรจากทุกหน่วยท่ีขาไดค้่อนขา้งแน่นอน ตลอดจนสินคา้หรือการบริการท่ีขาย
เป็นสินคา้หรือการบริการท่ีไดรั้บการพิสูจน์แลว้วา่ประสบความส าเร็จในตลาดการสร้างสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้เหล่าน้ี จึงอยูท่ี่รูปแบบของกิจการใหค้วามรู้ ความเขา้ใจในการท าธุรกิจ การฝึกอบรมใหมี้
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ความรู้ในดา้นการตลาด การเงิน การบญัชี การผลิต การบริหารงานบุคคล เป็นตน้ เพื่อใหส้ามารถ
ด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งประสบความส าเร็จในส่วนของธุรกิจคา้ส่ง คา้ปลีกตลอดจนการติดต่อท า
การคา้ระหวา่งธุรกิจดว้ยกนั (B2B = Business to Business)   รูปแบบกิจกรรมท่ีบริษทัผูผ้ลิตน ามา 
ใชม้กัจะอยูใ่นรูปของการตอบแทนการเป็นลูกคา้ชั้นดีดว้ยรางวลัจากการสะสมคะแนนยอดการ
สั่งซ้ือสินคา้จากบริษทั รางวลัร้านคา้ขายท่ีท ายอดขายไดสู้งกวา่เป้าหมายท่ีก าหนด เป็นตน้ 
 2.  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ระดบัลูกคา้ (Consumers)  โปรแกรมการบริหารงานลูกคา้
สัมพนัธ์ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นผูบ้ริโภค ซ่ึงมาจากสภาพแวดลอ้มทางการตลาดในปัจจุบนัท่ีมีความ
ตอ้งการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาจนท าใหผู้บ้ริโภคมีความอ่อนไหวต่อราคา แสวงหาขอ้มูล
ข่าวสารจ านวนมากก่อนการตดัสินใจ เพื่อใหต้นเองมีทางเลือกท่ีสมเหตุสมผล หวัใจของการเสนอ
ขายสินคา้หรือการบริการในปัจจุบนัจึงไม่ใช่เพียงแต่การคน้หารายช่ือและขอ้มูลส่วนตวัของผูท่ี้อยู่
ในเครือข่ายเป็นลูกคา้เป้าหมาย เพื่อน าขอ้มูลไปศึกษาต่อวา่ใครบา้งท่ีมีความตอ้งการและน่าจะมี
อ านาจซ้ือสินคา้และบริการของบริษทัไดม้ากไปจนถึงการจดัการสาธิตการใชง้านสินคา้ ตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้หรือการบริการของบริษทัเหล่านั้นหากแต่ยงัหมายถึง การพยายามสร้างความภกัดีในตรา
สินคา้หรือบริษทัในช่วงระยะเวลาหน่ึงและท าใหลู้กคา้รู้สึกเกินกวา่ค าวา่พอใจ (More than 
Satisfied) ในท่ีสุด ทั้งน้ีบริษทัจ าเป็นตอ้งศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบักลุ่มผูบ้ริโภคของตนวา่มี
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตนิสัย ตลอดจนมีพฤติกรรมการบริโภคเป็นอยา่งไร 
 ส าหรับโปรแกรม CRM  ของบริษทัควรใหค้วามสนใจกบัหน่วยในการตดัสินใจซ้ือใดและ
อยา่งไร ค าตอบในกรณีท่ีเป็น CRM ในระดบั Traders  คือ บริษทัจะตอ้งเขา้ไปศึกษาและจดั
กิจกรรมสร้างสัมพนัธ์กบัทุกๆ หน่วยในการตดัสินใจซ้ือเน่ืองจากลกัษณะการจดัซ้ือในตลาดธุรกิจ
มกัจะมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลหลายฝ่ายเขา้มามีส่วนในการตดัสินใจซ้ือ แต่ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัมกัจะ
พบวา่ กลุ่มท่ีบริษทัมกัจะใหค้วามสนใจจดัโปรแกรม CRM เพื่อสานสัมพนัธ์ในระยะยาวคือกลุ่มผูมี้
บทบาทเป็นผูซ้ื้อ  ดว้ยหวงัวา่ผูซ้ื้อน่าจะโนม้นา้วผูต้ดัสินใจ ผูอ้นุมติัและผูใ้ชใ้หเ้ห็นพอ้งกนั ตดัสิน 
ใจซ้ือสินคา้หรือการบริการของบริษทั แต่ในความเป็นจริงแลว้ผูซ้ื้อคนเดียวกนัน้ีอาจกลายเป็นผู ้
สกดักั้นในเวลาต่อมาเม่ือพบวา่ เง่ือนไขของบริษทัคู่แข่งเหนือกวา่ 
 ส าหรับกรณี CRM ระดบั Consumers ในกรณีน้ีบริษทัสามารถส่ือสารโดยตรงแบบสอง
ทาง และเป็นกนัเองกบัหน่วยในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัพฤติกรรมการซ้ือก็ถือวา่เป็น
แนวทางในการจดัโปรแกรม CRM  ท่ีดีท่ีสุด เช่น ผูบ้ริหารท่ีตอ้งการบอกรับเป็นสมาชิกวารสาร
หรือหนงัสือพิมพธุ์รกิจ โดยผูใ้ชห้รือผูอ่้านและผูอ้นุมติัในท่ีน้ีคือผูบ้ริหาร แต่ผูต้ดัสินใจซ้ือคือ 
เลขานุการบริหารและผูซ้ื้อคือฝ่ายบญัชีของบริษทั เป็นตน้ ในกรณีน้ีบริษทัผูเ้ป็นเจา้ของวารสาร
หรือหนงัสือพิมพธุ์รกิจควรใช ้“ส่ือเงียบ” อยา่งเช่นโฆษณาในหนงัสือพิมพร์ายวนัทัว่ไป หรือ
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จดหมายตรงเพื่อส่ือสารกบัผูบ้ริหารโดยตรง และพยายามโนม้นา้วใหผู้บ้ริหารเพิ่มบทบาทของ
ตนเองเป็นผูต้ดัสินใจดว้ย ในกรณีอ่ืนๆ นกัการตลาดผูท้  าหนา้ท่ีวางแผนโปรแกรม CRM  จึงตอ้งใช้
ศาสตร์และศิลป์  ผนวกกบัความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้เพื่อส่ือสารกบัแต่ละหน่วย
ในการตดัสินใจซ้ืออยา่งมีประสิทธิผลมากท่ีสุด 
 
 แบบจ าลองเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) 
 แรพพแ์ละคอลลินส์ (Rapp & Collins, 1996) ไดก้ล่าวถึงแบบจ าลองการสร้างสัมพนัธภาพ
กบัลูกคา้ทั้งท่ีเป็น Traders & Consumers  ซ่ึงเป็นแนวคิดตน้แบบของโปรแกรม CRM  ท่ีพบใน
ปัจจุบนัไว ้3 รูปแบบคือ  

1. แบบจ าลองการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั (Reward Model) เป็นแบบจ าลองท่ีกล่าวถึง
แนวคิดการใหร้างวลักบัพฤติกรรมเป้าหมายบางอยา่งของลูกคา้ โดยพยายามจดัโปรแกรมการให้
รางวลัน้ีอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลาหน่ึง 

2. แบบจ าลองการสร้างสัมพนัธ์ตามเง่ือนไขสัญญา (Contractual Model) รูปแบบการ
สร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ภายใตแ้บบจ าลองน้ีจะเป็นไปตามเง่ือนไขสัญญาระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ 
โดยบริษทัพยายามผกูมดัลูกคา้ดว้ยการก าหนดใหลู้กคา้ตอ้งจ่ายค่าสมาชิก หรือค่าใชจ่้ายส่งเสริม
การขายบางส่วน เพื่อเขา้ร่วมในโปรแกรม CRM  ท่ีบริษทัจดัข้ึน 

3. แบบจ าลองการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่ม (Value – Added Model) เป็นแบบจ าลองท่ี
กล่าวถึงรูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยประโยชน์เพิ่มเติมไปจากประโยชน์หลกัท่ี
ลูกคา้ไดรั้บจากสินคา้หรือการบริการท่ีลูกคา้จ่ายเงินซ้ือ 
 ในการสร้างแบบจ าลองของ CRM  ดงักล่าวนั้นก็เพื่อท่ีจะย  ้าใหบ้ริษทัเกิดความมัน่ใจวา่จะ
สามารถสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวท่ีเกิดประโยชน์ร่วมกนัระหวา่งบริษทัและลูกคา้ท่ีมีความ 
ส าคญัทางยทุธศาสตร์ (Strategically-Significant Customer = SSC)  ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดประโยชน์
ร่วมกนัทั้งสองฝ่ายระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ต่อไปในอนาคต 
 
 กจิกรรมทางการตลาดเพือ่สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าระยะยาว  
 ลกัษณะของกิจกรรมทางการตลาดเพื่อท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ระยะยาวไดน้ั้น
จะตอ้งมีลกัษณะดงัน้ีคือ       
 1. จะตอ้งเป็นลกัษณะการส่ือสารแบบตวัต่อตวัอยา่งเป็นกนัเอง        
 2. จะตอ้งส่งผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ในระยะยาว มากกวา่ท่ีจะ
เป็นการหวงัผลยอดขายในระยะสั้น       
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 3. จะตอ้งเป็นการส่ือสารแบบสองทางและสร้างโอกาสใหลู้กคา้ตอบกลบัมายงับริษทั 
 4. กิจกรรมทางการตลาดท่ีใชจ้ะตอ้งสร้างประโยชน์ใหท้ั้งฝ่ายบริษทัและกบัลูกคา้ 
 โดยเคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาดท่ีหลายบริษทัน ามาใชใ้นการสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ในระยะยาวพอจะสรุปไดด้งัน้ี 
 1. การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) ไดแ้ก่ การตลาดทางโทรศพัท ์(Telemarketing) 
และรูปแบบท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมในปัจจุบนัคือ Call Center การรับประกนัสินคา้ การส่งจดหมายตรง
หรือส่ือส่ิงพิมพท์างไปรษณีย ์การตลาดทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-marketing) ดว้ยการสร้างเวบ็ไซตท่ี์
ใหส้าระน่ารู้เก่ียวกบัสินคา้ไม่วา่จะเป็นไปโดยลกัษณะ  B-2-B หรือ B-2-C 
 2. การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) ไดแ้ก่ การใชเ้อกสารข่าวแจก การจดักิจกรรม
พิเศษ การโฆษณา กิจกรรมการส่งเริมการขายในรูปแบบต่าง ๆ 
 
 ระดับและรูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
 ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งท่ีเป็น Traders & Consumers นั้น บริษทัไม่ควรดึง
ลูกคา้ทุกคนเขา้มาเป็นกลุ่มเป้าหมายของโปรแกรม เน่ืองจากลูกคา้บางรายยงัไม่เปิดใจรับสินคา้หรือ
ช่ืนชอบสินคา้และบริษทัอยา่งเตม็ท่ี จนสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อสินคา้และบริษทั อนัจะ
น าไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้และบริษทัได ้ตลอดจนลูกคา้บางรายก็อาจจะเปล่ียนไปรับขอ้เสนอ
พิเศษจากคู่แข่งไดโ้ดยง่าย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ลูกคา้ในปัจจุบนัไดรั้บข่าวสารขอ้มูลซ่ึงเป็นทางเลือก
ในการตดัสินใจมากมาย จึงมีความอ่อนไหวต่อราคามากข้ึน การตดัสินใจซ้ือจึงตั้งอยูบ่นพื้นฐานท่ี
จูงใจของโปรแกรมการส่งเสริมการขาย ซ่ึงในแง่ของบริษทัแลว้การผกูพนัสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีซ้ือ
ตามรายการส่งเสริมการขายเพื่อใหลู้กคา้อยูก่บับริษทัตลอดไปนั้นท าไดย้าก ดงันั้นในขั้นตอนแรก
บริษทัจึงจ าเป็นตอ้งจดัแบ่งกลุ่มลูกคา้ตามระดบัของความสัมพนัธ์ท่ีมีกบับริษทัเพื่อเลือกรูปแบบใน
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดถู้กตอ้งเหมาะสมกบัแต่ละระดบัของความสัมพนัธ์ 
 
 ระดับของความสัมพนัธ์ระหว่างบริษัทกบัลูกค้า  
 ระดบับนัไดของการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ ซ่ึงน าไปสู่ความภกัดีใน
ตราสินคา้และบริษทัมีอยู ่6 ระดบั อนัไดแ้ก่ (Peck, Payne, Christopher& Clark, 1999) 

1. ระดบั “ลูกคา้คาดหวงั”  (Prospect)  หลงัจากบริษทัไดค้น้หาโอกาสในการเสนอขาย
และสร้างฐานขอ้มูลท่ีประกอบไปดว้ยผูบ้ริโภคหรือธุรกิจท่ีมีคุณลกัษณะและคุณสมบติัตรงตาม
ตลาดเป้าหมายของบริษทัแลว้ บริษทัจะมีกลุ่มลูกคา้คาดหวงัท่ีอยูใ่นข่าวสงสัย (Suspects) มากมาย 
หลงัจากไดห้าขอ้มูลเพิ่มเติมวา่รายใดมีความเป็นไปไดใ้นการตดัสินใจซ้ือ มีอ านาจซ้ือและสามารถ
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ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือการบริการของบริษทัไดเ้องแลว้ จากกลุ่มลูกคา้คาดหวงัท่ีอยูใ่นข่ายสงสัยท่ี
จะเลือกกลุ่มผูท่ี้มีคุณสมบติัเป็น “ลูกคา้คาดหวงั” ซ่ึงบริษทัคาดวา่จะตอบสนองต่อโปรแกรม
การตลาดและโปรแกรม CRM ของบริษทัเป็นอยา่งดี 

2. ระดบั “ผูซ้ื้อ” (Purchasers) หลงัจากท่ีบริษทัสามารถเขา้ถึงลูกคา้คาดหวงัและน าเสนอ
สินคา้หรือการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีคาดหวงัเหล่าน้ีจนสามารถตดัสินใจซ้ือได้
ในท่ีสุดแลว้ ขั้นต่อไปบริษทัตอ้งจดัโปรแกรมการตลาดและโปรแกรม CRM ท่ีจะท าใหผู้ซ้ื้อเหล่าน้ี
กลบัมาซ้ือซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง 

3. ระดบั “ลูกคา้” (Clients) ค  าวา่ “ลูกคา้” ในท่ีน้ีหมายถึงผูบ้ริโภคหรือธุรกิจท่ีซ้ือสินคา้
หรือการบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะหน่ึง แต่ยงัอาจมีทศันคติเป็นลบหรือดีท่ีสุด คือ 
เฉยๆ กบับริษทั การจดัโปรแกรม CRM กบัลูกคา้เหล่าน้ี ยอ่มไม่ไดต้อ้งการใหลู้กคา้ซ้ือเพิ่มข้ึนอีก
ทนัทีโดยบริษทัอาจจะตอ้งมีค่าใชจ่้ายส่งเสริมการขายเพิ่มข้ึนเพื่อใหลู้กคา้เหล่าน้ีตดัสินใจซ้ือได้
ในทนัที หากแต่บริษทัมีเป้าหมายใหลู้กคา้ทีทศันคติในทางบวก มีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและ
สินคา้หรือการบริการของบริษทัในระยะยาว จนกระทัง่ถึงระดบัท่ีลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและ
สินคา้หรือการบริการของบริษทั ตลอดจนแนะน าสินคา้หรือการบริการของบริษทัใหผู้อ่ื้นได้
ทดลองใชพ้ร้อมทั้งปกป้องช่ือเสียงของบริษทัจากการโจมตีของคู่แข่งในท่ีสุด 

4. ระดบั “ลูกคา้ผูส้นบัสนุน” (Supporters)  คือลูกคา้ประจ าท่ีรู้สึกชอบบริษทั มีทศันคติ
และภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั แต่ก็ยงัไม่ออกมาสนบัสนุนอยา่ง
จริงจงั ซ่ึงการท่ีจะท าใหลู้กคา้สนบัสนุนเหล่าน้ีออกมาสนบัสนุนอยา่งจริงจงั บริษทัจ าเป็นตอ้งสร้าง
สัมพนัธ์กบัลูกคา้ผูส้นบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน 

5. ระดบั “ผูอุ้ปการคุณ” (Advocates)  คือ ลูกคา้ผูใ้หก้ารสนบัสนกิจกรรมของบริษทัมา
ตลอด คอยแนะน าลูกคา้และลูกคา้รายอ่ืนใหม้าซ้ือสินคา้หรือบริการของบริษทั เรียกวา่ท าการตลาด
ภายนอกแทนบริษทั การท่ีบริษทัมีลูกคา้ “ผูมี้อุปการคุณ” อยูม่ากยอ่มเป็นความไดเ้ปรียบในเชิงการ
แข่งขนัท่ีท าใหบ้ริษทัอยูร่อดต่อไปในธุรกิจไดน้าน แต่ภายใตส้ภาพแวดลอ้มทางการตลาดท่ีเปล่ียน 
แปลงตลอดเวลา ลูกคา้ “ผูมี้อุปการคุณ” ก็สามารถเปล่ียนใจไปซ้ือสินคา้หรือการบริการของคู่แข่ง
บา้งในบางคร้ัง หากบริษทัไม่พฒันาใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน โอกาสท่ีบริษทัจะสูญเสีย
ลูกคา้ผูมี้อุปการคุณจ านวนมาก็จะเกิดข้ึนไดไ้ม่ยาก 

6. ระดบั “หุน้ส่วนธุรกิจ” (Partners) คือ ลูกคา้ท่ีกา้วข้ึนไปเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจมีส่วน
ร่วมในรายรับรายจ่ายและผลก าไรของบริษทั ถา้หากบริษทัมีผลก าไรสูงข้ึนนั้นยอ่มหมายความวา่ 
ผลตอบแทนในส่วนของลูกคา้ “หุน้ส่วนธุรกิจ” จะไดรั้บก็มีเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย ความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ในระดบัน้ีก่อใหเ้กิดความภกัดีในบริษทัและตราสินคา้ของบริษทัในท่ีสุด 
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ภาพท่ี 2.1 : บนัไดของการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ 
 
 

หุน้ส่วนธุรกิจ 
 

ผูมี้อุปการคุณ 
 
                ลูกคา้ผูส้นบัสนุน  

 
ลูกคา้ 

 
ผูซ้ื้อ 

 
ลูกคา้คาดหวงั 

    
    
ท่ีมา : Peck, H., Payne, A., Christopher, M. & Clark, M.. (1999). Relationship Marketing : 

Strategy and Implementations. Oxford : Butterworth-Heinemann.  

 
 รูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า  
 Philip Kotler ไดก้ล่าวถึงรูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ระดบัความสัมพนัธ์ต่างๆ 
ไว ้5 รูปแบบ (Peck,  Payne, Christopher, & Clark, 1999 หนา้ 50) 

1. รูปแบบพื้นฐาน (Basic Marketing)  เป็นรูปแบบความสัมพนัธ์ขั้นเร่ิมตน้ท่ีพนกังาน
ขายของบริษทัท าการเสนอขายสินคา้กบักลุ่มท่ีเป็น “ลูกคา้คาดหวงั” เพื่อผลกัดนัใหเ้กิดพฤติกรรม
การซ้ือ 

2. รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เป็นรูปแบบท่ีพนกังานขายหรือบริษทั
พยายามสานความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระดบัท่ีเหนือข้ึนไปจากการซ้ือขายสินคา้ในรูปแบบพื้นฐาน 
กล่าวคือพนกังานขายพยายามทิ้งนามบตัรไวใ้หลู้กคา้หรือบริษทัอาจจดัตั้งศูนยข์อ้มูลผูบ้ริโภคฝ่าย
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ลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อตอบค าถามรับค าแนะน าติชมจากลูกคา้ ทั้งน้ีก็เพื่อผลกัดนัให ้“ผูซ้ื้อ” รู้สึกพอใจ
สินคา้และการบริการของบริษทั และกลบัมาซ้ือซ ้ าอีกในท่ีสุดจนกลายเป็น “ลูกคา้” ของบริษทั 

3. รูปแบบมุ่งเนน้เอาใจใส่ลูกคา้ (Accountable Marketing)  พนกังานขายจะโทรศพัท์
กลบัไปยงัลูกคา้หลงัจากท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือการบริการไปแลว้ เพื่อตรวจสอบความพอใจของ
ลูกคา้และรับฟังขอ้เสนอแนะปรับปรุงสินคา้หรือการบริการของบริษทั ทั้งน้ีก็เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกชอบ
ใจบริษทัมากข้ึนจนไปถึงระดบัท่ีเรียกวา่เป็น “ลูกคา้ผูส้นบัสนุน” หรืออาจจะถึงระดบั “ผูมี้อุปการ
คุณ” คือท าการตลาดภายนอกแทนบริษทัเพื่อใหลู้กคา้และลูกคา้คาดหวงัรายอ่ืนๆ หนัมาทดลองซ้ือ
สินคา้หรือซ้ือสินคา้ของบริษทัเพิ่มข้ึน 

4. รูแบบการตลาดแบบรุก (Proactive Marketing) พนกังานขายหรือพนกังานฝ่ายขาย
เทคนิคของบริษทัจะเป็นฝ่ายออกไปเยีย่มลูกคา้ถึงบา้น ท่ีท างานหรือร้านคา้ท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั
เป็นระยะๆ เพื่อน าเสนอข่าวสารขอ้มูลใหม่ๆ เก่ียวกบัสินคา้ ใหข้อ้แนะน าอนัเป็นประโยชน์ในการ
บริหารร้าน จดัแสดงสินคา้ในร้าน ภายใตแ้นวคิดวา่ “ถา้ธุรกิจของลูกคา้ประสบความส าเร็จ ธุรกิจ
ของบริษทัก็จะประสบความส าเร็จไปดว้ย” ทั้งน้ีก็เพื่อสร้างกลุ่มลูกคา้ “ผูมี้อุปการคุณ” ใหม้ากข้ึน
ในบริษทั 

5. รูปแบบหุน้ส่วนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษทัจะใหก้ารสนบัสนุนการ
ด าเนินการของร้านท่ีเป็นลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี จดัการฝึกอบรมใหค้วามรู้การบริหารร้านคา้อยา่งมี
ประสิทธิภาพเน่ืองจากผลก าไรของร้านคา้ท่ีเพิ่มข้ึนก็จะท าใหผ้ลก าไรโดยรวมของบริษทัเพิ่มข้ึน
ดว้ย ดงัตวัอยา่งรูปแบบการคน้ระบบ Franchise  ตลอดจนรูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียวหรือ
หลายชั้น ซ่ึงบริษทัตอ้งอาศยัเคร่ืองมือการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลุ่มน้ี ประเภทท่ีใหค้วามรู้เฉพาะ
ดา้น (Educational Model) นอกเหนือไปจากการใหร้างวลัจากความส าเร็จหรือพฤติกรรมบางอยา่ง
ของลูกคา้ (Reward Model) 
 การสร้างกลยทุธ์ในการตลาดสัมพนัธ์ต่างๆ ใหอ้ยูใ่นกระบวนการพฒันาแผนการตลาด
สัมพนัธ์มีมากมาย (Berry, 1995 อา้งถึงใน ชลิต ลิมปนะเวช, 2545, หนา้ 58-63) ไดก้ล่าวไว ้ 5 กล
ยทุธ์ดว้ยกนัคือ 

1. กลยทุธ์บริการหลกั (Core Service Strategy) กุญแจหรือหวัใจของกลยทุธ์น้ี คือ การ
ออกแบบแผนการตลาดท่ีจะเป็น “บริการหลกั” ซ่ึงสามารถสร้างลูกคา้ใหม่ได ้บริการหลกัท่ีดีเลิศ 
คือ บริการท่ีสามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ใหส้นใจได ้จากนั้นก็จูงใจใหลู้กคา้เหล่านั้นดว้ยบริการท่ีเป็น
เลิศ มีคุณภาพ และระยะยาวเพื่อปูพื้นฐานในการขายบริการอ่ืนๆ ขององคก์รไดอี้ก 

2. กลยทุธ์สร้างความสัมพนัธ์แต่ละบุคคล (Customizing the Relationship) ธรรมชาติของ
บริการต่างๆ สามารถเอ้ืออ านวยใหบ้ริษทัในการสร้างความสัมพนัธ์แต่ละบุคคลไดด้ว้ยการเรียนรู้
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ความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละบุคคลแลว้แยกแยะความแตกต่างเหล่าน้ีเป็นหมวดหมู่เก็บไวใ้น 
Database หรือท่ีเรียกวา่ Data Mining เพื่อท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละปัจเจกบุคคลได ้

3. การใหบ้ริการท่ีมากกวา่ หรือ กลยทุธ์บริการท่ีเหนือความคาดหมาย (Service 
Augmentation) กลยทุธ์ในการสร้างการตลาดสัมพนัธ์อีกกลยทุธ์หน่ึง คือ การใหบ้ริการเหนือความ
คาดหมาย เป็นการใหบ้ริการพิเศษกวา่การบริการทัว่ไปท่ีสร้างความแตกต่างคู่แข่ง เม่ือลูกคา้รู้สึกวา่
ไดรั้บการบริการท่ีพิเศษกวา่ท่ีอ่ืน ก็จะมีความจงรักภกัดีต่อองคก์รและใชสิ้นคา้หรือบริการของ
องคก์รต่อไปและอาจมากกวา่ 

4. บริการราคากนัเอง (Relationship Pricing) เป็นวธีิการตลาดแบบเก่า แต่ก็ไดผ้ลใน
ปัจจุบนั คือ การเสนอราคาพิเศษ ส าหรับลูกคา้พิเศษของบริษทัหรือร้านคา้ วธีิหา้งสรรพสินคา้ใช้
กนับ่อยดว้ยการใหส่้วนลดพิเศษแก่ลูกคา้ท่ีซ้ือของในแผนกหน่ึงแลว้น าไปเป็นส่วนลดการซ้ือของท่ี
อีกแผนกหน่ึง 
 ดว้ยกลยทุธ์น้ีก็คือ การครอบส่วนแบ่งในตวัลูกคา้มากท่ีสุดนัน่เอง บางคร้ังลูกคา้เขา้มาเพียง
เพื่อจะซ้ือเส้ือตวัหน่ึง แต่ดว้ยคูปองส่วนลดท าใหลู้กคา้ตอ้งเดินไปซ้ือของท่ียงัไม่มีความจ าเป็นอีก
แผนหน่ึงแทนท่ีจะรอใหลู้กคา้เกิดความจ าเป็นแลว้ไปซ้ือ ซ่ึงลูกคา้อาจไปซ้ือร้านอ่ืนในวนัอ่ืนแทนก็
ได ้ก็ท  าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการใหร้าคากนัเอง (Relationship Pricing)  ดว้ยการซ้ืออีก
แผนกหน่ึงนัน่เอง 
 5.  กลยทุธ์การตลาดภายใน (Internal Marketing) กลยทุธ์การตลาดภายในองคก์รนั้นเป็น
แนวความคิดแทนท่ีองคก์รจะสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีดว้ยการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้เพียง
อยา่งเดียว ส่ิงท่ีผูบ้ริหารองคก์รควรตอ้งตระหนกั คือ บุคลากรในองคก์รก็เปรียบเสมือนลูกคา้ 
(Customer) เช่นกนั การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ภายในองคก์รยิง่มีความส าคญัอยา่งยิง่ยวด 
เพราะความส าเร็จของความสัมพนัธ์ของลูกคา้ภายในองคก์ร เป็นสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดความส าเร็จของ
การตลาดสัมพนัธ์กบัลูกคา้ภายนอกนัน่เอง 
 ฉะนั้นกระบวนการดา้นการตลาด ผูบ้ริหารจะไดท้ราบขอ้คิดดีๆ หลายอยา่งจากพนกังาน 
(ลูกคา้ภายใน) และน าขอ้คิดเหล่านั้นมาปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อใหอ้งคก์รบรรลุ
ความส าเร็จท่ีตอ้งการได ้ซ่ึงเป็นอีกแนวความคิดหน่ึงของกระบวนการกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธ์
หรือ Relationship Marketing Strategy  
 
 
 
 



26 

 

 ข้ันตอนของการบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) 
 การท างาน CRM  ใหป้ระสบความส าเร็จตอ้งอาศยัแผนปฏิบติัการท่ีละเอียดและรัดกุมอยา่ง
มาก ไม่วา่องคก์รจะเร่ิมท าอะไรก็ตาม การวางแผนถือเป็นกุญแจสู่ความส าเร็จโดยเฉพาะกบัการ
ริเร่ิมท า CRM  ซ่ึงส่งผลกระทบต่อองคก์รโดยรวมทั้งหมด การวางแผนท า CRM   จึงมีความส าคญั
เพราะจะช่วยใหส้ามารถสร้างเป้าหมายทางธุรกิจได ้ซ่ึงขั้นตอนของ CRM   ประกอบไปดว้ย 
(Nykamp, 2001)  
 1.  การประเมินสถานการณ์ (Situation Assessment) วา่ขณะน้ีองคก์รอยู ่ณ จุดใดหลกัใน
การวางแผนปฏิบติัการณ์ CRM   คือ การเขา้ใจถึงจุดยนืขององคก์ร กาประเมินสถานการณ์จะช่วย
ใหอ้งคก์รสามารถช้ีขดัไดถึ้งการก าหนดขนาดของการจดัล าดบัการเร่ิมท า CRM   ภายใต้
สถานการณ์ปัจจุบนั การประเมินสถานการณ์น้ีรวมถึงการประเมินสถานการณ์ทั้งภายในและ
ภายนอก การสัมภาษณ์หรือการประชุมเพื่อถกประเด็นกนัของจากแต่ละแผนก จะช่วยใหท้ราบวา่
ตอ้งเผชิญกบัความแตกต่างในการเร่ิมท า CRM   มากนอ้ยแค่ไหน ซ่ึงส่ิงจ าเป็น 2 ประการในการ
ประเมินสถานการณ์ CRM   ไดแ้ก่ 
  1.1  การประเมินสถานการณ์ภายในองคก์ร การประเมินสถานการณ์น้ี ควรร่วมถึงการ
ประเมินภายในถึงความสามารถและโครงสร้างของการท า CRM   ส่ิงจ าเป็นในการประเมิน
สถานการณ์คือ การไดข้อ้สรุปโดยรวมของการประเมินภายในองคก์ร เพราะจะเป็นตวับอกถึง
ต าแหน่งท่ีองคก์ร ตลอดจนจุดเด่น จุดดอ้ย ในแต่ละหน่วยงานหรือแต่ละแผนกขององคก์ร ความ
เขา้ใจพื้นฐานในการวางกลยทุธ์และการจดัสรรทรัพยากรต่างๆ ตลอดจนการลงทุนท่ีเก่ียวขอ้งการ
เห็นชอบร่วมกนัเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีส าคญัของกระบวนการในแผนผงั เพราะสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือ
ในการวดัความส าเร็จ 
  1.2  การประเมินสถานการณ์ภายนอก หลกัการท่ีสองของการประเมินสถานการณ์ 
CRM   คือ การประเมินสถานการณ์ภายนอกของประสบการณ์ท่ีลูกคา้มีต่อองคก์ร การประเมิน
ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร ประกอบดว้ย การรู้วา่ควรจะวเิคราะห์ประสบการณ์จากลูกคา้
ทั้งหมดหรือเฉพาะกลุ่มลูกคา้หลกั และในการวเิคราะห์เหล่านั้นตอ้งใชท้ั้งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary) 
และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary) ในการวจิยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเพื่อเขา้ใจพฤติกรรมความ
ตอ้งการและโอกาสในการปฏิสัมพนัธ์ตลอดจนวงจรการซ้ือของลูกคา้และในส่วนต่อมาคือ การ
ล าดบัโอกาสในการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้จะข้ึนอยูก่บัผลกระทบความสามารถในการปฏิบติัการ 
องคก์รนั้นๆจ าเป็นตอ้งตกลงกนัในเร่ืองของวธีิการท า CRM  เพื่อปรับปรุงระบบ จุดติดต่อ หรือ
กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง 
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 2.  การวเิคราะห์ช่องวา่งของการท า CRM  (CRM Gap Analysis) วา่มีช่องวา่งอะไรท่ี
จะตอ้งแกไ้ขเพื่อท า CRM  ใหเ้กิดประสิทธิผล การวเิคราะห์ช่วงวา่งควรเป็นขั้นตอนท่ีสองของการ
วางแผนท า CRM   เพราะการวเิคราะห์น้ีจะเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งสถานภาพท่ีเป็นจริง ใน
ปัจจุบนักบัสถานภาพท่ีตอ้งการ ซ่ึงการประเมินสถานการณ์ภายนอกและภายใน การประเมิน
สถานการณ์ภายในในชั้นตอนท่ีหน่ึง จะบอกถึงล าดบัของโอกาสในการปฏิสัมพนัธ์ต่างๆ ท่ีตอ้งท า
ทั้งหมดก่อน โดยจ าเป็นท่ีจะตอ้งบอกถึงประสบการณ์ท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงรวมถึงการบอกแต่ละ
ขั้นตอนท่ีหน่ึงนั้น โดยจ าเป็นท่ีจะตอ้งบอกถึงประสบการณ์ท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงรวมถึงการบอกแต่
ละขั้นตอนท่ีควรท า และเม่ือเราแยกแยะกิจกรรมในแต่ละโอกาสของการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ตาม
ขั้นตอนท่ีหน่ึงนั้น จะท าใหเ้กิดช่องวา่งของขอ้มูล ระบบ และกระบวนการทางธุรกิจ ตลอดจน
ขอ้บกพร่องในเร่ืองทรัพยากรและบุคลากร เม่ือมองใหลึ้กถึงความสามารถภายในองคก์าร จะท าให้
สามารถแบ่งประเภทช่องวา่งในศูนยร์วมธุรกิจ โครงสร้างองคก์ร การวดัผลทางธุรกิจ ความสามารถ
ในการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และเทคโนโลยไีด ้การวเิคราะห์ช่องวา่งขององคก์ร ไดแ้ก่ 
  2.1  ช่องวา่งในศูนยร์วมทางธุรกิจ ในส่วนของช่องวา่งในศูนยร์วมทางธุรกิจ จะมองไป
ถึงเร่ืองท่ีเป็นพื้นฐาน ซ่ึงองคก์รส่วนใหญ่มกัจะไมค่อยใหเ้วลาและความเอาใจใส่กบัเร่ืองเหล่าน้ี
มากนกั เช่น นิยามของค าวา่ “ลูกคา้” ความรู้เร่ืองพฤติกรรมของลูกคา้ ความเขา้ใจถึงทศันคติ ความ
ตอ้งการและความชอบของลูกคา้ กรณีมีขอ้ผกูมดัหรือสัญญาในการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
  2.2  ช่องทางในโครงสร้างองคก์ร ช่องวา่งในโครงสร้างองคก์รบ่งบอกถึงบทบาทและ
ความรับผดิชอบ กระบวนการทางธุรกิจ การวดัความสามารถของพนกังาน และระบบค่าตอบแทน
ต่างๆ ซ่ึงประเด็นเหล่าน้ีจะเป็นขั้นตอนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นประสบการณ์ลูกคา้ แต่ส่งผลกระทบอยา่งมาก
ทั้งต่อพฤติกรรมของลูกคา้แต่ละรายและต่อกลุ่มลูกคา้ 
  2.3  ช่องวา่งในการวดัผลทางธุรกิจ ช่องวา่งในการวดัผลทางธุรกิจจะเก่ียวขอ้งกบัการ
วดัความสามารถของลูกคา้ แต่ละกลุ่ม เช่น ช่องวา่งในการแสวงหาลูกคา้ การพฒันา การรักษา 
ลูกคา้ การเขา้มาเป็นลูกคา้ และการกระตุน้ลูกคา้ใหก้ลบัมาซ้ือสินคา้และบริการ การวเิคราะห์
ช่องวา่งจะบ่งบอกถึงความสามารถขององคก์รในการสร้างและติดตามการวดัผลเหล่าน้ีดว้ยบตัร
บนัทึกขอ้มูลรายบุคคล 
  2.4  ช่องวา่งความสามารถในการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นช่องวา่งท่ีพิจารณาจาก
ประสบการณ์ของลูกคา้ ยิง่มีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้มากและเม่ือลูกคา้มีประสบการณ์มาก ช่องวา่ง
เหล่าน้ีก็จะชดัเจนข้ึนเร่ือย โดยองคก์รสามารถปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในเร่ืองของการประสานงาน
และการปฏิบติัสัมพนัธ์ท่ีเหนียวแน่นกบัลูกคา้ ยกตวัอยา่งเช่น ความสามารถของลูกคา้ในการติดต่อ
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กบัองคก์รในทุกจุด การจดจ าองคก์รและระดบัความเหนียวแน่นของความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ร
กบัลูกคา้อยา่งไร ความเป็นหน่ึงเดียวกนัขององคก์รในสายตาของลูกคา้ ลูกคา้ติดต่อผา่นฝ่ายขาย 
ฝ่ายบริการ และฝ่ายการตลาดไดห้รือไม่ เป็นตน้ 
  2.5  ช่วงวา่งทางเทคโนโลย ีช่องวา่งทางเทคโนโลยอีาจเก่ียวขอ้งกบัการเก็บขอ้มูลอยา่ง
ต่อเน่ือง การกระจายขอ้มูล ลูกคา้ท่ีถูกตอ้งอยา่งต่อเน่ืองและบ่อยคร้ังช่องวา่งเหล่าน้ีกลายเป็นจุด
บอดของการท า CRM  ในหลายๆ องคก์รเน่ืองจากไม่มีการแกไ้ขจดัการกบัช่องวา่งเหล่าน้ี 
 นอกจากโอกาสในการปฏิสัมพนัธ์และส่วนประกอบทั้ง 5 ของแผนผงัการปรับเปล่ียน 
CRM  แลว้ การวเิคราะห์ช่องวา่งยงัควรบ่งบอกถึงความพร้อมขององคก์รในดา้นผูน้ าและทรัพยากร
ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งไม่เป็นแค่เพียงผูจ้ดัหา แต่จะตอ้งก ากบัและเขา้ร่วมกระบวนการปรับเปล่ียน 
CRM  อยา่งจริงจงั ตอ้งจดัสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสมใหแ้ก่ทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนก าหนด
บทบาทและความรับผดิชอบต่างๆ ในการปรับเปล่ียนอยา่งรัดกุม ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากขั้นตอนท่ี 2 คือ 
การจ าแหนช่องวา่งในกระบวนการ ความสามารถและโครงสร้างทางธุรกิจ เพื่อช่วยใหลู้กคา้ไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุด และเลือกท่ีจะปฏิสัมพนัธ์กบัองคก์รเป็นอนัดบัแรก 
 3.  การวางแผนปฏิบติัการ (Action Plan) เป็นการวางแผนเพื่อใหแ้น่ใจวา่การกระท านั้น
ส่งผลระยะสั้นและระยะยาว ซ่ึงองคก์รควรตั้งแผนกส าหรับปรับเปล่ียนองคก์รภายใน เพื่อวางแผน
ในช่วงเร่ิมตน้และบริหารอยา่งต่อเน่ือง โดยมีตวัแทนจากหน่วยงานหลกัทั้งหมดขององคก์รรวมอยู่
ในทีมดว้ย โดยองคก์รสามารถสร้างแผนปฏิบติั CRM  ไดเ้องแต่หลายคร้ังพบวา่ มุมมองจาก
บุคคลภายนอกองคก์รสามารถช่วยในการวดัผลของเป้าหมายและความเหมาะสมในการปฏิบติั 
นอกจากน้ีประโยชน์ส าคญัอีกประการหน่ึงท่ีจะไดรั้บจากการวางแผนคือ บุคลากรในองคก์รเขา้ใจ
ความหมายของ CRM   เน่ืองจากประเด็นหลายประเด็นยงัตอ้งมีการถกเถียงกนัอยู ่ซ่ึงการวเิคราะห์
ช่องวา่งจะช้ีใหเ้ห็นถึงการเปล่ียนแปลงอยา่งมากในขั้นตน้ตลอดจนการปรับปรุงยทุธวธีิในขอบข่าย
ของการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้คนส าคญั การจดัล าดบัก่อนหลงัและสร้างสมดุลในการเร่ิมตน้น้ีเป็นส่ิง
ส าคญัและควรอยูบ่นพื้นฐานของเง่ือนไขหลกั 4 ประการคือ 
 1.  ค่าใชจ่้าย (Cost)  ในการปฏิบติัการซ่ึงรวมเงินลงทุนกอ้นแรกและค่าใชจ่้ายท่ีคาดวา่จะ
เกิดในอนาคต 
 2.  ผลประโยชน์ (Benefit) ในรูปของรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน การประหยดัค่าใชจ่้ายและการสร้าง
ความแตกต่างในการแข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึนดว้ย 
 3.  ความเป็นไปได ้ (Feasibility) อยูบ่นพื้นฐานความพร้อมขององคก์ร การยอมรับจากฝ่าย
บริหารระดบัสูง ความพร้อมในดา้นทกัษะและทรัพยากร ระบบสนบัสนุนต่างๆ และปัจจยัอ่ืนๆ 
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 4.  เวลา (Time) ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน ซ่ึงครอบคลุมถึงเวลาท่ีใชใ้นการฝึกอบรมและการ
บริการความเปล่ียนแปลงทางวฒันธรรม 
 ส่ิงเหล่าน้ีควรน ามาพิจารณาอยา่งละเอียดรอบคอบในการวางแผนปฏิบติัการ เพื่อวดั
ความกา้วหนา้และความส าเร็จของแผนการ อีกทั้งยงัควรบอกถึงกิจกรรมท่ีสัมพนัธ์กนั และ
รายละเอียดของเวลาและทรัพยากรท่ีตอ้งการในแต่ละกิจกรรมดว้ย 
 การไดรั้บการสนบัสนุนจากทุกคนท่ีรับผดิชอบ เป็นส่ิงส าคญัไม่วา่จะเป็นฝ่ายปฏิบติัการ
ฝ่ายสนบัสนุนและฝ่ายหาทุน ซ่ึงตอ้งอาศยักลยทุธ์ในการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มต่างๆ หลายกลุ่ม 
เพราะความร่วมมือของแต่ละบุคคลในการสรุปแผนการปฏิบติัจะเป็นประโยชน์อยา่งมากในการ
ปฏิบติัจริง 
 
 การวางแผนปฏิบัติการ CRM  ให้ประสบผลส าเร็จ 
 ในการวางกลยทุธ์ CRM  ประกอบไปดว้ยขั้นตอนทั้งหมด 7 ขั้นตอน ไดแ้ก่ (นิตยสาร
ผูจ้ดัการ 360 องศา, 2549) 
 1.  การวเิคราะห์ลูกคา้ ในขั้นแรกเม่ือบริษทัตดัสินใจท่ีจะน ากลยทุธ์ CRM มาประยกุตใ์ช้
ในองคก์รแลว้บริษทัก็จ  าเป็นจะตอ้งทราบวา่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายน่าจะเป็นใคร เป็นระดบั Traders 
อนัไดแ้ก่ ธุรกิจคา้ส่ง คา้ปลีก ตวัแทน นายหนา้ หรือระดบั Consumers อนัไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นผูใ้ช้
สินคา้คนสุดทา้ย (End User) หรือทั้งสองกลุ่ม เน่ืองจากการด าเนินการทางการตลาดและการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในตลาดธุรกิจและลูกคา้ในตลาดบริโภคมีความแตกต่างกนัอยา่งมาก ซ่ึงใน
การวเิคราะห์ลูกคา้สามารถวเิคราะห์ในรูปแบบของเครือข่ายการสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้ (Value 
Delivery Network) โดยบริษทัผูผ้ลิตสินคา้บางรายอาจเลือกท่ีจะขายตรงแก่ลูกคา้ในรูปแบบของ
การขายสินคา้ทางโทรทศัน์ การขายผา่นแคตตาล๊อค หรือขายผา่นเคร่ืองขายสินคา้อตัโนมติั เป็นตน้ 
บริษทัผูผ้ลิตบางรายอาจจ าเป็นตอ้งอาศยัคนกลางในรูปของตวัแทนขายตรงแบบชั้นเดียว (Single 
Level Marketing) หรือตวัแทนขายตรงแบบหลายชั้น (Multi-Level Marketing) หรือบางรายอาจ
เลือกขายสินคา้ผา่นคนกลางท่ีเป็นพอ่คา้และคนกลางท่ีเป็นนายหนา้หรือตวัแทนขายพร้อมๆ กนัไป
เพื่อใหสิ้นคา้ของบริษทักระจายเขา้สู่ตลาดไดม้ากท่ีสุด 
 การวเิคราะห์เครือข่ายการสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้น้ีจึงเท่ากบัเป็นการพิจารณาทางเลือกท่ี
เป็นไปไดใ้นการก าหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นไปไดใ้นการสร้างโปรแกรม CRM  ซ่ึงในหลายๆ กรณี 
พบวา่ ถึงแมบ้ริษทัผูผ้ลิตจะมีลูกคา้ท่ีสั่งซ้ือสินคา้จากตนซ่ึงเป็นคนกลางในช่องทาง 
 การจดัจ าหน่ายแต่บริษทัก็จ  าเป็นตอ้งสร้างสัมพนัธ์กบัทั้งลูกคา้ท่ีเป็นคนกลางรวมถึงลูกคา้
ท่ีเป็นผูบ้ริโภคดว้ยเช่นกนั เพื่อใหผู้บ้ริโภคจดจ าช่ือตราสินคา้และหรือบริษทั ตลอดจนบอกความ
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ตอ้งการหรือขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงสินคา้หรือพฒันาสินคา้ใหม่ๆ สู่
ตลาดต่อไป 
 2.  การวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาดหลงัจากท่ีบริษทัไดพ้ิจารณาทางเลือกท่ีเป็น 
ไปไดใ้นการสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายตามรูปแบบเครือข่ายการสร้างคุณค่าแก่
ลูกคา้ของตนแลว้ ขั้นต่อไปต่อไปบริษทัจ าเป็นตอ้งวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาดซ่ึง
ประกอบดว้ยสภาพแวดลอ้มภายนอก อนัไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มระดบัมหาภาคและสภาพแวดลอ้ม
ระดบัจุลภาค และสภาพแวดลอ้มภายในบริษทัท่ีตอ้งการประสบความส าเร็จในตลาด จึงจ าเป็นตอ้ง
สร้างระบบขอ้มูลทางการตลาดท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ แหล่งท่ีมาของขอ้มูลอาจจะมาจาก
แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ อนัไดแ้ก่ รายงานข่าวสารต่างๆ ท่ีมีการพิมพเ์ผยแพร่แลว้และเป็นขอ้มูลท่ี
ทนัสมยัหรือมาจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ โดยการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
  ขอ้มูลการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาดสามารถช้ีใหเ้ห็นถึง SWOT คือ จุด
แขง็ (Strength) จุดอ่อน (Weakness) โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค (Threat) เพื่อเป็นแนวทาง
ส าหรับบริษทัในการวางกลยทุธ์แบ่งส่วนตลาด ก าหนดตลาดเป้าหมาย และก าหนดต าแหน่ง
ผลิตภณัฑ ์(STP Marketing) เพื่อกลุ่มเป้าหมายของ CRM ต่อไป 
  ส าหรับการแบ่งส่วนตลาด ก าหนดตลาดเป้าหมาย และก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑน์ั้น 
จากเครือข่ายการสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้ผนวกกบัคลงัขอ้มูลสภาพแวดลอ้มทางการตลาดของบริษทั 
ท าใหบ้ริษทัทราบวา่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความเป็นไปไดใ้นการจดัโปรแกรม CRM น่าจะเป็นใคร เป็น
ผูบ้ริโภค ธุรกิจการคา้ ธุรกิจคา้ปลีก หรือตวัแทนขาย หรือหลายๆ กลุ่มลูกคา้ แต่ไม่วา่จะเป็นกลุ่มใด
ก็ตามการจดัโปรแกรม CRM ใหก้บัผูบ้ริโภคทุกๆ รายเหมือนกนัยอ่มไม่ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ตนเป็น
คนพิเศษส าหรับบริษทั เช่นเดียวกบัการจดักิจกรรมรณรงคก์ารสะสมคะแนนส าหรับธุรกิจคา้ปลีก
ทุกๆ รายเหมือนกนั ไม่วา่จะเป็นร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ ขนาดกลาง หรือร้านคา้ยอ่ม ร้านคา้ปลีกใน
เขตกรุงเทพฯ หรือต่างจงัหวดั ยอ่มไม่น่าสนใจส าหรับร้านคา้ปลีกบางราย 
  ดว้ยเหตุน้ีจึงน่าจะมีเกณฑอ์ะไรบางอยา่งท่ีใชแ้บ่งลูกคา้ของบริษทัออกเป็นส่วนๆ หรือ
ท่ีเรียกวา่การแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยกลุ่มยอ่ยท่ีแบ่งไดจ้ะมีลกัษณะบางอยา่ง
เหมือนๆ กนัภายในกลุ่มและแตกต่างไปจากกลุ่มอ่ืนๆ หรือท่ีเรียกกนัวา่เป็น “ส่วนของตลาด” 
(Marketing Segment) ซ่ึงสามารถแบ่งไดท้ั้งลูกคา้ท่ีเป็นธุรกิจคา้ส่ง ธุรกิจคา้ปลีก และผูบ้ริโภค 
ตวัอยา่งเช่น 
  1.  ธุรกิจคา้ส่ง เกณฑท่ี์ใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดไดแ้ก่  
   1.1  ภูมิศาสตร์ ต่างจงัหวดั / กรุงเทพฯ ในประเทศ / ต่างประเทศ  
   1.2  พฤติกรรมศาสตร์ ขนาดการสั่งซ้ือ แบบหรือรุ่นท่ีสั่งซ้ือ  
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   1.3  ประชากรศาสตร์ ขนาดของธุรกิจ รูปแบบความเป็นเจา้ของ (เจา้ของคนเดียว / 
หา้งหุน้ส่วน / บริษทั) 
  2.  ธุรกิจคา้ปลีก เกณฑท่ี์ใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ไดแ้ก่  
   2.1  ภูมิศาสตร์ ต่างจงัหวดั / กรุงเทพฯ ในประเทศ / ต่างประเทศ  
   2.2  พฤติกรรมศาสตร์ ขนาดการสั่งซ้ือ แบบหรือรุ่นท่ีสั่งซ้ือ  
   2.3  ประชากรศาสตร์ ขนาดของธุรกิจ จ านวนสาขา หรือพื้นท่ีขาย ฯลฯ 
  3.  ผูบ้ริโภค เกณฑท่ี์ใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ไดแ้ก่  
   3.1  ภูมิศาสตร์ รายได ้เพศ อาย ุอาชีพ ขนาดและสถานภาพครอบครัว  
   3.2  พฤติกรรมศาสตร์ ซ้ือบ่อย / นานๆ คร้ัง ซ้ือประจ า / ไม่ประจ า  
   3.3  จิตวทิยา บุคลิกภาพ วถีิการด าเนินชีวติ (Life Style) 
  บริษทัอาจใชเ้กณฑใ์ดเกณฑห์น่ึงหรือหลายเกณฑร่์วมกนัเพื่อแบ่งกลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่ม
ออกเป็นส่วนของตลาดหลายๆ ส่วน ทั้งน้ีนกัการตลาดในปัจจุบนัมีเป้าหมายตอ้งการแบ่งใหเ้หลือ
ส่วนยอ่ยของตลาดท่ีมีขนาดเล็กท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดห้รือเรียกวา่ “Niche Market” จนสุดทา้ยเหลือ
เพียงผูบ้ริโภคหรือธุรกิจคา้ส่งหรือธุรกิจคา้ปลีกเพียง 1 ราย ในส่วนของตลาดท่ีไดต้ามแนวคิด
การตลาดแบบ 1 ต่อ 1 (One-to-One Marketing) และเลือกกิจกรรมการตลาดท่ีมีลกัษณะเป็นกนัเอง
พิเศษเฉพาะเจาะจงและเนน้การส่ือสารแบบสองทางเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้แต่ละราย 
  เม่ือไดส่้วนยอ่ยของตลาดท่ีมีความเป็นไปไดแ้ลว้ บริษทัจึงพิจารณาส่วนยอ่ยของตลาด
เพื่อเป็นกลุ่มเป้าหมายของโปรแกรม CRM  หรือท่ีเรียกวา่เป็นการก าหนดตลาดเป้าหมาย 
(Targeting) โดยทัว่ไปแลว้กลยทุธ์การเลือกตลาดเป้าหมายจากส่วนของตลาดท่ีเป็นไปไดห้ลายๆ
ส่วนมี 3 ทางเลือก ไดแ้ก่ 

- กลยทุธ์การตลาดแบบไม่แตกต่าง (Undifferentiation)  คือ การจดักิจกรรม
การตลาดแบบเดียวเพื่อสร้างสัมพนัธ์กบัทุก ๆ ส่วนของตลาด ซ่ึงไม่เหมาะสมกบัโปรแกรม CRM  
ในปัจจุบนัท่ีตอ้งการความเป็นพิเศษ เป็นกนัเองใหก้บักลุ่มเป้าหมายของโปรแกรม CRM  

- กลยทุธ์การตลาดแบบแตกต่าง (Differentiation) คือ เลือกตั้งแต่ 2 ส่วนของตลาด
ข้ึนไปเป็นกลุ่มเป้าหมายของโปรแกรม CRM   

- กลยทุธ์การตลาดมุ่งเฉพาะส่วน (Market Concentration) คือ การแบ่งส่วนของ
ตลาดแลว้จดัโปรแกรม CRM ในส่วนของตลาดท่ีเลือกไวโ้ดยเฉพาะ ซ่ึงวธีิน้ีค่อนขา้งเป็นท่ีนิยม
และในกรณีท่ีบริษทัมีสินคา้วางจ าหน่ายหลายสายผลิตภณัฑแ์ละมีกลุ่มเป้าหมายมากกวา่ 1 กลุ่ม 
เม่ือบริษทัก าหดนกลุ่มเป้าหมายส าหรับโปรแกรม CRM ไดแ้ลว้ บริษทัจึงสามารถท าการส่ือสารกบั
กลุ่มเป้าหมายเพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงจุดยนืหรือต าแหน่งของโปรแกรม CRM ของบริษทั ในสายตา
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ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายหรือท่ีเรียกวา่ เป็นการวางต าแหน่งผลิตภณัฑใ์นตลาด (Positioning) ซ่ึง
ผลิตภณัฑใ์นท่ีน้ีก็คือแคมเปญ CRM ของบริษทั 
 3.  การจดัแผนภาพการตลาด (Market Map) ขั้นตอนต่อมาหลงัจากท่ีบริษทัสามารถเลือก
กลุ่มเป้าหมายของโปรแกรม CRM จากส่วนของตลาดท่ีน่าสนใจและมีความเป็นไปไดม้ากท่ีสุด ขั้น
ต่อไปบริษทัควรจดัล าดบัความส าคญัของแต่ละกลุ่มเป้าหมายวา่ควรใหค้วามส าคญักบั
กลุ่มเป้าหมายในเป็นอนัดบัแรกและรองลงไป เคร่ืองมือท่ีน ามาใชใ้นการจดัอนัดบั ไดแ้ก่ แผนภาพ
การตลาด (Market Map) ซ่ึงเป็นแผนภาพท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงกิจกรรมการจดัจ าหน่ายสินคา้ของบริษทั
พร้อมทั้งช้ีใหเ้ห็นถึงปริมาณและหรือมูลค่าขายของสินคา้หรือการบริการท่ีจ าหน่ายออกไปผา่นช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรูปแบบหรือแต่ละเครือข่ายการสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้ 
 4.  การบริหารสถานท่ีจดัจ าหน่าย นอกเหนือไปจากผูจ้ดัการดา้นผลิตภณัฑ ์หลายบริษทัก็
ใหค้วามส าคญักบัการบริหารสถานท่ีจดัจ าหน่ายท าใหมี้โครงสร้างองคก์รหลายชั้น เช่น ผูจ้ดัการ
ร้านคา้หรือสาขาจะรายงานไปยงัผูจ้ดัการภูมิภาค ซ่ึงจะรายงานต่อไปยงัรองประธานบริษทัตามแต่
ละแผนก โดยท่ีมกัจะจดัแผนกต่างๆ ตามพื้นท่ีผลตอบแทนของผูจ้ดัการจะข้ึนอยูก่บัความสามารถ
ของร้านคา้หรือสาขาท่ีดูแลอยู ่ผลตอบแทนจะเก่ียวขอ้งถึงการแสวงหาลูกคา้และยอดขายทั้งหมด 
แต่ไม่รวมถึงการรักษาดูแลอยู ่ผลตอบแทนจะเก่ียวขอ้งถึงการแสวงหาลูกคา้และยอดขายทั้งหมด 
แต่ไม่รวมถึงการรักษาลูกคา้เดิม นอกจากน้ียงัมีการสนบัสนุนใหแ้ข่งขนักนัระหวา่งร้านคา้ สาขา 
ภูมิภาคและแผนกต่างๆ ผูท่ี้ท  ายอดขายไดม้ากท่ีสุดจะไดรั้บการยกยอ่งเป็นพิเศษ แต่จากมุมมองของ
ลูกคา้ ลูกคา้จะมองวา่บริษทัไม่มีกลยทุธ์ท่ีเป็นหน่ึงเดียว 
 5.  การบริการการส่งเสริมการขาย ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดและประชาสัมพนัธ์จะให้
ความส าคญักบัการท าโปรโมชัน่การตลาด โดยอาจวา่จา้งเอเยน่ตห์รือบุคคลท่ีสามารถมารับงาน
บางส่วนหรือทั้งหมด ซ่ึงปกติพนกังานในบริษทัจะท าหนา้ท่ีดูแลเร่ืองโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ประสานงานกบัเอเยน่ต ์รวมทั้งผลิตและกระจายงานทางการตลาดอ่ืน ๆ 
  ระบบการตลาดซ่ึงมีความซบัซอ้นมากข้ึนท าใหน้กัการตลาดทั้งหลายตอ้งเพิ่ม
ความสามารถในการติดตามและวดัประเมินผลทางการตลาด ท าใหปั้จจุบนัน้ีสามารถรายงานผล
ของการท ากิจกรรมรณรงคแ์ต่ละคร้ัง ค านวณผลตอบรับและอตัราการปรับเปล่ียนค่าใชจ่้ายในการ
แสวงหาลูกคา้เพิ่มและก าไรท่ีเพิ่มข้ึนเกินความคาดหมาย เป็นตน้ แมว้า่การวดัประสิทธิผลหรือจดั
กิจกรรมส่งเสริมการขายจะท าไดง่้ายข้ึน แต่ตอ้งดูท่ีองคก์รก่อนวา่มีการติดต่อกบัลูกคา้แต่ละกลุ่มก่ี
คร้ัง การติดต่อรูปแบบใดท่ีลดคุณค่าของลูกคา้ จุดใดคือจุดถดถอย กล่าวคือจุดใจเป็นจุดท่ีเราควร
หยดุความพยายามท่ีจะติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ องคก์รส่วนมากใหค้วามส าคญักบัประสิทธิภาพ ผล
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ของการท ากิจกรรมรณรงคห์รือการตลาดโดยไม่ไดม้องระยะไกลถึงประสิทธิพลของการติดต่อ
ระยะยาว 
 6.  การบริหารช่องทางการจดัจ าหน่าย ช่วงศตวรรษท่ี 1980 และ 1990 องคก์รส่วนใหญ่
ขยายช่องทางจดัจ าหน่ายหลายช่องทาง เช่น ร้านคา้ปลีกเพิ่มการขายแบบแคตตาล๊อก สถาบนั
การเงินเพิ่มเคร่ืองตอบรับอตัโนมติั (Automated voice response) และธนาคารออนไลน์ เคเบิ้ล เพิ่ม
ความสามารถในการดูหนงั Pay-Per-View ดว้ยการโทรศพัทห์รือผา่นรีโมตคอนโทรล 
 7.  การบริหารการติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การบริหารการติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้เร่ิมจาก
การรู้ธรรมชาติและจ านวนในการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยใชข้อ้มูลเดิมท่ีมีอยูใ่นการติดต่ออยา่ง
ต่อเน่ือง ดงัตวัอยา่งของพนกังานขายท่ีใชข้อ้มูลท่ีไดพ้ดูคุยกบัลูกคา้ในคร้ังก่อนในการติดต่อกบั
ลูกคา้คร้ังต่อ ๆ ไป 
  การบริหารการติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ตอ้งเร่ิมมีการขายสู่ภายนอก การติดต่อทาง
การตลาดและอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง องคก์รจะมอบหมายใหต้วัแทนขายสินคา้หรือใหบ้ริการรับผดิชอบ
ลูกคา้เฉพาะรายหรือเฉพาะกลุ่ม องคก์รแบบน้ีคือองคก์รท่ีใหค้วามส าคญักบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้และคุณภาพของบริการเป็นหลกั การบริหารการติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นวธีิท่ีช่วยใหเ้ขา้ใจ
การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่อยา่งไรก็ตามวธีิน้ียงัไม่ค่อยไดพ้ดูถึงการลงทุนลูกคา้และกล
ยทุธ์การจดัการท่ีมากข้ึน 
  เม่ือองคก์รตระหนกัถึงความส าคญัของการบริหารโดยเนน้ท่ีลูกคา้ ท าใหผู้จ้ดัการท่ี
ดูแลลูกคา้แต่ละกลุ่มกลายเป็นศูนยร์วมของโครงสร้างทั้งองคก์ร ซ่ึงแต่ละคนมีหนา้ท่ีท าก าไรและ
สร้างความภกัดีของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด ซ่ึงอาจจะจ ากดัใหดู้แลเฉพาะกลุ่มเล็กๆ ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้
หลกัเท่านั้น การแบ่งกลุ่มลูกคา้มีความส าคญัมาก ผูจ้ดัการท่ีดูแลแต่ละกลุ่มลูกคา้ มีหนา้ท่ี
รับผดิชอบในการแสวงหาลูกคา้ พฒันาและรักษาลูกคา้ในกลุ่มท่ีรับผดิชอบอยู ่ทั้งน้ีผูจ้ดัการท่ีดูแล
เฉพาะกลุ่มจึงเป็นเสมือนตวัแทนของลูกคา้หรือเป็นผูค้วบคุมจดักลุ่มสินคา้และบริการท่ีเหมาะสม
ท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 
 เคร่ืองมือและกจิกรรมทีใ่ช้ในการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 ในทางปฏิบติัแลว้ ในการด าเนินงานดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ขององคก์ร นอกจากการ
บริหารงานดา้นการตลาด บริษทัยงัมีกลยทุธ์ท่ีส าคญัท่ีใชใ้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ คือ 
เคร่ืองมือส่ือสารหรือกิจกรรมทางการตลาดอีกมากมาย เพื่อใชเ้ป็นกลยทุธ์หลกัในการสร้างสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ในระยะยาว เคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาดท่ีน ามาใชก้บัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(CRM)   จะตอ้งเลือกใหมี้ความหลากหลายโดยทุกๆ เคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาดจะตอ้ง



34 

 

สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดท่ีบริษทัน ามาใชน้ั้น สามารถ
สรุปเป็นตารางได ้ดงัตารางท่ี 3  ซ่ึงเป็นการแสดงเคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาดเพื่อการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 
ตารางท่ี 2.2 : เคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาดเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 

กิจกรรมการตลาด เคร่ืองมือ : ประโยชน์ในการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

การตลาดโดยตรง Telemarketing : Call Center 

Warranty Card : ทราบประวติัการซ้ือ 

Direct Mail / Print Media : เพื่อเตือนความทรงจ า หรือเสนอ
ขายอยา่งเงียบๆ 

E-Marketing : ใหข้อ้มูล รายละเอียด ชกัชวนใหซ้ื้อและจูงใจให้
ลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้อีก 

การประชาสัมพนัธ์ เอกสาร ใบปลิว แผน่พบั วารสาร Newsletter : สร้างความเขา้ใจ
อนัดีกบัลูกคา้ในระยะยาว 

กิจกรรมทางการตลาด (Event Marketing) : สร้างความสนุก
สนามเป็นกนัเอง และใชส้ าหรับของคุณลูกคา้ 

การโฆษณา Advertorial : สร้างความน่าเช่ือถือ ใหร้ายละเอียดสินคา้ไดม้าก 

การส่งเสริมการขาย การสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั : สร้างยอดซ้ืออยา่งต่อเน่ือง
ในระยะเวลาหน่ึง 

Sponsorship เป็น Sponsor จดังานการกุศลหรือกิจกรรมทางสังคมต่างๆ เพื่อ
สร้างความน่าเช่ือถือใหก้บับริษทั 

 
 (ตารางมีต่อ)    



35 

 

ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) : เคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาดเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 

กิจกรรมการตลาด เคร่ืองมือ : ประโยชน์ในการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

Corporate Identity การแจกของ Premium เช่น เส้ือ หมวก แกว้น ้า หรือของท่ีน่า 

  สะสม เพื่อเป็นการสร้างความจดจ าในตวัสินคา้ 

การขายโดยใชบุ้คคล การใหบ้ริการหลงัการขายเพื่อสร้างความพอใจหลงัการขาย การ
จดักิจกรรมฝึกอบรมใหค้วามรู้เร่ืองสินคา้ และสร้าง Value 
Added 

Signage ใช ้Logo ป้ายสัญลกัษณ์ เพื่อเป็นการสร้างความจดจ าและ
ส่ือสารดว้ย IMC 

อ่ืน ๆ สร้างความสัมพนัธ์ในช่องทางการตลาดอ่ืนๆ (partnership 
Marketing) 

 
ท่ีมา : มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค ์(Copyright 2553). หลกัการประชาสัมพนัธ์. สืบคน้วนัท่ี 5  

มกราคม 2554 จาก http://teacher.nsru.ac.th/e_learning/toon/chap6.html. 

 แนวโน้มและทศิทางของการบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์  
      การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ก าลงัไดรั้บความนิยมอยา่งมากและคาดวา่จะแพร่กระจายไป
ในวงการธุรกิจอ่ืน ๆ อีกมากมาย ขณะท่ีเงินในกระเป๋าของลูกคา้ก็มีอยูอ่ยา่งจ ากดั การท่ีลูกคา้คน
หน่ึงพกบตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ชั้นน าแห่งหน่ึง พร้อม ๆ กบัถือบตัรส่วนลดของภตัตาคาร 
และรายการสะสมไมลก์ารเดินทางต่าง ๆ ก็ไม่ไดห้มายความวา่ลูกคา้คนนั้นจะมีความภกัดีต่อ
เจา้ของผลิตภณัฑห์รือผูใ้หบ้ริการเสมอไป อีกทั้งลูกคา้ในอนาคตอนัใกลย้งัมีทางเลือกท่ีมากมาย จน
บางคร้ังท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกวา่การท่ีจะเปล่ียนไปเขา้ร่วมกบัรายการส่งเสริมการขายหรือ
บริการอ่ืน ๆ ของคู่แข่งขนันั้นเป็นเร่ืองท่ีท าไดไ้ม่ยากนกั 
      ธุรกิจในอนาคตท่ีตอ้งการหาลูกคา้ใหม่  รักษาลูกคา้ในปัจจุบนัและดึงลูกคา้เก่าดว้ยวธีิลูกคา้
สัมพนัธ์ จ  าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างกลยทุธ์ท่ีมีความแตกต่างและโดดเด่น ใหคุ้ณค่าเพิ่มท่ีเหนือกวา่โดยท่ี

http://teacher.nsru.ac.th/e_learning/toon/chap6.html
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บริษทัและลูกคา้ต่างไดรั้บประโยชน์ร่วมกนั (Win-Win Situation)  และอีกส่ิงหน่ึงท่ีไม่สามารถ
มองขา้มไปไดคื้อการไดรั้บแรงสนบัสนุนทุกรูปแบบจากผูบ้ริหารขององคก์ร  จุดเร่ิมตน้ของ
นโยบายจะตอ้งมาจากวสิัยทศัน์อนักวา้งไกลของผูบ้ริหารท่ีตอ้งการสร้างในส่ิงท่ีเกินกวา่ความพึง
พอใจ สร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่แก่ลูกคา้ซ่ึงถือวา่เป็นสินทรัพยท่ี์มีค่ายิง่ของกิจการ  
 
แนวคิดเกีย่วกบัความรักภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 
 ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความรู้สึกยดึมัน่อยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ าหรืออุดหนุน
สินคา้หรือบริการในอนาคต ถึงแมว้า่จะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์ต่างๆ และความพยายามทาง
การตลาดท่ีจะท าใหเ้กิดพฤติกรรมการเปล่ียนตรายีห่อ้ก็ตาม (Kotler, 2000)  
 ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภค แบ่งออกเป็น 4 ระดบั ไดแ้ก่  

1. Hard-core loyal คือ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือเพียงตรายีห่อ้เดียวเท่านั้น 
2. Split loyal  คือ ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้จ  านวน 2 ถึง 3 ตรายีห่อ้  
3. Shifting loyal คือ ผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนจากตรายีห่อ้หน่ึงไปอีกตรายีห่อ้หน่ึง  
4. Switchers คือ ผูบ้ริโภคท่ีไม่มีความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ใดๆ เลย 

 ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้เป็นแนวคิดท่ีส าคญัส าหรับนกัการตลาด เน่ืองจากก่อใหเ้กิด
ประโยชน์แก่ธุรกิจลายประการ ดงัน้ี 

1. ผูบ้ริโภคท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้จะช่วยลดตน้ทุนในการท าการตลาด (Rundle-
Thiele & Mackay, 2001) คือ ลดตน้ทุนในการสร้างความตอ้ง การของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ และ
ผูบ้ริโภคท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้จะมีความยดึหยุน่ต่อราคาต ่า การบอกเล่าปากต่อปากใน
ดา้นดีท าใหธุ้รกิจประหยดัตน้ทุนในการท าการตลาด  

2. การขยายตรายีห่อ้ (Brand Extension) จะลดความเส่ียงต่อการลม้เหลวของผลิตภณัฑ์
ใหม่ เพราะลูกคา้มีความจงรักภกัดีมกัจะใหค้วามสนใจกบัผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ของตรายีห่อ้น้ีดว้ย 

3. ความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ท่ีเพิ่มข้ึน แสดงถึงการเพิ่มข้ึนของส่วนแบ่งตลาด นัน่คือได้
ผลตอบแทนการลงทุนสูงนัน่เอง  

4. ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าในอนาคต แนะน าต่อใหแ้ก่
เพื่อน และจะเลือกตรายีห่อ้นั้นแมว้า่สินคา้ตรายีห่อ้อ่ืนจะมีลกัษณะดึงดูดใจมากกวา่หรือราคาถูก
กวา่ก็ตาม (Tepeci,1999) 

5. สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั เพราะลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะมีความอ่อนไหว
ต ่าต่อราคาท่ีเพิ่มข้ึน เจา้ของสินคา้สามารถรักษาระดบัราคาท่ีสูงกวา่คู่แข่งไดเ้พราะสินคา้และบริการ
สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้และลูกคา้ท่ีมีความจงรัก-ภกัดีจะสร้างผลก าไรใหก้บั
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กิจการอยา่งต่อเน่ือง เพราะลูกคา้มีแนวนา้ท่ีจะใหค้วามจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ในระยะยาวและเพิ่ม
ความจงรักภกัดีมากข้ึนเร่ือยๆ  
 ดงันั้นธุรกิจจึงสามารถเรียนรู้จากการวเิคราะห์ระดบัความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ไดด้งัน้ี  

1. ถา้ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ของตนในระดบั Hare-core loyals ธุรกิจ
สามารถบ่งช้ีจุดแขง็ของสินคา้ได ้

2. ถา้ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ของตนระดบั Split loyals ธุรกิจสามารถระบุ
อยา่งเด่นชดัไดว้า่ตรายีห่อ้ใดท่ีมีความสามารถในการแข่งขนัสูง 

3. ถา้ผูบ้ริโภคเปล่ียนใจไปจากตรายีห่อ้ของตน ธุรกิจตอ้งหาจุดอ่อนทางการตลาดและ
พยายามแกไ้ข (คอตเลอร์, 2546) 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ สามารถวดัผลไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือจากการพยากรณ์ยอดขาย และ
การเติบโตทางการเงิน ไม่เหมือนความพอใจซ่ึงเป็นทศันคติ ความจงรักภกัดีสามารถนิยามในส่วน
ของพฤติกรรมการซ้ือ (Griffin, 1995 อา้งถึงใน นพกร ศรีจ านงค์, 2551,หนา้ 44) ดงัน้ี 

1. การซ้ือซ ้ าเป็นปกติ (Makes Regular Repeat Purchases)โดยปกติเวลาเรานึกถึงความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึง ก็มกัจะนึกถึงการกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น
ซ ้ าแต่จริง ๆ แลว้ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นมากกวา่การกลบัมาซ้ือซ ้ าเท่านั้น เน่ืองจากในบาง 
คร้ังลูกคา้มาซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ าอาจจะเกิดข้ึนจากการท่ีไม่มีทางเลือกอ่ืน ซ่ึงไม่ไดเ้กิดจากความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จริง ๆ แต่การกลบัมาซ้ืออาจจะมาจากการไม่มีทางเลือกอ่ืน ๆ อีก และใน
ขณะเดียวกนัก็เป็นไปไดท่ี้ลูกคา้ท่ีภกัดีอาจจะมีพฤติกรรมการกลบัมาซ้ือสินคา้ท่ีลดนอ้ยลงเน่ืองจาก
ความตอ้งการในการใชสิ้นคา้และบริการนั้น ลดนอ้ยลงก็ได ้นกัวชิาการชาวอเมริกนัท่ีศึกษาในเร่ือง
ของความจงรักภกัดีมาตลอดอยา่ง Frederick F. Reichheld ไดใ้หค้  านิยามของความจงรักภกัดีลูกคา้
ไวว้า่ เป็นความตอ้งการหรือปรารถนาของลูกคา้ท่ีจะลงทุนหรือเสียสละเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์
ท่ีดีระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย ถา้เรามีความจงรักภกัดีแลว้เราก็พร้อมท่ีจะเดินทางไกลหรือเสียเวลาท่ีจะ
ซ้ือสินคา้และบริการนั้น ๆ หรือไม่นอกจากน้ีสินคา้หรือบริการนั้น ๆ อาจจะไม่ไดเ้ป็นสินคา้ท่ีราคา
ต ่าท่ีสุดท่ีเราสามารถหาซ้ือได ้(พสุ เดชะรินทร์, 2550 อา้งถึงใน นพกร ศรีจ านงค์, 2551, หนา้ 44) 

2. การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเก่ียวเน่ือง (Purchases Across Product and 
Service Lines) การขายขา้ม (Cross – Selling) ไดแ้ก่ การท่ีผูข้ายเพิ่มส่ิงอ่ืน ๆเขา้ไปในสายผลิตภณัฑ์
ของตน ซ่ึงจะดึงดูดใจลูกคา้กลุ่มเดิมและน าเสนอของใหม่เพื่อใหลู้กคา้สนใจเช่น พนกังานขาย
คอมพิวเตอร์คนหน่ึง จะแสดงสินคา้เคร่ืองพรินเตอร์ โมเดม ซอฟแวร์ และผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ท่ีเป็น
อุปกรณ์สนบัสนุนการท างานของคอมพิวเตอร์ดว้ย หรือธนาคารแห่งหน่ึงอาจพยายามสร้างความ
สนใจแก่ลูกคา้ท่ีเปิดบญัชีออมทรัพยใ์หม่ ใหใ้ชบ้ริการสินเช่ือ และทรัสตด์ว้ยการขายข้ึน (Up – 
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Selling) ในกรณีทีมีอุปกรณ์เคร่ืองใชไ้มส้อยใด ๆ ท่ีเส่ือมสภาพ หรือจ าเป็นตอ้งไดรั้บการจดัสรร
ใหม่ ผูข้ายจะแนะน าลูกคา้ใหเ้ห็นถึงขอ้ดีของการเปล่ียนเอาของใหม่เขา้มาแทนท่ีแต่เน่ิน ๆ การเก็บ
ขอ้มูลวนัเวลาการซ้ือสินคา้ เช่น คอมพิวเตอร์ รถยนต ์ของลูกคา้ท าใหบ้ริษทัทราบวา่ ควรจะ
ส่งเสริมใหมี้การเปล่ียนสินคา้ตวัใหม่กวา่ หรือเป็นรุ่นท่ีมีประสิทธิภาพการท างานท่ีเหนือกวา่เม่ือใด 
แต่ไม่ควรจะเสนอขายในลกัษณะท่ีเร็วเกินไป เช่น ในกรณีของลูกคา้ผูซ้ื้อรถยนต์ มกัจะไม่คิด
เปล่ียนรถใหม่ในช่วงสองสามปีแรก ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ผูข้ายรอนานเกินไป ผูซ้ื้อ หรือลูกคา้อาจ
หนัไปจากผูข้ายรายอ่ืนแลว้ก็ได ้(คอตเลอร์, 2546 อา้งถึงใน นพกร ศรีจ านงค,์ 2551, หนา้ 45) 

3. การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (Refers Others) การตลาดแบบปากต่อปากเป็นส่ิงท่ีอยูร่อบ ๆ 
ตวัเราอยา่งต่อเน่ืองแต่เพิ่งไดรั้บการยอมรับเป็นกลยทุธ์ทางการตลาดอยา่งหน่ึงเม่ือประมาณ 50 ปี ท่ี
ผา่นมา ท่ียงัคงใชก้นัมาจนถึงทุกวนัน้ี เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูบ้ริโภคเป็นส่ิงท่ีมีพลงัเป็น
อยา่งยิง่ กล่าวคือเม่ือผูบ้ริโภคกล่าวอะไรอยา่งหน่ึงกบัผูบ้ริโภคอีกคนหน่ึง ขอ้ความดงักล่าวจะเป็น
ขอ้ความท่ีรวดเร็วเป็นส่วนตวั มีความน่าเช่ือถือ และไดรั้บการยอมรับเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ี ในช่วง
เวลาท่ีผา่นมาการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูบ้ริโภคประเภทน้ีเรียกวา่  “การใชค้  าพดู” (Word of mouth 
หรือ WOM)แต่มนัมกัจะถูกเรียกวา่ เสียงบอกต่อ (buzz) ในปัจจุบนั ในบทความ The Buzz on Buzz 
ในวารสารHarvard Business Review วา่กลยทุธ์ดงักล่าวท่ีสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งกา้งขวาง ดงัน้ี 
(Keller, 1993 อา้งถึงใน นพกร ศรีจ านงค,์ 2551, หนา้ 46) 

1. ไม่เพียงส าหรับสินคา้ท่ีมีความอ่อนไหวสูงเท่านั้นแต่ยงัสามารถใชง้านกบัสินคา้
ในชีวติประจ าวนั อยา่งเช่น ขายยาไดอี้กดว้ย 

2. ไม่เพียงแต่จะด าเนินไปตามโอกาสท่ีเอ้ืออ านวยเท่านั้นแต่ยงัสามารถตั้งใจ
น ามาใชเ้ป็นกลยทุธ์ไดอี้กดว้ย 

3. ไม่เพียงส าหรับลูกคา้ในปัจจุบนัเท่านั้น แต่มนัยงัสามารถใชง้านกบักลุ่มคนท่ียงั
ไม่เคยทดลองใชสิ้นคา้มาก่อนก็ไดเ้น่ืองจากความแตกต่างท่ีเกิดข้ึน สามารถก่อใหเ้กิดการพดูคุยกนั
เก่ียวกบัปัจจยัท่ีตอ้งการได ้

4. ไม่เพียงส าหรับผลิตภณัฑใ์หม่ หรือผลิตภณัฑท่ี์กา้วเขา้สู่ตลาดเป็นรายแรก
เท่านั้น แต่มนัยงัสามารถใชง้านกบัผลิตภณัฑท่ี์อยูใ่นขั้นตอนท่ีแตกต่างกนัของวงจรชีวติผลิตภณัฑ์
ไดอี้กดว้ย 

5. ไม่เพียงแต่เป็นส่วนเพิ่มเติมใหก้บัการโฆษณา หรือใชเ้พื่อทดแทนการโฆษณา
เท่านั้น แต่มนัเป็นส่ิงท่ีสามารถก่อใหเ้กิดความแตกต่างไดอ้ยา่งยอดเยีย่มโดยมนัอาจจะไดรั้บผลเสีย
จากการโฆษณาก็ได ้



39 

 

การตลาดแบบปากต่อปาก ไดเ้ปรียบเทียบการแพร่กระจายของเสียงบอกต่อวา่เหมือนกบั 
“การระบาดของโรค” กล่าวคือ เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บเสียงบอกต่อก็เท่ากบัวา่พวกเขาไดรั้บเช้ือหวดัมา
จากบุคคลอ่ืน ๆ แลว้ก็ส่งต่อมนัใหบุ้คคลอ่ืนต่อไปดว้ยวธีิการเดียวกนัจนกวา่พวกเขาจะหยดุปฏิบติั 

ดงันั้นแนวความคิดหลกัของการตลาดแบบปากต่อปากจึงไม่ใช่การสร้างตราสินคา้ใหมี้
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรมเท่านั้นแต่มนัยงัหมายถึง การน าเสียงน้ีมาใชใ้นการส่งต่อความหมาย
ทางวฒันธรรมเพื่อก่อใหเ้กิดการลอกเลียนแบบข้ึนโดยอตัโนมติัอีกดว้ยกลยทุธ์การตลาดแบบปาก
ต่อปากตอ้งอาศยัการสร้างเสียงบอกต่อ และการสร้างเครือข่ายใหเ้กิดข้ึนภายในชุมชน หรือการ
สร้างชุมชนแห่งใหม่ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค เครือข่ายท่ีเกิดข้ึนคือกุญแจส าคญัในการด าเนินงาน หลกั
พื้นฐาน 4 ประการ ส าหรับสภาพแวดลอ้มของเครือข่ายท่ีนกัการตลาดตอ้งใหค้วามส าคญั โดยท า
ความเขา้ใจและการลงมือปฏิบติัอยา่งสอดคลอ้งกบัหลกัการดงักล่าว เป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่
ต่อความส าเร็จของการน าการตลาดแบบปากต่อปากมาใชใ้นเครือข่าย 

Emanuel Rosen กล่าวไวใ้นหนงัสือ The Anatomy of Buzz ของเขาวา่การตลาดจากเสียง
บอกต่อควรจะไดรั้บการก าหนดเป็นกลยทุธ์ เน่ืองจากวธีิการปกติโดยทัว่ไปในการติดต่อกบับุคคล
เพียงไม่ก่ีคน เพื่อใหพ้วกเขาออกไปพดูคุยเก่ียวกบัเร่ืองดงักล่าวยงัไม่เพียงพอโดยเขากล่าววา่ 
“เพื่อใหเ้สียงบอกต่อของคุณด าเนินต่อไป คุณตอ้งผลกัดนัส่ิงท่ีอยูน่อกเหนือปากวธีิการปกติโดย 
ทัว่ไปตามความเหมาะสม” โดยเขายกตวัอยา่งการท างานของ Federal Express ในยคุแรก ๆ ท่ีส่ง
ทีมงานของพวกเขาไปในเมืองเป้าหมายเพื่อติดต่อกบัลูกคา้เป้าหมาย และทดลองส่งสินคา้ใหก้บั
พวกเขาโดยไม่คิดค่าใชจ่้าย ซ่ึงวธีิการของFederal Express น้ีคือ การบงัคบัใหลู้กคา้แต่ละราย
จ าเป็นตอ้งพดูคุยกบับุคคลอ่ืน ๆ เก่ียวกบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจนกลายเป็นเสียงบอกต่อในท่ีสุด (Rosen, 
2000 อา้งถึงใน นพกร ศรีจ านงค,์ 2551, หนา้ 47) 

Malcolm Gladwell กล่าวถึงการตลาดแบบปากต่อปากไวใ้นหนงัสือ The Tipping Point 
เพื่อเปรียบเทียบความรวดเร็วในการแพร่กระจายของเสียงบอกต่อ กล่าวคือเม่ือเสียงบอกต่อมาถึง 
“จุดสูงสุด” ในชุมชนก็เท่ากบัวา่มนัสามารถครอบครองเมืองไวไ้ดท้ั้งหมดเช่นเดียวกบัไขห้วดั ท่ีท า
ใหผู้ค้นจ านวนมากในชุมชนไดรั้บเช้ือต่อจากกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยา่งไรก็ตามเสียงบอกต่อดงักล่าว
ตอ้งมี “ความลงตวั” มนัจ าเป็นตอ้งเป็นแนวคิดท่ีมีความส าคญัต่อชุมชนในช่วงเวลา และสถานท่ีท่ี
เหมาะสม (Gladwell, 2002 อา้งถึงใน นพกร ศรีจ านงค์, 2551, หนา้ 47) 

กลยทุธ์ตลาดแบบปากต่อปากวา่การเร่ิมตน้แนวความคิดทางกลยทุธ์เก่ียวกบั WOM หรือ 
Buzz เกิดข้ึนจากผลงานของ Elihu Katz และ Paul Lazarfeld เม่ือประมาณ 50 ปี ท่ีผา่นมา โดยพวก
เขาไดเ้ปรียบเทียบพลงัของการติดต่อระหวา่งผูบ้ริโภค และการโฆษณาหรือการติดต่อส่ือสารผา่น
ทางส่ือมวลชนอ่ืน ๆ ไวใ้นหนงัสือ Personal Influence เพื่อตั้งสมมติฐานเก่ียวกบั “กระบวนการ
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เล่ือนไหลสองระดบัชั้น (two-step flow)” ท่ีเกิดข้ึนเม่ือบุคคลคนหน่ึงท่ีเรียกวา่“ผูส้ร้างอิทธิพล 
(influentials)” ไดรั้บขอ้มูล และส่งมนัต่อใหก้บัผูอ่ื้นท่ีเขาติดต่อดว้ยแนวความคิดท่ีส าคญัของ
กระบวนดงักล่าวคือ ผูส้ร้างอิทธิพลสามารถก่อใหเ้กิดผลกระทบได ้เน่ืองจากพวกเขามีจุดเช่ือมโยง
กบัชุมชนของบุคคลอ่ืนๆ ท่ีไม่ตอ้งการ หรือไม่สามารถรับขอ้มูลดงักล่าวไดด้ว้ยตนเอง ทั้งน้ี Katz, 
Herbert Menzel และ james S. Coleman ไดร้ะบุตวัอยา่งท่ีมีช่ือเสียงของกระบวนการเล่ือนไหลสอง
ระดบัขั้น ไวใ้นกรณีของแพทยท่ี์เป็นผูน้ าทางความคิดในการกระจายค าพดูของพวกเขาเก่ียวกบัตวั
ยาชนิดหน่ึงในกลุ่มแพทยค์นอ่ืน ๆ ซ่ึงแนวความคิดดงักล่าวจะค่อยๆไดรั้บการกระจายเขา้ไปสู่
ชุมชนดงักล่าวอยา่งลึกซ้ึงมากข้ึนเร่ือย ๆ จนกระทัง่ผูบ้ริโภคผา่นขั้นตอนของการตระหนกัรู้ขอ้มูล
ไปจนถึงการไดรั้บการชกัจูงใหท้ดลองใชผ้ลิตภณัฑใ์นท่ีสุด Letelier,Spinosa และ Calder (Keller, 
1993 อา้งถึงใน นพกร ศรีจ านงค,์ 2551, หนา้ 48) 

4. การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง (Demonstrates an Immunity to the Pull of 
the Competition) การเสียลูกคา้คนหน่ึง หมายถึง การสูญเสียการขายคร้ังต่อไปหรือนยัหน่ึงตอ้ง
สูญเสียผลก าไรในอนาคตท่ีจะไดจ้ากการซ้ือตลอดชีพของลูกคา้นั้น ๆ (คอตเลอร์, 2550) การสร้าง 
รักษา และกระชบัสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อสร้างภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง โดยมีกิจกรรม
แบ่งเป็นกลุ่มไดด้งัน้ี (วทิยา ด่านธ ารงกุล และพิภพ อุดร, 2549 อา้งถึงใน นพกร ศรีจ านงค,์ 2551, 
หนา้ 48) 

1. การบริการลูกคา้ (Customer Service) การบริการลูกคา้ทั้งในเชิงรับ (Reactive) 
คือการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ หรือในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้แลว้ 
หาทางตอบสนองก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหาลว้นเป็นการสนอง ตอบความพึง
พอใจของลูกคา้ รักษาลูกคา้และนะน ามาซ่ึงการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

2. โปรแกรมสะสมคะแนน/โปรแกรมสร้างความภกัดี (Frequency/Loyalty 
Programs) เป็นการใหส่ิ้งตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการใหสิ้ทธิเป็นสมาชิกหรือสะสมคะแนนเม่ือมีการ
ซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ า ๆ หลายธุรกิจใชว้ธีิการน้ีในการรักษาลูกคา้สร้างความภกัดีอยา่งไดผ้ลเช่น 
ธุรกิจสายการบินใชก้ารสะสมไมลเ์พื่อรักษาลูกคา้ ร้านอาหารใชว้ธีิสะสมแตม้หรือสมคัรเป็น
สมาชิกเพื่อใหเ้กิดการใชบ้ริการซ ้ า ๆ 

3. โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์เชิงสังคม (Community Programs)เป็นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ทางสังคมระหวา่งกลุ่มลูกคา้ดว้ยกนัเองหรือระหวา่งลูกคา้กบับริษทัเพื่อยดึเหน่ียว
ลูกคา้ไวย้าวนานท่ีสุด เช่น การจดัตั้งชมรมคนรักรถโฟลค์ ทาทายงัแฟนคลบั ฯลฯบริษทัผูผ้ลิต
ซอฟแวร์ Adobe จดัเน้ือท่ีในเวบ็ไซตใ์หเ้ป็นชุมชนบนไซเบอร์ ท่ีลูกคา้สามารถแลกเปล่ียน
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ความเห็น ซกัถามปัญหาระหวา่งกนัเองหรือบริษทัได้ เป็นการสร้างความเป็นเจา้ของเวบ็ไซตใ์นหมู่
ลูกคา้และรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาว 

4. โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง (Structural Ties) บริษทัอาจจดัหา
อุปกรณ์ เคร่ืองมือหรือเทคโนโลยี ใหก้บัลูกคา้เพื่อเช่ือมโยงลูกคา้เขา้กบับริษทัช่วยใหลู้กคา้เกิด
ความสะดวกในการติดต่อ การสั่งซ้ือ การช าระเงิน การควบคุมสินคา้คงคลงั ฯลฯ เช่น บริษทั 
ปูนซีเมนตไ์ทยใชร้ะบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการสั่งซ้ือ การ
ส่ือสาร และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัตวัแทนจ าหน่าย 

5. การสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล(Customization) การสนอง
ความตอ้งการลูกคา้เป็นรายบุคคลเป็นส่วนหน่ึงของการสร้างและตอกย  ้าความสัมพนัธ์ลูกคา้อยา่ง
ไดผ้ล หากลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการอยา่งตรงใจจะท าใหลู้กคา้พร้อมจะผกูพนักบับริษทั
อยา่งยนืยาวแทนท่ีจะตอ้งลองผดิลองถูกกบัผูข้ายรายอ่ืน บริษทัเดลลค์อมพิวเตอร์ ไนก้ี ลีวายส์
ฮอลลม์าร์ค ตอบสนองสินคา้ใหลู้กคา้ตรงตามความตอ้งการไดเ้ป็นรายบุคคล เทคโนโลยีส่มยัใหม่
ท าใหว้ธีิการของ Customization เป็นจริงไดด้ว้ยตน้ทุนท่ีต ่าลงมากท าใหลู้กคา้พอใจและสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีเหนียวแน่นได ้
 

โครงสร้างและการด าเนินงานของเอไอเอส 
 เร่ิมแรกจดทะเบียนก่อตั้งเป็น บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั เม่ือวนัท่ี 24 
เมษายน พ.ศ. 2529 เปิดใหบ้ริการคร้ังแรกเม่ือเดือนตุลาคม พ.ศ. 2533 โดยเอไอเอสท าสัญญากบั 
องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย ใหด้ าเนินการโครงการบริการระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 900 
MHz เป็นระยะเวลา 20 ปี ถึง พ.ศ. 2553  

เอไอเอสเขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย เม่ือวนัท่ี 13 พฤศจิกายน พ.ศ. 
2534 และแปรสภาพเป็นบริษทัมหาชนจ ากดั หลงัจากนั้นบริษทัขยายกิจการโดยการเขา้ซ้ือกิจการ
ในเครือชินวตัร เช่น ชินวตัร ดาต้าคอม  (ปัจจุบนัคือ บริษทั แอดวานซ์ ดาตา้เน็ตเวร์ิค คอมมิวนิ
เคชัน่ส์ จ  ากดั) , ชินวตัร เพจจิง้ เป็นตน้ บริษทัเปิดบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในระบบจีเอสเอม็ ในช่ือ 
Digital GSM ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2537 และไดข้ยายเวลาร่วมสัญญาเป็น 25 ปี (หมดสัญญาปี พ.ศ. 
2558) เม่ือ พ.ศ. 2539 
ประธานคณะกรรมการอ านวยการคนปัจจุบนัคือ นายไพบูลย ์ลิมปพยอม 
 
 
 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=900_MHz&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=900_MHz&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=900_MHz&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=Digital_GSM&action=edit&redlink=1
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บริษัทลูก 
 Mobile From Advance - น าเขา้และจดัจ าหน่ายตวัเคร่ืองโทรศพัทมื์อถือ 
 บริษทั แอดวานซ์ ดาตา้เน็ตเวริค ์คอมมิวนิเคชัน่ส์ จ  ากดั - ผูใ้หบ้ริการส่ือสารทาง

สายโทรศพัท,์ Buddy Broadband 
 บริษทั ดาตา้ เน็ตเวร์ิค โซลูชนัส์ จ  ากดั 
 บริษทั ดิจิทลัโฟน จ ากดั - เครือข่ายโทรศ พทเ์คล่ือนท่ีระบบ 1800 
 บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซนเตอร์ จ  ากดั - คอลเซ็นเตอร์ 
 บริษทั ดาตา้ลายไทย จ ากดั - ผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต 
 บริษทั แอดวานซ์ เอม็เปย ์จ  ากดั - การจ่ายเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ 
 บริษทั แอดวานซ์ เมจิกการ์ด จ ากดั - จดัจ าหน่ายบตัรเติมเงิน 

บริการ 
 จีเอสเอม็ แอดวานซ์ - โทรศพัทร์ะบบจ่ายรายเดือน 
 1-2-Call - โทรศพัทร์ะบบเติมเงิน 
 GSM 1800 - โทรศพัทร์ะบบ 1800 MHz 

ตารางท่ี 2.3 :  แสดงกลุ่มผูถื้อหุน้รายใหญ่ของเอไอเอส เฉพาะ 10 อนัดบัแรก (ขอ้มูลเดือนมกราคม 
พ.ศ. 2553)  

ล าดับที ่ รายช่ือผู้ถือหุ้น จ านวนหุ้นสามัญ 
สัดส่วน
การถือหุ้น 

1 บริษทั ชิน คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  1,263,712,000 42.65% 

2 
SINGTEL STRATEGIC INVESTMENTS PTE 
LTD. 

568,000,000 19.17% 

3 HSBC (SINGAPORE) NOMINEES PTE LTD 79,506,872 2.68% 

4 LITTLEDOWN NOMINEES LIMITED 76,386,600 2.58% 

5 
บริษทัหลกัทรัพย ์จดัการกองทุนรวม เพื่อผูล้งทุน
ต่างดา้ว จ ากดั 

64,039,000 2.16% 

(ตารางมีต่อ) 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=Mobile_From_Advance&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B9%8C_%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%95%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%8C_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%8C_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=Buddy_Broadband&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%B2_%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%95%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%84_%E0%B9%82%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%8C_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B9%82%E0%B8%9F%E0%B8%99_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B9%8C_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%97%E0%B8%84_%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B9%8C_%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%A2%E0%B9%8C_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B9%8C_%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%94_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%A1_%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=1-2-Call&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=GSM_1800&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%99_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9B%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99
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ตารางท่ี 2.3(ต่อ) :  แสดงกลุ่มผูถื้อหุน้รายใหญ่ของเอไอเอส เฉพาะ 10 อนัดบัแรก (ขอ้มูลเดือน 
มกราคม พ.ศ. 2553)  

ล าดับที ่ รายช่ือผู้ถือหุ้น จ านวนหุ้นสามัญ 
สัดส่วน
การถือหุ้น 

6 MELLON NOMINEES (UK) LIMITED 54,621,100 1.84% 

7 N.C.B.TRUST LIMITED-RBS AS DEP FOR FS 49,531,300 1.67% 

8 NORTRUST NOMINEES LTD. 48,805,674 1.65% 

9 
STATE STREET BANK AND TRUST 
COMPANY 

44,999,071 1.52% 

10 บริษทั ไทยเอน็วดีีอาร์ จ  ากดั 30,076,997 1.01% 

 
ท่ีมา : บริษทั ชิน คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) (Copyright 2553). ประวติั บริษทั ชิน คอร์ปอเรชัน่

จ  ากดั (มหาชน). สืบคน้เม่ือวนัท่ี 25 ธนัวาคม 2553 จาก www.wikipredia.com 

 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 เชฐธิดา กุศลาไสยานนท ์(2550)  ไดท้  าการศึกษาผลกระทบของศกัยภาพดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ และประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อผลการด าเนินงานของบริษทัจด
ทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย โดยท าการเก็บรวบรวบขอ้มูลจากผูบ้ริหารบริษทัจด
ทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จ านวน 162 คน ไดม้าโดยการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้น-ภูมิ
และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ F-Test โดยใชก้าร
วเิคราะห์ความแปรปรวนและการวเิคราะห์ความแปรปรวนหลายตวัแปร การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์
และการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  ผลการวจิยั พบวา่ ผูบ้ริหารบริษทัจดทะเบียน ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย อาย ุ41 – 50 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่ ประสบการณ์การท างานมากกวา่ 
12 ปี และเงินเดือนท่ีไดรั้บในปัจจุบนัต ่ากวา่ 350,000 บาท และบริษทัจดทะเบียนส่วนใหญ่เป็น
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ประเภทกลุ่มอุตสาหกรรม กลุ่มการบริการ ท่ีตั้งของธุรกิจอยูใ่นกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ระยะเวลาในการจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์10 – 20 ปี จ  านวนพนกังาน มากกวา่ 1,500 คน ทุน
จดทะเบียนเร่ิมตน้ต ่ากวา่ 500 ลา้นบาท และทุนจดทะเบียนในปัจจุบนั ต ่ากวา่ 500 ลา้นบาท  
 ผูบ้ริหารบริษทัจดทะเบียนมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีศกัยภาพดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศโดยรวมและเป็นรายดา้น 3 ดา้น คือ อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ดา้น
เทคโนโลยสีารเสนทศ ดา้นการจดัองคก์รดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ และดา้นการพฒันาบุคลากร
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ และใหค้วามคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีประสิทธิภาพการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความส าเร็จการสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ ดา้นความส าเร็จของการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม ดา้นความส าเร็จของการก าหนด
โปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์และดา้นความส าเร็จของการเก็บรักษาลูกคา้ รวมทั้งความ
คิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีผลการด าเนินงาน โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ 
ดา้นความสามารถดา้นการเงิน และดา้นความสามารถดา้นกลยทุธ์ 
 ผูบ้ริหารบริษทัจดทะเบียน ท่ีมีประเภทกลุ่มอุตสาหกรรมแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ย
เก่ียวกบัการมีศกัยภาพดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศโดยรวมแตกต่างกนั ผูบ้ริหารบริษทัจดทะเบียน
ในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์ประเภทกลุ่ม
อุตสาหกรรม และเงินทุนจดทะเบียนปัจจุบนั แตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมี
ประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวม แตกต่างกนั และผูบ้ริหารบริษทัจดทะเบียนในตลาด
หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์แตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีผลการด าเนินงานโดยรวม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 จากการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์และผลกระทบของศกัยภาพดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมี
ต่อประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ พบวา่ ศกัยภาพดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นเครือข่าย
ของระบบสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัประสิทธิผลการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์และผลกระทบของประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อ
ผลการด าเนินงาน พบวา่ ประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นความส าเร็จของการเก็บรักษา
ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ของศกัยภาพและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการด าเนินงาน และการวเิคราะห์
ความสัมพนัธ์และผลกระทบของศกัยภาพดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศกบัผลการด าเนินงาน พบวา่ 
ศกัยภาพดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการพฒันาบุคลการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ และดา้น
เครือข่ายของระบบสารสนเทศมีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัผลการด าเนินงาน 
 



45 

 

 รุ่งนภา ดีมาก (2549) ศึกษาเก่ียวกบั ผลกระทบของประสิทธิผลการส่ือสารการตลาดแบบ
บูรณาการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อศกัยภาพในการแข่งขนัของธุรกิจรถยนตใ์นประเทศ
ไทย โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดของธุรกิจรถยนต ์จ านวน 236 คน และ
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ F-test การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์
พหุคูณ และการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  ผลการวจิยัพบวา่ ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดธุรกิจ
รถยนตส่์วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ30 – 39 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์การท างาน 
มากกวา่ 8 ปี และรายไดสุ้ทธิต่อเดือนไดรั้บในปัจจุบนั 20,000 – 40,000 บาท และธุรกิจรถยนตส่์วน
ใหญ่มีรูปแบบบริษทั ท่ีตั้งของธุรกิจอยูใ่นภาคกลาง ยีห่อ้รถท่ีจ าหน่ายเป็นโตโยตา้ ระยะเวลาในการ
ประกอบกิจการมากกวา่  20 ปี จ  านวนพกังาน 11 – 50 คน จ านวนเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน้และ
จ านวนเงินทุนปัจจุบนั 11 – 50 ลา้นบาท ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดธุรกิจรถยนต ์มีความคิดเห็นดว้ย
เก่ียวกบัการมีประสิทธิผลการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการโดยรวมและเป็นรายไดทุ้กดา้น อยูใ่น
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการค านึงถึงภาพลกัษณ์ ดา้นการค านึงถึงผลกระทบ และดา้นประสิทธิภาพ
ของตน้ทุนจากส่ือและใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัการมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมและเป็นราย
ดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ ดา้นการสร้างฐานขอ้มูล และดา้นการใช้
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสม รวมทั้งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีศกัยภาพในการแข่งขนัโดยรวมและเป็น
รายดา้นทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความรับผดิชอบ ดา้น
คุณภาพของสินคา้และบริการ และดา้นศกัยภาพทางการเงิน 
 ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดธุรกิจรถยนตท่ี์มีระยะเวลาในการประกอบกิจการ จ านวนพนกังาน
และจ านวนทุนจดทะเบียนเร่ิมตน้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีประสิทธิผลการส่ือสาร
การตลาดแบบบูรณาการแตกต่างกนั ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดท่ีมีระยะเวลาในการประกอบและ
ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดท่ีมีระยะเวลาในการประกอบกิจการ จ านวนพนกังาน และจ านวนทุนจด
ทะเบียนเร่ิมตน้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีศกัยภาพในการแข่งขนัแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์และผลกระทบของประสิทธิผลการส่ือสารการตลาดแบบ
บูรณาการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัศกัยภาพในการแข่งขนั พบวา่ ประสิทธิผลการส่ือสาร
การตลาดแบบบูรณาการ ดา้นประสิทธิภาพของตน้ทุนจากส่ือ ดา้นการค านึงถึงภาพลกัษณ์ และดา้น
การค านึงถึงผลกระทบ และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ ดา้นการใช้
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสม ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์และดา้นการเก็บรักษา
ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัศกัยภาพในการแข่งขนั ดา้นศกัยภาพในการท านาย
ผล ดา้นศกัยภาพทางนวตักรรม ดา้นศกัยภาพทางการตลาด ดา้นคุณภาพของสินคา้และบริการ ดา้น
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ภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความรับผดิชอบ ดา้นศกัยภาพในการสนบัสนุนใหเ้กิดความเจริญใจ
วทิยาการ ดา้นศกัยภาพในการใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลข่าวสาร ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นศกัยภาพ
ทางการเงิน 
 
 อภิเสก เป่ียมมงคล (2549)  ไดท้  าการศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารไทย
พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูจ้ดัการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) จ านวน 32 คน และลูกคา้ จ  านวน 400 คน โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิโดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนาร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test (ANOVA) ผลการศึกษา พบวา่ ผูจ้ดัการธนาคารส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย อาย ุ40 – 50 ปี ประสบการณ์ท างาน 11 – 25 ปี และ 25 – 35 ปี และระดบัการศึกษา
ส่วนใหญ่ต ่ากวา่หรือเทียบเท่าปริญญาตรี ผูจ้ดัการธนาคารมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้น
การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์และแยกแยะลูกคา้ เช่น ธนาคารมีการจดัเก็บขอ้มูล
ลูกคา้ดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ และอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ เช่น  
ธนาคารมีการแจง้เตือนลูกคา้เพื่อรักษาสิทธิประโยชน์ของลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมไวก้บัธนาคาร  
 ลูกคา้ธนาคารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพสมรส อาย ุ41 – 50 ปี มีอาชีพรับราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และรายไดปั้จจุบนัต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท 
ลูกคา้ธนาคารมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวม อยูใ่นระดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายไดพ้บวา่อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพื่อ
การวเิคราะห์และแยกแยะลูกคา้ เช่น ธนาคารมีการใชร้ะบบการคน้หาขอ้มูลต่างๆ ดว้ยระบบ
คอมพิวเตอร์ใหก้บัลูกคา้ และดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ เช่น ท่านไดรั้บการชกัชวนใหล้งทุนในบริการ
การลงทุนประเภทใหม่อยูเ่สมอ 
 ลูกคา้ธนาคารท่ีมีเพศ  อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ย
เก่ียวกบัการมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวม ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ ดา้นการก าหนด
โปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์และดา้นการเก็บรักษาลูกคา้แตกต่างกนั และลูกคา้ธนาคารท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวม ดา้นการสร้าง
ฐานขอ้มูล ดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ 
และดา้นการเก็บรักษาลูกคา้แตกต่างกนั (p<0.05) 
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 ภาพนัธ์ จิตรนุสนธ์ิ (2546) ไดศึ้กษาเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงพยาบาลเอกชน 
โดยการท าวจิยัเชิงคุณภาพ จากเอกสารและการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงและผูเ้ก่ียวขอ้งของ
โรงพยาบาล 5 แห่ง ในการศึกษาอุปสรรคและสภาพปัญหาท่ีเกิดจากการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ในอดีต และกลยทุธ์การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป้าหมายของโรงพยาบาลเอกชนระยะ
ยาว ซ่ึงผลท่ีไดน้ั้นจะน าไปเป็นแนวทางในการประยกุตใ์ชก้บังานบริการของโรงพยาบาลรัฐและ
เอกชน จากการศึกษาพบวา่ สภาพการณ์ของโรงพยาบาลในปัจจุบนันั้น มุ่งเนน้การสร้างความพึง
พอใจในการใหบ้ริการลูกคา้ การรักษาท่ีครบถว้นในทุกสาขาการแพทย ์การพฒันาวทิยาการทาง
การแพทยท่ี์ทนัสมยั และการพฒันาคุณภาพของบุคลากรในดา้นต่างๆ อุปสรรคและสภาพปัญหาท่ี
เกิดจากการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอดีต ไดแ้ก่ เร่ืองความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
กิริยามารยาทของพนกังานในการใหบ้ริการท่ีไม่เอาใจใส่ และเร่ืองเทคโนโลยท่ีีมีความล่าชา้ ไม่
ทนัสมยั ท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจในการรับบริการ นอกจากน้ียงัพบวา่สภาพสังคมและวถีิชีวติ
ท่ีเปล่ียนแปลงไป ท าใหท้ศันคติ ความคิดและพฤติกรรมในการด าเนินชีวขิองผูใ้ชบ้ริการใน
โรงพยาบาลเปล่ียนแปลงไป อาทิ การตอ้งการความเป็นส่วนตวั โดยผูรั้บบริการไม่ตอ้งการแจง้
ขอ้มูลท่ีเป็นส่วนตวัใหก้บับุคคลหรือองคก์รต่างๆ ไดท้ราบ ซ่ึงปัญหาและอุปสรรคดงักล่าวท าให้
โรงพยาบาลพยายามพฒันาการใหบ้ริการดา้นต่างๆ เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการของโรงพยาบาล
อีก โดยก าหนดกลยทุธ์ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ในการจดักิจกรรม ส่งการ์ดอวยพร จดั
สัมมนา เยีย่มลูกคา้ หรือท าบตัรสมาชิกใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงจะท าควบคู่ไปกบัการบริหารส่ือ ซ่ึงส่ือท่ี
ไดรั้บความนิยมมากท่ีสุดคือ การจดัส่ง Direct Mail และการจดัส่งวารสารของโรงพยาบาลใหก้บั
ลูกคา้ 
 
 ยวุพร นนทภ์าษโสภณ (2546) ศึกษาเร่ืองกลยทุธ์การส่ือสารการตลาดเพื่อการใหบ้ริการ
ของ AIS CALL CENTER โดยการท าวจิยัเชิงคุณภาพ จากเอกสารและการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงและผูรั้บผดิชอบงานดา้นการส่ือสารการตลาดโดยตรง มีวตัถุประสงคเ์พื่อใหท้ราบกลยทุธ์
ในการส่ือสารการตลาดเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการรักษาลูกคา้ของ AIS CALL CENTER รวมทั้ง
ศึกษาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ รวมถึงปัญหาและอุปสรรค ตลอดจน
แนวทางในการพฒันากลยทุธ์การส่ือสารการตลาดของ AIS CALL CENTER ในอนาคต ผลศึกษา
พบวา่ กลยทุธ์การสร้างตลาดแบบรักษาลูกคา้ ซ่ึงหมายความถึงการใหค้วามส าคญักบักลุ่มลูกคา้ท่ี
บริษทัมีอยูใ่หเ้กิดความผกูพนัและเกิดความจงรักภกัดีกบับริษทัตลอดไป โดยการพยายามใหร้ะบบ
การจดัฐานขอ้มูล (Database Management) ใหเ้กิดคุณค่า ซ่ึงรูปแบบน้ีเนน้การตลาดท่ีมุ่งสู่การยดึกุม
ลูกคา้แต่ละคนเป็นหลกั และสอดคลอ้งกบัแนวคิดระบบสารสนเทศทางการตลาดท่ีมีการก าหนด
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โครงสร้างพื้นฐานเพื่อการจดัการขอ้มูลในการส่ือสารการตลาดโดยมีหน่วยงานต่าง ๆท่ี เก่ียวขอ้ง
ด าเนินไปพร้อมกนัแบบ Real Time นอกจากน้ีการศึกษาดา้นระบบสารสนเทศของ AIS CALL 
CENTER ในระบบ Database Marketing เป็นเคร่ืองมือในการจดักรดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถ
ตอบสนองลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยแีละโปรแกรมท่ีควบคุมการท างาน ระบบการติดตามเร่ือง (Follow-
Up) จากลูกคา้ และระบบท่ีควบคุมการท างาน ในการศึกษาเร่ืองดงักล่าวน้ีผูศึ้กษาไดมี้ขอ้เสนอแนะ
ในเร่ืองการสร้างแผนผงัประสบการณ์การใชบ้ริการของลูกคา้ และเร่ืองการใชโ้อกาสทางการตลาด
ท่ีเกิดจากนวตักรรมทางเทคโนโลยแีละคอมพิวเตอร์ อีกทั้งการบริการท่ีกระท าต่อจิตใจคนซ่ึงถือ
เป็นส่วนส าคญัยิง่ในโปรแกรมการส่ือสารการตลาดเพื่อการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 
 
 ดารนี ชาติทอง (2548) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองกลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์แผนกอาหาร
และเคร่ืองด่ืม โรงแรมโฟร์ซีซัน่ กรุงเทพมหานคร โดยการท าวจิยัเชิงคุณภาพ จากเอกสารและการ
สัมภาษณ์ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการและพนกังานปฏิบติัการของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาการใชก้ลยทุธ์การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการและศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการใชก้ลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ตลอดจนวธีิการ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนของแผนอาหารและเคร่ืองด่ืม โรงแรมโฟร์ซีซัน่ กรุงเทพ โดยผลการศึกษา
พบวา่ การใชก้ลยทุธ์การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม โรงแรมโฟร์ซีซัน่ กรุงเทพ คือ การใหลู้กคา้เป็นศูนยก์ลาง
ธุรกิจ (Customer Centric) โดยเนน้การใหบ้ริการท่ีเป็นส่วนตวัและการสร้างความพึงพอใจในการ
บริการใหม้ากท่ีสุด ซ่ึงเนน้ความมีมาตรฐานและวฒันธรรมในการใหบ้ริการและการใชก้ลยทุธ์การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม ไดมี้การแกปั้ญหาท่ีมีกระบวนการและขั้นตอน
ท่ีชดัเจนเพื่อท าใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด และสร้างความภกัดีของลูกคา้ 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจัิย 

ระเบียบวธีิวจัิย 
 การวจิยัเร่ือง  “การศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการวจิยัแบบส ารวจ โดยใชต้วั
แบบการวจิยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และมุ่งเนน้ศึกษาความจงรักภกัดีขอลูกคา้เอไอเอส 
ตลอดจน ไดศึ้กษาถึงกรอบแนวคิด สมมติฐานในการวจิยัและระเบียบวธีิวจิยัจากแนวความคิด 
ทฤษฏีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางในการด าเนินกาศึกษาดงัน้ี 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอ
ไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดม้าจาก 52% (บริษทั ชิน คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน), 2553) ของ 4,747,953 คน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ กระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร, 2552) 
              จ  านวนผูใ้ชเ้อไอเอส =   4,747,953   x  52 
             100 
          =    2,468,748.36  
          =    2,468,748         คน 
 

2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คร้ังน้ีก าหนดใหเ้ป็นผูท่ี้ใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอ
ไอเอสท่ีอาศยัหรือมีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารค านวณหาขนาดของ
กลุ่มตวัอยา่งโดยสูตรของยามาเน่ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550, หนา้ 49) ดงัต่อไปน้ี โดย
ใหมี้ค่าความคลาด เคล่ือนได ้0.05 

n    =      N  
                            1+Ne2 
เม่ือ n = แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

N = แทนขนาดของกลุ่มประชากร  
e = แทนค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(0.05)  

แทนค่า 
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n   =    2,468,748     
                 1+2,468,748 (0.05)2 
                     =   399.94 หรือประมาณ 400 คน 
ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีจึงเท่ากนั 399.94 หรือ 400 คน 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสอบถามการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี คือ 
ส่วนท่ี 1  เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ แบ่งเป็น เพศ สถานภาพ และอาชีพ

เป็นการวดัขอ้มูลแบบ Nominal และอาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน เป็นการ
วดัขอ้มูลแบบ Ordinary ซ่ึงมีทั้งหมด 6 ขอ้  

ส่วนท่ี 2  เป็นค าถามเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโทรศพัทเ์ล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ท่ี
มีผลต่อผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงมีทั้งหมด 19 ขอ้ เป็นการวดัขอ้มูลแบบ Scale 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัตวัแปรอิสระท่ีศึกษาถึงความจงรักภกัดีของผูต้อบแบบสอบถาม
ซ่ึงมีทั้งหมด 11 ขอ้ เป็นการวดัขอ้มูลแบบ Scale 

 
การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

1.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุ ตรวจสอบคุณภาพดา้นเท่ียงตรง
ตามเน้ือหา  ( Content Validity ) รายขอ้เพื่อพิจารณาความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัตวัแปรท่ี
ตอ้งการวดั 

2.  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้
(Try out) กบัผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 30 
ตวัอยา่ง น าส่วนของค าถามท่ีเป็นค าถามแบบชนิดมาตรส่วนประมาณค่ามาหาความเช่ือไดโ้ดยการ
หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา () เพื่อน าค่าท่ีไดม้าหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวธีิสัมประสิทธ์ิ
อลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha, 1974 อา้งถึงใน Daivs, Yarber, Bauserman, Schreer, 
Davis, 1998) ไดค้่าความเช่ือมัน่ = 0.7  
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 ถา้การประเมินค่าคะแนนของแบบทดสอบมีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.7 ผูว้จิยั
จะด าเนินการแจกแบบสอบถามเพื่อไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลต่อไป แต่หากวา่ผลการประเมินค่า
สัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของผลทดสอบจากแบบสอบถามมีค่าไม่ถึง 0.7 ทางผูว้จิยัจะท าการปรับ 
ปรุงแบบสอบถามเพื่อน าไปด าเนินการท าการทดสอบอีกคร้ังก่อนน าไปใชใ้น การเก็บขอ้มูลจริง
ต่อไป โดยค่า Reliability ท่ีไดจ้ากการด าเนินการทดสอบนั้นมีค่าเท่ากบั 0.91 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิ
ความเช่ือมัน่มากกวา่ 0.7 จึงเช่ือถือได ้ในแบบสอบถามตอนท่ี 2 มี 19 ขอ้ เดิมมี 22 ขอ้เม่ือหาค่า
สัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ก็จะได ้0.87 แต่เม่ือแยกเป็นดา้นๆ แลว้จะมีในส่วนของดา้นการใหอ้ านาจ
ท่ีไดไ้ม่ถึง 0.7 จึงตดัค าถามดา้นนั้นออก และ 0.84 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่มากกวา่ 0.7 จึง
เช่ือถือได ้ในแบบสอบถามตอนท่ี 3 มีค าถาม 11 ขอ้ 

 
ตารางท่ี 3.1: แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ในแต่ละดา้น ของตอนท่ี 2 เร่ืองความคิดเห็น

เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

ตอนท่ี 2 ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 

ดา้นการติดตามลูกคา้ 0.76 

ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 0.77 

ดา้นการส่ือสารบริหารระหวา่งกนั 0.78 

ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 0.79 

ดา้นการเป็นหุน้ส่วน 1.00 

ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจง 0.82 

ดา้นการใหอ้ านาจ 0.47 
  

 จากตารางท่ี 3.1 จะเห็นไดว้า่ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ในแต่ละดา้นจะมากกวา่ 0.7 มี
เพียงดา้นการใหอ้ านาจเท่านั้นท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิไม่ถึง 0.7 เพราะฉะนั้นค าถามดา้นการใหอ้ านาจ
เช่ือถือไม่ได ้จึงจ าเป็นตอ้งตดัออกจากแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 3.2: แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ในแต่ละดา้น ของตอนท่ี 3 เร่ืองความคิดเห็น
เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 

ตอนท่ี 3 ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 
ดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ 0.79 
ดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 0.73 
ดา้นการบอกต่อบุคคลอ่ืน 0.76 
ดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง 0.84 

 
 จากตารางท่ี 3.2 จะเห็นไดว้า่ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ในทุกดา้นมากกวา่ 0.7 

เพราะฉะนั้นค าถามทุกดา้นเช่ือถือได้  
 

วธีิการเกบ็ข้อมูล 
1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้าการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร 

ต าราเรียน นิตยสาร วารสาร รายงานการวจิยั วทิยานิพนธ์ ภาคนิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้ง และหนงัสือ
วชิาการ ขอ้มูลทางสถิติของภาครัฐและเอกชน ตลอดจนการสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต 

2. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่ม
ตวัอยา่งดว้ยตนเองโดยการยนืแจกแบบสอบถาม ตามสถานท่ีต่างๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดท้  าการตอบแบบสอบถาม ดว้ยตนเองและรอรับแบบสอบถามกลบัในวนั
เดียวกนั  
 
วธีิการทางสถิติ 
 น าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้ง ลงรหสั ประมวลผล
ขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ โปรแกรมส าเร็จรูปและวเิคราะห์ขอ้มูลรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1. สถิติเชิงบรรยาย วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม หรือขอ้มูลภูมิหลงัของ
ผูต้อบ ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน อาชีพโดยใชส้ถิติเชิง
บรรยาย (Descriptive Statistic) โดยการหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉล่ียเลขคณิต การวดัการกระจาย
ของขอ้มูล 
  1.1   ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ทางดา้น เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ อธิบายโดยค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 
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  1.2   การวดัระดบัความเห็นดว้ยของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และความจงรักภกัดี
ของผูใ้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส โดยใชส้เกลของลิเคท (The Likert Scale) แบ่ง
ระดบัความเห็นดว้ยออกเป็น 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็น
ดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด โดยมีน ้าหนกัเท่ากบั  5  4  3  2   และ 1  ตามล าดบั  โดยความกวา้ง
ของค่าเฉล่ียแต่ละช่วงของแต่ละระดบัความส าคญัก าหนดมาจากสูตรการหาความกวา้งของชั้น   
ดงัน้ี  
   I = R/K 

  โดยท่ี  I = ความกวา้งของชั้น 
   R = พิสัย (ค  านวณไดจ้ากค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด) 

   K = จ านวนชั้น 
 

โดยการใหค้ะแนนความเห็นดว้ยของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส มีดงัต่อไปน้ี 

  ระดบัความเห็นดว้ย                      คะแนน 
  เห็นดว้ยมากท่ีสุด              5 
  เห็นดว้ยมาก         4 
  เห็นดว้ยปานกลาง              3 
  เห็นดว้ยนอ้ย                           2 
  เห็นดว้ยนอ้ยมาก                        1 
 

 เม่ือรวบรวมคะแนนและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งแบ่ง
ระดบัผลความสนใจ เป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็น
ดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยมาก   โดยน าคะแนนขา้งตน้ไปใชใ้นการอธิบายระดบัการใหค้วามเห็นดว้ย
ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้เอไอเอส ดงัน้ี  
 
  (คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด)  =   (5-1) 
    จ  านวนชั้น       5 
                     =      0.80 
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จากนั้นผูว้จิยัน าระดบัคะแนน  ทั้ง  5 ระดบัขา้งตน้มาใชใ้นการแปลความหมายขอ้มูล สามารถแบ่ง
ช่วงการใหค้วามเห็นดว้ยโดยใชเ้กณฑใ์นการจ าแนกแต่ละช่วงดงัน้ี 
  4.21-5.00 หมายถึง ใหค้วามเห็นดว้ยในระดบัสูงมาก 
  3.41-4.20 หมายถึง ใหค้วามเห็นดว้ยในระดบัสูง 
  2.61-3.40 หมายถึง ใหค้วามเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
  1.81-2.60 หมายถึง ใหค้วามเห็นดว้ยในระดบัต ่า 
  1.00-1.80 หมายถึง ใหค้วามเห็นดว้ยในระดบัต ่ามาก 
 2. สถิติเชิงอนุมาน   ด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการทดสอบถึงความสัมพนัธ์ของตวั
แปรต่าง ๆ หรือการทดสอบหาค่าไคสแควร์  ค่าทดสอบ สมมติท่ี 1 คือ T-test กบั One Way Anova 
ค่าทดสอบ สมมติฐานท่ี 2 คือ Regression 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
ผลจากการศึกษาวจิยัเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช ้

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง
ในการวจิยัในคร้ังน้ี ไดรั้บแบบสอบถามกลบัมา ท าการตรวจสอบความเรียบร้อยสมบูรณ์ จึงน ามา
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับการวจิยัทางดา้นสังคมศาสตร์ (SPSS for windows)   
โดยผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจะน าเสนอเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์เก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) และ
ค่าร้อยละ (Percentage) 

ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยใชค้่าเฉล่ีย ( x ) และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
โดยใชค้่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

ตอนท่ี 4 การทดสอบขอ้สมมติฐาน 
 
1. สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการศึกษาขอ้มูลขอ้มูล 
การน าเสนอผลการศึกษาขอ้มูล เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในการแปลความหมาย จึงก าหนด

สัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
  n     = จ  านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

 x      = ค่าเฉล่ีย (Mean) 
  S.D. = ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2   = ค่าสัมประสิทธ์ิไค สแควร์ 
 Sig. = ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
   *    = มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 

การวเิคราะห์เก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวนทั้งส้ิน 400 คน ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.1 : จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 

เพศชาย 135 33.8 

เพศหญิง 265 66.3 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่เพศ ส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิงมีจ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.3 
และเป็นเพศชายจ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.2 : จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 

อาย ุ จ  านวน(คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ปี 0 0.0 

20 - 30 ปี 224 56.0 

31 - 40 ปี 102 25.5 

มากกวา่ 40 ปี 74 18.5 

รวม 400 100.0 

   
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่อายสุ่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 20 – 30 ปี มีจ  านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 
56   อายรุะหวา่ง  31 – 40 ปี มีจ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 อาย ุมากกวา่ 40 ปี มีจ  านวน 74 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 และอายไุม่เกิน 20 ปีจ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3 : จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน(คน) ร้อยละ 

โสด 233 58.3 

สมรส 167 41.8 

หมา้ย 0 0 

หยา่ 0 0 

รวม 400 100 
  
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ สถานภาพส่วนใหญ่เป็นโสด จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 
รองลงมาคือสมรส 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 เป็นหมา้ยและหยา่ มีจ  านวน 0 เท่ากนั คิดเป็นร้อย
ละ 0  
 
ตารางท่ี 4.4 : จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

การศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3 0.8 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 351 87.8 

สูงกวา่ปริญญาตรี 46 11.5 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่เป็น ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ  านวน 351 
คน คิดเป็นร้อยละ 87.8  รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5  และต ่า
กวา่ปริญญาตรี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5 : จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายได ้ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 2 0.5 
10,000 - 20,000 บาท 216 54 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.5(ต่อ)  : จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายได ้ จ านวน(คน) ร้อยละ 
20,001 - 30,000 บาท  137 34.3 
มากกวา่ 30,000 บาท 45 11.3 

รวม 400 100 
 
 จากตาราง 4.5 พบวา่รายไดส่้วนใหญ่ อยูร่ะดบั 10,000 - 20,000 บาท จ านวน 216 คน คิด
เป็นร้อยละ 54  รองลงมาคือ 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3  มากกวา่ 
30,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 และ ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อย
ละ 0.5 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6 : จ  านวนและ ค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 

พนกังานบริษทั 386 96.5 

นกัเรียน/นกัศึกษา 2 0.5 

แม่บา้น 0 0.0 

ธุรกิจส่วนตวั 9 2.3 

อ่ืนๆ 3 0.8 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่อาชีพส่วนใหญ่เป็น พนกังานบริษทั จ านวน 386 คน คิดเป็นร้อยละ 
96.5  รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3  อ่ืนๆ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.8นกัเรียน/นกัศึกษา  จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5  และแม่บา้น จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 
ตามล าดบั 
 
ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400  ชุด นั้น
เป็นแบบสอบถามปิด มีจ านวน 19 ขอ้ ซ่ึงมีลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) มี 5 ระดบั โดยการหาค่าเฉล่ียค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) พร้อม
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แปลผลความหมายของค่าเฉล่ียตามเกณฑก์ารแบ่งช่วงระดบัความคิดเห็นของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ คือ 

4.21-5.00 หมายถึง  มีความส าคญัมากท่ีสุด 
3.41-4.20  หมายถึง   มีความส าคญัมาก 
2.61-3.40  หมายถึง   มีความส าคญัปานกลาง 
1.81-2.60  หมายถึง   มีความส าคญันอ้ย 
1.00-1.80  หมายถึง   มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4.7 : สรุปค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการติดตามลูกคา้ 

การติดตามลูกคา้ x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมพนกังานไวค้อยช่วยเหลือ
ลูกคา้และใหค้  าแนะน าเม่ือลูกคา้ร้องขอได้
ตลอดเวลา 

4.07 0.75 มาก 

ผูใ้หบ้ริการจดัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ไวอ้ยา่ง
ครบถว้นและเพียงพอ เพื่อน ามาวเิคราะห์และ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพื่อใหไ้ดรั้บความ
สะดวกสบายยิง่ข้ึน 

3.95 0.54 มาก 

ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้/บริการตามท่ีลูกคา้สั่ง
ไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง  เพื่อใหลู้กคา้เกิดความ
พอใจสูงสุด 

4.13 0.66 มาก 

ผูใ้หบ้ริการมีการติดตาม สอบถามความพึงพอใจ
ในการมาใชบ้ริการของลูกคา้ 

3.87 0.75 มาก 

รวม 4.00 0.52 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ โดยภาพรวมดา้นการติดตามลูกคา้ อยูใ่นระดบัความเห็นดว้ยมาก    

( x  = 4.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยระดบัท่ีสูง
ท่ีสุด คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้/บริการตามท่ีลูกคา้สั่งไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง  เพื่อให้

ลูกคา้เกิดความพอใจสูงสุด ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 4.13) รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการ
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จดัเตรียมพนกังานไวค้อยช่วยเหลือลูกคา้และใหค้  าแนะน าเม่ือลูกคา้ร้องขอไดต้ลอดเวลา ในระดบั

ความเห็นดว้ยมาก ( x  = 4.07) รองลงมาอีกคือ ผูใ้หบ้ริการจดัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ไวอ้ยา่ง
ครบถว้นและเพียงพอ เพื่อน ามาวเิคราะห์และใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวกสบาย

ยิง่ข้ึน ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 3.95) และ ผูใ้หบ้ริการมีการติดตาม สอบถามความพึง

พอใจในการมาใชบ้ริการของลูกคา้ ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 3.87) 
 
ตารางท่ี 4.8 : แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 

สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ผูใ้หบ้ริการส่งเสริมการริเร่ิมสร้างความรู้สึกเป็น
มิตรกบัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกวา่เป็นบุคคล
ส าคญั 

4.23 0.60 มากท่ีสุด 

ผูใ้หบ้ริการสามารถจดจ าขอ้มูลของลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 

3.95 0.71 มาก 

พนกังานใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ในการมาซ้ือ/ใช้
บริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า และชดัเจน 

4.07 0.73 มาก 

ผูใ้หบ้ริการจดักิจกรรมต่างๆ ร่วมกบัลูกคา้ท่ีเป็น
สมาชิก เป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง 

4.11 0.63 มาก 

ผูใ้หบ้ริการมุ่งเนน้การพฒันามิตรภาพไมตรีกบั
ลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน โดยการท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่มี
คุณค่า 

3.82 0.84 มาก 

ผูใ้หบ้ริการเช่ือมัน่วา่สามารถรักษามิตรภาพท่ีดี
กบัลูกคา้ไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ ดว้ยการเปิดรับฟัง
ความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ เพื่อสร้างความคุน้เคย
และยอมรับกบัลูกคา้ 

3.69 0.80 มาก 

รวม 3.98 0.51 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ โดยภาพรวมดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้อยูใ่นระดบัความเห็นดว้ย 

มาก ( x  = 3.98) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยระดบัท่ี



61 
 

สูงท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการส่งเสริมการริเร่ิมสร้างความรู้สึกเป็นมิตรกบัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกวา่เป็น

บุคคลส าคญัในระดบัความเห็นดว้ย มากท่ีสุด ( x  = 4.23) รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการจดักิจกรรม

ต่างๆ ร่วมกบัลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก เป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 4.11) 
รองลงมาอีก คือ พนกังานใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ในการมาซ้ือ/ใชบ้ริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 

และชดัเจน ในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 4.07) รองลงมาอีกคือ ผูใ้หบ้ริการสามารถจดจ า

ขอ้มูลของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า  ในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 3.95)  รองลงมาอีกคือ ผู ้
ใหบ้ริการมุ่งเนน้การพฒันามิตรภาพไมตรีกบัลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน โดยการท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่มีคุณค่า 

ในระดบัเห็นดว้ยมาก ( x  = 3.82) และ ผูใ้หบ้ริการเช่ือมัน่วา่สามารถรักษามิตรภาพท่ีดีกบัลูกคา้ไว้
อยา่งสม ่าเสมอ ดว้ยการเปิดรับฟังความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ เพื่อสร้างความคุน้เคยและยอมรับกบั

ลูกคา้ในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 3.69) 
 

ตารางท่ี 4.9 : แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการบริหารการส่ือสาร
ระหวา่งกนั 

การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากลูกคา้
ทั้งหมดมาพฒันาปรับปรุงเพื่อตอบสนองตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 

3.98 0.76 มาก 

ผูใ้หบ้ริการสนบัสนุนใหมี้ระบบการติดต่อส่ือสารระหวา่งผู ้
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไวห้ลากหลายช่องทาง เพื่อเป็นทางเลือก
และสร้างความสะดวกใหก้บัลูกคา้ในการติดต่อ 

3.96 0.66 มาก 

รวม 3.97 0.67 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ โดยภาพรวมการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนัอยูใ่นระดบัความ 

เห็นดว้ย มาก ( x  = 3.97) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ย
ระดบัท่ีสูงท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากลูกคา้ทั้งหมดมาพฒันา

ปรับปรุงเพื่อตอบสนองตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุดในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  
= 3.98) และรองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการสนบัสนุนใหมี้ระบบการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบั
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ลูกคา้ไวห้ลากหลายช่องทาง เพื่อเป็นทางเลือกและสร้างความสะดวกใหก้บัลูกคา้ในการติดต่อ ใน

ระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 3.96) 
 
ตารางท่ี 4.10 : แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการเขา้ใจความคาดหวงัของ

ลูกคา้ 

การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้และการบริการท่ีดีท่ีสุดไว้
ส าหรับลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

4.04 0.62 มาก 

ผูใ้หบ้ริการจดัใหมี้การส่งเสริมการตลาดเป็นประจ า
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอยากซ้ือ/ใหบ้ริการเป็น
ประจ า 

3.99 0.76 มาก 

รวม 4.01 0.63 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ โดยภาพรวมการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ อยูใ่นระดบัความ 

เห็นดว้ยมาก ( x  = 4.01) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ย
ระดบัท่ีสูงท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้และการบริการท่ีดีท่ีสุดไวส้ าหรับลูกคา้  เพื่อใหลู้กคา้

เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ในระดบัความเห็นดว้ย มากท่ีสุด ( x  = 4.04)  และรองลงมาคือผูใ้ห ้
บริการจดัใหมี้การส่งเสริมการตลาดเป็นประจ าอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอยากซ้ือ/ใหบ้ริการ

เป็นประจ าในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 3.99)  
 
ตารางท่ี 4.11 : แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการเป็นหุน้ส่วน 

การเป็นหุน้ส่วน x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ผูใ้หบ้ริการส่งเสริมใหลู้กคา้เขา้มามีส่วนในการ
ปรับปรุงสินคา้และบริการ โดยผา่นช่องทางการ
ส่ือสารต่างๆ ท่ีไดเ้ตรียมไว ้

3.79 1.03 มาก 

รวม 3.79 1.03 มาก 
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จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ โดยภาพรวมการเป็นหุน้ส่วน อยูใ่นระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  
= 3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยระดบัท่ีสูงท่ีสุด 
คือ ผูใ้หบ้ริการส่งเสริมใหลู้กคา้เขา้มามีส่วนในการปรับปรุงสินคา้และบริการ โดยผา่นช่องทางการ

ส่ือสารต่างๆ ท่ีไดเ้ตรียมไวใ้นระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 3.79)  
 

ตารางท่ี 4.12 : แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการท าใหเ้ฉพาะเจาะจง
บุคคล 

ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ผูใ้หบ้ริการมีการจดักลุ่มลูกคา้ตามระยะเวลาการใช้
บริการเพื่อจดัเตรียมบริการและสร้างแรงจูงใจท่ี
เหมาะสม 

3.87 0.82 มาก 

ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการจดัท าสินคา้/
บริการไวส้ าหรับลูกคา้พิเศษเป็นอภิสิทธ์ิเฉพาะ
บุคคล ท่ีมีระยะเวลาการใชบ้ริการมายาวนาน 

4.08 0.63 มาก 

ผูใ้หบ้ริการมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้/บริการให้
ส าหรับลูกคา้เฉพาะราย ตามความเหมาะสม เพื่อ
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ 

4.18 0.69 มาก 

ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการมอบของขวญั
เน่ืองโอกาสพิเศษต่างๆ แก่ลูกคา้ 

4.07 0.77 มาก 

รวม 4.05 0.58 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.12  พบวา่ โดยภาพรวมการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล อยูใ่นระดบัความเห็น

ดว้ย มาก ( x  = 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ย
ระดบัท่ีสูงท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้/บริการใหส้ าหรับลูกคา้เฉพาะราย ตาม

ความเหมาะสม เพื่อสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  
= 4.18) รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการจดัท าสินคา้/บริการไวส้ าหรับลูกคา้พิเศษเป็น

อภิสิทธ์ิเฉพาะบุคคล ท่ีมีระยะเวลาการใชบ้ริการมายาวนาน ในระดบัความเห็นดว้ย มาก  ( x  = 
4.08) รองลงมาอีกคือ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการมอบของขวญัเน่ืองโอกาสพิเศษต่างๆ แก่
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ลูกคา้ในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 4.07)  และ ผูใ้หบ้ริการมีการจดักลุ่มลูกคา้ตามระยะเวลา

การใชบ้ริการเพื่อจดัเตรียมบริการและสร้างแรงจูงใจท่ีเหมาะสม ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 
3.87) 
 
ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
ตารางท่ี 4.13 : แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการซ้ือซ ้ าปกติ 

การซ้ือซ ้ าปกติ x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ 3.83 0.87 มาก 

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน 3.49 1.01 มาก 

ซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง 4.05 0.91 มาก 

รวม 3.77 0.65 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.13 โดยภาพรวมการซ้ือซ ้ าปกติ อยูใ่นระดบัความเห็นดว้ยมาก  ( x  = 3.77) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยระดบัท่ีสูงท่ีสุด คือ ซ้ือ

สินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง ในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 4.05) รองลงมาคือ ซ้ือสินคา้หรือ

ใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 3.83) และ ซ้ือสินคา้หรือใช้

บริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 3.49) 
 
ตารางท่ี 4.14 : แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการซ้ือขา้มสายสินคา้/

บริการ 

การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใช้
บริการปกติ 

3.72 0.91 มาก 

ซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ี
สูงข้ึน 

3.40 0.95 มาก 

รวม 3.56 0.72 มาก 
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จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ โดยภาพรวมการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ อยูใ่นระดบัความเห็น

ดว้ย มาก ( x  = 3.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ย
ระดบัท่ีสูงท่ีสุด คือ ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ ใน

ระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 3.72) และรองลงมาซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอเอส ท่ีมีราคา

หรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 3.40)  
 

ตารางท่ี 4.15 : แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ       
เอไอเอส  

4.01 1.15 มาก 

มีการปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง
แทนเอไอเอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล 

3.56 0.87 มาก 

ท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/
บริการไปยงับุคคลอ่ืนๆ 

3.75 1.06 มาก 

รวม 3.77 0.90 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ โดยภาพรวมการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน อยูใ่นระดบัความเห็นดว้ย 

มาก ( x  = 3.77)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของเอไอ

เอส ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 4.01)  รองลงมาคือ ท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึง

สินคา้/บริการไปยงับุคคลอ่ืนๆในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 3.75) และ มีการปกป้อง ตอบโต้

ช้ีแจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูลในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 
3.56) 
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ตารางท่ี 4.16 : แสดงค่าเฉล่ีย ( x ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการมีภูมิคุม้กนัในการถูก
ดึงดูดไปหาคู่แข่ง 

การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง x  S.D. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใช้
บริการเจา้อ่ืน 

3.67 1.02 มาก 

เป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา 3.67 1.04 มาก 
มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 3.73 0.80 มาก 

รวม 3.69 0.74 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ โดยภาพรวมการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งอยูใ่นระดบั

ความเห็นดว้ย มาก ( x  = 3.69) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี

ความเห็นดว้ยระดบัท่ีสูงท่ีสุด คือ มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน ในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  = 

3.73) และดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ( x  = 3.67) กบั

ดา้นการปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืนในระดบัความเห็นดว้ย มาก ( x  
= 3.67) มีระดบัความเห็นดว้ยเท่ากนั 

 
ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1. สมมติฐานผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ท่ีมีปัจจยัประชากรศาสตร์ 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส แตกต่างกนั ใชส้ถิติการทดสอบการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งประชากร 2 กลุ่ม คือ T-test และ One-Way ANOVA (One Way Analysis of Variance) 

ในดา้นเพศ สถิตท่ีใชใ้นการทดสอบ คือ T-test 
ในดา้นอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้สถิตท่ีใชใ้นการทดสอบคือ One-

Way ANOVA (One Way Analysis of Variance) 
สมมติฐาน 1.1 ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อเอไอเอส ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 H0 : ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส เขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 
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H1 : ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส เขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคคล 
2 กลุ่ม โดยกลุ่มตวัอยา่งทั้งสองกลุ่มเป็นอิสระกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ดงันั้นจะปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (Ho) ก็ต่อเม่ือ 2-tailed มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.17 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ 

การซ้ือซ ้ าปกติ t df Sig.  (2- tailed) 

คุณซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ -4.17 329.92 0.000* 

คุณซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน -3.32 385.52 0.001* 

คุณซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง -5.74 381.72 0.001* 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม -4.81 342.63 0.000* 

 
จากตาราง 4.17 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ  พบวา่ ดา้นการซ้ือสินคา้
หรือใชบ้ริการของ เอไอเอส สม ่าเสมอ มีค่า Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.000 ดา้นการซ้ือสินคา้หรือใช้
บริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึนมีค่า Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.001 ดา้นการซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่ง
ต่อเน่ืองมีค่า Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.001 และความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวมพบวา่มีค่า Sig.(2- 
tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงทุกดา้นของความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ามีค่า Sig.(2- tailed) นอ้ยกวา่ 0.05 
นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมี
ความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการ
ซ้ือซ ้ าปกติ  
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ตารางท่ี 4.18 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 

ดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ t df Sig.  (2- tailed) 

คุณซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอ
เอสขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ 

-0.56 398.00 0.573 

คุณซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคา
หรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน 

-5.90 393.38 0.000* 

รวม -3.74 342.78 0.000* 

 
จากตาราง 4.18 ผลวเิคราะห์ ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ พบวา่ ดา้น
การซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ มีค่า Sig.(2- tailed) 
เท่ากบั 0.573 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อเอไอเอส ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ดา้นการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอเอส  ขณะซ้ือ/ใช้
บริการปกติ ขณะท่ีดา้นการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึนมีค่า 
Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.000 และดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม มีค่า 
Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่า Sig.(2- tailed) นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อเอไอเอส 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ในดา้นการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอ
เอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึนมีค่า และดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม 
  
ตารางท่ี 4.19 :  แสดงผล ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ

เอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน T df Sig.(2- tailed) 

เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส -6.66 398 0.000* 
มีการปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอ
เอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล -3.41 221.07 0.001* 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ)  : แสดงผล ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอ
ไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน t df 
Sig.  

(2- tailed) 
ท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงั
บุคคลอ่ืนๆ -6.95 272.11 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม -6.62 254.77 0.000* 
 

จากตาราง 4.19 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน พบวา่ ดา้นการ
เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส มีค่า Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.000 ดา้นการมี
การปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูลมีค่า  Sig.(2- tailed) 
เท่ากบั 0.001 ดา้นการท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงับุคคลอ่ืนๆ มีค่า 
Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.000 และดา้นความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม มีค่า Sig.(2- 
tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงทุกดา้นของความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน มีค่า Sig.(2- 
tailed) นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ 
ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
 
ตารางท่ี 4.20 : แสดงผล ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 

การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง t df Sig.  (2- tailed) 
ปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการ
เจา้อ่ืน -0.95 398 0.345 

เป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา -1.16 284.37 0.249 

มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน -0.13 368.73 0.896 
ความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไป
หาคู่แข่งรวม -1.01 398 0.315 
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จากตาราง 4.20 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 
พบวา่  ดา้นการปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน มีค่า Sig.(2- tailed) 
เท่ากบั 0.345 ดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลามีค่า Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.249  ดา้นการมี
การใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน มีค่า Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.896 ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนั
ในการถูกดึงไปหาคู่ แข่งรวม มีค่า Sig.(2- tailed) เท่ากบั 0.315 ซ่ึงทุกดา้นของความจงรักภกัดีดา้น
การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง มีค่า Sig.(2- tailed) มากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ดา้นการบอกต่อกบั
บุคคลอ่ืน 

 
ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 1.1 ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ในดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ ดา้นการซ้ือขา้มสาย
สินคา้/บริการ และดา้นการบอกต่อบุคคลอ่ืน ขณะท่ีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความ
จงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

 
สมมติฐาน 1.2 ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 H0 : ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์นั้นจะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 
2 กลุ่ม โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% 
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ตารางท่ี 4.21 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ 

การซ้ือซ ้ าปกติ f Sig.  

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ 27.98 0.000* 

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน 10.60 0.000* 

ซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง 64.23 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม 36.01 0.000* 

 
จากตาราง 4.21 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ พบวา่ ดา้นการซ้ือสินคา้
หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการใน
อตัราส่วนท่ีเพิ่ม ข้ึนมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่า Sig.  นอ้ย
กวา่ 0.05  นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มี
อายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนัในดา้นการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ ดา้นการซ้ือสินคา้หรือ
บริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม 

 
ตารางท่ี 4.22 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ

เอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 

การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ f Sig.  
คุณซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/
ใชบ้ริการปกติ 

5.36 0.005* 

คุณซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูล
ค่าท่ีสูงข้ึน 

20.78 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม 9.94 0.000* 
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จากตาราง 4.22 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ พบวา่ ดา้น
การซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 
ดา้นการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
และ ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงทุกดา้นของ
การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นของการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 

 
ตารางท่ี 4.23 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ

เอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน f Sig.  

เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส 25.03 0.000* 

มีการปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส 
เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล 

30.51 0.000* 

ท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงั
บุคคลอ่ืนๆ 

62.72 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม 49.61 0.000* 

 
จากตาราง 4.23 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน พบวา่ ดา้น
การเคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการมีการ
ปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ดา้นการท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงับุคคลอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงทุกดา้นของ
การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอ
ไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นของการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
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ตารางท่ี 4.24 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 

การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง f Sig.  

ปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน 10.10 0.000* 

เป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา 18.63 0.000* 

มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 7.66 0.001* 

ความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งรวม 7.33 0.001* 
 
จากตาราง 4.24 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอส เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง  
พบวา่ ดา้นการปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.001 และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งรวม มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.001  ซ่ึงทุกดา้นของการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 
นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนั
มีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้น
ของการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 

 
ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 1.2 ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
สมมติฐาน 1.3 ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 H0 : ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส
ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 



74 
 

H1 : ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์นั้นจะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่  
2 กลุ่ม โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way 
ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 
ตารางท่ี 4.25 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย

เอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ 

การซ้ือซ ้ าปกติ f Sig.  

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ 41.42 0.000* 

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน 18.26 0.000* 

ซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง 74.21 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม 45.25 0.000* 

 
จากตาราง 4.25 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ พบวา่ ดา้นการ
ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการซ้ือสินคา้หรือใช้
บริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงทุก
ดา้นของการของการซ้ือซ ้ าปกติมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นการซ้ือซ ้ า 
 
ตารางท่ี 4.26 : แสดงผล ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย

เอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 

การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ f Sig.  
ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ 0.13 0.724 

(ตารางมีต่อ)  
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ)  : แสดงผล ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสาย
สินคา้/บริการ 

การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ f Sig.  

ซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน 39.7 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม 14.26 0.000* 
 

จากตาราง 4.26 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 
พบวา่ ดา้นการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.724  ซ่ึงมีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฎิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ในดา้นการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอ
เอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ ขณะท่ีดา้นการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือ
มูลค่าท่ีสูงข้ึน  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ
รวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ในดา้นการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่ง
อ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน และดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/
บริการรวม 
 
ตารางท่ี 4.27 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย

เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน f Sig.  
เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส 40.62 0.000* 

มีการปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส เม่ือมี
ผูบิ้ดเบือนขอ้มูล 54.95 0.000* 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.27 (ต่อ) : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบั
บุคคลอ่ืน 

การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน f Sig.  

ท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงับุคคล
อ่ืนๆ 103.47 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม 84.76 0.000* 
 

จากตาราง 4.27 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
พบวา่ ดา้นการเคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการ
มีการปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ดา้นการท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงับุคคลอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงทุกดา้น
ของการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ในดา้นของการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
 
ตารางท่ี 4.28 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย

เอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหา
คู่แข่ง 

การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง f Sig.  

ปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน 6.51 0.011* 

เป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา 18.89 0.000* 

มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 1.93 0.165 

ความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง
รวม 

7.14 0.008* 
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จากตาราง 4.28 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไป
หาคู่แข่ง พบวา่ ดา้นการปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.011 ดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ ดา้นความจงรักภกัดี
ดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008  ซ่ึงมีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 
นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ี
ต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั
ในดา้นการปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน ดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่าย
ค่าบริการตรงเวลา และดา้นความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งรวม ขณะท่ี
ดา้นมีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.165 ซ่ึงมีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความ
จงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัในดา้นมี
การใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
 

ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 1.ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั   
 
สมมติฐาน 1.4 ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 H0 : ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์นั้นจะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่  
2 กลุ่ม โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way 
ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% 
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ตารางท่ี 4.29 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ 

การซ้ือซ ้ าปกติ f Sig.  

คุณซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ 10.97 0.000* 

คุณซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน 1.14 0.322 

คุณซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง 0.15 0.865 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม 4.99 0.007* 

 
จากตาราง 4.29 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ พบวา่ ดา้นการ
ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และดา้นความจงรักภกัดี
ดา้นการซ้ือซ ้ ารวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงมีค่า  Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดี
ต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นการซ้ือสินคา้หรือ
ใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ และดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม ขณะท่ีดา้นการซ้ือ
สินคา้หรือใชบ้ริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.322 และดา้นการซ้ือสินคา้หรือ
บริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.865 ซ่ึงมีค่า Sig.มากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความ
จงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัในดา้นการ
ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน และดา้นการซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง 

 
ตารางท่ี 4.30 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/
บริการ 

การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ f Sig.  
ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ 8 0.000* 
ซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน 6.15 0.002* 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.30 (ต่อ) : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้ม
สายสินคา้/บริการ 

การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ f Sig.  

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม 11.7 0.000* 
 

จากตาราง 4.30 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 
พบวา่ ดา้นการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000  ดา้นการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.002 และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000  ซ่ึงทุกดา้นของการการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการมีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติ
ฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความ
จงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นของ
การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 

 
ตารางท่ี 4.31 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน f Sig.  

เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส 19.98 0.000* 

มีการปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส 
เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล 

5.03 0.007* 

ท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงั
บุคคลอ่ืนๆ 

6.08 0.003* 

ความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม 11.25 0.000* 

 
จากตาราง 4.31 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน พบวา่
ดา้นการเคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการมีการ
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ปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 
ดา้นการท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงับุคคลอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 
และ ความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงทุกดา้นของการ
บอกต่อกบับุคคลอ่ืน มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นของการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

 
ตารางท่ี 4.32 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูก
ดึงไปหาคู่แข่ง 

การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง f Sig. 

ปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน 1.42 0.243 

เป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา 30.69 0.000* 

มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 11.10 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งรวม 3.08 0.047* 

 
จากตาราง 4.32 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไป
หาคู่แข่ง พบวา่ ดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการมีการใช้
บริการเพิ่มมากข้ึน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ ความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไป
หาคู่แข่งรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.047  ซ่ึงมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่าย
ค่าบริการตรงเวลา ดา้นการมีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน และดา้นความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนั
ในการถูกดึงไปหาคู่แข่งรวม ขณะท่ีดา้นการปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้
อ่ืน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.243 ซ่ึงมีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฎิเส
ธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
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เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัในดา้นการปฏิเสธและไม่สนใจใน
การเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน 
  

ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 1.4 ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั   จึงปฎิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดี
ต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  
 
สมมติฐาน 1.5 ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่าง 
 H0 : ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง 

H1 : ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่าง 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์นั้นจะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่  
2 กลุ่ม โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way 
ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% 
 
ตารางท่ี 4.33 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ 

การซ้ือซ ้ าปกติ f Sig. 

คุณซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ 15.71 0.000* 

คุณซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน 8.63 0.000* 

คุณซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง 35.28 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม 19.69 0.000* 

 
จากตาราง 4.33 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ พบวา่ ดา้นการ
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ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการซ้ือสินคา้หรือใช้
บริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงทุก
ดา้นของการซ้ือซ ้ าปกติ มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสนเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นของการซ้ือซ ้ าปกติ  

 
ตารางท่ี 4.34 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/
บริการ 

การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ F Sig. 

คุณซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/
ใชบ้ริการปกติ 

9.51 0.000* 

คุณซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูล
ค่าท่ีสูงข้ึน 

13.47 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม 7.14 0.000* 

 
จากตาราง 4.34 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 
พบวา่ ดา้นการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000  ดา้นการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000  ซ่ึงทุกดา้นของการการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการมีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติ
ฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความ
จงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นของ
การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 
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ตารางท่ี 4.35 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน F Sig. 

เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส 19.64 0.000* 

มีการปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส 
เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล 

23.05 0.000* 

ท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงั
บุคคลอ่ืนๆ 

44.16 0.000* 

ความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม 35.94 0.000* 

 
จากตาราง 4.31 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์

เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน พบวา่
ดา้นการเคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นการมีการ
ปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ดา้นการท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงับุคคลอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
และ ความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงทุกดา้นของการ
บอกต่อกบับุคคลอ่ืน มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นของการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

 
ตารางท่ี 4.36 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูก
ดึงไปหาคู่แข่ง 

การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง F Sig. 

ปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน 6.72 0.000* 

เป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา 7.54 0.000* 

มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 3.01 0.050* 

ความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งรวม 4.55 0.004* 
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จากตาราง 4.36 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไป
หาคู่แข่ง พบวา่ดา้นการปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.050 และ ความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งรวม มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.004  ซ่ึงทุกดา้นของการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.05 
นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อ
เดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนัในดา้นของการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 
 
 ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 1.5 ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  จึงปฎิเสธ สมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดี
ต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  
 
 สมมติฐาน 1.6 ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่าง 
 H0 : ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง 

H1 : ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่าง 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์นั้นจะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่  
2 กลุ่ม โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way 
ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% 
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ตารางท่ี 4.37 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ 

การซ้ือซ ้ าปกติ f Sig. 

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ 2.22 0.085 

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน 2.05 0.106 

ซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง 0.98 0.402 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม 2.02 0.111 
 

จากตาราง 4.37 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ พบวา่ ดา้นการซ้ือสินคา้
หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.085 ดา้นการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการใน
อตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.106  ดา้นการซ้ือสินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.402 และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือซ ้ ารวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.111 ซ่ึงทุกดา้นของ
การซ้ือซ ้ าปกติ มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฎิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส
ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัในดา้นของการซ้ือซ ้ าปกติ 
 
ตารางท่ี 4.38 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ

เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 

การซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ f Sig. 

ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการ
ปกติ 

1.40 0.243 

ซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน 0.10 0.960 

ความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม 0.56 0.645 

 
จากตาราง 4.38 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ พบวา่ ดา้น
การซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.243  
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ดา้นการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของ เอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.960 
และ ดา้นความจงรักภกัดีดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.645  ซ่ึงทุกดา้น
ของการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฎิเส
ธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัในดา้นของการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ 
 
ตารางท่ี 4.39 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ

เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 

การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน F Sig. 

เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส 2.25 0.082 

มีการปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส 
เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล 

0.79 0.501 

ท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงั
บุคคลอ่ืนๆ 

0.46 0.713 

ความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม 0.57 0.633 

 
จากตาราง 4.39 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน  พบวา่ ดา้นการ
เคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของ เอไอเอส มีค่า Sig. เท่ากบั 0.082 ดา้นการมีการปกป้อง 
ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอเอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.501 ดา้น
การท าการโฆษณา แนะน า บอกกล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงับุคคลอ่ืนๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.713 และ
ความจงรักภกัดีดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.633  ซ่ึงทุกดา้นของการซ้ือขา้ม
สายสินคา้/บริการมีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฎิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส
ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัในดา้นของการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
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ตารางท่ี 4.40 : แสดงผลผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัในดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหา
คู่แข่ง 

การมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง F Sig. 

ปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน 0.43 0.733 

เป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา 0.12 0.948 

มีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 1.27 0.283 

ความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง
รวม 

0.71 0.549 

 
จากตาราง 4.40 ผลวเิคราะห์ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง  
พบวา่ดา้นการปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.733 
ดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.948  ดา้นมีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.283  และความจงรักภกัดีดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งรวม มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.549  ซ่ึงทุกดา้นของการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 
นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ี
ต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง
กนัในดา้นของการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง 
 
 ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 1.ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จึง ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0)    
ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 
 
สมมติฐาน 2 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ดา้นการติดตามลูกคา้, ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้, ดา้นการ
บริหารการส่ือสารกบัลูกคา้, ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้, ดา้นการเป็นหุน้ส่วน, ดา้นการ
ท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล) มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
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(ดา้นการซ้ือซ ้ า, ดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการ, ดา้นการบอกต่อบุคคลอ่ืน และดา้นการมี
ภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง) ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชส้ถิติการทดสอบ คือ 
REGRESSION 
 
สมมติฐาน 2.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
 H0 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  

H1 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
ตารางท่ี 4.41 : แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  

การติดตามลูกคา้ Beta t Sig. 
ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมพนกังานไวค้อยช่วยเหลือลูกคา้และให้
ค  าแนะน าเม่ือลูกคา้ร้องขอไดต้ลอดเวลา 

0.107 1.730 0.084 

ผูใ้หบ้ริการจดัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ไวอ้ยา่งครบถว้นและเพียงพอ 
เพื่อน ามาวเิคราะห์และใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพื่อใหไ้ดรั้บความ
สะดวกสบายยิง่ข้ึน 

-0.257 -3.605 0.000* 

ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้/บริการตามท่ีลูกคา้สั่งไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง  เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจสูงสุด 

0.178 3.144 0.002* 

ผูใ้หบ้ริการมีการติดตาม สอบถามความพึงพอใจในการมาใช้
บริการของลูกคา้ 

0.230 3.623 0.000* 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้รวม 0.179 3.636 0.000* 

 
จากตารางท่ี 4.41 ผลวเิคราะห์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ดา้นท่ีมีผล
ทางบวกมากท่ีสุดคือ  ดา้นผูใ้หบ้ริการมีการติดตาม สอบถามความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการของ
ลูกคา้ (Beta 0.230) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  รองลงมาคือดา้นผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้/บริการ
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ตามท่ีลูกคา้สั่งไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง  เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจสูงสุด(Beta 0.178) มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.002  และดา้นผูใ้หบ้ริการจดัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ไวอ้ยา่งครบถว้นและเพียงพอ เพื่อน ามา
วเิคราะห์และใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายยิง่ข้ึน (Beta -0.257) มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000  และดา้นท่ีไม่มีผลต่อความจงรักภกัดี พบวา่ ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมพนกังานไวค้อย
ช่วยเหลือลูกคา้และใหค้  าแนะน าเม่ือลูกคา้ร้องขอไดต้ลอดเวลา (Beta 0.107) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.084   

 
สรุป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้รวม (Beta 0.179) มีค่า Sig. เท่ากบั 

0.000 ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 2.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ มีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร จึงปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการ
ติดตามลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 
สมมติฐาน 2.2 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H0 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส
ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
ตารางท่ี 4.42 : แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดี

ของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ Beta t Sig. 

ผูใ้หบ้ริการส่งเสริมการริเร่ิมสร้างความรู้สึกเป็นมิตรกบัลูกคา้
เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกวา่เป็นบุคคลส าคญั 0.024 0.363 0.717 

ผูใ้หบ้ริการสามารถจดจ าขอ้มูลของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 0.323 5.334 0.000* 

พนกังานใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ในการมาซ้ือ/ใชบ้ริการ ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง แม่นย  า และชดัเจน 0.022 0.333 0.739 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.42 (ต่อ) : แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ Beta t Sig. 

ผูใ้หบ้ริการจดักิจกรรมต่างๆ ร่วมกบัลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก เป็น
ประจ าอยา่งต่อเน่ือง 0.241 5.119 0.000* 

ผูใ้หบ้ริการมุ่งเนน้การพฒันามิตรภาพไมตรีกบัลูกคา้ใหดี้
ยิง่ข้ึน โดยการท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่มีคุณค่า -0.172 -2.297 0.022* 

ผูใ้หบ้ริการเช่ือมัน่วา่สามารถรักษามิตรภาพท่ีดีกบัลูกคา้ไว้
อยา่งสม ่าเสมอ ดว้ยการเปิดรับฟังความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ 
เพื่อสร้างความคุน้เคยและยอมรับกบัลูกคา้ 0.282 3.8 0.000* 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพรวม  0.453 10.144 0.000* 
 

จากตารางท่ี 4.42 ผลวเิคราะห์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัผูใ้ชโ้ทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ ดา้นท่ีมีผลทางบวกมากท่ีสุดคือ ดา้นผูใ้ห ้
บริการสามารถจดจ าขอ้มูลของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า (Beta 0.323) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  
รองลง มาคือดา้นผูใ้หบ้ริการเช่ือมัน่วา่สามารถรักษามิตรภาพท่ีดีกบัลูกคา้ไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ ดว้ย
การเปิดรับฟังความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ เพื่อสร้างความคุน้เคยและยอมรับกบัลูกคา้ (Beta 0.282) มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 รองลงมาอีกคือ ดา้นผูใ้หบ้ริการจดักิจกรรมต่างๆ ร่วมกบัลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก
เป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง (Beta 0.241) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  และดา้นผูใ้หบ้ริการมุ่งเนน้การ
พฒันามิตรภาพไมตรีกบัลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน โดยการท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่มีคุณค่า (Beta -0.172) มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.022  และดา้นท่ีไม่มีผลต่อความจงรักภกัดี พบวา่ ดา้นพนกังานใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ใน
การมาซ้ือ/ใชบ้ริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า และชดัเจน (Beta 0.022) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.739 และ
ดา้นผูใ้หบ้ริการส่งเสริมการริเร่ิมสร้างความรู้สึกเป็นมิตรกบัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกวา่เป็นบุคคล
ส าคญั (Beta 0.024) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.717 

 
สรุป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้รวม (Beta 0.453) มีค่า Sig.เท่ากบั 

0.000 ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 2.2 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร จึงปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้น
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สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐาน 2.3 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
 H0 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั ไม่มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  

H1 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางท่ี 4.43 : แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั มีผลต่อ

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั Beta t Sig. 

ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากลูกคา้
ทั้งหมดมาพฒันาปรับปรุงเพื่อตอบสนองตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 

0.000 0.001 0.999 

ผูใ้หบ้ริการสนบัสนุนใหมี้ระบบการติดต่อส่ือสารระหวา่งผู ้
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไวห้ลากหลายช่องทาง เพื่อเป็นทางเลือกและ
สร้างความสะดวกใหก้บัลูกคา้ในการติดต่อ 

0.498 7.203 0.000* 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั 
รวม 

0.465 10.490 0.000* 

 
จากตารางท่ี 4.43 ผลวเิคราะห์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่ง

กนั มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร
พบวา่ ดา้นท่ีมีผลทางบวกมากท่ีสุดคือ ดา้นผูใ้หบ้ริการสนบัสนุนใหมี้ระบบการติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ไวห้ลากหลายช่องทาง เพื่อเป็นทางเลือกและสร้างความสะดวกใหก้บั
ลูกคา้ในการติดต่อ (Beta 0.498) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  และดา้นท่ีไม่มีผลต่อความจงรักภกัดี 
พบวา่ ดา้นผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากลูกคา้ทั้งหมดมาพฒันาปรับปรุง
เพื่อตอบสนองตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด (Beta 0.000) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.999  

 



92 
 

สรุป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนัรวม (Beta 0.465) มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 2.3 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหาร
การส่ือสารระหวา่งกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานครจึงปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐาน 2.4 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
 H0 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ไม่มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  

H1 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางท่ี 4.44 : แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลต่อ

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ Beta t Sig. 

ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้และการบริการท่ีดีท่ีสุดไวส้ าหรับลูกคา้ 

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
0.600 9.605 0.000* 

ผูใ้หบ้ริการจดัใหมี้การส่งเสริมการตลาดเป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง

เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอยากซ้ือ/ใหบ้ริการเป็นประจ า 
-0.232 -3.717 0.000* 

การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้รวม 0.326 6.868 0.000* 

 
จากตารางท่ี 4.44 ผลวเิคราะห์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของ

ลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร
พบวา่ ดา้นท่ีมีผลทางบวกมากท่ีสุดคือ ดา้นผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้และการบริการท่ีดีท่ีสุดไว้
ส าหรับลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด (Beta 0.600) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  รองลง 
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มาคือ ดา้นผูใ้หบ้ริการจดัใหมี้การส่งเสริมการตลาดเป็นประจ าอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอยาก
ซ้ือ/ใหบ้ริการเป็นประจ า (Beta -0.232) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  และไม่พบดา้นท่ีไม่มีผลต่อความ
จงรักภกัดี  

 
สรุป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้รวม (Beta 0.326) มี

ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 2.4 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้
ใจความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสใน
เขตกรุงเทพมหานคร จึงปฏิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐาน 2.5 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วน มีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
 H0 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วน ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วน มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางท่ี 4.45 : แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วน มีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นการเป็นหุน้ส่วน Beta t Sig. 

ผูใ้หบ้ริการส่งเสริมใหลู้กคา้เขา้มามีส่วนในการปรับปรุงสินคา้และ
บริการ โดยผา่นช่องทางการส่ือสารต่างๆ ท่ีไดเ้ตรียมไว ้

0.193 3.930 0.000* 

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วนรวม 0.193 3.930 0.000* 
 
จากตารางท่ี 4.45 ผลวเิคราะห์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วน มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ดา้นท่ีมีผล
ทางบวกมากท่ีสุดคือ ผูใ้หบ้ริการส่งเสริมใหลู้กคา้เขา้มามีส่วนในการปรับปรุงสินคา้และบริการ 
โดยผา่นช่องทางการส่ือสารต่างๆ ท่ีไดเ้ตรียมไว ้(Beta 0.193) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และไม่พบ
ดา้นท่ีไม่มีผลต่อความจงรักภกัดี  
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สรุป บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วนรวม (Beta 0.193) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 2.5 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วน  มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร จึงปฎิเสธ สมมติ 
ฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็น
หุน้ส่วน มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐาน 2.6 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มีผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  
 H0 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล ไม่มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร  

H1 : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มีผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 4.46 : แสดงผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มีผลต่อความ                     

จงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 

การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล Beta t Sig. 
ผูใ้หบ้ริการมีการจดักลุ่มลูกคา้ตามระยะเวลาการใชบ้ริการเพื่อ
จดัเตรียมบริการและสร้างแรงจูงใจท่ีเหมาะสม -0.007 -0.136 0.892 
ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการจดัท าสินคา้/บริการไวส้ าหรับ
ลูกคา้พิเศษเป็นอภิสิทธ์ิเฉพาะบุคคล ท่ีมีระยะเวลาการใชบ้ริการ
มายาวนาน -0.034 -0.55 0.582 
ผูใ้หบ้ริการมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้/บริการใหส้ าหรับลูกคา้
เฉพาะราย ตามความเหมาะสม เพื่อสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการของลูกคา้ 0.424 7.044 0.000* 
ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการมอบของขวญัเน่ืองโอกาส
พิเศษต่างๆ แก่ลูกคา้ 0.392 6.594 0.000* 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคลรวม 0.572 13.894 0.000* 
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จากตารางท่ี 4.46 ผลวเิคราะห์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 
มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
ดา้นผูใ้หบ้ริการมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้/บริการใหส้ าหรับลูกคา้เฉพาะราย ตามความเหมาะสม 
เพื่อสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ (Beta 0.424) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 รองลงไป
คือ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการมอบของขวญัเน่ืองโอกาสพิเศษต่างๆ แก่ลูกคา้ (Beta 0.392) มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และดา้นท่ีไม่มีผลต่อความจงรักภกัดี พบวา่ ดา้นผูใ้หบ้ริการมีการจดักลุ่ม
ลูกคา้ตามระยะเวลาการใชบ้ริการเพื่อจดัเตรียมบริการและสร้างแรงจูงใจท่ีเหมาะสม (Beta -0.007) 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.892 และดา้นผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการจดัท าสินคา้/บริการไวส้ าหรับ
ลูกคา้พิเศษเป็นอภิสิทธ์ิเฉพาะบุคคล ท่ีมีระยะเวลาการใชบ้ริการมายาวนาน (Beta -0.034) มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.582 

 
สรุป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคลรวม (Beta 0.572) มีค่า 

Sig. เท่ากบั 0.000 ดงันั้นผลวเิคราะห์สมมติฐาน 2.6 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าให้
เฉพาะเจาะจงบุคคล มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร จึงปฏิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่ 5 
สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษา มีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และอาชีพมี
ผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส และเพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรัก ภกัดีของผูใ้ช้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขต 
กรุงเทพมหานคร ประชากรท่ีท าการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือเครือข่าย เอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 ตวัอยา่ง โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัลูกคา้สัมพนัธ์  และส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยั
ไดเ้ลือกใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการแจก
แจงในรูปแบบของความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) สถิติการวเิคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistic) โดยการหา
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีก าหนด เพื่ออธิบายขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์สถิติท่ีใชท้ดสอบ 
คือ Chi-square-Test, T-test, One Way Anova  และRegression 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐานการวจัิย 

1.ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัประชากรศาสตร์ต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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1.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอ
ไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือ 
ข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2.การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.1 การติดตามลูกคา้มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือ ข่าย
เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 สัมพนัธภาพกบัลูกคา้มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.3 การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.4 การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.5 การเป็นหุน้ส่วนมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอ
ไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.6 การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท ์เคล่ือนท่ี
เครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสอบถาม
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
แบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี คือ 
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ส่วนท่ี 1  เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ แบ่งเป็น เพศ สถานภาพ และอาชีพ
เป็นการวดัขอ้มูลแบบ Nominal และอาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน เป็นการ
วดัขอ้มูลแบบ Ordinary ซ่ึงมีทั้งหมด 6 ขอ้  

ส่วนท่ี 2  เป็นค าถามเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโทรศพัทเ์ล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ท่ี
มีผลต่อผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงมีทั้งหมด 19 ขอ้ เป็นการวดัขอ้มูลแบบ Scale 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัตวัแปรอิสระท่ีศึกษาถึงความจงรักภกัดีของผูต้อบแบบสอบถาม
ซ่ึงมีทั้งหมด 11 ขอ้ เป็นการวดัขอ้มูลแบบ Scale 

 
ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล 

1. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุ ตรวจสอบคุณภาพดา้นเท่ียงตรง
ตามเน้ือหา  ( Content Validity ) รายขอ้เพื่อพิจารณาความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัตวัแปรท่ี
ตอ้งการวดั 

2.  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้
(Try out) กบัผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์ครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 30 ตวัอยา่ง น า
ส่วนของค าถามท่ีเป็นค าถามแบบชนิดมาตรส่วนประมาณค่ามาหาความเช่ือไดโ้ดยการหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา () เพื่อน าค่าท่ีไดม้าหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวธีิสัมประสิทธ์ิอลัฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha, 1974 อา้งถึง Daivs, Yarber, Bauserman, Schreer, Davis, 1998) 
ไดค้่าความเช่ือมัน่= 0.7  

ถา้การประเมินค่าคะแนนของแบบทดสอบมีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.7 ผูว้จิยั
จะด าเนินการแจกแบบสอบถามเพื่อไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลต่อไป แต่หากวา่ผลการประเมินค่า
สัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของผลทดสอบจากแบบสอบถามมีค่าไม่ถึง 0.7 ทางผูว้จิยัจะท าการปรับ 
ปรุงแบบสอบถามเพื่อน าไปด าเนินการท าการทดสอบอีกคร้ังก่อนน าไปใชใ้น การเก็บขอ้มูลจริง
ต่อไป โดยค่า Reliabilityท่ีไดจ้ากการด าเนินการทดสอบนั้นมีค่าเท่ากบั 0.940 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิ
ความเช่ือมัน่มากกวา่ 0.7 จึงเช่ือถือได ้ในแบบสอบถามตอนท่ี 2 มี 19 ขอ้ เดิมมี 22 ขอ้เม่ือหาค่า
สัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ก็จะได ้0.930 แต่เม่ือแยกเป็นดา้นๆ แลว้จะมีในส่วนของดา้นการให้
อ านาจท่ีไดไ้ม่ถึง 0.7 จึงตดัค าถามดา้นนั้นออก และ 0.895 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่มากกวา่ 
0.7 จึงเช่ือถือได ้ในแบบสอบถามตอนท่ี 3 มีค าถาม 11 ขอ้ 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้าการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร 
ต าราเรียน นิตยสาร วารสาร รายงานการวจิยั วทิยานิพนธ์ ภาคนิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้ง และหนงัสือ
วชิาการ ขอ้มูลทางสถิติของภาครัฐและเอกชน ตลอดจนการสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต 

2. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่ม
ตวัอยา่งดว้ยตนเองโดยการยนืแจกแบบสอบถาม  ตามสถานท่ีต่างๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดท้  าการตอบแบบสอบถาม ดว้ยตนเองและรอรับแบบสอบถามกลบัในวนั
เดียวกนั  

 
การวเิคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 ผลจากการศึกษาขอ้มูลเร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลไดด้งัน้ี  

ดา้นการติดตามลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัความเห็นดว้ย
มาก โดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการติดตามลูกคา้ท่ีระดบัเห็นดว้ยมาก 4 ขอ้ คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการ
จดัเตรียมสินคา้/บริการตามท่ีลูกคา้สั่งไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง  เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจสูงสุด 
ดา้นผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมพนกังานไวค้อยช่วยเหลือลูกคา้และใหค้  าแนะน าเม่ือลูกคา้ร้องขอได้
ตลอดเวลา ในระดบัความเห็นดว้ยมากท่ีสุด ดา้นผูใ้หบ้ริการจดัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ไวอ้ยา่งครบ 
ถว้นและเพียงพอ เพื่อน ามาวเิคราะห์และใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายยิง่ข้ึน 
และดา้นผูใ้หบ้ริการมีการติดตาม สอบถามความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการของลูกคา้  

ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัความ 
เห็นดว้ยมาก โดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ท่ีระดบัเห็นดว้ยมากทีสุด 1 ขอ้ คือ 
ดา้นผูใ้หบ้ริการส่งเสริมการริเร่ิมสร้างความรู้สึกเป็นมิตรกบัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกวา่เป็นบุคคล
ส าคญั และใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการติดตามลูกคา้ท่ีระดบัเห็นดว้ยมาก 5 ขอ้ คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการ
จดักิจกรรมต่างๆ ร่วมกบัลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก เป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง ดา้นพนกังานใหค้  าแนะน ากบั
ลูกคา้ในการมาซ้ือ/ใชบ้ริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า และ ดา้นผูใ้หบ้ริการสามารถจดจ าขอ้มูลของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า ดา้นผูใ้หบ้ริการมุ่งเนน้การพฒันามิตรภาพไมตรีกบัลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน 
โดยการท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่มีคุณค่า และดา้นผูใ้หบ้ริการเช่ือมัน่วา่สามารถรักษามิตรภาพท่ีดีกบั
ลูกคา้ไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ ดว้ยการเปิดรับฟังความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ เพื่อสร้างความคุน้เคยและ
ยอมรับกบัลูกคา้  
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ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั ผูต้อบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่น
ระดบัความเห็นดว้ยมาก โดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนัท่ีระดบัเห็น
ดว้ยมาก 2 ขอ้ คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากลูกคา้ทั้งหมดมาพฒันา
ปรับปรุงเพื่อตอบสนองตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด และดา้นผูใ้หบ้ริการสนบัสนุน
ใหมี้ระบบการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ไวห้ลากหลายช่องทาง เพื่อเป็นทางเลือก
และสร้างความสะดวกใหก้บัลูกคา้ในการติดต่อ  

ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่น
ระดบัความเห็นดว้ยมาก โดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีระดบัเห็น
ดว้ยมาก 2 ขอ้ คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้และการบริการท่ีดีท่ีสุดไวส้ าหรับลูกคา้  เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ดา้นผูใ้หบ้ริการจดัใหมี้การส่งเสริมการตลาดเป็นประจ าอยา่ง
ต่อเน่ืองเพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอยากซ้ือ/ใหบ้ริการเป็นประจ าในระดบัความเห็นดว้ยมาก  

ดา้นการเป็นหุน้ส่วน ผูต้อบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัความเห็น
ดว้ยมาก โดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการเป็นหุน้ส่วนท่ีระดบัเห็นดว้ยมาก คือผูใ้หบ้ริการส่งเสริม
ใหลู้กคา้เขา้มามีส่วนในการปรับปรุงสินคา้และบริการ โดยผา่นช่องทางการส่ือสารต่างๆ ท่ีได้
เตรียมไว ้ 

ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคลผูต้อบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบั
ความเห็นดว้ยมากโดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคลท่ีระดบัเห็นดว้ยมาก 4 
ขอ้ คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้/บริการใหส้ าหรับลูกคา้เฉพาะราย  ตามความ
เหมาะสม เพื่อสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ ดา้นผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัใน
การจดัท าสินคา้/บริการไวส้ าหรับลูกคา้พิเศษเป็นอภิสิทธ์ิเฉพาะบุคคล ท่ีมีระยะเวลาการใชบ้ริการ
มายาวนาน ดา้นผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการมอบของขวญัเน่ืองโอกาสพิเศษต่างๆ แก่ลูกคา้
และดา้นผูใ้หบ้ริการมีการจดักลุ่มลูกคา้ตามระยะเวลาการใชบ้ริการเพื่อจดัเตรียมบริการและสร้าง
แรงจูงใจท่ีเหมาะสม 

 
การวเิคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักดีของผู้ใช้โทรศัพท์เคลือ่นทีเ่ครือข่ายเอไอ
เอส  
 ผลจากการศึกษาขอ้มูลเร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้เอไอเอสในเขต
กรุงเทพมหานคร สรุปผลไดด้งัน้ี 

ดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ ผูต้อบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัความเห็นดว้ย
มาก โดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการซ้ือซ ้ าปกติ ท่ีระดบัเห็นดว้ยมาก 3 ขอ้ คือ ดา้นซ้ือสินคา้หรือ
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บริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของเอไอเอส สม ่าเสมอ และดา้นซ้ือสินคา้หรือใช้
บริการในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน  

ดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการผูต้อบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบั
ความเห็นดว้ยมากโดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการท่ีระดบัเห็นดว้ยมาก 2 
ขอ้ คือ ดา้นซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอเอส ขณะท่ีซ้ือ/ใชบ้ริการปกติ และดา้นซ้ือ
หรือใชบ้ริการอยา่งอ่ืนของเอไอเอส ท่ีมีราคาหรือมูลค่าท่ีสูงข้ึน  

ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนผูต้อบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบั
ความเห็นดว้ยมากโดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนท่ีระดบัเห็นดว้ยมาก 3 ขอ้ 
คือ ดา้นเคยแนะน าใหผู้อ่ื้นเขา้มาซ้ือ/ใชบ้ริการของเอไอเอส ดา้นท าการโฆษณา แนะน า บอก
กล่าวถึงสินคา้/บริการไปยงับุคคลอ่ืนๆ และมีการปกป้อง ตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนเอไอ
เอส เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มูล  

ดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่
ในระดบัความเห็นดว้ยมากโดยใหค้วามเห็นดว้ยในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนท่ีระดบัเห็นดว้ย
มาก 3 ขอ้ คือ ดา้นมีการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน ดา้นการเป็นลูกคา้ท่ีจ่ายค่าบริการตรงเวลา ดา้นการ
ปฏิเสธและไม่สนใจในการเช้ือเชิญใหไ้ปใชบ้ริการเจา้อ่ืน  

 
สรุปผลการศึกษา 
1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

จากผลศึกษา จ านวน 400 ตวัอยา่ง พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายอุยูร่ะหวา่ง 20 – 30 ปี 
มีสถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ไดรั้บรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 
20,000 บาทและมีอาชีพพนกังานบริษทั 
2. ความคิดเห็นเกีย่วกบัลูกค้าสัมพนัธ์ 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี ดา้นการติดตามลูกคา้มีระดบัความเห็นดว้ยมาก 
ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้มีระดบัความเห็นดว้ยมาก ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนัมีระดบั
ความเห็นดว้ยมาก ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้มีระดบัความเห็นดว้ยมาก ดา้นการเป็น
หุน้ส่วนมีระดบัความเห็นดว้ยมาก ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคลมีระดบัความเห็นดว้ยมาก ดา้น
การซ้ือซ ้ าปกติมีระดบัความเห็นดว้ยมาก  
3.  ความคิดเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักดีของลูกค้าเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้เอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี ดา้นการ
ซ้ือซ ้ าปกติมีระดบัความเห็นดว้ยมาก ดา้นการซ้ือขา้มสายสินคา้/บริการมีระดบัความเห็นดว้ยมาก 
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ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนมีระดบัความเห็นดว้ยมาก ดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่ง
มีระดบัความเห็นดว้ยมาก  

 
การทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานการวจิยั คือหวัขอ้น้ี 

1. ผูใ้ชท่ี้มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2. ผูใ้ชท่ี้มีอายท่ีุต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

3. ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

4.  ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอส ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

5. ผูใ้ชท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

6. ผูใ้ชท่ี้มีอาชีพท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

7. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

8. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

9. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั มีผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

10. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

11. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วน มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

12. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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การอภิปรายผล 
 การศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้เอไอเอส ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในคร้ังน้ี มีประเด็นท่ีสามารถนามาอภิปรายผล ไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ลูกคา้เอไอเอสมีความคิดเห็นเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบั
ลูกคา้ ส่วนใหญ่เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก นัน่เป็นเพราะลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการและ
การดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองต่างๆ ของบริษทั จึงท าใหเ้กิดความผกูพนักบับริษทั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของยวุพร นนทภ์าษโสภณ (2546) ท่ีพบวา่ กลยทุธ์การสร้างตลาดแบบรักษาลูกคา้ ซ่ึง
หมายความถึงการใหค้วามส าคญักบักลุ่มลูกคา้ท่ีบริษทัมีอยูใ่หเ้กิดความผกูพนัและเกิดความ
จงรักภกัดีกบับริษทัตลอดไป โดยการพยายามใหร้ะบบการจดัฐานขอ้มูล (Database Management) 
ใหเ้กิดคุณค่า ซ่ึงรูปแบบน้ีเนน้การตลาดท่ีมุ่งสู่การยดึกุมลูกคา้แต่ละคนเป็นหลกั และสอดคลอ้งกบั
แนวคิดระบบสารสนเทศทางการตลาดท่ีมีการก าหนดโครงสร้างพื้นฐานเพื่อการจดัการขอ้มูลใน
การส่ือสารการตลาดโดยมีหน่วยงานต่าง ๆท่ี เก่ียวขอ้งด าเนินไปพร้อมกนัแบบ Real Time 
นอกจากน้ีการศึกษาดา้นระบบสารสนเทศของ AIS CALL CENTER ในระบบ Database 
Marketing เป็นเคร่ืองมือในการจดักรดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถตอบสนองลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยี
และโปรแกรมท่ีควบคุมการท างาน ระบบการติดตามเร่ือง (Follow-Up) จากลูกคา้ และระบบท่ี
ควบคุมการท างาน ในการศึกษาเร่ืองดงักล่าวน้ีผูศึ้กษาไดมี้ขอ้เสนอแนะในเร่ืองการสร้างแผนผงั
ประสบการณ์การใชบ้ริการของลูกคา้ และเร่ืองการใชโ้อกาสทางการตลาดท่ีเกิดจากนวตักรรมทาง
เทคโนโลยแีละคอมพิวเตอร์ อีกทั้งการบริการท่ีกระท าต่อจิตใจคนซ่ึงถือเป็นส่วนส าคญัยิง่ใน
โปรแกรมการส่ือสารการตลาดเพื่อการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 

2. ลูกคา้เอไอเอสมีความคิดเห็นเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์การท าใหเ้ฉพาะเจาะ 
จงบุคคล ส่วนใหญ่เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก นัน่เป็นเพราะการท าส่ิงใดท่ีเฉพาะเจาะจงเป็นบุคคล จะ
ท าใหเ้กิดความประทบัใจ และรู้สึกเป็นบุคคลส าคญัท่ีไดรั้บการดูแลเป็นพิเศษ จึงท าใหอ้ยากจะใช้
บริการต่อไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ดารนี ชาติทอง (2548) ท่ีพบวา่ การใชก้ลยทุธ์การ
บริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของแผนกอาหารและ
เคร่ืองด่ืม โรงแรมโฟร์ซีซัน่ กรุงเทพ คือ การใหลู้กคา้เป็นศูนยก์ลางธุรกิจ (Customer Centric) โดย
เนน้การใหบ้ริการท่ีเป็นส่วนตวัและการสร้างความพึงพอใจในการบริการใหม้ากท่ีสุด ซ่ึงเนน้ความ
มีมาตรฐานและวฒันธรรมในการใหบ้ริการและการใชก้ลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของแผนก
อาหารและเคร่ืองด่ืม ไดมี้การแกปั้ญหาท่ีมีกระบวนการและขั้นตอนท่ีชดัเจนเพื่อท าใหลู้กคา้ท่ีมาใช้
บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด และสร้างความภกัดีของลูกคา้ 
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ข้อเสนอแนะเพือ่การน าไปใช้ 
1. จากการวจิยัพบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้ มีผลใหเ้กิด

ความจงรักภกัดี เพราะฉะนั้นหากโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสมีการติดตามลูกคา้หลงัการ
ขายท่ีดี ไม่ต้ือมากเกินไป แต่มีการโทรแนะน าโปรโมชัน่ ท่ีเหมาะสมแก่ผูใ้ช ้ณ ขณะนั้น ก็จะยิง่ท  า
ใหเ้กิดความจงรักภกัดีมากข้ึนได้ 

2. จากการวจิยัพบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีผลใหเ้กิด
เกิดความจงรักภกัดี เพราะฉะนั้นหากมีสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ โดยการดูแลเอาใจใส่เม่ือมี
การมารับบริการท่ีสาขา เช่น การสอบถามถึงส่ิงท่ีตอ้งการจากบริษทั หรือการดูแลผูม้ารับบริการ
อยา่งคนในครอบครัว ก็จะสร้างความประทบัใจได้ 

3. จากการวจิยัพบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั 
มีผลใหเ้กิดความจงรักภกัดี เพราะฉะนั้นหากโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสมีการสร้างช่อง
ทางการส่ือสารหลากหลายช่องทาง และง่ายต่อการใชก้็จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความสะดวกสบาย
และไม่อยากไปใชบ้ริการอ่ืน 

4. จากการวจิยัพบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 
มีผลใหเ้กิดความจงรักภกัดี เพราะฉะนั้นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส ควรจะตอ้งสร้างความ
ประทบัใจแก่ผูใ้ช ้โดยการใหบ้ริการเกินส่ิงท่ีผูใ้ชค้าดหวงั เช่น การใหส่้วนลดจากร้านคา้ต่างๆ หรือ
โรงหนงั การใหสิ้ทธิพิเศษในวนัพิเศษ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีเกินจากการใหบ้ริการของบริษทั ยิง่จะ
เป็นการสร้างใหเ้กิดความจงรักภกัดีจากผูใ้ชบ้ริการได้ 

5.  จากการวจิยัพบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการเป็นหุน้ส่วน มีผลใหเ้กิด
ความจงรักภกัดี เพราะฉะนั้นการรับฟังความคิดเห็น หรือการสร้างพื้นท่ีใหผู้ใ้ชรู้้สึกวา่เป็นส่วนหน่ึง
ของบริษทัก็จะยิง่สร้างความผกูพนั เช่น ในเวบไซน์ ควรท่ีจะมีเกมส์เก่ียวกบัธุรกิจของโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส หรือการสร้างพื้นท่ีเล็กๆ ท่ีสาขาต่างๆ ใหลู้กคา้เขา้มาเขียนขอ้ความหรือ
ติดรูปในช่วงเทศกาลต่างๆ เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมจากลูกคา้สู่บริษทั และจึงเกิดความจงรักภกัดีใน
ท่ีสุด 

6. จากการวจิยัพบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มี
ผลใหเ้กิดความจงรักภกัดี เพราะฉะนั้นการสร้างส่ิงพิเศษหรือมอบสิทธิพิเศษ ใหแ้ก่ผูใ้ชก้็จะเป็นการ
ท าใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อบริษทัได ้โดยเฉพาะการใหเ้ป็นรายบุคคล 
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ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิย 
1. ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น ในอนาคต

ต่อไปควรมีการศึกษาพื้นท่ีต่างจงัหวดั อาทิเช่น เชียงใหม่ ภูเก็ต นครราชสีมา เป็นตน้  
2. ในการศึกษาคร้ังน้ีมีการศึกษาเร่ือง CRM ท่ีไม่เฉพาะเจาะจงไปท่ีเร่ืองใดเลย ใน

อนาคตต่อไปควรท าการศึกษาเร่ืองกิจกรรมของ CRM โดยเฉพาะ จะไดท้ราบถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ
ตรงกบัส่ิงท่ีโทรศพัทมื์อถือเคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสท าออกไปหรือไม่  อาทิเช่น การใหส่้วนลดใน
ร้านคา้ต่างๆ มีผลใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสหรือไม่ เป็น
ตน้ 

3.  ในการศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาเฉพาะในส่วนของผูใ้ชบ้ริการ ไม่ไดศึ้กษาในเร่ือง
ของผูป้ฏิบติังานในแต่ละสาขา ในคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาผูบ้ริหารและพนกังานแต่ละสาขาของ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส วา่มีความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หรือไม่  และ
ใหค้วามส าคญักบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มากนอ้ยเพียงใด 
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แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 

เร่ือง: การศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ AIS ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

วตัถุประสงค์ เพื่อน าไปใชป้ระกอบในรายวชิาการศึกษาเฉพาะบุคคล (Independent Study) บธ.615 

ตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ (การตลาด) มหาวทิยาลยักรุงเทพ  

ค าช้ีแจงเพิม่เติม: แบบสอบถามทั้งหมด ประกอบดว้ย 3 ส่วน  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน         หนา้ขอ้ความท่ีท่านตอ้งการเลือกและเติมขอ้ความให้

ตรงกบัความจริงมากท่ีสุด 

 1  เพศ                              ชาย                                    หญิง 

 2  อาย ุ                            นอ้ยกวา่ 20                        20 – 30  

                                         31 – 40                              มากกวา่ 40 

 3  สถานภาพ                    โสด                                       สมรส 

                                          หมา้ย                                     หยา่ 

 4  ระดบัการศึกษา           ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

                                         สูงกวา่ปริญญาตรี 

 5  รายไดต่้อเดือน            ต  ่ากวา่ 10,000                   10,000 – 20,000 

                                        20,001 – 30,000                 มากกวา่ 30,000 

 6  อาชีพ                           พนกังานบริษทั                นกัเรียน / นกัศึกษา             แม่บา้น 

                                        ธุรกิจส่วนตวั                      อ่ืนๆ...................... 
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ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ค  าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน           หนา้ขอ้ความท่ีท่านตอ้งการเลือกและเติมขอ้ความใหต้รงกบั

ความจริงมากท่ีสุด 

          

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

ระดบัความคิด 

ขอ้ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

  ดา้นการติดตามลูกคา้           

1 
ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมพนกังานไวค้อยช่วยเหลือลูกคา้และให้
ค  าแนะน าเม่ือลูกคา้ร้องขอไดต้ลอดเวลา           

2 
ผูใ้หบ้ริการจดัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ไวอ้ยา่งครบถว้นและ
เพียงพอ เพื่อน ามาวเิคราะห์และใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพื่อใหไ้ดรั้บ
ความสะดวกสบายยิง่ข้ึน           

3 
ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้/บริการตามท่ีลูกคา้สั่งไดอ้ยา่ง
ครบถว้น ถูกตอ้ง  เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจสูงสุด           

4 
ผูใ้หบ้ริการมีการติดตาม สอบถามความพึงพอใจในการมาใช้
บริการของลูกคา้           

  ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้           

5 
ผูใ้หบ้ริการส่งเสริมการริเร่ิมสร้างความรู้สึกเป็นมิตรกบัลูกคา้
เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกวา่เป็นบุคคลส าคญั           

6 ผูใ้หบ้ริการสามารถจดจ าขอ้มูลของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า           

7 
พนกังานใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ในการมาซ้ือ/ใชบ้ริการ ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง แม่นย  า และชดัเจน           

8 
ผูใ้หบ้ริการจดักิจกรรมต่างๆ ร่วมกบัลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก เป็น
ประจ าอยา่งต่อเน่ือง           

9 
ผูใ้หบ้ริการมุ่งเนน้การพฒันามิตรภาพไมตรีกบัลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน 
โดยการท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่มีคุณค่า           

10 
ผูใ้หบ้ริการเช่ือมัน่วา่สามารถรักษามิตรภาพท่ีดีกบัลูกคา้ไวอ้ยา่ง
สม ่าเสมอ ดว้ยการเปิดรับฟังความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ เพื่อสร้าง
ความคุน้เคยและยอมรับกบัลูกคา้           
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การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

ระดบัความคิด 

ขอ้ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

 
ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั 

     
11 

ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากลูกคา้ทั้งหมด
มาพฒันาปรับปรุงเพื่อตอบสนองตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ให้
มากท่ีสุด 

     
12 

ผูใ้หบ้ริการสนบัสนุนใหมี้ระบบการติดต่อส่ือสารระหวา่งผู ้
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไวห้ลากหลายช่องทาง เพื่อเป็นทางเลือกและ
สร้างความสะดวกใหก้บัลูกคา้ในการติดต่อ           

  ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้           

13 
ผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมสินคา้และการบริการท่ีดีท่ีสุดไวส้ าหรับลูกคา้ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด           

14 
ผูใ้หบ้ริการจดัใหมี้การส่งเสริมการตลาดเป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง
เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอยากซ้ือ/ใหบ้ริการเป็นประจ า           

  ดา้นการเป็นหุน้ส่วน           

15 
ผูใ้หบ้ริการส่งเสริมใหลู้กคา้เขา้มามีส่วนในการปรับปรุงสินคา้ 
และบริการ โดยผา่ยช่องทางการส่ือสาต่างๆ ท่ีเตรียมไว ้           

  ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล           

16 
ผูใ้หบ้ริการมีการจดักลุ่มลูกคา้ตามระยะเวลาการใชบ้ริการเพื่อ
จดัเตรียมบริการและสร้างแรงจูงใจท่ีเหมาะสม           

17 
ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการจดัท าสินคา้/บริการไวส้ าหรับลูกคา้
พิเศษเป็นอภิสิทธ์ิเฉพาะบุคคล ท่ีมีระยะเวลาการใชบ้ริการมา
ยาวนาน           

18 
ผูใ้หบ้ริการมีการจดัเตรียมขอ้มูลสินคา้/บริการใหส้ าหรับลูกคา้
เฉพาะราย ตามความเหมาหะสม เพื่อสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกคา้           

19 
ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในการมอบของขวญัเน่ืองโอกาสพิเศษ
ต่างๆ แก่ลูกคา้           
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ AIS ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน           หนา้ขอ้ความท่ีท่านตอ้งการเลือกและเติมขอ้ความใหต้รงกบัความ
จริงมากท่ีสุด 

         

ความจงรักภกัดขีองลกูคา้ AIS 

ระดับความคดิ 

ขอ้ 
มาก
ทีส่ดุ 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 

(2) 

นอ้ย
ทีส่ดุ 
(1) 

  ดา้นการซือ้ซ ้าปกต ิ           

1 คณุซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารของ AIS สม า่เสมอ           

2 คณุซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารในอตัราสว่นทีเ่พิม่ขึน้           

3 คณุซือ้สนิคา้หรอืบรกิารอยา่งตอ่เนือ่ง           

  ดา้นการซือ้ขา้มสายสนิคา้/บรกิาร           

4 
คณุซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารอยา่งอืน่ของ AIS ขณะทีซ่ ือ้/ใชบ้รกิาร

ปกต ิ           

5 คณุซือ้หรอืใชบ้รกิารอยา่งอืน่ของ AIS ทีม่รีาคาหรอืมลูคา่ทีส่งูขึน้           

  ดา้นการบอกตอ่กบับคุคลอืน่           

6 คณุเคยแนะน าใหผู้อ้ ืน่เขา้มาซือ้/ใชบ้รกิารของ AIS            

7 คณุมกีารปกป้อง ตอบโตช้ีแ้จงขอ้มลูทีไ่มถ่กูตอ้งแทน AIS เมือ่มผีู ้

บดิเบอืนขอ้มลู           

8 คณุท าการโฆษณา แนะน า บอกกลา่วถงึสนิคา้/บรกิารไปยงับคุคล

อืน่ๆ           

  ดา้นการมภีมูคิุม้กนัในการถกูดงึไปหาคูแ่ขง่           

9 คณุปฏเิสธและไมส่นใจในการเชือ้เชญิใหไ้ปใชบ้รกิารเจา้อืน่           

10 คณุเป็นลกูคา้ทีจ่า่ยคา่บรกิารตรงเวลา           

11 คณุมกีารใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้           

 

 



ประวติัผูว้จิยั 

 

ช่ือ                                     นางสาวเตือนใจ   จนัทร์หนองสรวง 

ประวติัการศึกษา               มนุษยศาสตร์บณัฑิต   มหาวทิยาลยักรุงเทพ 

ต าแหน่งงาน                     พนกังานพิธีการสินเช่ือ ระดบั 7 

สถานท่ีท างาน                  ธนาคารกรุงเทพ ส านกังานใหญ่สีลม 

E-mail                               ami_ray@hotmail.com 
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