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วงคืยา ประเส'รึฐคืลป็ : การบรหารความสัมพันธ์กับลูกค้าและความภักดีในธุรกิจบริการ

(CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AND CUSTOMER LOYALTY

IN SERVICE BUSINESS) อ. ท่ีปรึกษา : ผ.ศ. รัตยา โตควณิชย์; 183หน้า. ISBN 974-14-2484-1.

การวิจัยเร่ือง ‘'การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าและความภักดีในธุรกิจบริการ" มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 
ศึกษา 1) วัตถุประสงค์ กระบวนการ กลวิธี รวมท้ังการประเมินผลการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าของธุรกิจ 
บริการ 2) ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้กลวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า กับการรับรู้ถึงความพยายามของ 
องค์กรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 3) ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้กลวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับ 
ลูกค้า กับความพึงพอใจต่อความสัมพันธ์ท่ีองค์กรมีต่อลูกค้า 4) ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้กลวิธีการสร้าง 
ความสัมพันธ์กับลูกค้า กับความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 5) ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ถึงความ 
พยายามขององค์กรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า กับความพึงพอใจต่อความสัมพันธ์ท่ีองค์กรมีต่อลูกค้า 6) 
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ถึงความพยายามขององค์กรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า กับความภักดีของ 
ลูกค้าท่ีมีต่อธุรกิจบริการ และ 7) ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อความสัมพันธ์ท่ีองค์กรมีต่อลูกค้า กับ 
ความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธุรกิจบริการ โดยใช้วิธีการวิจัย 2 รูปแบบ คือ 1) การสัมภาษณ์แบบเจาะลกตัวแทน 
ของ 2 ธุรกิจบริการ คือ บริษัทบัตรกรุงไทย จำกัด (มหาชน) และบริษัทแอดวานช์ อินโฟร์ เซอร์วิส จำกัด 
(มหาชน) และ 2) การวิจัยเชิงสำรวจ โดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นลูกค้าผู้ใช้บริการของบัตรเครดิต 
KTC และระบบโทรศัพท์เคล่ือนท่ี AIS ท่ีมีอายุระหว่าง 20-50 ปี จำนวน 400 คน

ผลการวิจัยพบว่า
(1) องค์กรธุรกิจบริการท่ีใช้!นการวิจัยคร้ังน้ีมีกระบวนการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 5 ข้ันตอน 

เช่นเดียวกัน คือ 1) กำหนดวัตถุประสงค์ 2) กำหนดกลุ่มเป้าหมาย 3) กำหนดกลวิธีและช่องทางการล่ือสารเพ่ือ 
สร้างความสัมพันธ์4) การตรวจสอบคุณภาพความสัมพันธ์ และร) การประเมินผล

(2) การรับรู้กลวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของธุรกิจบริการ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการรับรู้
ถึงความพยายามขององค์กรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ความพึงพอใจต่อความสัมพันธ์ท่ีองค์กรมีต่อ
ลูกค้า และความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธุรกิจบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ

(3) การรับรู้ถึงความพยายามขององค์กรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของธุรกิจบริการ มี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจต่อความสัมพันธ์ท่ีองค์กรมีต่อลูกค้า และความภักดีชองลูกค้าท่ีมีต่อ
ธุรกิจบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ

(4) ความพึงพอใจต่อความสัมพันธ์ท่ีองค์กรมีต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของ
ลูกค้าท่ีมีต่อธุรกิจบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
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The purposes of this research were to examine: 1) the process of customer relationship 
management (CRM) เท service business, 2) the relationship between customer’s perception of 

customer relationship tactics and customer's perception of relationship investment, 3) the 

relationship between customer's perception of customer relationship tactics and customer 

satisfaction, 4) the relationship between customer’s perception of relationship investment and 

customer loyalty to seivice business, 5) the relationship between customer’s perception of 
relationship investment and customer satisfaction, 6) the relationship between customer's 

perception of relationship investment and customer loyalty to service business and 7) the 

relationship between customer satisfaction and customer loyalty to service business. The research 

was conducted in 2 parts. The first part was in-depth interview with representatives from Krungthai 
Card Public Company Limited and Advanced Info Service Public Company Limited. The second part 

was survey research with 400 samples, 20-50 years old who used both of KTC credit card and AIS 

phone service.

The results indicated that

(1) The customer relationship management process of both service businesses were : 1) set 

objectives, 2) specify target segmentations, 3) set tactics and communication channels, 4) 
monitoring process and 5) evaluate performance.

(2) Customer’s perception of customer relationship tactics was significantly and positively 

related to customer's perception of relationship investment, customer satisfaction and customer 

loyalty to service business.

(3) Customer's perception of relationship investment was significantly and positively related 
to customer satisfaction and customer loyalty to service business.

(4) Customer satisfaction was significantly and positively related to customer loyalty to 
service business.
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ก ิต ต ิก ร ร ม ป ร ะ ก า ศ

ขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์รัตยา โตควณิซย์ ที่กรุณาเป็นอาจารย์ที1ปรึกษาและ 

คอยให้คำแนะนำต่างๆตลอดการทำวิทยานิพนธ์ ถึงแม้ว่าลูกศึษย์คนนิจะเขียนหนังสืออ่านยากก็ 

ตามแต่อาจารย์ก็ยังอดทนอ่าน ช่วยแก้ไขจนสำเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี

ขอบพระคุณอาจารย์ วรวัฒน์ จินตกานนท์ ประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ และ 

อาจารย์วิไลรักษ์ สันติกุล กรรมการสอบวิทยานิพนธ์ ที่กรุณาให้คำแนะนำที่เป็นประโยชน์ต่อการ 

วิจัย และทำให้การวิจัยครั้งนี้สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น

ขอบคุณ น้าต้อย น้าติ๋ม ลุงเอื้อม อ่อย อิ๊บ โอเปิล กำลังสำคัญในการแจกแบบลอบถาม 

ขอบคุณมากค่ะ

ขอบคุณเพื่อนๆ พี่ๆ ที่ฟิตเนลเฟิร์ล สำหรับการให้คำแนะนำ ช่วยทำ pre-test รวมท้ังช่วย 

แจกแบบสอบถาม และให้ความบันเทิงตลอดการทำวิทยานิพนธ์

ขอบคุณเพื่อนๆ ปริญญาโท สาขาโฆษณา รุน 10 ทุกคนที่คอยช่วยเหลือทุกๆเรื่อง และให้ 

กำลังใจยันตลอดตั้งแต่เริ่มต้นจนเรียนจบพร้อมกันทุกคน ดีใจจัง

ขอบคุณทุกๆคน ที่มีล่วนช่วยให้การใช้ชีวิตนิสิตปริญญาโทตลอด 2 ปีนี้มีความสุขและ 

คุ้มค่าที่สุด

สุดท้าย ขอขอบพระคุณคุณพ่อ คุณแม่ที่น่ารักที่สุด ที่ให้ความรักและดูแลลูกสาวคนนี้เป็น 

อย่างดีจนสำเร็จการศึกษาค่ะ
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