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การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ทีÉส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้าทีÉใช้บริการ 4G เครือข่าย AIS ใน

จงัหวดัขอนแก่น 

Customer Relationship Management that Affects Customer Loyalty  

Using the 4G AIS Network in Khon Kaen Province 

 

ชิตพล โปยขนุทด  

บทคดัย่อ 

 

 การวิจยัครัÊ งนีÊ มีวตัถุประสงค ์ดงันีÊ  1) เพืÉอศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G 

เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น 2) เพืÉอศึกษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS 

ในเขตจงัหวดัขอนแก่น 3) เพืÉอศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทีÉส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ

ลกูคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น เครืÉองมือทีÉใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม โดย

เก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นลกูคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 

400 ราย สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู สถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน t-test 

F-test (ANOVA) และการวิเคราะห์สหสมัพนัธถ์ดถอยพหุคูณ  

 ผลการศึกษา พบว่า  

 1. ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการเครือข่าย

โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ 4G ของ AIS พบว่า ภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า ทุกดา้นมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ตามเงืÉอนไขสัญญา รองลงมา

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยอภิสิทธิพิเศษ ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการให้เขา้ร่วมกิจกรรมพิเศษ 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น และดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้รางวลั

จูงใจ ตามลาํดบั 

 2. ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท ์เคลืÉอนทีÉ4G ของ AIS พบว่า 

ภาพรวมมีความจงรักภักดีอยู่ในระดับมาก พบว่า ทุกดา้นมีความจงรักภกัดีอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นมี

ค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด คือ ดา้นทศันคติ รองลงมา คือ ดา้นพฤติกรรม 

 3. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะด้าน การสร้าง

ความสมัพนัธต์ามเงืÉอนไขสัญญา และการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้รางวลัจูงใจ ส่งผลต่อความจงรัก 

ภกัดีของลกูคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 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 

 จากการแข่งขนัในธุรกิจให้บริการเครือข่ายสัญญาณโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉมีความรุนแรงค่อนขา้งสูง 

และสภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยีดิจิทัสทีÉ มีการเปลีÉยนแปลงตลอดเวลา ประกอบกับความต้องการ

ตอบสนองของผูบ้ริโภคทีÉมีความตอ้งการเพิÉมมากขึÊน ส่งผลใหธุ้รกิจมีการแข่งขนัรุนแรงมากขึÊน ทัÊงทางดา้น

คุณภาพ ราคา การลดตน้ทุน และเทคโนโลยมีีเปลีÉยนแปลงอยา่งรวดเร็ว ประกอบกบัผูบ้ริโภคมีช่องทางการ

เขา้ถึงสินค้าหรือบริการทีÉหลากหลายมากยิ ÉงขึÊน จึงทาํให้ทางเลือกของผูบ้ริโภคนัÊ นมีมากขึÊนตามไปดว้ย 
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ดงันัÊน เพืÉอใหอ้ยูร่อดในธุรกิจผูใ้หบ้ริการเครือข่ายสญัญาณโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉ จึงตอ้งแสวงหาวิธีการในการ

ดาํเนินธุรกิจเพืÉอสร้างความไดเ้ปรียบท่ามกลางการแข่งขนักนัทีÉรุนแรงนีÊ  ซึÉงสามารถดาํเนินการไดห้ลายวิธี 

ไดแ้ก่ การบริการ วิธีการส่งเสริมการขาย คุณภาพการบริการ การสร้างประสบการณ์ทีÉดีใหก้บัลกูคา้ เป็นตน้ 

ในยคุทีÉมีการแข่งขนัของธุรกิจปัจจุบนันีÊการแสวงหาตลาดใหม่ทีÉมีศกัยภาพ เป็นเรืÉองทีÉไม่ง่ายและมีค่าใชจ่้าย

ค่อนขา้งสูง เนืÉองจากลกูคา้ใหม่ยงัไม่รู้จกัตราสินคา้และบริการ การสร้างการรับรู้ให้กบัลูกคา้จึงมีค่าใชจ่้าย

มากกว่ากลุ่มลกูคา้เดิม (ศิวฤทธิÍ  พงศกรรังศิลป์, 2555) การรักษาลูกคา้เดิมดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์อนัดี

กบัลูกค้าเป็นสิÉงทีÉแสดงถึงความแตกต่างและเป็นเครืÉ องมือทีÉทาํลูกค้าเกิดความจงรักภกัดีได้ ซึÉ งทฤษฎี

ทางการตลาดไดแ้นะนาํเครืÉองมือหนึÉ งการตลาดทีÉเรียกว่า “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation 

Management: CRM)” ซึÉงเป็นกลยุทธ์การตลาดทีÉสร้างความน่าสนใจและมีอิทธิพลต่อการซืÊอซํÊ าและสร้าง

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (พรทิพย ์ประดิษฐากร, 2556) จึงเป็นการตลาดยุคใหม่ทีÉถูกผูป้ระกอบการ

นาํมาใชส้ร้างประสบการณ์อนัดีให้กบัลูกคา้ โดยแนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะตวัต่อตวัหรือเฉพาะกลุ่ม

เพืÉอใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่ม อนัก่อให้เกิดความพึงพอใจในตวั

สินคา้และการใชบ้ริการ รวมถึงการจงรักภกัดีต่อตรายีÉหอ้หรือบริษทั ซึÉงเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ทีÉย ั Éงยืน

และเพืÉอผลกาํไรในของบริษทัในระยะยาว  

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

โทรคมนาคมแก่ลกูคา้ ไดเ้ลือกใชเ้ทคโนโลยทีีÉดีทีÉสุด เพืÉอใหบ้ริการสัญญาณ 4G สาํหรับลูกคา้แต่จากการทีÉ

เทคโนโลยดิีจิทลัไดมี้บทบาทในการเปลีÉยนแปลงโลกอยา่งรวดเร็ว ผูใ้หบ้ริการโทรคมนาคมเพืÉอการสืÉอสาร

ทั Éวโลก รวมถึงเอไอเอสเผชิญกบัการเปลีÉยนแปลงโครงสร้างตลาดและการแข่งขนัทีÉมีความรุนแรงมากขึÊน 

ปัจจุบนัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีÉมีการเปลีÉยนตราสินคา้อืÉนๆ เกิดขึÊนเป็นจาํนวนมาก โดยพบว่ามีลูกคา้ของ

เอไอเอสเปลีÉยนไปใชบ้ริการเครือข่ายสัญญาณโทรศพัท์มือถือกับคู่แข่งขันทัÊ งเครือข่ายทรูมูฟเอช และ

เครือข่ายดีแทค โดยเฉพาะอย่างยิ Éงลูกคา้แบบเติมเงินทีÉยงัมีลูกคา้ใชบ้ริการเพียงร้อยละ 38.59 ของจาํนวน

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

ส่งผลจากกระทบต่อการสร้างรายไดจ้ากบริการในรูปแบบเดิมๆ ทาํให้ตอ้งพยายามปรับกลยุทธ์เพืÉอรักษา

ฐานลูกค้าให้ใช้บริการระยะยาวและเปลีÉยนเป็นชาํระแบบรายเดือนหรือรายปี  โดยเฉพาะอย่างยิ Éงในยุค

ปัจจุบนัเทคโนโลยีดิจิทลั (Digital Technology) ไดเ้ขา้มามีบทบาทเปลีÉยนแปลงรูปแบบการบริหารจดัการ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้มีความหลากหลายมากขึÊน ทาํให้เกิดปฏิสัมพนัธ์ในแต่ละครัÊ งผ่านทางช่องทาง

การตลาดทัÊงออนไลน์และออฟไลน์กบัลกูคา้แต่ละคน แบบเรียลไทม ์(Real-time) เพืÉอสร้างประสบการณ์ทีÉดี

แก่ลกูคา้จนลกูคา้เกิดความพึงพอใจ และเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในทีÉสุด (ธนพงศพ์รรณ ธญัญ

รัตตกุล, 2562) ซึÉงเอไอเอสเองก็ไดมี้การบริหารลกูคา้สมัพนัธที์ÉหลากหลายเพืÉอสร้างความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ (Brand Loyalty) เพืÉอผกูสมัพนัธล์กูคา้กบัแบรนดอ์ยา่งย ั Éงยนื ดงันัÊน เพืÉอใหก้ารบริหารลกูคา้สมัพนัธ์มี

ประสิทธิภาพ จึงตอ้งการทราบว่าการบริหารลกูคา้สมัพนัธรู์ปแบบใดทีÉทาํให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี เพืÉอ
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นาํมาพฒันาใหมี้ประสิทธิภาพต่อไปเพืÉอจะทาํให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี ในขณะเดียวกนัตอ้งจูงใจกลุ่ม

ลกูคา้ใหม่ใหม้าใชบ้ริการ  

 จากทีÉมาและความสาํคญัของปัญหาตอ้งการศึกษาเพืÉอประเมินการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทีÉส่งผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น เพืÉอนาํมาพฒันาในดา้นการ

ใหบ้ริการและดา้นคุณภาพของเครือข่าย 4G ของ AIS ให้ไดซึ้Éงผลลพัธ์ของการให้บริการทีÉมีประสิทธิภาพ 

และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อยา่งสูงสุด เพืÉอลดจาํนวนการโอนยา้ยเครือข่ายของลกูคา้ใหล้ดลง 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

 1. เพืÉอศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกค้าทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจังหวดั

ขอนแก่น 

 2. เพืÉอศึกษาความจงรักภกัดีของลกูคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น 

 3. เพืÉอศึกษาอิทธิพลของการบริหารลกูคา้สมัพนัธที์Éส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีÉใชบ้ริการ 

4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น  

 

สมมตฐิานการวจิยั 

 1. ลกูคา้ทีÉมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อกลยทุธก์ารบริหารลกูคา้สมัพนัธ์

ของผูใ้หบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ไม่แตกต่างกนั 

 2. ลกูคา้ทีÉมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS 

ไม่แตกต่างกนั 

 3. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ใน

เขตจงัหวดัขอนแก่น 

 

ขอบเขตของการวจิยั 

 การศึกษาในครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาการบริหารลกูคา้สมัพนัธที์Éส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีÉใช้

บริการ 4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น โดยไดมี้การกาํหนดขอบเขตเนืÊอหาประชากร กลุ่มตวัอย่าง 

ขอบเขตเวลาทีÉจะศึกษาไวด้งันีÊ  

 1. ขอบเขตด้านเนืÊอหา 

  การศึกษาในครัÊ งนีÊ ไดท้าํการศึกษาการบริหารลกูคา้สมัพนัธที์Éส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในจงัหวดัขอนแก่น โดยศึกษาผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ทัÊ ง

ระบบแบบเติมเงินและระบบแบบรายเดือน 

 2. ขอบเขตด้านพืÊนทีÉ 

  พืÊนทีÉในการทาํการศึกษา ไดแ้ก่ เขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น 
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 3. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

  3.1 ประชากรในการศึกษาครัÊ งนีÊ  คือ ลูกค้าผูที้Éใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดั

ขอนแก่น ในเดือนกุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2563 

  3.2 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครัÊ งนีÊ  คือ ลกูคา้ผูที้Éใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 400 ราย 

 4. ขอบเขตด้านเวลา 

  ในการเก็บขอ้มลูศึกษาในครัÊ งนีÊ  จะทาํการเก็บขอ้มลูในเดือนกุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2563 

 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

 นาํผลการศึกษาวิจยัมาใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะและแนวทางสาํหรับผูบ้ริหาร เพืÉอนาํมาพฒันาในดา้น

การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์การให้บริการ และดา้นคุณภาพของเครือข่าย 4G ของ AIS ให้ไดซึ้Éงผลลพัธ์ของ

การใหบ้ริการทีÉมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอย่างสูงสุด เพืÉอให้ลูกคา้เกิด

ความจงรักภกัดี และจาํนวนการโอนยา้ยเครือข่ายลดลง 

 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง  

 

แนวคดิการบริหารลกูค้าสัมพนัธ์ 

 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นกิจกรรมหรือเครืÉ องมือทีÉ ใช้สร้างและรักษาความสัมพันธ ์

อนัดีกบัลกูคา้ โดยมีการตอบสนองความตอ้งการทีÉหลากหลายของลูกคา้ เพืÉอทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

และการรับรู้คุณค่า ซึÉงสิÉงเหล่านีÊ เป็นความสมัพนัธแ์บบย ั Éงยนืระหว่างบริษทักบัลกูคา้ นาํไปสู่ความจงรักภกัดี 

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

and Keller, 2015) 

 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นัÊนเป็นการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกคา้ โดยมีการใชบุ้คลากรร่วมกับ

เทคโนโลยีทีÉเหมาะสม ช่วยให้เกิดการบริการลูกคา้ทีÉดีขึÊน เกิดประโยชน์จากสายสัมพนัธ์อนัดี เพืÉอนาํมา

พฒันาผลิตภณัฑห์รือการบริการ รวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการการตลาด ซึÉงเป้าหมายสูงสุดเป็นการ

เปลีÉยนจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลกูคา้ทีÉมีความจงรักภกัดีตลอดไป จากการทีÉลูกคา้เป็นศูนยก์ลางการตลาด 

ซึÉงเป็นผูที้ÉทาํการซืÊอสินคา้และบริการ อนัจะสร้างผลกาํไรใหธุ้รกิจ องคก์รธุรกิจต่างๆ จึงให้ความสาํคญักบั

การสร้างความสมัพนัธที์ÉยอดเยีÉยมกบัลกูคา้ เพืÉอรักษาฐานลกูคา้ระยะยาวเป็นสิÉงทีÉผูป้ระกอบธุรกิจแต่ละราย

ให้ความสําคัญอย่างยิ Éง เนืÉองจากการสร้างลูกค้าใหม่มีตน้ทุนสูงกว่าการรักษาลูกคา้เดิมถึง 5 เท่า ดังนัÊ น 

รูปแบบและกลไกการบริหารความสมัพนัธล์กูคา้ต่างๆ จึงถกูนาํมาใชม้ากขึÊน ซึÉงการศึกษานีÊ ผูว้ิจยัไดท้าํการ

ทบทวนวรรณกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งกบัแนวความคิดประชากรศาสตร์ แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ทาํให้

ทราบถึงความหมาย วตัถุประสงค ์หลกัการสาํคญั ประเภทของลกูคา้ และรูปแบบการสร้างความสมัพนัธก์บั
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ลกูคา้ แบบจาํลองเกีÉยวกบัการบริหารลกูคา้สมัพนัธที์Éผูศึ้กษาสนใจศึกษาครัÊ งนีÊ  คือ แบบจาํลองของ Rapp and 

Collins (1995) เป็นการสร้างสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ ใน 5 ดา้น คือ การสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการให้รางวลัจูงใจ 

(Reward Model) การสร้างความสมัพนัธต์ามเงืÉอนไขสญัญา (Contractual Model) การสร้างความสมัพนัธ์ดว้ย

คุณค่าเพิÉมหรืออภิสิทธิพิเศษ (Value Added Model) และการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะดา้น 

(Information Model) เพืÉอนาํมาสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้ในรูปแบบต่างๆ  เพืÉอใหล้กูคา้เกิดความจงรักภกัดี 

และโดยอาศยัการสร้างประสบการณ์ทีÉเหนือความคาดหวงัแก่ลูกคา้ ทัÊ งปฏิสัมพนัธ์ทีÉเกิดขึÊนระหว่างลูกคา้

และพนกังาน ทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด นาํไปสู่ความจงรักภกัดีในกลุ่มลูกคา้นาํไปสู่การซืÊอซํÊ า 

และการบอกต่อ โดยเฉพาะอย่างยิ Éงในยุคสังคมดิจิทลั ทีÉสามารถเชืÉอมโยงโลกออนไลน์และออฟไลน์เข้า

ดว้ยกนัไดต้ลอดเวลา ดว้ยตน้ทุนทีÉต ํÉาลงโอกาสทางการตลาดจากการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคจึงเปิด

กวา้งและเป็นไปในทิศทางทีÉดีขึÊ น และการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้าเป็นส่วนหนึÉ งในการกาํหนด

ความสาํเร็จของธุรกิจ เนืÉองจากธุรกิจสามารถนาํการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาสร้างประสบการณ์ทีÉดีให้แก่

ลกูคา้ จนเกิดความพึงพอใจสูงสุด ส่งผลทาํใหล้กูคา้เกิดความจงรักภกัดีในทีÉสุด (ปิยะชาติ อิศรภกัดี, 2562)   

 

แนวคดิเกีÉยวกบัความจงรักภักด ี

 ความจงรักภักดีของลูกค้าเป็นความรู้สึกของผูซื้Ê อทีÉ มีต่อสินค้าหรือบริการเป็นสิÉ งทีÉนําไปสู่

ความสัมพนัธ์ระยะยาว ทาํให้มีการพฤติกรรมการซืÊอซํÊ า รวมไปถึงการยินดีทาํการแนะนาํบอกต่อให้กับ

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

 ความจงรักภกัดีของลกูคา้สามารถแบ่งออกเป็น 2 องคป์ระกอบหลกัทีÉสาํคญั ไดแ้ก่ (ศิมาภรณ์ สิทธิชยั 

และสิญาธร ขุนอ่อน, 2558; ทิวาวรรณ ศรีสวสัดิÍ , 2559) 

 1. ดา้นทัศนคติ (Attitudinal Approach) เป็นความจงรักภกัดีทีÉแสดงออกเกีÉยวกับความรู้สึกของ

ผูบ้ริโภคทีÉมีต่อตราสินค้า ความชอบ ความชืÉนชม ความหลงใหล ความน่าเชืÉอถือ ความรักในตราสินค้า 

ความยนิดี ความมุ่งมั Éน ไม่อ่อนไหวต่อราคาสินคา้ของคู่แข่งขนั รวมถึงความตัÊงใจทีÉจะซืÊอในอนาคตอีกดว้ย 

ความจงรักภกัดีนีÊ แสดงถึงความสมัพนัธข์องอารมณ์และความรู้สึกร่วมไปกบัตราสินคา้ ผูบ้ริโภคมีทศันคติทีÉ

ดีต่อตราสินคา้ทาํใหเ้กิดพฤติกรรมการซืÊอซํÊ าต่อไป ซึÉงการวดัความจงรักภกัดีดา้นทศันคติทาํไดโ้ดยการวดั

ความรักต่อตราสินคา้ ความอ่อนไหวต่อราคาสินคา้ของคู่แข่งขนั หรือความตัÊงใจทีÉจะซืÊอในอนาคต เป็นตน้  

 2. ดา้นพฤติกรรม (Behavioral Approach) เป็นความจงรักภกัดีทีÉแสดงออกถึงพฤติกรรมหรือการ

กระทาํของผูบ้ริโภคทีÉสามารถมองเห็นได ้แสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค เช่น ปริมาณใน

การซืÊอสินคา้แต่ละครัÊ ง ความถีÉในการซืÊอ และการกลบัมาซืÊอซํÊ า เป็นตน้ หรือพฤติกรรมการบอกต่อในเชิง

บวก ซึÉงเป็นพฤติกรรมขัÊนสุดของลูกคา้ในพีระมิดแห่งความจงรักภกัดี ซึÉงเป็นการเพิÉมฐานของลูกคา้ใหม่

และผลกาํไรในระยะยาวทีÉธุรกิจตอ้งการ 
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วธิีการวจิยั 

 

กลุ่มตวัอย่าง 

  ลูกคา้ผูที้Éใช้บริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 400 คน ใชว้ิธีการสุ่ม

ตวัอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยเลือกแบบตามสะดวก (Convenience 

Sampling) แจกแบบสอบถามกบักลุ่มลกูคา้ผูที้Éใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น 

 

เครืÉองมอืทีÉใช้ในการศึกษา 

 เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู คือ แบบสอบถาม เป็นแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันีÊ    

 ตอนทีÉ 1 ข้อมูลทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถามทีÉเป็นลูกคา้ ลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 

จาํนวน 8 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน รูปแบบใชบ้ริการ ระยะเวลาการใช้

บริการ และจาํนวนเงินชาํระค่าบริการต่อเดือน 

 ตอนทีÉ 2 กลยทุธก์ารบริหารลกูคา้สมัพนัธข์องผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ 4G เครือข่าย 

AIS ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น ประกอบดว้ย การสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูง การสร้าง

ความสมัพนัธต์ามเงืÉอนไขสญัญา การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้อภิสิทธิพิเศษ การสร้างความสัมพนัธ์

ดว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น การสร้างความสมัพนัธ์ดว้ยการให้เขา้ร่วมกิจกรรมพิเศษ ลกัษณะเป็นคาํถาม

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยทาํการแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ  

มากทีÉสุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) นอ้ย (2) และนอ้ยทีÉสุด (1) 

 ตอนทีÉ 3 ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉ 4G เครือข่าย 

AIS ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น ประกอบดว้ย ดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ ลกัษณะคาํถามเป็น

แบบสอบถามปลายปิด ลกัษณะเป็นคาํถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยทาํการแบ่ง

ระดบัความจงรักภกัดีออกเป็น 5 ระดบั คือ มากทีÉสุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) นอ้ย (2) และนอ้ยทีÉสุด (1) 

 

คุณภาพของเครืÉองมอืทีÉใช้ในการศึกษา 

 ผูว้ิจ ัยนาํแบบสอบถามไปให้ผูเ้ชีÉยวชาญ 3 ท่าน เพืÉอหาค่าความเทีÉยงตรงของแบบสอบถาม ซึÉงมีค่า 

1.00 หลงัจากนัÊนนาํแบบสอบถามไปทดลองใชก้บักลุ่มทีÉมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 30 คน 

เพืÉอหาความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธิÍ แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ซึÉงแบบสอบถามชุดนีÊ มีค่าความเชืÉอมั Éนอยูร่ะหว่าง 0.851-0.928 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู สถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน สถิติ

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

สหสมัพนัธถ์ดถอยพหุคูณ ดว้ยวิธีการเลือกแบบ Stepwise กาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 

ผลการวจิยั 

 

ข้อมูลทัÉวไป 

 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 ปีขึÊนไป ร้อยละ 53.00 โดยมีค่าบริการต่อเดือน 501-1,000 บาท ร้อยละ 34.25 

 

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการทีÉมีต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 

เคลืÉอนทีÉ 4G ของ AIS 

 จากผลการวิจัย พบว่า ภาพรวมและรายด้านของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อกลยุทธ์การ

บริหารลกูคา้สมัพนัธ ์มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ดงัตารางทีÉ 1 

 

ตารางทีÉ 1 

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการทีÉมีต่อกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 

เคลืÉอนทีÉ 4G ของ AIS  

กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ดXด S.D. แปลผล 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ 3.72 0.87 มาก 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธต์ามเงืÉอนไขสญัญา 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 

 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการทีÉมต่ีอผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉ 4G ของ AIS 

 จากผลการวิจยั พบว่า ภาพรวมและรายดา้นของความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อผูใ้ห้บริการ

เครือข่ายโทรศพัท ์เคลืÉอนทีÉ4G ของ AIS อยูใ่นระดบัมาก ดงัตารางทีÉ 2 
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ตารางทีÉ 2 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการทีÉมีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉ4G 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 กลุ่มตวัอย่างทีÉมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาใช้

บริการ แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์แตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคญัทีÉระดบั 

0.05 กลุ่มตวัอยา่งทีÉมีระดบัการศึกษา อาชีพ รูปแบบการใชบ้ริการ และระยะเวลาใชบ้ริการ แตกต่างกนัมี

ความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทีÉระดบั 0.05 ดงัตารางทีÉ 3 

 

ตารางทีÉ 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

ความสัมพันธ์ตามเงืÉอนไขสัญญา และการสร้างความสัมพนัธ์ด้วยการให้รางวลัจูงใจ ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลกูคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.05 ดงัตารางทีÉ 4 
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ตารางทีÉ 4 

ผลการวิเคราะห์การบริหารลกูค้าสัมพันธ์ทีÉส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าทีÉใช้บริการ 4G เครือข่าย AIS 

ในเขตจังหวัดขอนแก่น 

กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ผลการวเิคราะห์ 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ  

ดา้นการสร้างความสมัพนัธต์ามเงืÉอนไขสญัญา  

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยอภิสิทธิพิเศษ X 

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น  

ดา้นการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหเ้ขา้ร่วมกิจกรรมพิเศษ X 

  ✓ มีความสมัพนัธก์นั,  X  ไม่มีความสมัพนัธก์นั  

 

อภิปรายผล 

 

 จากการวิจยั พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะ

ดา้น การสร้างความสมัพนัธต์ามเงืÉอนไขสญัญา และการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ ส่งผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลกูคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ในเขตจงัหวดัขอนแก่น อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 การทีÉลกูคา้ไดรั้บขอ้มลูทีÉเป็นความรู้เฉพาะดา้นทีÉสาํคญัผา่นสืÉอต่างๆ เป็นส่วนช่วยอาํนวยความ

สะดวกแก่ลกูคา้ ช่วยเพิÉมระดบัความสมัพนัธที์Éดีในอนาคต เมืÉอมีผูใ้หข้อ้มลูทีÉเป็นเท็จหรือไม่ถกูตอ้งเกีÉยวกบั

สินคา้หรือบริการ มีโตต้อบ ชีÊ แจง เพืÉอให้ขอ้มูลทีÉถูกบิดเบือนมีความถูกตอ้ง การสร้างความสัมพนัธ์ตาม

เงืÉอนไขสญัญาส่งผลต่อความจงรักภกัดี เนืÉองจากการทาํสัญญาผกูมดัลูกคา้ดว้ยการกาํหนดให้ลูกคา้จ่ายค่า

สมาชิกรายปี ลกูคา้จะไดรั้บส่วนลดทีÉมีราคาถกูลง เป็นการจูงใจใหล้กูคา้ซืÊอสินคา้หรือบริการของตราสินคา้

นัÊนเป็นระยะเวลานาน หรือมีการซืÊอซํÊ าเป็นประจาํ และการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้รางวลัจูงใจ เมืÉอ

สะสมคะแนนยอดถึงก็มีสิทธิแลกหรือชิงของรางวลั ซึÉงการใหข้องรางวลัเป็นการจูงใจทีÉทาํใหล้กูคา้มีความถีÉ

ในการซืÊอสินคา้เพิÉมขึÊนเพืÉอสะสมคะแนน แลว้นาํไปแลกรางวลั จนกลายเป็นลกูคา้ประจาํได ้จากผลการวิจยั 

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

แบบจาํลองการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกค้า และสอดคลอ้งกับ

งานวิจยัของ สุวรรณา ดอกไมค้ลีÉ และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2558) พบว่า การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั 

และการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น มีความสัมพนัธ์และมีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดี 

และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนัย ์ชยัทร  และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2560) พบว่า การสร้างความสมัพนัธต์าม

เงืÉอนไขสญัญา การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะดา้น การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั มี

อิทธิพลต่อความจงรักภกัดี  
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ข้อเสนอแนะจากการวจิยั 

 

 จากการวิจยั พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะ

ดา้น การสร้างความสมัพนัธต์ามเงืÉอนไขสญัญา และการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ ส่งผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลกูคา้ทีÉใชบ้ริการ 4G เครือข่าย AIS ผูว้ิจยัจึงไดเ้สนอแนะการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทีÉทาํ

ใหล้กูคา้เกิดความจงรักภกัดี ดงันีÊ  

 1. การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะดา้น ผูใ้ห้บริการการตอบคาํถามผ่านช่องทาง

ออนไลน์ AI Chatbot เพืÉอแกไ้ขปัญหา ใหค้วามช่วยเหลือ หรือตอบคาํถามสาํหรับลูกคา้ ไดอ้ย่างรวดเร็ว มี

กิจกรรมสัมมนาแลกเปลีÉยนความรู้ มีกูรูให้คาํแนะนาํเรืÉ องกิน และการท่องเทีÉยว และมีมีแอพพลิเคชั Éนให้

ขอ้มลูเกีÉยวกบัโปรโมชั Éน 4G ใหล้กูคา้ไดท้าํความเขา้ใจ  

 2. การสร้างความสมัพนัธต์ามเงืÉอนไขสญัญา ผูใ้หบ้ริการควรมอบบตัรลกูคา้คนพิเศษสาํหรับลูกคา้

ผูที้Éใชบ้ริการเป็นเวลานาน มอบพอยทเ์พิÉมเมืÉอลกูคา้ยา้ยเครือข่ายสัญญาณมาใชบ้ริการ ส่วนลดแพ็กเกจเมืÉอ

สมคัรใชบ้ริการรายเดือนหรือรายปี ส่วนลดมือถือราคาพิเศษ และส่วนลดแพก็เกจ เมืÉอซืÊอมือถือใหม่ เพืÉอให้

ลกูคา้เกิดการซืÊอซํÊ า  

 3. การสร้างความสมัพนัธด์ว้ยการใหร้างวลัจูงใจ ผูใ้หบ้ริการควรจดักิจกรรมพอยส์ชิงรางวลัพดัลม

กรองอากาศ นาฬิกาขอ้มือ สมาร์ทโฟน กลอ้ง GoPro ลาํโพงบลทููธ บตัรชมคอนเสิร์ต และละครเวที เพืÉอจูง

ใจทีÉทาํใหล้กูคา้มีความถีÉในการซืÊอสินคา้เพิÉมขึÊนเพืÉอสะสมคะแนน แลว้นาํไปแลกรางวลั จนกลายเป็นลูกคา้

ประจาํ 
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