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การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ทส่ีงผลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้าทีใช้บริการ 4G เครือข่าย AIS ใน

จงัหวดัขอนแก่น 

Customer Relationship Management that Affects Customer Loyalty  

Using the 4G AIS Network in Khon Kaen Province 

 

ชิตพล โปยขนุทด  

บทคดัย่อ 

 

 การวิจยัครังนีมีวตัถุประสงค ์ดงันี 1) เพือศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ทีใชบ้ริการ 4G 

เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น 2) เพือศึกษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS 

ในเขตจงัหวดัขอนแก่น 3) เพือศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ

ลกูคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น เครืองมือทีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม โดย

เก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นลกูคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 

400 ราย สถิติทีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู สถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉลีย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน t-test 

F-test (ANOVA) และการวิเคราะห์สหสมัพนัธถ์ดถอยพหุคูณ  

 ผลการศึกษา พบว่า  

 1. ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการทีมีต่อกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการเครือข่าย

โทรศพัท์เคลือนที 4G ของ AIS พบว่า ภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เมือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า ทุกดา้นมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ตามเงือนไขสัญญา รองลงมา

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยอภิสิทธิพิเศษ ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการให้เขา้ร่วมกิจกรรมพิเศษ 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น และดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้รางวลั

จูงใจ ตามลาํดบั 

 2. ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีมีต่อผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท ์เคลือนที4G ของ AIS พบว่า 

ภาพรวมมีความจงรักภักดีอยู่ในระดับมาก พบว่า ทุกดา้นมีความจงรักภกัดีอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นมี

ค่าเฉลียมากทีสุด คือ ดา้นทศันคติ รองลงมา คือ ดา้นพฤติกรรม 

 3. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะด้าน การสร้าง

ความสมัพนัธต์ามเงือนไขสัญญา และการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้รางวลัจูงใจ ส่งผลต่อความจงรัก 

ภกัดีของลกูคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 

 

คาํสําคญั: การบริหารลกูคา้สมัพนัธ,์ ความจงรักภกัดี, 4G เครือข่าย AIS 
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ABSTRACT 

 

 The purposes of this research were 1) To study the customer relationship management of customers 

using the 4G network of AIS in Khon Kaen province 2) To study the loyalty of customers using the 4G 

AIS network in Khon Kaen province. 3) To study the influence of customer relationship management that 

affects customer loyalty using the 4G AIS network in Khon Kaen province. The instrument used in the 

study was a questionnaire. Data were collected from 400 customers using the AIS network in Khon Kaen 

province. The statistics were used in the research were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-

test statistics, one-way ANOVA and multiple regression analysis.   

 The results showed that:  

 1. The opinions of users towards the customer relationship management strategy of the 4G mobile 

network service providers of AIS found that the overall opinion is in a high level. The all aspects, it was 

found that all aspects had high level of opinions. The aspect which has the highest mean value is 

contractual model, followed by value added model, lifestyle model, information model, and reward model, 

respectively. 

 2. The loyalty of users towards the 4G mobile network service providers of AIS found that the 

overall image is highest; found that all aspects of loyalty are at a high level. The aspect which has the 

highest mean is attitude, followed by behavior respectively. 

 3. The customer relationship management in information model, contractual model, and reward 

model, which affected to the loyalty of customers who use the 4G AIS network in Khon Kaen province at 

the significance level of 0.05. 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Loyalty, 4G, AIS Network 

 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 จากการแข่งขนัในธุรกิจให้บริการเครือข่ายสัญญาณโทรศพัท์เคลือนทีมีความรุนแรงค่อนขา้งสูง 

และสภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยีดิจิทัสทีมีการเปลียนแปลงตลอดเวลา ประกอบกับความต้องการ

ตอบสนองของผูบ้ริโภคทีมีความตอ้งการเพิมมากขึน ส่งผลใหธุ้รกิจมีการแข่งขนัรุนแรงมากขึน ทงัทางดา้น

คุณภาพ ราคา การลดตน้ทุน และเทคโนโลยมีีเปลียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ประกอบกบัผูบ้ริโภคมีช่องทางการ

เขา้ถึงสินค้าหรือบริการทีหลากหลายมากยิงขึน จึงทาํให้ทางเลือกของผูบ้ริโภคนันมีมากขึนตามไปดว้ย 
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ดงันนั เพือใหอ้ยูร่อดในธุรกิจผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คลือนที จึงตอ้งแสวงหาวิธีการในการ

ดาํเนินธุรกิจเพือสร้างความไดเ้ปรียบท่ามกลางการแข่งขนักนัทีรุนแรงนี ซึงสามารถดาํเนินการไดห้ลายวิธี 

ไดแ้ก่ การบริการ วิธีการส่งเสริมการขาย คุณภาพการบริการ การสร้างประสบการณ์ทีดีใหก้บัลกูคา้ เป็นตน้ 

ในยคุทีมีการแข่งขนัของธุรกิจปัจจุบนันีการแสวงหาตลาดใหม่ทีมีศกัยภาพ เป็นเรืองทีไม่ง่ายและมีค่าใชจ่้าย

ค่อนขา้งสูง เนืองจากลกูคา้ใหม่ยงัไม่รู้จกัตราสินคา้และบริการ การสร้างการรับรู้ให้กบัลูกคา้จึงมีค่าใชจ่้าย

มากกว่ากลุ่มลกูคา้เดิม (ศิวฤทธิ พงศกรรังศิลป์, 2555) การรักษาลูกคา้เดิมดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์อนัดี

กบัลูกค้าเป็นสิงทีแสดงถึงความแตกต่างและเป็นเครืองมือทีทาํลูกค้าเกิดความจงรักภกัดีได้ ซึงทฤษฎี

ทางการตลาดไดแ้นะนาํเครืองมือหนึงการตลาดทีเรียกว่า “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation 

Management: CRM)” ซึงเป็นกลยุทธ์การตลาดทีสร้างความน่าสนใจและมีอิทธิพลต่อการซือซาํและสร้าง

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (พรทิพย ์ประดิษฐากร, 2556) จึงเป็นการตลาดยุคใหม่ทีถูกผูป้ระกอบการ

นาํมาใชส้ร้างประสบการณ์อนัดีให้กบัลูกคา้ โดยแนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะตวัต่อตวัหรือเฉพาะกลุ่ม

เพือใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่ม อนัก่อให้เกิดความพึงพอใจในตวั

สินคา้และการใชบ้ริการ รวมถึงการจงรักภกัดีต่อตรายหีอ้หรือบริษทั ซึงเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ทียงัยืน

และเพือผลกาํไรในของบริษทัในระยะยาว  

 บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกัด (มหาชน) หรือเอไอเอส (AIS) เป็นผูใ้ห้บริการด้าน

โทรคมนาคมแก่ลกูคา้ ไดเ้ลือกใชเ้ทคโนโลยทีีดีทีสุด เพือใหบ้ริการสัญญาณ 4G สาํหรับลูกคา้แต่จากการที

เทคโนโลยดิีจิทลัไดมี้บทบาทในการเปลียนแปลงโลกอยา่งรวดเร็ว ผูใ้หบ้ริการโทรคมนาคมเพือการสือสาร

ทวัโลก รวมถึงเอไอเอสเผชิญกบัการเปลียนแปลงโครงสร้างตลาดและการแข่งขนัทีมีความรุนแรงมากขึน 

ปัจจุบนัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีมีการเปลียนตราสินคา้อืนๆ เกิดขึนเป็นจาํนวนมาก โดยพบว่ามีลูกคา้ของ

เอไอเอสเปลียนไปใชบ้ริการเครือข่ายสัญญาณโทรศพัท์มือถือกับคู่แข่งขันทังเครือข่ายทรูมูฟเอช และ

เครือข่ายดีแทค โดยเฉพาะอย่างยิงลูกคา้แบบเติมเงินทียงัมีลูกคา้ใชบ้ริการเพียงร้อยละ 38.59 ของจาํนวน

ลกูคา้แบบเติมเงินทีสมคัรใชบ้ริการเครือข่าย (บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน), 2563) 

ส่งผลจากกระทบต่อการสร้างรายไดจ้ากบริการในรูปแบบเดิมๆ ทาํให้ตอ้งพยายามปรับกลยุทธ์เพือรักษา

ฐานลูกค้าให้ใช้บริการระยะยาวและเปลียนเป็นชาํระแบบรายเดือนหรือรายปี  โดยเฉพาะอย่างยิงในยุค

ปัจจุบนัเทคโนโลยีดิจิทลั (Digital Technology) ไดเ้ขา้มามีบทบาทเปลียนแปลงรูปแบบการบริหารจดัการ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้มีความหลากหลายมากขึน ทาํให้เกิดปฏิสัมพนัธ์ในแต่ละครังผ่านทางช่องทาง

การตลาดทงัออนไลน์และออฟไลน์กบัลกูคา้แต่ละคน แบบเรียลไทม ์(Real-time) เพือสร้างประสบการณ์ทีดี

แก่ลกูคา้จนลกูคา้เกิดความพึงพอใจ และเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในทีสุด (ธนพงศพ์รรณ ธญัญ

รัตตกุล, 2562) ซึงเอไอเอสเองก็ไดมี้การบริหารลกูคา้สมัพนัธที์หลากหลายเพือสร้างความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ (Brand Loyalty) เพือผกูสมัพนัธล์กูคา้กบัแบรนดอ์ยา่งยงัยนื ดงันนั เพือใหก้ารบริหารลกูคา้สมัพนัธ์มี

ประสิทธิภาพ จึงตอ้งการทราบว่าการบริหารลกูคา้สมัพนัธรู์ปแบบใดทีทาํให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี เพือ
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นาํมาพฒันาใหมี้ประสิทธิภาพต่อไปเพือจะทาํให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี ในขณะเดียวกนัตอ้งจูงใจกลุ่ม

ลกูคา้ใหม่ใหม้าใชบ้ริการ  

 จากทีมาและความสาํคญัของปัญหาตอ้งการศึกษาเพือประเมินการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทีส่งผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น เพือนาํมาพฒันาในดา้นการ

ใหบ้ริการและดา้นคุณภาพของเครือข่าย 4G ของ AIS ให้ไดซึ้งผลลพัธ์ของการให้บริการทีมีประสิทธิภาพ 

และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อยา่งสูงสุด เพือลดจาํนวนการโอนยา้ยเครือข่ายของลกูคา้ใหล้ดลง 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

 1. เพือศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกค้าทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจังหวดั

ขอนแก่น 

 2. เพือศึกษาความจงรักภกัดีของลกูคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น 

 3. เพือศึกษาอิทธิพลของการบริหารลกูคา้สมัพนัธที์ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีใชบ้ริการ 

4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น  

 

สมมตฐิานการวจิยั 

 1. ลกูคา้ทีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อกลยทุธก์ารบริหารลกูคา้สมัพนัธ์

ของผูใ้หบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ไม่แตกต่างกนั 

 2. ลกูคา้ทีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS 

ไม่แตกต่างกนั 

 3. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ใน

เขตจงัหวดัขอนแก่น 

 

ขอบเขตของการวจิยั 

 การศึกษาในครังนีเป็นการศึกษาการบริหารลกูคา้สมัพนัธที์ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีใช้

บริการ 4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น โดยไดมี้การกาํหนดขอบเขตเนือหาประชากร กลุ่มตวัอย่าง 

ขอบเขตเวลาทีจะศึกษาไวด้งันี 

 1. ขอบเขตด้านเนือหา 

  การศึกษาในครังนีไดท้าํการศึกษาการบริหารลกูคา้สมัพนัธที์ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น โดยศึกษาผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ทงั

ระบบแบบเติมเงินและระบบแบบรายเดือน 

 2. ขอบเขตด้านพนืที 

  พืนทีในการทาํการศึกษา ไดแ้ก่ เขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น 
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 3. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

  3.1 ประชากรในการศึกษาครังนี คือ ลูกค้าผูที้ใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดั

ขอนแก่น ในเดือนกุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2563 

  3.2 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครังนี คือ ลกูคา้ผูที้ใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 400 ราย 

 4. ขอบเขตด้านเวลา 

  ในการเก็บขอ้มลูศึกษาในครังนี จะทาํการเก็บขอ้มลูในเดือนกุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2563 

 

ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รับ 

 นาํผลการศึกษาวิจยัมาใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะและแนวทางสาํหรับผูบ้ริหาร เพือนาํมาพฒันาในดา้น

การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์การให้บริการ และดา้นคุณภาพของเครือข่าย 4G ของ AIS ให้ไดซึ้งผลลพัธ์ของ

การใหบ้ริการทีมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอย่างสูงสุด เพือให้ลูกคา้เกิด

ความจงรักภกัดี และจาํนวนการโอนยา้ยเครือข่ายลดลง 

 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัทีเกยีวข้อง  

 

แนวคดิการบริหารลกูค้าสัมพนัธ์ 

 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นกิจกรรมหรือเครืองมือทีใช้สร้างและรักษาความสัมพันธ ์

อนัดีกบัลกูคา้ โดยมีการตอบสนองความตอ้งการทีหลากหลายของลูกคา้ เพือทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

และการรับรู้คุณค่า ซึงสิงเหล่านีเป็นความสมัพนัธแ์บบยงัยนืระหว่างบริษทักบัลกูคา้ นาํไปสู่ความจงรักภกัดี 

และก่อใหเ้กิดผลกาํไรของบริษทัต่อไป (ชืนจิตต์ แจง้เจนกิจ, 2549; คาํนาย อภิปรัชญาสกุล, 2559; Kotler 

and Keller, 2015) 

 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นันเป็นการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกคา้ โดยมีการใชบุ้คลากรร่วมกับ

เทคโนโลยีทีเหมาะสม ช่วยให้เกิดการบริการลูกคา้ทีดีขึน เกิดประโยชน์จากสายสัมพนัธ์อนัดี เพือนาํมา

พฒันาผลิตภณัฑห์รือการบริการ รวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการการตลาด ซึงเป้าหมายสูงสุดเป็นการ

เปลียนจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลกูคา้ทีมีความจงรักภกัดีตลอดไป จากการทีลูกคา้เป็นศูนยก์ลางการตลาด 

ซึงเป็นผูที้ทาํการซือสินคา้และบริการ อนัจะสร้างผลกาํไรใหธุ้รกิจ องคก์รธุรกิจต่างๆ จึงให้ความสาํคญักบั

การสร้างความสมัพนัธที์ยอดเยยีมกบัลกูคา้ เพือรักษาฐานลกูคา้ระยะยาวเป็นสิงทีผูป้ระกอบธุรกิจแต่ละราย

ให้ความสําคัญอย่างยิง เนืองจากการสร้างลูกค้าใหม่มีตน้ทุนสูงกว่าการรักษาลูกคา้เดิมถึง 5 เท่า ดังนัน 

รูปแบบและกลไกการบริหารความสมัพนัธล์กูคา้ต่างๆ จึงถกูนาํมาใชม้ากขึน ซึงการศึกษานีผูว้ิจยัไดท้าํการ

ทบทวนวรรณกรรมทีเกียวขอ้งกบัแนวความคิดประชากรศาสตร์ แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ทาํให้

ทราบถึงความหมาย วตัถุประสงค ์หลกัการสาํคญั ประเภทของลกูคา้ และรูปแบบการสร้างความสมัพนัธก์บั
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ลกูคา้ แบบจาํลองเกียวกบัการบริหารลกูคา้สมัพนัธที์ผูศึ้กษาสนใจศึกษาครังนี คือ แบบจาํลองของ Rapp and 

Collins (1995) เป็นการสร้างสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ ใน 5 ดา้น คือ การสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการให้รางวลัจูงใจ 

(Reward Model) การสร้างความสมัพนัธต์ามเงือนไขสญัญา (Contractual Model) การสร้างความสมัพนัธ์ดว้ย

คุณค่าเพิมหรืออภิสิทธิพิเศษ (Value Added Model) และการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะดา้น 

(Information Model) เพือนาํมาสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้ในรูปแบบต่างๆ  เพือใหล้กูคา้เกิดความจงรักภกัดี 

และโดยอาศยัการสร้างประสบการณ์ทีเหนือความคาดหวงัแก่ลูกคา้ ทงัปฏิสัมพนัธ์ทีเกิดขึนระหว่างลูกคา้

และพนกังาน ทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด นาํไปสู่ความจงรักภกัดีในกลุ่มลูกคา้นาํไปสู่การซือซาํ 

และการบอกต่อ โดยเฉพาะอย่างยิงในยุคสังคมดิจิทลั ทีสามารถเชือมโยงโลกออนไลน์และออฟไลน์เข้า

ดว้ยกนัไดต้ลอดเวลา ดว้ยตน้ทุนทีตาํลงโอกาสทางการตลาดจากการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคจึงเปิด

กวา้งและเป็นไปในทิศทางทีดีขึน และการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้าเป็นส่วนหนึงในการกาํหนด

ความสาํเร็จของธุรกิจ เนืองจากธุรกิจสามารถนาํการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาสร้างประสบการณ์ทีดีให้แก่

ลกูคา้ จนเกิดความพึงพอใจสูงสุด ส่งผลทาํใหล้กูคา้เกิดความจงรักภกัดีในทีสุด (ปิยะชาติ อิศรภกัดี, 2562)   

 

แนวคดิเกยีวกบัความจงรักภักด ี

 ความจงรักภักดีของลูกค้าเป็นความรู้สึกของผูซื้อทีมีต่อสินค้าหรือบริการเป็นสิงทีนําไปสู่

ความสัมพนัธ์ระยะยาว ทาํให้มีการพฤติกรรมการซือซาํ รวมไปถึงการยินดีทาํการแนะนาํบอกต่อให้กับ

เพือนต่อไป (ธีรพนัธ ์โล่ห์ทองคาํ, 2553; Kotler and Keller, 2015) 

 ความจงรักภกัดีของลกูคา้สามารถแบ่งออกเป็น 2 องคป์ระกอบหลกัทีสาํคญั ไดแ้ก่ (ศิมาภรณ์ สิทธิชยั 

และสิญาธร ขุนอ่อน, 2558; ทิวาวรรณ ศรีสวสัดิ, 2559) 

 1. ดา้นทัศนคติ (Attitudinal Approach) เป็นความจงรักภกัดีทีแสดงออกเกียวกับความรู้สึกของ

ผูบ้ริโภคทีมีต่อตราสินค้า ความชอบ ความชืนชม ความหลงใหล ความน่าเชือถือ ความรักในตราสินค้า 

ความยนิดี ความมุ่งมนั ไม่อ่อนไหวต่อราคาสินคา้ของคู่แข่งขนั รวมถึงความตงัใจทีจะซือในอนาคตอีกดว้ย 

ความจงรักภกัดีนีแสดงถึงความสมัพนัธข์องอารมณ์และความรู้สึกร่วมไปกบัตราสินคา้ ผูบ้ริโภคมีทศันคติที

ดีต่อตราสินคา้ทาํใหเ้กิดพฤติกรรมการซือซาํต่อไป ซึงการวดัความจงรักภกัดีดา้นทศันคติทาํไดโ้ดยการวดั

ความรักต่อตราสินคา้ ความอ่อนไหวต่อราคาสินคา้ของคู่แข่งขนั หรือความตงัใจทีจะซือในอนาคต เป็นตน้  

 2. ดา้นพฤติกรรม (Behavioral Approach) เป็นความจงรักภกัดีทีแสดงออกถึงพฤติกรรมหรือการ

กระทาํของผูบ้ริโภคทีสามารถมองเห็นได ้แสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมการซือของผูบ้ริโภค เช่น ปริมาณใน

การซือสินคา้แต่ละครัง ความถีในการซือ และการกลบัมาซือซาํ เป็นตน้ หรือพฤติกรรมการบอกต่อในเชิง

บวก ซึงเป็นพฤติกรรมขนัสุดของลูกคา้ในพีระมิดแห่งความจงรักภกัดี ซึงเป็นการเพิมฐานของลูกคา้ใหม่

และผลกาํไรในระยะยาวทีธุรกิจตอ้งการ 
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วธิีการวจิยั 

 

กลุ่มตวัอย่าง 

  ลูกคา้ผูที้ใช้บริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 400 คน ใชว้ิธีการสุ่ม

ตวัอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยเลือกแบบตามสะดวก (Convenience 

Sampling) แจกแบบสอบถามกบักลุ่มลกูคา้ผูที้ใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น 

 

เครืองมอืทีใช้ในการศึกษา 

 เครืองมือทีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู คือ แบบสอบถาม เป็นแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี   

 ตอนที 1 ข้อมูลทั วไปของผูต้อบแบบสอบถามทีเป็นลูกคา้ ลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 

จาํนวน 8 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลียต่อเดือน รูปแบบใชบ้ริการ ระยะเวลาการใช้

บริการ และจาํนวนเงินชาํระค่าบริการต่อเดือน 

 ตอนที 2 กลยทุธก์ารบริหารลกูคา้สมัพนัธข์องผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลือนที 4G เครือข่าย 

AIS ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น ประกอบดว้ย การสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูง การสร้าง

ความสมัพนัธต์ามเงือนไขสญัญา การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้อภิสิทธิพิเศษ การสร้างความสัมพนัธ์

ดว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น การสร้างความสมัพนัธ์ดว้ยการให้เขา้ร่วมกิจกรรมพิเศษ ลกัษณะเป็นคาํถาม

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยทาํการแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ  

มากทีสุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) นอ้ย (2) และนอ้ยทีสุด (1) 

 ตอนที 3 ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีมีต่อผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คลือนที 4G เครือข่าย 

AIS ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น ประกอบดว้ย ดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ ลกัษณะคาํถามเป็น

แบบสอบถามปลายปิด ลกัษณะเป็นคาํถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยทาํการแบ่ง

ระดบัความจงรักภกัดีออกเป็น 5 ระดบั คือ มากทีสุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) นอ้ย (2) และนอ้ยทีสุด (1) 

 

คุณภาพของเครืองมอืทีใช้ในการศึกษา 

 ผูว้ิจ ัยนาํแบบสอบถามไปให้ผูเ้ชียวชาญ 3 ท่าน เพือหาค่าความเทียงตรงของแบบสอบถาม ซึงมีค่า 

1.00 หลงัจากนนันาํแบบสอบถามไปทดลองใชก้บักลุ่มทีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 30 คน 

เพือหาความเชือมนัของแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ซึงแบบสอบถามชุดนีมีค่าความเชือมนัอยูร่ะหว่าง 0.851-0.928 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 สถิติทีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู สถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉลีย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน สถิติ

อนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบ t-test ในกรณีแบ่งกลุ่มตวัอย่างเป็น 2 กลุ่ม การทดสอบ F-test (ANOVA) ใน
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กรณีแบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 3 กลุ่มขึนไป โดยทดสอบรายคู่ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์ และการวิเคราะห์

สหสมัพนัธถ์ดถอยพหุคูณ ดว้ยวิธีการเลือกแบบ Stepwise กาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 

 

ผลการวจิยั 

 

ข้อมูลทัวไป 

 จากผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 65.50 มีอาย ุระหว่าง 20 – 

30 ปี ร้อยละ 48.75 การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 71.00 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา ร้อยละ 42.00 รายได้

ต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท ร้อยละ 53.25 โดยใชบ้ริการแบบจ่ายรายเดือน ร้อยละ 71.00 ใชเ้ป็นเวลา

มากกว่า 5 ปีขึนไป ร้อยละ 53.00 โดยมีค่าบริการต่อเดือน 501-1,000 บาท ร้อยละ 34.25 

 

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการทีมีต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 

เคลอืนที 4G ของ AIS 

 จากผลการวิจัย พบว่า ภาพรวมและรายด้านของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการทีมีต่อกลยุทธ์การ

บริหารลกูคา้สมัพนัธ ์มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ดงัตารางที 1 

 

ตารางที 1 

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการทีมีต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 

เคลือนที 4G ของ AIS  

กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ดXด S.D. แปลผล 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ 3.72 0.87 มาก 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธต์ามเงือนไขสญัญา 4.10 0.84 มาก 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยอภิสิทธิพิเศษ 4.02 0.85 มาก 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น 3.84 0.85 มาก 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหเ้ขา้ร่วมกิจกรรมพิเศษ 3.87 0.90 มาก 

ภาพรวม 3.91 0.74 มาก 

 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการทีมต่ีอผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลอืนที 4G ของ AIS 

 จากผลการวิจยั พบว่า ภาพรวมและรายดา้นของความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีมีต่อผูใ้ห้บริการ

เครือข่ายโทรศพัท ์เคลือนที4G ของ AIS อยูใ่นระดบัมาก ดงัตารางที 2 
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ตารางที 2 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการทีมีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลือนที4G ของ AIS  

ความภักดขีองผู้ใช้บริการ X  S.D. แปลผล 

1. ดา้นพฤติกรรม 3.88 0.84 มาก 

2. ดา้นทศันคติ 3.92 0.85 มาก 

ภาพรวม 3.90 0.82 มาก 

 

การทดสอบสมมตฐิาน 

 การทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาใช้

บริการ แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์แตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคญัทีระดบั 

0.05 กลุ่มตวัอยา่งทีมีระดบัการศึกษา อาชีพ รูปแบบการใชบ้ริการ และระยะเวลาใชบ้ริการ แตกต่างกนัมี

ความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทีระดบั 0.05 ดงัตารางที 3 

 

ตารางที 3 

สรุปผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของกลยทุธ์การบริหารลกูค้าสัมพันธ์และความจงรักภักดี 

ปัจจยัส่วนบุคคล กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ความจงรักภักด ี

เพศ   X 

อาย ุ  X 

ระดบัการศึกษา    

อาชีพ   

รายไดต่้อเดือน X X 

รูปแบบการใชบ้ริการ X  

ระยะเวลาใชบ้ริการ   

ค่าบริการต่อเดือน X X 

 = แตกต่างกนั,X = ไม่แตกต่างกนั  

 

 การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ด้านการสร้างความสัมพนัธ์ด้วยการให้ความรู้เฉพาะด้าน การสร้าง

ความสัมพันธ์ตามเงือนไขสัญญา และการสร้างความสัมพนัธ์ด้วยการให้รางวลัจูงใจ ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลกูคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติทีระดบั 

0.05 ดงัตารางที 4 
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ตารางที 4 

ผลการวิเคราะห์การบริหารลกูค้าสัมพันธ์ทีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าทีใช้บริการ 4G เครือข่าย AIS 

ในเขตจังหวัดขอนแก่น 

กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ผลการวเิคราะห์ 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ  

ดา้นการสร้างความสมัพนัธต์ามเงือนไขสญัญา  

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยอภิสิทธิพิเศษ X 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น  

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหเ้ขา้ร่วมกิจกรรมพิเศษ X 

  ✓ มีความสมัพนัธก์นั,  X  ไม่มีความสมัพนัธก์นั  

 

อภิปรายผล 

 

 จากการวิจยั พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะ

ดา้น การสร้างความสมัพนัธต์ามเงือนไขสญัญา และการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ ส่งผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลกูคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที

ระดบั 0.05 การทีลกูคา้ไดรั้บขอ้มลูทีเป็นความรู้เฉพาะดา้นทีสาํคญัผา่นสือต่างๆ เป็นส่วนช่วยอาํนวยความ

สะดวกแก่ลกูคา้ ช่วยเพิมระดบัความสมัพนัธที์ดีในอนาคต เมือมีผูใ้หข้อ้มลูทีเป็นเท็จหรือไม่ถกูตอ้งเกียวกบั

สินคา้หรือบริการ มีโตต้อบ ชีแจง เพือให้ขอ้มูลทีถูกบิดเบือนมีความถูกตอ้ง การสร้างความสัมพนัธ์ตาม

เงือนไขสญัญาส่งผลต่อความจงรักภกัดี เนืองจากการทาํสัญญาผกูมดัลูกคา้ดว้ยการกาํหนดให้ลูกคา้จ่ายค่า

สมาชิกรายปี ลกูคา้จะไดรั้บส่วนลดทีมีราคาถกูลง เป็นการจูงใจใหล้กูคา้ซือสินคา้หรือบริการของตราสินคา้

นนัเป็นระยะเวลานาน หรือมีการซือซาํเป็นประจาํ และการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้รางวลัจูงใจ เมือ

สะสมคะแนนยอดถึงก็มีสิทธิแลกหรือชิงของรางวลั ซึงการใหข้องรางวลัเป็นการจูงใจทีทาํใหล้กูคา้มีความถี

ในการซือสินคา้เพิมขึนเพือสะสมคะแนน แลว้นาํไปแลกรางวลั จนกลายเป็นลกูคา้ประจาํได ้จากผลการวิจยั 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Ejaz, Ahmed and Ahmad (2013) และ Kristian and Panjaitan (2014) ทีพบว่า 

แบบจาํลองการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกค้า และสอดคลอ้งกับ

งานวิจยัของ สุวรรณา ดอกไมค้ลี และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2558) พบว่า การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั 

และการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น มีความสัมพนัธ์และมีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดี 

และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนัย ์ชยัทร  และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2560) พบว่า การสร้างความสมัพนัธต์าม

เงือนไขสญัญา การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะดา้น การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั มี

อิทธิพลต่อความจงรักภกัดี  
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ข้อเสนอแนะจากการวจิยั 

 

 จากการวิจยั พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะ

ดา้น การสร้างความสมัพนัธต์ามเงือนไขสญัญา และการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ ส่งผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลกูคา้ทีใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ผูว้ิจยัจึงไดเ้สนอแนะการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทีทาํ

ใหล้กูคา้เกิดความจงรักภกัดี ดงันี 

 1. การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะดา้น ผูใ้ห้บริการการตอบคาํถามผ่านช่องทาง

ออนไลน์ AI Chatbot เพือแกไ้ขปัญหา ใหค้วามช่วยเหลือ หรือตอบคาํถามสาํหรับลูกคา้ ไดอ้ย่างรวดเร็ว มี

กิจกรรมสัมมนาแลกเปลียนความรู้ มีกูรูให้คาํแนะนาํเรืองกิน และการท่องเทียว และมีมีแอพพลิเคชนัให้

ขอ้มลูเกียวกบัโปรโมชนั 4G ใหล้กูคา้ไดท้าํความเขา้ใจ  

 2. การสร้างความสมัพนัธต์ามเงือนไขสญัญา ผูใ้หบ้ริการควรมอบบตัรลกูคา้คนพิเศษสาํหรับลูกคา้

ผูที้ใชบ้ริการเป็นเวลานาน มอบพอยทเ์พิมเมือลกูคา้ยา้ยเครือข่ายสัญญาณมาใชบ้ริการ ส่วนลดแพ็กเกจเมือ

สมคัรใชบ้ริการรายเดือนหรือรายปี ส่วนลดมือถือราคาพิเศษ และส่วนลดแพก็เกจ เมือซือมือถือใหม่ เพือให้

ลกูคา้เกิดการซือซาํ  

 3. การสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ ผูใ้หบ้ริการควรจดักิจกรรมพอยส์ชิงรางวลัพดัลม

กรองอากาศ นาฬิกาขอ้มือ สมาร์ทโฟน กลอ้ง GoPro ลาํโพงบลทููธ บตัรชมคอนเสิร์ต และละครเวที เพือจูง

ใจทีทาํใหล้กูคา้มีความถีในการซือสินคา้เพิมขึนเพือสะสมคะแนน แลว้นาํไปแลกรางวลั จนกลายเป็นลูกคา้

ประจาํ 
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