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บทคัดยอ 

 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ และการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม (2) ศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการ

ซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม และ (3) ศึกษาคุณภาพการบริการมีผล

ตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม   

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรคือ ผูท่ีใชบริการและเคยมาใชสินคาและบริการ

ของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงใชการคํานวณจากสูตร

ไมทราบขนาด ตัวอยาง ไดกลุมตัวอยาง 400 คน สุมตัวอยางแบบเจาะจง และสุมตัวอยางแบบ

เจาะจง เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสน 

ผลการวิจัยพบวา (1) การบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคา

สัมพันธอยูในระดับดีมากเม่ือพิจารณารายดานเรียงลําดับคือ ดานทําความเขาใจลูกคา ดานการสราง

ปฏิสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ดานการพัฒนาและตอบสนองความตองการเฉพาะลูกคา สําหรับ

คุณภาพการบริการโดยรวมมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการอยูในระดับดีมาก เม่ือพิจารณาราย

ดานเรียงลําดับคือ ดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม ดานความรวดเร็วหรือตอบสนอง ดานการดูแลเอาใจ

ใส ดานความม่ันใจ  และดานความเชื่อถือและไววางใจได สวนการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณ

การสื่อสารโทรคมนาคม อยูในระดับดีมาก  (2) ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของ

ความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.485  และ (3) ผลการวิเคราะห
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การถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับการซ้ือซ้ําสินคาและ

บริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.639 

 

คําสําคัญ:  การบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ การซ้ือซ้ําสินคาและบริการ 

              อุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม 

 

ABSTRACT 

 

The objectives of this research were: (1) to study customer relationship management. 

Service quality and repeat purchases of goods and services of telecommunications 

equipment, (2) to study how customer relationship management affects repeat 

purchases of goods and services of telecommunications equipment; and (3) to study 

how service quality affects repeat purchases of products and services. Services of 

telecommunication equipment. 

This research is quantitative research. The population is those who use the 

services and who have used the products and services of telecommunications 

equipment. The exact number of the population is unknown. Therefore, the 

calculation was used from a formula with an unknown sample size, resulting in a 

sample size of 400 people using purposive sampling. and purposive sampling the 

tool used in the study was a questionnaire. Statistics used in data analysis included 

percentages, means, and standard deviations. and linear regression analysis 

 Major findings: (1) overall customer relationship management has opinions on 

customer relationship management at a very good level when considering each 

aspect in order: Understanding customers in terms of creating interactions customer 

retention development and response to customer specific needs as for the overall 

service quality, their opinions on the service quality were at a very good level. When 

considering each aspect in order, it is concrete services in terms of speed or response 

aspects of care confidence and reliability and trustworthiness as for repeat purchases 

of goods and services of telecommunications equipment is at a very good level, (2) 

the results of the multiple linear regression analysis of the relationship between 

customer management and repeat purchases of products and services of 
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telecommunications equipment found that the correlation coefficient (R) was equal 

to 0.485; and (3) the results of the multiple linear regression analysis of the 

relationship between service quality and repeat purchases of telecommunications 

equipment products and services found that the correlation coefficient (R) is equal to 

0.639. 

 

Keywords:    Customer Relationship Management, Quality Service, Repurchasing of 

Product, Service at Telecommunication Equipment 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 อุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม (Telecommunications) เปนการสงสารสนเทศในรูปแบบ

ของตัวอักษร ภาพและเสียงโดยใชคลื่นแมเหล็กไฟฟาหรือการติดตอสารจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่งไปยัง

อกท่ีหนึ่งโดยใชพลังงานไฟฟาใหไหลไปตามสายเคเบิลทองแดง เคเบิลเสนใยแสง หรือโดยอาศัยคลื่น

แมเหล็กไฟฟาในการสงสัญญาณไปในบรรยากาศ เชนการสงวิทยุ โทรทัศน การสงคลื่นไมโครเวฟ 

และการสงสัญญาณผานดาวเทียม โดยจุดท่ีสงขาวสารกับจุดรับจะอยูหางไกลกัน และขาวสารท่ีสงจะ

เฉพาะเจาะจงผูรับคนใดคนหนึ่งหรือสงใหผูรับท่ัวไปก็ได โทรคมนาคมเปนการใชสื่ออุปกรณรับไฟฟา

ตาง ๆ เชน วิทยุ โทรทัศน โทรศัพท โทรสาร และโทรพิมพ เพ่ือการสื่อสารในระยะไกล โดยอุปกรณ

เหลานี้จะแปลงขอมูลรูปแบบตาง ๆ เชน เสียงและภาพไปเปนสัญญาณไฟฟา สัญญาณเหลานี้จะถูก

สงไปโดยสื่อ เชน สายโทรศัพท หรือคลื่นวิทยุเม่ือสัญญาณไปถึงจุดปลายทาง อุปกรณดานผูรับจะรับ

และแปลงกลับสัญญาณไฟฟาเหลานี้ใหเปนขอมูลท่ีสามารถเขาใจได เชนเปนเสียงทางโทรศัพท หรือ

ภาพบนจอโทรทัศน หรือขอความและภาพบนจอคอมพิวเตอร โทรคมนาคมจะชวยใหบุคคลสามารถ

ติดตอสารกันไดไมวาจะอยูท่ีใด ๆ ในโลกในรูปแบบของขาวสาร ความรู และความบันเทิง 

ปจจุบันพฤติกรรมการเขาใชสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมของผูบริโภค

เปลี่ยนแปลงไป อยางมากนอกจะตองการสินคาท่ีมีคุณภาพแลว ลูกคายังตองการบริการตาง ๆ ท่ี

เก่ียวของกับสินคานั้น ๆ อีกดวย ท้ังนี้เพราะความสามารถของเทคโนโลยีทําใหความแตกตางของตัว

สินคาหรือ ผลิตภัณฑลดนอยลงไป จนทําใหลูกคาหันมาพิจารณาวาในตัวสินคานั้น ๆ มีการบริการท่ี

แตกตางกันไปอยางไรบาง ไมวาจะเปนบริการกอนการขาย บริการระหวางการขาย บริการหลังการ

ขาย การตัดสินใจซ้ือของลูกคาก็จะใหความสําคัญกับบริการตาง ๆ เหลานี้เพ่ิมมากข้ึนเรื่อย ๆ ดวย

เหตุ นี้ผูวิจัยจึงมีความสนใจอยากสอบถามเรื่องคุณภาพบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอการ

ชื้อซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณบริการสื่อสารโทรคมนาคมเพ่ือนําขอมูลมาปรับปรุงและพัฒนา
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ธุรกิจ เนื่องจากการทราบเรื่องของคุณภาพบริการของธุรกิจตัวเองเพ่ือตรวจสอบความพึงพอใจของ

ลูกคาและรับฟงขอเสนอแนะในการปรับปรุงสินคาและบริการ การบริการลูกคาสัมพันธจะเปนสิ่งท่ี

สําคัญมากท่ีจะแสดงวาธุรกิจสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคามากแคไหน ถาเราสรางความสัมพันธอันดี

กับลูกคาใหลูกคารูสึกพอใจสินคาและบริการของธุรกิจ ลูกคาจะกลับมาซ้ือสินคาและบริการนั่นซ้ําอีก 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ และการซ้ือซ้ําสินคาและบริการ

ของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม 

2. เพ่ือศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการ

สื่อสารโทรคมนาคม 

3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

1. การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม 

2. คุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณ การสื่อสาร

โทรคมนาคม 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยนําแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธของ Peelen (2005) ซ่ึง

ประกอบดวย 4 ดาน ดังนี้ (1) ทําความเขาใจลูกคา (2) การพัฒนาและตอบสนองความตองการเฉพาะ

ลูกคา (3) การสรางปฏิสัมพันธ และ (4) การรักษาลูกคา สําหรับแนวคิดคุณภาพบริการของ 

Parasuraman, Zeithmal, & Berry (1985) ประกอบดวย 5 ดาน ดังนี้  (1) การบริการท่ี เปน

รูปธรรม (2) ความเชื่อถือและไววางใจได (3) ความรวดเร็วหรือตอบสนอง (4) ดานความม่ันใจ  และ 

(5) การดูแลเอาใจใส และแนวคิดการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณสื่อสารโทรคมนาคม ของ

อดุลย จาตุรงคกุล (2563) ผูวิจัยนํามาประยุกตในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพนี้ 
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                                                        ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 

1. ประชากร (Population) 

ประชากรท่ีใชศึกษาในงานวิจัยนี้ ผูท่ีใชบริการและเคยมาใชสินคาและบริการของ

อุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม  ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน 

2. กลุมตัวอยาง (Sample) 

ในการศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรแบบไมทราบจํานวน 

ประชากร จากสูตรของการกําหนดขนาดตัวอยางจากการประมาณคารอยละ ในกรณีไมทราบ จํานวน

ประชากร (ศิริชัย พงศวิชัย, 2564) ตัวอยางท้ังสิ้น 400 ชุด เพ่ือลดความผิดพลาดของขอมูลจากการ

การซ้ือซ้ําสินคาและบริการของ

อุปกรณส่ือสารโทรคมนาคม 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 

 

1. ทําความเขาใจลูกคา  

2. การพัฒนาและตอบสนองความตองการ

เฉพาะลูกคา  

3. การสรางปฏิสัมพันธ  

4. การรักษาลูกคา 

คุณภาพบริการ 

 

1. การบริการท่ีเปนรูปธรรม  

2. ความเชื่อถือและไววางใจได  

3. ความรวดเร็วหรือตอบสนอง  

4. ดานความม่ันใจ   

5. การดูแลเอาใจใส 
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ตอบแบบสอบถามท่ี ไมสมบูรณการศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมมีความนาจะเปน (Non 

probability) โดย กําหนดพ้ืนท่ีในการเก็บรวบรวมขอมูลผูท่ีใชบริการและเคยมาใชสินคาและบริการ

ของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience 

sampling) 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

1. การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลวิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ี (Frequency) และคา

รอยละ (percentage) 

2. การวิเคราะหการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ และการซ้ือซ้ําของสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม วิเคราะหขอมูลโดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับการหา 

ความสัมพันธโดยใชวิธีของ Multiple linear regression 

3.1 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําของ

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมใชวิธีของ Multiple linear regression 

3.2 สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําของสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม ใชวิธีของ Multiple linear regression 

 

สรุปผลการวิจัย 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 54.20 

อายุระหวาง 36 – 45 ป รอยละ 38.00 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเทา คิดเปนรอย

ละ 51.60  สถานภาพสมรส รอยละ 50.00 อาชีพธุรกิจสวนตัว รอยละ 31.20  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รอยละ 49.75 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธ พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมมีความคิดเห็นตอการ

บริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับดีมาก (Χ = 4.33) เม่ือพิจารณารายดานพบวา โดยเรียงลําดับจาก

มากไปนอย เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สรุปไดดังนี้ การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานทําความเขาใจลูกคา 

มีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.62) เปนอันดับแรก รองลงมา

คือ ดานการสรางปฏิสัมพันธ มีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับดีมาก  (Χ  = 

4.34) ดานการรักษาลูกคา มีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.28) 

และ ดานการพัฒนาและตอบสนองความตองการเฉพาะลูกคา  ความคิดเห็นตอการบริหารลูกคา

สัมพันธอยูในระดับดี (Χ  = 4.06) เปนอันดับสุดทาย ตามลําดับ 
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3. คุณภาพการบริการ พบวา คุณภาพการบริการโดยรวมมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

บริการอยูในระดับดีมาก (Χ = 4.41) เม่ือพิจารณารายดานพบวา โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย 

สรุปไดดังนี้ คุณภาพการบริการ ดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ 

อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.62) เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานความรวดเร็วหรือตอบสนอง มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการบริการ อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.54) ดานการดูแลเอาใจใส ความคิดเห็นตอ

คุณภาพการบริการ อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.50) ดานความม่ันใจ  ความคิดเห็นตอคุณภาพการ

บริการ อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.30) และ ดานความเชื่อถือและไววางใจได ความคิดเห็นตอ

คุณภาพการบริการอยูในระดับดี (Χ  = 4.06) เปนอันดับสุดทาย ตามลําดับ 

4. การซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการส่ือสารโทรคมนาคม พบวา  การซ้ือซ้ําสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม อยูในระดับดีมาก (Χ = 4.53) เม่ือพิจารณารายขอ

พบวา โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย สรุปไดดังนี้ ผูมาใชบริการจะพิจารณาอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม ยี่หอเดิมในการซ้ือครั้งตอไป อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.60) เปนอันดับแรก รองลงมา

คือ ผูมาใชบริการมีการซ้ือสินคาและบริการอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมในครั้งตอไป อยูในระดับดี

มาก (Χ  = 4.46) ตามลําดับ 

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

5.1 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางการบริหาร

ลูกคาสัมพันธกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.485 พบวา ปจจัยความสัมพันธการบริหารลูกคาสัมพันธกับการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมมีความสัมพันธกันรอยละ 48.5 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์ (R square) เทากับ 0.236 หมายความวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมไดถึงรอยละ 23.6 

5.2 คุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การบริการกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.639 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการ

ของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมมีความสัมพันธกันรอยละ 63.9 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (R square) 

เทากับ 0.401 หมายความวา คุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการ

สื่อสารโทรคมนาคมไดถึงรอยละ 40.1 
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อภิปรายผลการวิจัย 

จากการทดสอบสมมติฐานสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 

1. ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคา

สัมพันธกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.485 พบวา ปจจัยความสัมพันธการบริหารลูกคาสัมพันธกับการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมมีความสัมพันธกันรอยละ 48.5 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์ (R square) เทากับ 0.236 หมายความวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมไดถึงรอยละ 23.6 สอดคลองกับงานวิจัยของ 

พิรญาณ ไตรศิลปวิศรุต (2565) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความภักดีของผูเขารับ

บริการนวดเพ่ือสุขภาพของสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพในจังหวัดเพชรบุรี ผลการวิจัยพบวา               

1. คุณภาพการใหบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธ การบริหารประสบการณลูกคาและความ ภักดีของ

ผูเขารับบริการ โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 2. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ

การบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร ประสบการณลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

3. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสําคัญ ทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 4. การบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลทางบวก

ตอความ ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 5. คุณภาพการใหบริการมี

อิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการนวดโดยมีการ บริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร

ประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผานบางสวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 ขอคนพบจาก

การวิจัยพบวาธุรกิจสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพท่ีมีการพัฒนาคุณภาพ การใหบริการ การบริหาร

ลูกคาสัมพันธและสามารถสรางประสบการณ สอดคลองกับงานวิจัยของ ยุพาวดี อุทธสิงห (2565) 

ศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนท่ีสงผลตอความภักดีอิเล็กทรอนิกสผาน

คุณภาพการบริการของสถาบัน สมารท เบรน ผลการวิจัย พบวา 1) ระดับความคิดเห็นตอการบริหาร

ลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใน

ระดับมากท่ีสุด และความภักดี อิเล็กทรอนิกส โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 2) การบริหารลูกคา

สัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน สงผลทางตรงเชิงบวกตอความภักดีอิเล็กทรอนิกส 3) การบริหารลูกคา

สัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน สงผลทางตรงเชิงบวกตอคุณภาพการบริการ 4)คุณภาพการบริการสงผล

ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี อิเล็กทรอนิกส  5) คุณภาพการบริการเปนตัวแปรสงผานใน

ความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธ บนสื่อสังคมออนไลนและความภักดีอิเล็กทรอนิกส

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงผลท่ีไดจากการวิจัยจะเปนประโยชนสําหรับผูบริหาร 

สามารถนําไปประยุกตใชในการวางแผนและ กําหนดกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธเพ่ือพัฒนา

คุณภาพการบริการของสถาบัน สมารท เบรน และการบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาได
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เปนอยางดีรวมถึงสถาบันกวดวิชาอ่ืน ๆ สามารถนําผลการวิจัยไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและ

พัฒนาการบริหารจัดการธุรกิจ เพ่ือใหเกิดการบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ระวีวรรณ ชูกิตติกุล (2564) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการบริหารลูกคาสัมพันธและความ

รับผิดชอบตอสังคมท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคาโรงแรมสีเขียว ผลการวิจัยพบวา การบริหารลูกคา

สัมพันธดานการติดตามลูกคา ดานการมีสัมพันธภาพกบลูกคา และความรับผิดชอบตอสังคม ดานการ

จัดการสิ่งแวดลอม ดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดี และดานการประกอบธุรกิจดวยความเปนธรรม 

สงผลเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาโรงแรมสีเขียว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท้ังนี้ ตัวแปรอิสระ

ทุกตัวสามารถรวมกันกําหนดทํานายความจงภักดีไดรอยละ 73.2 (Adj R2= 0.732) สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ธินิกานต สังขสุวรรณ (2564) งานวิจัยเรื่อง ปจจัยแหงความสําเร็จในการบริหารลูกคา

สัมพันธโดยการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ ผลการวิจัยสรุปได

วา โรงแรมบูติคในเขตพัทยาใชเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือเพ่ือการเก็บรวบรวมฐานขอมูล

ลูกคาของโรงแรม มีวิธีการติดตอลูกคาทางอีเมล และ สื่อสังคมออนไลน โดยโรงแรมแตละแหงจะ

พิจารณาจากฐานขอมูลของลูกคาของโรงแรมเปนสําคัญ จากนั้นดําเนินการเลือกชองทางท่ีลูกคา

สะดวกและนิยมใชมากท่ีสุดในการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธของโรงแรม และปจจัยแหงความสําเร็จ

ในการบริหารลูกคาสัมพันธโดยการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ

ของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา ไดแกปจจัยดานพนักงาน ตองเปนผูท่ีมีความคิดสรางสรรคในการบริการ 

สามารถใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือนามาใชปรับปรุง ออกแบบบริการตาง ใหสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคา และปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โรงแรมบูติคจะตองพิจารณาเลือกใช

เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมกับธุรกิจตน เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน เสริมสราง

คุณภาพของการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน สอดคลองกับงานวิจัยของ Dewnarain, et al. 

(2021) ศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน ดานการรับรู ของลูกคา ไดกลาววา 

ความพรอมของเครือขายสังคมออนไลน ไดแก Facebook, Twitter, YouTube และเว็บไซตอ่ืนๆ ได

นําไปสูแนวคิดการจัดการลูกคาสัมพันธทางสังคม (SCRM) เปนการประยุกต กลยุทธทางธุรกิจใหเขา

กับการมีสวนรวมกับลูกคาผานสื่อสังคมออนไลน เพ่ือสรางความไววางใจ ความภักดีตอธุรกิจโดยมี

เปาหมายและเนนการสรางประสบการณท่ีดีระหวางธุรกิจกับลูกคา ผลจากการศึกษา พบวา การสราง

กิจกรรมทางสังคมกับลูกคาสามารถกระตุนนวัตกรรมกระบวนการบริการ  

2. ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ

กับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

(R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.639 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณ

การสื่อสารโทรคมนาคมมีความสัมพันธกันรอยละ 63.9 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (R square) เทากับ 

0.401 หมายความวา คุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร
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โทรคมนาคมไดถึงรอยละ 40.1 สอดคลองกับงานวิจัยของ ลัดดาวัลย ฉวีนวน (2562) ศึกษาเรื่อง การ

บริหารลูกคาสัมพันธและคุณภาพบริการท่ีมีผลตอการดําเนินงาน:การธนาคารกรณีศึกษาธนาคารไทย

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางของประเทศไทย ผลการวิจัย พบวาระดับปฏิบัติการกลยุทธ

บริหารลูกคาสัมพันธและคุณภาพบริการอยูในระดับมากท้ังตัวแปรหลักและตัวแปรองคประกอบ

โดยเฉพาะการบริการลูกคาความพรอมของพนักงานผูใหบริการ และเทคโนโลยี เครื่องมืออุปกรณท่ี

ทันสมัยระบบตางๆท่ีใชในการใหบริการมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดซ่ึงมีผลตอการเพ่ิมข้ึนของสวนแบงตลาด 

และลูกคาสินเชื่อตัวแปรหลักท้ังสามตัวแปรมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันเชิงบวกอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01การวิเคราะหความแปรปรวนหลายทาง พบวาตัวแปรตนท่ีมีอิทธิพล

รวมกันตอผลดําเนินงาน (PER) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ประกอบดวย การบริการลูกคา

เปนองคประกอบของกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธ การเอาใจใส (EM) ความเชื่อถือ (REA) เปน

องคประกอบของคุณภาพบริการท้ังนี้ตัวแปรอิทธิพลนี้สามารถอธิบายความแปรปรวนรวมกันไดรอย

ละ 61.7ประเด็นสําคัญสําหรับนําไปพัฒนาเพ่ือใหบรรลุถึงผลดําเนินงานในระดับสูงข้ึน ประกอบดวย 

การพัฒนาดานการบริการลูกคา การพัฒนาการเอาใจใส และการพัฒนาความเชื่อถือจากลูกคาโดยมี

ขอสรุปยืนยันของผูทรงคุณวุฒิท่ีเห็นดวยรอยละ 99.07 และยืนยันถึงความเปนไปไดสาํหรับการนําลง

ไปปฏิบัติ สอดคลองกับงานวิจัยของ Paliouras and Siakas (2017) ศึกษาเรื่องการบริหารลูกคา

สัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน (Social CRM) ไดกลาวถึง กระแสการทําธุรกิจในปจจุบันซ่ึงเปนการ

สื่อสารแบบสองทางกับลูกคา ผานเว็บไซต โซเชียลมีเดีย เชน Facebook, Twitter เปนตน Social 

CRM ชวยใหบริษัทสามารถ โตตอบลูกคาโดยตรงในรูปแบบท่ีงายข้ึน เปนกระแสใหมท่ีชวยสราง

ความสัมพันธและความผูกพัน กับลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืน ๆ ผูวิจัยไดทําการศึกษาใน 3 

บริษัท ผลการวิจัย พบวา ท้ัง 3 บริษัท พิจารณาวา Social CRM เปนเครื่องมือท่ีดีมีประสิทธิภาพทํา

ใหสามารถรับขอมูล จากลูกคาแบบเรียลไทม และประหยัดคาใชจายดวยธุรกิจและจะนําไปสู

ความสัมพันธท่ีดีระหวางของลูกคากับธุรกิจไดอยางดี  สอดคลองกับงานวิจัยของ สายสวาท แสงเมา 

และ เสนีย พวงยาณี (2561) ศึกษาเรื่อง การรับรูประสิทธิผลการบริหารลูกคาสัมพันธความไววางใจ

คุณภาพบริการท่ีสงผลตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย พบวา ระดับความคิดเห็นตอการรับรูประสิทธิผลการบริหารลูกคา

สัมพันธ ภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานการสรางความผูกพันกับลูกคา ดานการรับฟงความคิดเห็น

ของลูกคา ดานการเสนอแนะบริการท่ีเปนประโยชน ดานการรักษาลูกคา และดานการติดตามลูกคา 

อยูในระดับมาก ระดับความคิดเห็นตอความไววางใจคุณภาพบริการ ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

และระดับความคิดเห็นตอความภักดี ภาพรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา การ

รับรูประสิทธิผลการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการเสนอแนะบริการท่ีเปนประโยชน ดานการรักษา

ลูกคา และดานการติดตามลูกคา สงผลตอความไววางใจคุณภาพบริการ สวนดานการสรางความ
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ผูกพันกับลูกคา และดานการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ไมสงผลตอความไววางใจคุณภาพบริการ 

ความไววางใจคุณภาพบริการสงผลตอความภักดี การรับรูประสิทธิผลการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน

การสรางความผูกพันกับลูกคา ดานการเสนอแนะบริการท่ีเปนประโยชน ดานการรักษาลูกคา และ

ดานการติดตามลูกคา สงผลตอความภักดี สวนดานการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ไมสงผลตอความ

ภักดี สอดคลองกับงานวิจัยของ Dapas, et al. (2019) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและคุณภาพ

เว็บไซตท่ีมีอิทธิพลตอ การตั้งใจซ้ือและตัดสินใจซ้ือของลูกคา Zalora.com ไดกลาวถึงคุณภาพการ

ใหบริการท่ีสงผลตอ การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค โดยใชการวิเคราะหสมการเชิงโครงสราง (SEM) 

ผลการวิจัย พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอการตั้งใจซ้ือและการตัดสินใจซ้ือของลูกคา

และความตั้งใจ ชื่อถือไดวาเปนปจจัยตัวกลางท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการตอการตัดสินใจซ้ือของ

ลูกคาไดเปนอยางดี สอดคลองกับงานวิจัยของ อภิญญา นิ่มนอม (2561) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของ

คุณภาพการบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอความภักดีตอการบริการ : กรณีศึกษาผูโดยสาร

ชาวจีนท่ีใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ผลการวิจัย พบวา การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ตอความภักดีตอการบริการของผูโดยสารชาวจีนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ยกเวนตัวชี้วัด

การตอบสนองความตองการของลูกคาไมมีอิทธิพลตอความภักดีตอการบริการของผูโดยสารชาวจีน 

โดยสิ่งท่ีสามารถจับตองไดมีผลในเชิงบวกตอความภักดีตอการบริการ (β = 0.12) ความนาเชื่อถือ

ไววางใจมีผลในเชิงบวกตอความภักดีตอการบริการ (β = 0.21) การตอบสนองความตองการของ

ลูกคามีผลในเชิงบวกตอความภักดีตอการบริการ (β = 0.07) การดูแลเอาใจใสมีผลในเชิงบวกตอ

ความภักดีตอการบริการ (β = 0.41) ในขณะท่ีการใหความเชื่อม่ันตอลูกคามีผลในเชิงลบตอความ

ภักดีตอการบริการ (β = -0.16) การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลตอความภักดีตอการบริการของ

ผูโดยสารชาวจีนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีสงผลตอความ

ภักดีตอการบริการมากท่ีสุด คือ การสรางสัมพันธดวยรางวัล (β = 0.31) รองลงมา คือ การสราง

สัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน (β = 0.29) การสรางสัมพันธดวยคุณคาเพ่ิม (β = 0.16) และ

การสรางสัมพันธตามเง่ือนไขสัญญา (β = 0.10) และอิทธิพลรวม (additive effect) ระหวางการ

รับรูคุณภาพการบริการและบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความภักดีตอการบริการ (R2 = 0.54) 

ในขณะท่ีการรับรูคุณภาพการบริการสงผลตอความภักดีตอการบริการ (R2 = 0.32) สรุปไดวา การ

รับรูคุณภาพการบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลรวมกันทําใหผูโดยสารชาวจีนเกิดความ

ภักดีตอการบริการเพ่ิมมากยิ่งข้ึน ดังนั้นประโยชนท่ีจะไดรับจากการวิจัยนี้ ไดแก ผูประกอบการทราบ

ถึงอิทธิพลท่ีมีผลตอความภักดีตอการบริการของผูโดยสารชาวจีนและสามารถนําไปเปนแนวทางใน

การพัฒนาคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธของสายการบินตอไป 
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ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

1. การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคมท้ัง 4 ดานคือ การทําความเขาใจลูกคา (ในเรื่องของความตองการและทัศนคติตอสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม) การพัฒนาและตอบสนองความตองกาของลูกคา 

การสรางปฏิสัมพันธ การรักษาลูกคา ท่ีตองรักษาไวแลว ผูวิจัยขอเสนอใหธุรกิจควรมี การปรับปรุง

การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานเทคโนโลยีเขามาเก่ียวของเพ่ือเก็บฐานขอมูลของลูกคา และวิเคราะห

ขอมูลลูกคา เพ่ือนํามาปรับปรุงแผนธุรกิจ ใชเพ่ือแยกแยะลูกคา และจัดลําดับ ความสําคัญของลูกคา 

นําเทคโนโลยีเพ่ิมชองทางลูกคา สามารถติดตอกับองคกร ได เชน ศูนยกลาง การติดตอสื่อสาร 

เว็บไซต การติดตอเสียง เปนตน 

2. คุณภาพการบริการ จากงานวิจัยพบวา คุณภาพบริการสงผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและ 

บริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมท้ัง 5 ดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม ความนาเชื่อถือและ

ความ ไวใจได การสนองตอบลูกคา ความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส ท่ีตองรักษาไวแลว ผูวิจัยขอเสนอให 

ธุรกิจควรมีการปรับปรุงในดานคุณภาพบริการ ธุรกิจควรคิดบริการในรูปแบบใหม ๆ ใหแตกตาง ออก

บริการนอกสถานท่ี เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจและชอบในคุณภาพบริการก็จะทําใหเกิดการซ้ือซ้ําสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมเพ่ิมไปดวย ตองการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน

ควรใหความสําคัญกับคุณภาพการ บริการเปนอันดับแรก  

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลในดานอ่ืนๆ เพ่ือใหทราบถึงความ 

ตองการในปจจัยดานอ่ืน ๆ และนําผลท่ีไดมาปรับปรุงศูนยบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม

มีประสิทธิภาพมาก ยิ่งข้ึน 

2. ควรศึกษากลุมตัวอยางลูกคาของคูแขง โดยนําขอมูลท่ีไดไปพัฒนากลยุทธ เพ่ือ 

สามารถดึงดูดลูกคาท่ียังไมเคยมาใชบริการ 
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