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บทคัดยอ 

 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ และการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม (2) ศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการ

ซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม และ (3) ศึกษาคุณภาพการบริการมีผล

ตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม   

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรคือ ผูท่ีใชบริการและเคยมาใชสินคาและบริการ

ของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงใชการคํานวณจากสูตร

ไมทราบขนาด ตัวอยาง ไดกลุมตัวอยาง 400 คน สุมตัวอยางแบบเจาะจง และสุมตัวอยางแบบ

เจาะจง เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสน 

ผลการวิจัยพบวา (1) การบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคา

สัมพันธอยูในระดับดีมากเม่ือพิจารณารายดานเรียงลําดับคือ ดานทําความเขาใจลูกคา ดานการสราง

ปฏิสัมพันธ ดานการรักษาลูกคา ดานการพัฒนาและตอบสนองความตองการเฉพาะลูกคา สําหรับ

คุณภาพการบริการโดยรวมมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการอยูในระดับดีมาก เม่ือพิจารณาราย

ดานเรียงลําดับคือ ดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม ดานความรวดเร็วหรือตอบสนอง ดานการดูแลเอาใจ

ใส ดานความม่ันใจ  และดานความเชื่อถือและไววางใจได สวนการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณ

การสื่อสารโทรคมนาคม อยูในระดับดีมาก  (2) ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของ

ความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.485  และ (3) ผลการวิเคราะห
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การถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับการซ้ือซ้ําสินคาและ

บริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.639 

 

คําสําคัญ:  การบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ การซ้ือซ้ําสินคาและบริการ 

              อุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม 

 

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 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 อุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม (Telecommunications) เปนการสงสารสนเทศในรูปแบบ

ของตัวอักษร ภาพและเสียงโดยใชคลื่นแมเหล็กไฟฟาหรือการติดตอสารจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่งไปยัง

อกท่ีหนึ่งโดยใชพลังงานไฟฟาใหไหลไปตามสายเคเบิลทองแดง เคเบิลเสนใยแสง หรือโดยอาศัยคลื่น

แมเหล็กไฟฟาในการสงสัญญาณไปในบรรยากาศ เชนการสงวิทยุ โทรทัศน การสงคลื่นไมโครเวฟ 

และการสงสัญญาณผานดาวเทียม โดยจุดท่ีสงขาวสารกับจุดรับจะอยูหางไกลกัน และขาวสารท่ีสงจะ

เฉพาะเจาะจงผูรับคนใดคนหนึ่งหรือสงใหผูรับท่ัวไปก็ได โทรคมนาคมเปนการใชสื่ออุปกรณรับไฟฟา

ตาง ๆ เชน วิทยุ โทรทัศน โทรศัพท โทรสาร และโทรพิมพ เพ่ือการสื่อสารในระยะไกล โดยอุปกรณ

เหลานี้จะแปลงขอมูลรูปแบบตาง ๆ เชน เสียงและภาพไปเปนสัญญาณไฟฟา สัญญาณเหลานี้จะถูก

สงไปโดยสื่อ เชน สายโทรศัพท หรือคลื่นวิทยุเม่ือสัญญาณไปถึงจุดปลายทาง อุปกรณดานผูรับจะรับ

และแปลงกลับสัญญาณไฟฟาเหลานี้ใหเปนขอมูลท่ีสามารถเขาใจได เชนเปนเสียงทางโทรศัพท หรือ

ภาพบนจอโทรทัศน หรือขอความและภาพบนจอคอมพิวเตอร โทรคมนาคมจะชวยใหบุคคลสามารถ

ติดตอสารกันไดไมวาจะอยูท่ีใด ๆ ในโลกในรูปแบบของขาวสาร ความรู และความบันเทิง 

ปจจุบันพฤติกรรมการเขาใชสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมของผูบริโภค

เปลี่ยนแปลงไป อยางมากนอกจะตองการสินคาท่ีมีคุณภาพแลว ลูกคายังตองการบริการตาง ๆ ท่ี

เก่ียวของกับสินคานั้น ๆ อีกดวย ท้ังนี้เพราะความสามารถของเทคโนโลยีทําใหความแตกตางของตัว

สินคาหรือ ผลิตภัณฑลดนอยลงไป จนทําใหลูกคาหันมาพิจารณาวาในตัวสินคานั้น ๆ มีการบริการท่ี

แตกตางกันไปอยางไรบาง ไมวาจะเปนบริการกอนการขาย บริการระหวางการขาย บริการหลังการ

ขาย การตัดสินใจซ้ือของลูกคาก็จะใหความสําคัญกับบริการตาง ๆ เหลานี้เพ่ิมมากข้ึนเรื่อย ๆ ดวย

เหตุ นี้ผูวิจัยจึงมีความสนใจอยากสอบถามเรื่องคุณภาพบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอการ

ชื้อซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณบริการสื่อสารโทรคมนาคมเพ่ือนําขอมูลมาปรับปรุงและพัฒนา
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ธุรกิจ เนื่องจากการทราบเรื่องของคุณภาพบริการของธุรกิจตัวเองเพ่ือตรวจสอบความพึงพอใจของ

ลูกคาและรับฟงขอเสนอแนะในการปรับปรุงสินคาและบริการ การบริการลูกคาสัมพันธจะเปนสิ่งท่ี

สําคัญมากท่ีจะแสดงวาธุรกิจสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคามากแคไหน ถาเราสรางความสัมพันธอันดี

กับลูกคาใหลูกคารูสึกพอใจสินคาและบริการของธุรกิจ ลูกคาจะกลับมาซ้ือสินคาและบริการนั่นซ้ําอีก 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ และการซ้ือซ้ําสินคาและบริการ

ของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม 

2. เพ่ือศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการ

สื่อสารโทรคมนาคม 

3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

1. การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม 

2. คุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณ การสื่อสาร

โทรคมนาคม 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยนําแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธของ Peelen (2005) ซ่ึง

ประกอบดวย 4 ดาน ดังนี้ (1) ทําความเขาใจลูกคา (2) การพัฒนาและตอบสนองความตองการเฉพาะ

ลูกคา (3) การสรางปฏิสัมพันธ และ (4) การรักษาลูกคา สําหรับแนวคิดคุณภาพบริการของ 

Parasuraman, Zeithmal, & Berry (1985) ประกอบดวย 5 ดาน ดังนี้  (1) การบริการท่ี เปน

รูปธรรม (2) ความเชื่อถือและไววางใจได (3) ความรวดเร็วหรือตอบสนอง (4) ดานความม่ันใจ  และ 

(5) การดูแลเอาใจใส และแนวคิดการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณสื่อสารโทรคมนาคม ของ

อดุลย จาตุรงคกุล (2563) ผูวิจัยนํามาประยุกตในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพนี้ 
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                                                        ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 

1. ประชากร (Population) 

ประชากรท่ีใชศึกษาในงานวิจัยนี้ ผูท่ีใชบริการและเคยมาใชสินคาและบริการของ

อุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม  ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน 

2. กลุมตัวอยาง (Sample) 

ในการศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรแบบไมทราบจํานวน 

ประชากร จากสูตรของการกําหนดขนาดตัวอยางจากการประมาณคารอยละ ในกรณีไมทราบ จํานวน

ประชากร (ศิริชัย พงศวิชัย, 2564) ตัวอยางท้ังสิ้น 400 ชุด เพ่ือลดความผิดพลาดของขอมูลจากการ

การซ้ือซ้ําสินคาและบริการของ

อุปกรณส่ือสารโทรคมนาคม 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 

 

1. ทําความเขาใจลูกคา  

2. การพัฒนาและตอบสนองความตองการ

เฉพาะลูกคา  

3. การสรางปฏิสัมพันธ  

4. การรักษาลูกคา 

คุณภาพบริการ 

 

1. การบริการท่ีเปนรูปธรรม  

2. ความเชื่อถือและไววางใจได  

3. ความรวดเร็วหรือตอบสนอง  

4. ดานความม่ันใจ   

5. การดูแลเอาใจใส 



6 

 

ตอบแบบสอบถามท่ี ไมสมบูรณการศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมมีความนาจะเปน (Non 

probability) โดย กําหนดพ้ืนท่ีในการเก็บรวบรวมขอมูลผูท่ีใชบริการและเคยมาใชสินคาและบริการ

ของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience 

sampling) 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

1. การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลวิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ี (Frequency) และคา

รอยละ (percentage) 

2. การวิเคราะหการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ และการซ้ือซ้ําของสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม วิเคราะหขอมูลโดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับการหา 

ความสัมพันธโดยใชวิธีของ Multiple linear regression 

3.1 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําของ

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมใชวิธีของ Multiple linear regression 

3.2 สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําของสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม ใชวิธีของ Multiple linear regression 

 

สรุปผลการวิจัย 

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 54.20 

อายุระหวาง 36 – 45 ป รอยละ 38.00 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเทา คิดเปนรอย

ละ 51.60  สถานภาพสมรส รอยละ 50.00 อาชีพธุรกิจสวนตัว รอยละ 31.20  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รอยละ 49.75 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธ พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมมีความคิดเห็นตอการ

บริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับดีมาก (Χ = 4.33) เม่ือพิจารณารายดานพบวา โดยเรียงลําดับจาก

มากไปนอย เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สรุปไดดังนี้ การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานทําความเขาใจลูกคา 

มีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.62) เปนอันดับแรก รองลงมา

คือ ดานการสรางปฏิสัมพันธ มีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับดีมาก  (Χ  = 

4.34) ดานการรักษาลูกคา มีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.28) 

และ ดานการพัฒนาและตอบสนองความตองการเฉพาะลูกคา  ความคิดเห็นตอการบริหารลูกคา

สัมพันธอยูในระดับดี (Χ  = 4.06) เปนอันดับสุดทาย ตามลําดับ 
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3. คุณภาพการบริการ พบวา คุณภาพการบริการโดยรวมมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

บริการอยูในระดับดีมาก (Χ = 4.41) เม่ือพิจารณารายดานพบวา โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย 

สรุปไดดังนี้ คุณภาพการบริการ ดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ 

อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.62) เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานความรวดเร็วหรือตอบสนอง มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการบริการ อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.54) ดานการดูแลเอาใจใส ความคิดเห็นตอ

คุณภาพการบริการ อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.50) ดานความม่ันใจ  ความคิดเห็นตอคุณภาพการ

บริการ อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.30) และ ดานความเชื่อถือและไววางใจได ความคิดเห็นตอ

คุณภาพการบริการอยูในระดับดี (Χ  = 4.06) เปนอันดับสุดทาย ตามลําดับ 

4. การซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการส่ือสารโทรคมนาคม พบวา  การซ้ือซ้ําสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม อยูในระดับดีมาก (Χ = 4.53) เม่ือพิจารณารายขอ

พบวา โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย สรุปไดดังนี้ ผูมาใชบริการจะพิจารณาอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม ยี่หอเดิมในการซ้ือครั้งตอไป อยูในระดับดีมาก (Χ  = 4.60) เปนอันดับแรก รองลงมา

คือ ผูมาใชบริการมีการซ้ือสินคาและบริการอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมในครั้งตอไป อยูในระดับดี

มาก (Χ  = 4.46) ตามลําดับ 

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

5.1 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางการบริหาร

ลูกคาสัมพันธกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.485 พบวา ปจจัยความสัมพันธการบริหารลูกคาสัมพันธกับการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมมีความสัมพันธกันรอยละ 48.5 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์ (R square) เทากับ 0.236 หมายความวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมไดถึงรอยละ 23.6 

5.2 คุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคม พบวา ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การบริการกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.639 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการ

ของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมมีความสัมพันธกันรอยละ 63.9 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (R square) 

เทากับ 0.401 หมายความวา คุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการ

สื่อสารโทรคมนาคมไดถึงรอยละ 40.1 
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อภิปรายผลการวิจัย 

จากการทดสอบสมมติฐานสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 

1. ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคา

สัมพันธกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.485 พบวา ปจจัยความสัมพันธการบริหารลูกคาสัมพันธกับการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมมีความสัมพันธกันรอยละ 48.5 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์ (R square) เทากับ 0.236 หมายความวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ํา

สินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมไดถึงรอยละ 23.6 สอดคลองกับงานวิจัยของ 

พิรญาณ ไตรศิลปวิศรุต (2565) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความภักดีของผูเขารับ

บริการนวดเพ่ือสุขภาพของสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพในจังหวัดเพชรบุรี ผลการวิจัยพบวา               

1. คุณภาพการใหบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธ การบริหารประสบการณลูกคาและความ ภักดีของ

ผูเขารับบริการ โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 2. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ

การบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร ประสบการณลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

3. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสําคัญ ทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 4. การบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลทางบวก

ตอความ ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 5. คุณภาพการใหบริการมี

อิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการนวดโดยมีการ บริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร

ประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผานบางสวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 ขอคนพบจาก

การวิจัยพบวาธุรกิจสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพท่ีมีการพัฒนาคุณภาพ การใหบริการ การบริหาร

ลูกคาสัมพันธและสามารถสรางประสบการณ สอดคลองกับงานวิจัยของ ยุพาวดี อุทธสิงห (2565) 

ศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลนท่ีสงผลตอความภักดีอิเล็กทรอนิกสผาน

คุณภาพการบริการของสถาบัน สมารท เบรน ผลการวิจัย พบวา 1) ระดับความคิดเห็นตอการบริหาร

ลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใน

ระดับมากท่ีสุด และความภักดี อิเล็กทรอนิกส โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 2) การบริหารลูกคา

สัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน สงผลทางตรงเชิงบวกตอความภักดีอิเล็กทรอนิกส 3) การบริหารลูกคา

สัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน สงผลทางตรงเชิงบวกตอคุณภาพการบริการ 4)คุณภาพการบริการสงผล

ทางตรงเชิงบวกตอความภักดี อิเล็กทรอนิกส  5) คุณภาพการบริการเปนตัวแปรสงผานใน

ความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธ บนสื่อสังคมออนไลนและความภักดีอิเล็กทรอนิกส

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงผลท่ีไดจากการวิจัยจะเปนประโยชนสําหรับผูบริหาร 

สามารถนําไปประยุกตใชในการวางแผนและ กําหนดกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธเพ่ือพัฒนา

คุณภาพการบริการของสถาบัน สมารท เบรน และการบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาได
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เปนอยางดีรวมถึงสถาบันกวดวิชาอ่ืน ๆ สามารถนําผลการวิจัยไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและ

พัฒนาการบริหารจัดการธุรกิจ เพ่ือใหเกิดการบริหารจัดการไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ระวีวรรณ ชูกิตติกุล (2564) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการบริหารลูกคาสัมพันธและความ

รับผิดชอบตอสังคมท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคาโรงแรมสีเขียว ผลการวิจัยพบวา การบริหารลูกคา

สัมพันธดานการติดตามลูกคา ดานการมีสัมพันธภาพกบลูกคา และความรับผิดชอบตอสังคม ดานการ

จัดการสิ่งแวดลอม ดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดี และดานการประกอบธุรกิจดวยความเปนธรรม 

สงผลเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาโรงแรมสีเขียว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท้ังนี้ ตัวแปรอิสระ

ทุกตัวสามารถรวมกันกําหนดทํานายความจงภักดีไดรอยละ 73.2 (Adj R2= 0.732) สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ธินิกานต สังขสุวรรณ (2564) งานวิจัยเรื่อง ปจจัยแหงความสําเร็จในการบริหารลูกคา

สัมพันธโดยการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ ผลการวิจัยสรุปได

วา โรงแรมบูติคในเขตพัทยาใชเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือเพ่ือการเก็บรวบรวมฐานขอมูล

ลูกคาของโรงแรม มีวิธีการติดตอลูกคาทางอีเมล และ สื่อสังคมออนไลน โดยโรงแรมแตละแหงจะ

พิจารณาจากฐานขอมูลของลูกคาของโรงแรมเปนสําคัญ จากนั้นดําเนินการเลือกชองทางท่ีลูกคา

สะดวกและนิยมใชมากท่ีสุดในการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธของโรงแรม และปจจัยแหงความสําเร็จ

ในการบริหารลูกคาสัมพันธโดยการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ

ของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา ไดแกปจจัยดานพนักงาน ตองเปนผูท่ีมีความคิดสรางสรรคในการบริการ 

สามารถใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือนามาใชปรับปรุง ออกแบบบริการตาง ใหสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคา และปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โรงแรมบูติคจะตองพิจารณาเลือกใช

เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมกับธุรกิจตน เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน เสริมสราง

คุณภาพของการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน สอดคลองกับงานวิจัยของ Dewnarain, et al. 

(2021) ศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน ดานการรับรู ของลูกคา ไดกลาววา 

ความพรอมของเครือขายสังคมออนไลน ไดแก Facebook, Twitter, YouTube และเว็บไซตอ่ืนๆ ได

นําไปสูแนวคิดการจัดการลูกคาสัมพันธทางสังคม (SCRM) เปนการประยุกต กลยุทธทางธุรกิจใหเขา

กับการมีสวนรวมกับลูกคาผานสื่อสังคมออนไลน เพ่ือสรางความไววางใจ ความภักดีตอธุรกิจโดยมี

เปาหมายและเนนการสรางประสบการณท่ีดีระหวางธุรกิจกับลูกคา ผลจากการศึกษา พบวา การสราง

กิจกรรมทางสังคมกับลูกคาสามารถกระตุนนวัตกรรมกระบวนการบริการ  

2. ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุของความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ

กับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมพบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

(R) ซ่ึงมีคาเทากับ 0.639 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการกับการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณ

การสื่อสารโทรคมนาคมมีความสัมพันธกันรอยละ 63.9 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (R square) เทากับ 

0.401 หมายความวา คุณภาพการบริการมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร
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โทรคมนาคมไดถึงรอยละ 40.1 สอดคลองกับงานวิจัยของ ลัดดาวัลย ฉวีนวน (2562) ศึกษาเรื่อง การ

บริหารลูกคาสัมพันธและคุณภาพบริการท่ีมีผลตอการดําเนินงาน:การธนาคารกรณีศึกษาธนาคารไทย

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางของประเทศไทย ผลการวิจัย พบวาระดับปฏิบัติการกลยุทธ

บริหารลูกคาสัมพันธและคุณภาพบริการอยูในระดับมากท้ังตัวแปรหลักและตัวแปรองคประกอบ

โดยเฉพาะการบริการลูกคาความพรอมของพนักงานผูใหบริการ และเทคโนโลยี เครื่องมืออุปกรณท่ี

ทันสมัยระบบตางๆท่ีใชในการใหบริการมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดซ่ึงมีผลตอการเพ่ิมข้ึนของสวนแบงตลาด 

และลูกคาสินเชื่อตัวแปรหลักท้ังสามตัวแปรมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันเชิงบวกอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01การวิเคราะหความแปรปรวนหลายทาง พบวาตัวแปรตนท่ีมีอิทธิพล

รวมกันตอผลดําเนินงาน (PER) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ประกอบดวย การบริการลูกคา

เปนองคประกอบของกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธ การเอาใจใส (EM) ความเชื่อถือ (REA) เปน

องคประกอบของคุณภาพบริการท้ังนี้ตัวแปรอิทธิพลนี้สามารถอธิบายความแปรปรวนรวมกันไดรอย

ละ 61.7ประเด็นสําคัญสําหรับนําไปพัฒนาเพ่ือใหบรรลุถึงผลดําเนินงานในระดับสูงข้ึน ประกอบดวย 

การพัฒนาดานการบริการลูกคา การพัฒนาการเอาใจใส และการพัฒนาความเชื่อถือจากลูกคาโดยมี

ขอสรุปยืนยันของผูทรงคุณวุฒิท่ีเห็นดวยรอยละ 99.07 และยืนยันถึงความเปนไปไดสาํหรับการนําลง

ไปปฏิบัติ สอดคลองกับงานวิจัยของ Paliouras and Siakas (2017) ศึกษาเรื่องการบริหารลูกคา

สัมพันธบนสื่อสังคมออนไลน (Social CRM) ไดกลาวถึง กระแสการทําธุรกิจในปจจุบันซ่ึงเปนการ

สื่อสารแบบสองทางกับลูกคา ผานเว็บไซต โซเชียลมีเดีย เชน Facebook, Twitter เปนตน Social 

CRM ชวยใหบริษัทสามารถ โตตอบลูกคาโดยตรงในรูปแบบท่ีงายข้ึน เปนกระแสใหมท่ีชวยสราง

ความสัมพันธและความผูกพัน กับลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืน ๆ ผูวิจัยไดทําการศึกษาใน 3 

บริษัท ผลการวิจัย พบวา ท้ัง 3 บริษัท พิจารณาวา Social CRM เปนเครื่องมือท่ีดีมีประสิทธิภาพทํา

ใหสามารถรับขอมูล จากลูกคาแบบเรียลไทม และประหยัดคาใชจายดวยธุรกิจและจะนําไปสู

ความสัมพันธท่ีดีระหวางของลูกคากับธุรกิจไดอยางดี  สอดคลองกับงานวิจัยของ สายสวาท แสงเมา 

และ เสนีย พวงยาณี (2561) ศึกษาเรื่อง การรับรูประสิทธิผลการบริหารลูกคาสัมพันธความไววางใจ

คุณภาพบริการท่ีสงผลตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย พบวา ระดับความคิดเห็นตอการรับรูประสิทธิผลการบริหารลูกคา

สัมพันธ ภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานการสรางความผูกพันกับลูกคา ดานการรับฟงความคิดเห็น

ของลูกคา ดานการเสนอแนะบริการท่ีเปนประโยชน ดานการรักษาลูกคา และดานการติดตามลูกคา 

อยูในระดับมาก ระดับความคิดเห็นตอความไววางใจคุณภาพบริการ ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 

และระดับความคิดเห็นตอความภักดี ภาพรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา การ

รับรูประสิทธิผลการบริหารลูกคาสัมพันธ ดานการเสนอแนะบริการท่ีเปนประโยชน ดานการรักษา

ลูกคา และดานการติดตามลูกคา สงผลตอความไววางใจคุณภาพบริการ สวนดานการสรางความ
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ผูกพันกับลูกคา และดานการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ไมสงผลตอความไววางใจคุณภาพบริการ 

ความไววางใจคุณภาพบริการสงผลตอความภักดี การรับรูประสิทธิผลการบริหารลูกคาสัมพันธ ดาน

การสรางความผูกพันกับลูกคา ดานการเสนอแนะบริการท่ีเปนประโยชน ดานการรักษาลูกคา และ

ดานการติดตามลูกคา สงผลตอความภักดี สวนดานการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ไมสงผลตอความ

ภักดี สอดคลองกับงานวิจัยของ Dapas, et al. (2019) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและคุณภาพ

เว็บไซตท่ีมีอิทธิพลตอ การตั้งใจซ้ือและตัดสินใจซ้ือของลูกคา Zalora.com ไดกลาวถึงคุณภาพการ

ใหบริการท่ีสงผลตอ การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค โดยใชการวิเคราะหสมการเชิงโครงสราง (SEM) 

ผลการวิจัย พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอการตั้งใจซ้ือและการตัดสินใจซ้ือของลูกคา

และความตั้งใจ ชื่อถือไดวาเปนปจจัยตัวกลางท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการตอการตัดสินใจซ้ือของ

ลูกคาไดเปนอยางดี สอดคลองกับงานวิจัยของ อภิญญา นิ่มนอม (2561) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของ

คุณภาพการบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอความภักดีตอการบริการ : กรณีศึกษาผูโดยสาร

ชาวจีนท่ีใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ผลการวิจัย พบวา การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ตอความภักดีตอการบริการของผูโดยสารชาวจีนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ยกเวนตัวชี้วัด

การตอบสนองความตองการของลูกคาไมมีอิทธิพลตอความภักดีตอการบริการของผูโดยสารชาวจีน 

โดยสิ่งท่ีสามารถจับตองไดมีผลในเชิงบวกตอความภักดีตอการบริการ (β = 0.12) ความนาเชื่อถือ

ไววางใจมีผลในเชิงบวกตอความภักดีตอการบริการ (β = 0.21) การตอบสนองความตองการของ

ลูกคามีผลในเชิงบวกตอความภักดีตอการบริการ (β = 0.07) การดูแลเอาใจใสมีผลในเชิงบวกตอ

ความภักดีตอการบริการ (β = 0.41) ในขณะท่ีการใหความเชื่อม่ันตอลูกคามีผลในเชิงลบตอความ

ภักดีตอการบริการ (β = -0.16) การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลตอความภักดีตอการบริการของ

ผูโดยสารชาวจีนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีสงผลตอความ

ภักดีตอการบริการมากท่ีสุด คือ การสรางสัมพันธดวยรางวัล (β = 0.31) รองลงมา คือ การสราง

สัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน (β = 0.29) การสรางสัมพันธดวยคุณคาเพ่ิม (β = 0.16) และ

การสรางสัมพันธตามเง่ือนไขสัญญา (β = 0.10) และอิทธิพลรวม (additive effect) ระหวางการ

รับรูคุณภาพการบริการและบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความภักดีตอการบริการ (R2 = 0.54) 

ในขณะท่ีการรับรูคุณภาพการบริการสงผลตอความภักดีตอการบริการ (R2 = 0.32) สรุปไดวา การ

รับรูคุณภาพการบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลรวมกันทําใหผูโดยสารชาวจีนเกิดความ

ภักดีตอการบริการเพ่ิมมากยิ่งข้ึน ดังนั้นประโยชนท่ีจะไดรับจากการวิจัยนี้ ไดแก ผูประกอบการทราบ

ถึงอิทธิพลท่ีมีผลตอความภักดีตอการบริการของผูโดยสารชาวจีนและสามารถนําไปเปนแนวทางใน

การพัฒนาคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธของสายการบินตอไป 
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ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

1. การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและบริการของอุปกรณการสื่อสาร

โทรคมนาคมท้ัง 4 ดานคือ การทําความเขาใจลูกคา (ในเรื่องของความตองการและทัศนคติตอสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม) การพัฒนาและตอบสนองความตองกาของลูกคา 

การสรางปฏิสัมพันธ การรักษาลูกคา ท่ีตองรักษาไวแลว ผูวิจัยขอเสนอใหธุรกิจควรมี การปรับปรุง

การบริหารลูกคาสัมพันธ ดานเทคโนโลยีเขามาเก่ียวของเพ่ือเก็บฐานขอมูลของลูกคา และวิเคราะห

ขอมูลลูกคา เพ่ือนํามาปรับปรุงแผนธุรกิจ ใชเพ่ือแยกแยะลูกคา และจัดลําดับ ความสําคัญของลูกคา 

นําเทคโนโลยีเพ่ิมชองทางลูกคา สามารถติดตอกับองคกร ได เชน ศูนยกลาง การติดตอสื่อสาร 

เว็บไซต การติดตอเสียง เปนตน 

2. คุณภาพการบริการ จากงานวิจัยพบวา คุณภาพบริการสงผลตอการซ้ือซ้ําสินคาและ 

บริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมท้ัง 5 ดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม ความนาเชื่อถือและ

ความ ไวใจได การสนองตอบลูกคา ความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส ท่ีตองรักษาไวแลว ผูวิจัยขอเสนอให 

ธุรกิจควรมีการปรับปรุงในดานคุณภาพบริการ ธุรกิจควรคิดบริการในรูปแบบใหม ๆ ใหแตกตาง ออก

บริการนอกสถานท่ี เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจและชอบในคุณภาพบริการก็จะทําใหเกิดการซ้ือซ้ําสินคา

และบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคมเพ่ิมไปดวย ตองการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน

ควรใหความสําคัญกับคุณภาพการ บริการเปนอันดับแรก  

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

1. ควรศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลในดานอ่ืนๆ เพ่ือใหทราบถึงความ 

ตองการในปจจัยดานอ่ืน ๆ และนําผลท่ีไดมาปรับปรุงศูนยบริการของอุปกรณการสื่อสารโทรคมนาคม

มีประสิทธิภาพมาก ยิ่งข้ึน 

2. ควรศึกษากลุมตัวอยางลูกคาของคูแขง โดยนําขอมูลท่ีไดไปพัฒนากลยุทธ เพ่ือ 

สามารถดึงดูดลูกคาท่ียังไมเคยมาใชบริการ 
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