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ABSTRACT 

 The study aimed to: 1) investigate personal factors, customer relationship management 
(CRM), corporate image, and customer experiences (CX) pertaining to customers that used Logistic 
Service Provision Companies (LSP), 2) investigate the influence of personal factors that affected CX 
of customers that used LSP, 3) investigate the influence of CRM that affected CX of customers that 
used LSP, and 4) investigate the influence of corporate image that affected CX of customers that 
used LSP.  
 The study adopted a quantitative research approach. The samples were 400 customers, 
who had used the service from LSP in Bangkok and vicinity, selected by purposive sampling; the 
data were collected using random convenience sampling. A questionnaire was used as the 
research instrument and hypothesis was tested by descriptive statistics, including frequency, 
percentage, mean, and standard deviation along with inferential statistics, including independent 
sample T-test. one-way ANOVA and stepwise multiple regression analysis. 
 The results of this research made the following findings. 1) Most respondents were male, 
aged between 31 to 40 years old; their educational level was a bachelor's degree; they were 
employed in the private sector receiving an income ranging from 25,001 to 35,000 Baht. 2) The 
results of the hypothesis testing were found that customers who have used LSP have variations in 
their personal factors such as difference in age, difference in education and difference in occupation 
that affected their CX of LSP, and these were statistically significant at the .05 level. 3) CRM, in the 
dimensions of delivery value to customers (β=0.379) and maintaining customer relationships 
(β=0.340), significantly affected CX of customers that used LSP, and was statistically significant at 
the .05 level. 4) Corporate image, in terms of environment (β=0.397) and good governance 
(β=0.345), affected the CX of customers that used LSP, and was statistically significant at the .05 
level. The results of the research suggest that organizations should focus on adjusting their 
marketing strategies to be consistent with their communications with customers. 
Keywords: customer relationship management, corporate image, customer experience 
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บทท่ี 1 

บทนำ 

 

1.1 ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

 ปจจุบันการทำธุรกิจดานอุตสาหกรรมโลจิสติกสตองอาศัยเทคนิคใหมๆหรือเครื่องมือในการ

แขงขัน ดังนั้นเพื่อที่จะสรางความแตกตางระหวางธุรกิจของตัวเองและคูแขง ซึ่งลักษณะการบริหารการ

รักษาไวซึ่งลูกคาที่เหมาะสมรวมไปถึงการบริหารลูกคากลุมเปาหมายเพื่อกอใหเกิดมูลคาสูงสุดตอธุรกิจ

ในระยะยาว อาทิเชนการนำเครื ่องมืออยางระบบการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer 

Relation Management) ก็เปนสวนหนึ่งที่มีบทบาทอยางมากในการทำธุรกิจ เนื่องจากความรูดาน

การตลาดบริหารมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางมากเมื่อเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทในการทำงาน

ของนักการตลาดและนักกลยุทธมากขึ ้น (อุไรรัตน พรสวัสดิ ์ช ัย, 2554) นอกจากนี ้ระบบ CRM              

เปนระบบพัฒนามาจากการเติบโตของเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื ่อทำหนาที ่หลักในการบันทึกขอมูล        

และจัดทำสารสนเทศทางการตลาดใหแกผูใชภายนอกและภายในกิจการ/ธุรกิจ ซึ่งขอมูลทางการตลาดที่

ผูใชไดรับจะมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นทั้งนี้การนำระบบ CRM มาใชในบริษัทไมใชสิ่งที่

รับประกันความสำเร็จหรือความลมเหลว เนื่องจากระบบ CRM เปนตนทุนอยางหนึ่งของการดำเนิน

ธุรกิจ ซึ่งผูประกอบการมีความสามารถในการลงทุนไดในระดับต่ำเนื่องจากขอจำกัดดานตนทุนดังนั้น

การเลือกใชระบบ CRM เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขันจึงตองเลือกใหตรงและสอดคลองกับความ

ตองการในการใชงานใหมากที่สุด (ภักดี มะนะเวศ, 2564)   

 ปจจุบันโลกไดมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วทั้งดานบวกและลบ ดังนั้นมนุษยชาติควรที่

จะสรางความตระหนักในการปฏิบัติตนและสรางความเขาใจถึงสภาพการเปลี่ยนแปลงไปของโลก

ภายนอกจึงกอใหเกิดแนวคิดการพัฒนาที่ยั่งยืนโดยแนวคิดดังกลาวไดเริ่มเขามามีบทบาทในกระแสการ

พัฒนาสังคมโลกนับตั้งแตปพ.ศ. 2515 เริ่มตั้งแตสหประชาชาติไดจัดใหมีการประชุมสุดยอดวาดวย

สิ่งแวดลอมของมนุษย(Human Environment) ณ กรุงสตอกโฮลม ประเทศสวีเดน ซึ่งเรียกรองให    

ทั ่วโลกคำนึงถึงการใช ทร ัพยากรที ่อยางจํากัดอย างมีประสิทธิภาพและตอมาใน พ.ศ. 2526 

สหประชาชาติไดจัดตั ้งสมัชชาโลกวาดวยสิ ่งแวดลอมและการพัฒนา(World Commission on 

Environment and Development) หรือเปนที่รูจักกันโดยทั่วไปวา“Brundtland Commission”    

ไดเรียกรองใหชาวโลกเปลี่ยนแปลงวิถีการดำรงชีวิตใหปลอดภัยจากสิ่งแวดลอมและสอดคลองกับ  

ขอจํากัดของธรรมชาติรวมทั้งไดเสนอวามนุษยชาติสามารถที่จะทำใหเกิด “การพัฒนาที่ยั่งยืน” ข้ึนมาได
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ดังนั้นคําวาการพัฒนาที่ยั่งยืนจึงเปนการสื่อถึงคนในยุคปจจุบันและคนในรุนตอไปรวมทั้งคนในอนาคต

ดวยอีกทั้งยังเปนการพัฒนาทามกลางกระแสโลกาภิวัตน (Globalization) ที่กาวไปกับระบบเทคโนโลยี 

และกลไกของการตลาด (สุวิมล มธุรส, จันทิมา ธีรรุจิขจรเดช และ ญาดา ชื่นชุม, 2566) 

 ทั้งนี้จะเห็นไดวาการพัฒนาอยางยั่งยืนเปนการพัฒนาที่สัมพันธกับโลกและสิ่งแวดลอมโดย

แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาขององคกรอยางยั่งยืนที่ไดรับการยอมรับเปนอยางมากจากนักลงทุนทั่วโลกซึ่ง

ในยุคปจจุบันไดแกแนวคิด ESG ซึ่งเปนแนวคิดที่นักลงทุนใชประกอบการพิจารณาลงทุนโดยจะให

ความสำคัญกับการทำธุรกิจที่คำนึงถึงความรับผิดชอบ 3 ดานหลัก คือ สิ่งแวดลอม (Environment) 

สังคม (Society) และการกำกับดูแล (Governance) โดยสิ่งแวดลอมเปนหลักเกณฑที่คำนึงถึงในดาน

ความรับผิดชอบของธุรกิจตอสิ่งแวดลอม สังคมเปนหลักเกณฑที่ใชวัดวาธุรกิจมีการจัดการความสัมพันธ

และมีการสื่อสารกับลูกคา ผูจัดหาวัตถุดิบ ลูกคาหรือผูมีสวนไดสวนเสียอยางไร และการกำกับดูแลเปน

หลักเกณฑที่ใชวัดวาธุรกิจมีการจัดการบริการความสัมพันธในเชิงการกำกับดูแลอยางไรเพื่อการบริหาร

จัดการที่มีประสิทธิภาพโปรงใสตรวจสอบไดและคำนึงถึงผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งนี้แนวคิด ESG ยังชวย

สรางความนาเชื่อถือใหใหธุรกิจดวยการสะทอนบทบาทความรับผิดชอบของธุรกิจที่มีตอผูมีสวนไดสวน

เสียและการนําเสนอผลการดําเนินงานในการพัฒนาธุรกิจใหเติบโตสำหรับทฤษฎีที ่จะมาสราง

ภาพลักษณองคกร Corporate image คือ ESG โดยสะทอนภาพลักษณผ านความยั ่งยืนในมิติ 

สิ่งแวดลอม สังคม และธรรมาภิบาล      

 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความสนใจที ่จะศึกษากลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM)   

และภาพลักษณองคกร (Corporate image) ท่ีสงผลกระทบตอประสบการณลูกคาของบริษัทโลจิสติกส 

เนื่องจากการบริหารลูกคาสัมพันธและแนวคิดความยั่งยืนในมิติ สิ่งแวดลอม สังคม และธรรมาภิบาล    

ก็เปนอีกหนึ่งมิติที่มีความสำคัญในโลจิสติกสและซัพพลายเชน  

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคล การบริหารลูกคาสัมพันธ ภาพลักษณองคกรและประสบการณ

ของลูกคาที่ใชบริการของบริษทัโลจิสติกส  

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอประสบการณลูกคาในการใชบริการบริษัท   

โลจิสติกส 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอประสบการณลูกคาในการใชบริการ

ธุรกิจบริษัทโลจิสติกส        

4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณองคกรที่สงผลตอประสบการณลูกคาในการใชบริการ

ธุรกิจบริษัทโลจิสติกส 
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1.3 สมมุติฐาน 

 1. ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพและ รายไดที่ตางกัน สงผลตอ

ประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

 2. การบริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

 3. ภาพลักษณองคกรสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

 

1.4 ขอบเขตการวิจัย 

 ในการศึกษาการบริหารความสัมพันธกับลูกคาและภาพลักษณองคกรที่สงผลตอประสบการณ

ลูกคาของบริษัทโลจิสติกส  มีขอบเขตการศกึษา ดังนี้ 

 1.4.1 ขอบเขตดานประชากร      

 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้คือกลุมลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสในเขต

จังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยทั้งนี้การหาขนาดของกลุมตัวอยางผูวิจัยไดทำการคำนวณหา

ขนาดกลุมตัวอยาง กรณไีมทราบจำนวน ประชากร ซึ่งจากสูตรของ Cochran (1977) โดยกำหนดระดับ

ความเชื่อมั่นรอยละ 95 และระดับคาความ คลาดเคลื่อนรอยละ 5 พบวา ขนาดกลุมตัวอยางควรเทากับ 

384 ตัวอยาง ดวยสาเหตุจาก ตองการสำรองไว 16 ชุด ดังนั ้น กลุ มตัวอยางทั ้งสิ ้นจึงเท ากับ             

400 ตัวอยาง 

 1.4.2 ขอบเขตดานเนื้อหา 

 ตัวแปรอิสระ ไดแก ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได การบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาไดแก การรักษาความสัมพันธลูกคา การมีสวนรวมกับลูกคา การใชเทคโนโลยี

ดิจิทัล และการสงมอบคุณคาสูลูกคา ภาพลักษณองคกร ไดแก สิ่งแวดลอม สังคม และธรรมาภิบาล  

 ตัวแปรตาม ไดแก ประสบการณลูกคาของบริษัทโลจิสติกส    

 1.4.3 ขอบเขตดานสถานที่ คอื จังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 1.4.4 ขอบเขตดานระยะเวลา คือ เก็บรวบรวมขอมูล กันยายน – พฤศจิกายน 2566 
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1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. เพ่ือที่จะไดขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลท่ีสามารถสงผลตอการใชบริการโลจิสติกสซึ่งทำ

ใหผูประกอบการสามารถในเอาไปกำหนดกลยุทธทางการตลาดที่เกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลนั้นๆได 

 2. เพื่อที่จะไดขอมูลเกี่ยวกับปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธโดยองคกรจะสามารถนำไป

กำหนดแนวทางในการรองรับความตองการและเขาใจความคาดหวังของลูกคาได 

 3. เพื่อที่จะไดขอมูลเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืนโดยองคกรสามารถ

นำไปประยุกตใชใหเหมาะสมทั้งดานสิ่งแวดลอม สังคมและธรรมภิบาล 

 4. ผลการวิจัยสามารถเปนประโยชนตอนักวิจัย นักวิชาการ วงการวิชาชีพทางดานโลจิสติกส 

นิสิตนักศึกษา และผูที่สนใจ สามารถนําผลการวิจัยนี้ไปประกอบการศึกษาวิจัยหรือนําไปใชเปนขอมูล

พ้ืนฐานเพ่ือการทำวิจัย และพัฒนาในมุมมองดานอ่ืนๆตอไปในอนาคต 

 

1.6 นิยามคำศัพทเฉพาะ 

 การจัดการความสัมพันธกับลูกคาหมายถึงกลยุทธและกระบวนการที่รานคาใชเพ่ือจัดการและ

วิเคราะหปฏิสัมพันธกับลูกคาตลอดวงจรชีวิตของลูกคา เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา

เปนเปาหมาย เพื่อใหลูกคาไดรับประสบการณที่นาประทับใจยิ่งขึ้น โดยสามารถแยกตามดานได ดังนี้   

1.ดานการรักษาความสัมพันธลูกคาหมายความวาบริษัทนั ้นมีการสรางความสัมพันธความเขาใจ          

มีการเตรียมการรองรับความตองการและความคาดหวังของลูกคาอีกทั้งยังติดตามแนะนำชวยเหลือแกไข

ปญหาแกลูกคา 2.ดานการมีสวนรวมกับลูกคาหมายถึงการที่ลูกคายินยอมที่จะแบงปนขอมูลและให

ความรวมมือแกบริษัท ซึ่งบริษัทไดทำการรับฟงความคิดเห็นจากลูกคาและนำมาปรับปรุงใหเหมาะสม 

3.ดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัลหมายถึงบริษัทไดนำอุปกรณสมัยใหมมาประยุกตใชกับบริษัทไมวาในดาน

ของการรับฟงความคิดเห็นออนไลน ระบบตอบโตกับลูกคาแบบออนไลน และ 4.ดานการสงมอบคุณคา 

สูลูกคา หมายถึง การที่พนักงานนั้นมีการบริการเต็มที่แกลูกคา มีเต็มใจในการทำงานซึ่งจะบริษัทมอบ

ภาพลักษณที่ดีแกลูกคา 

 ภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image ) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนที่มีตอ

บริษัทหรือหนวยงานธุรกิจแหงใดแหงหนึ่ง หมายรวมไปถึงดานการบริหารหรือจัดการ (Management) 

ของบริษัทแหงนั้นดวย ดวยแนวคิด Environmental, social, and governance (ESG) คือ แนวคิด

เกี ่ยวกับการพัฒนาขององคกรอยางยั่งยืน ยอมาจาก Environment Social และ Governance 

ปจจุบัน ESG ไดรับความนิยมทั่วโลก ในปจจุบัน โดยจะใหความสำคัญกับการทำธุรกิจที่คำนึงถึงความ

รับผิดชอบ 3 ดานหลัก คือ สิ่งแวดลอม สังคม การกำกับดูแลซึ่งมีรายละเอียด ดังนี ้
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 ดานสิ ่งแวดลอม หมายถึง บริษัทนั ้นไดมีการใหลำดับความสำคัญ และเปาหมายไปที่

สิ ่งแวดลอมกอนซึ ่งจะไดรับชื ่อเสียงและยังเปนผลดีตอสังคม อีกทั ้งบริษัทยังใหความสำคัญของ

สิ่งแวดลอมผานการจัดกิจกรรมใหแกพนักงานในบริษัทเพื่อใหไดตระหนักถึงความสำคัญของการอนุรักษ

สิ่งแวดลอม 

 ดานสังคม หมายถึง ภายในบริษัทนั้นมีการอบรมบุคลากรใหเหมาะสมเพื ่อพัฒนาทักษะ 

ความสามารถ มีการปฏิบ ัต ิต อพนักงานอย างเท าเท ียมในด านสิทธ ิมน ุษยชน ค าตอบแทน                  

และสิทธิประโยชนจากสวัสดิการตางๆ และบริษัทไดเปดโอกาสใหพนักงานกับผูบริหารมีการแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นเพ่ือปรับปรุงสังคมในบริษัทนั้นดีข้ึน 

 ดานธรรมภิบาล หมายถึง การที่บริษัทนั้นมีนโยบายในการตอตานการทุจริต การคอรรัปชัน

และการติดสินบนในองคกรโดยการดำเนินงานของบริษัทนั้นจะตองโปรงใส สามารถตรวจสอบได       

ในสวนของการสื่อสารนั้นจะตองมีกลยุทธสื่อสารที่เหมาะสม พนักงานทุกระดับสามารถรับรูขอมูล

ขาวสารไดเวลา บริษัทตองมีการยกระดับในเรื่องการแขงขันเนื่องจากสังคมไดมีการพัฒนาไปสุยุคใหมซึ่ง

มีเทคโนโลยีที่เขามาเปนตัวชาวยในการแขงขัน 

 ประสบการณลูกคา (Customer Experience) หมายถึง การนำขอมูลของลูกคาหรือ

กลุมเปาหมายที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใชจายสินคาหรือบริการมาวิเคราะหเพื่อเตรียมวางแผน

รองรับแกลูกคาที่จะเขามาใชบริการในครั้งตอๆไปโดยการวางแผนนั้นรวมถึงกระบวนการกอนการซื้อ 

การบริโภคหรือใชบริการ และหลังการใชหรือซื้อบริการซึ่งถาบริษัทสามารถตอบคววามคาดหวังของ

ลูกคาไดมากเทาไหรก็จะทำใหลุกคาไดรับประสบการณที่ดีและมีความผูกพัน อยากกลับมาใชบริการหรือ

บริโภคซ้ำอีก และเกิดการบอกตอไปยังผูบริโภคทานอ่ืน 
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1.7 กรอบแนวความคิดวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

ภาพที ่1.1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 

การบรหิารลูกคาสัมพันธ CRM 

1. การรักษาความสัมพันธลูกคา  2. การมสีวนรวมกับลูกคา 

3. การใชเทคโนโลยีดิจทิัล        4. การสงมอบคุณคาสูลูกคา   

(ฉวีวรรณ เพ็ชรประสม, 2553; ชื่นสุมล บุนนาค, 2556; 

สมพล ทุงหวา และ วรพล วังฆนานนท, 2561; ชุตญิาภัค    

วาฤทธิ์ และ บษุยา วงษชวลิตกุล, 2563; ภักด ีมะนะเวศ, 

2564; กฤตนพัฒน สิงหสีโว, 2565;  จิดาภา ผริตาฤทธ,ิ 

2565; เนตรศิริ เรืองอริยภักด์ิ และคณะ, 2565; ปรีชา      

วรารัตนไชย และคณะ, 2565) 

 

ภาพลักษณองคกร ในมิติความย่ังยืน 

1. ส่ิงแวดลอม (Environment) 2. สังคม (Social) 

3. ธรรมาภิบาล (Governance) 

(วลัยลักษณ อัตธีรวงศ และ วริยา ปานปรุง, 2559; อรรถพล 

ธรรมไพบูลย และคณะ, 2559; อัครภณ สนเอ่ียม, 2665) 

ประสบการณลูกคา 

(Customer Experience) 

(ราชวัฒน ศรทิพย, 2550; 

อัญญาสินสวุรรณ, 2565) 

ปจจัยสวนบุคคล 

1. เพศ   2. อาย ุ    3. การศึกษา  4. อาชีพ   5. รายได 
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บทท่ี 2  

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธและภาพลักษณองคกรที่สงผลตอประสบการณ

ลูกคาของบริษัทโลจิสติกส ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการศึกษา 

ซึ่งมีสาระสำคัญ ดังนี ้

 2.1 แนวคิดเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณองคกร  

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสบการณลูกคา 

 2.5 ขอมูลเก่ียวกับอุตสาหกรรมผูใหบริการโลจิสติกส 

 2.6 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

2.1 แนวคิดเกีย่วกับปจจยัสวนบุคคล  

 วชิรวัชร งามละมอม (2558) ไดใหความหมายของปจจัยสวนบุคคลไววาลักษณะของปจจัย

สวนบุคคลเปนความหลากหลายดานภูมิหลังของบุคคลคือองคประกอบที่กำหนดคุณสมบัติและความ

เปนตัวตนของบุคคล ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยหลายองคประกอบที ่มีผลตอพฤติกรรมและ        

การกระทำของบุคคล 1. เพศ: เพศของบุคคลสงผลตอภาวะทางกายภาพและอารมณ รวมถึงการมี

บทบาทและกำหนดบทบาทในสังคม 2. อายุ: อายุของบุคคลมีผลตอขอบเขตและวัตถุประสงคในชีวิต 

รวมถึงการมีความรับผิดชอบและการแกไขปญหา 3. สถานภาพ: สถานภาพสังคมและการเงินมีผลตอ

ความเปนมาและทัศนคติของบุคคล รวมถึงความสามารถในการสรางรายไดและความมั่นคงในชีวิต      

4. ลักษณะโครงสรางของรางกาย: โครงสรางรางกายของบุคคลสงผลตอความสามารถในการทำงาน 

รวมถึงการปฏิบัติหนาที่ตางๆในชีวิตประจำวัน 5. ความอาวุโสในการทำงาน: ความอาวุโสมีผลตอ

ความสามารถ   ในการทำงาน รวมถึงความเชื่อมั่นและความเฉลียวฉลาดในการตัดสินใจ  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2553) กลาววา การแบงสวนตลาดตามตัวแปรลักษณะสวนบุคคล

ประกอบดวยหลายลักษณะสำคัญ เชน เพศ สถานภาพ อายุครอบครัว จำนวนสมาชิกในครอบครัว 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดต อเด ือน ลักษณะเหลานี ้เปนขอมูลที ่สำคัญในการกำหนด

กลุ มเปาหมายของตลาดที ่เราตองการเนนเปาหมาย ซึ ่งการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชากรและ        

ว ัดคาสถิต ิของแต ละลักษณะนี ้จะชวยให เราสามารถกำหนดตลาดเปาหมายไดใกลเค ียงและ               



 

18 
 

เนนกลุมเปาหมายนั้นตรงตามความตองการของสินคาหรือบริการที่เราตองการขายมากที่สุด นอกจากนี้ 

ลักษณะในดานอื่น ๆ เชน ดานจิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรม ยังมีบทบาทในการอธิบายความคิดการ

รับรู ความรูสึก และพฤติกรรมของกลุมเปาหมายนั้นโดยเฉพาะ นอกจากนี้ การรวบรวมขอมูลในดาน

ประชากรสามารถเขาถึงไดง ายและมีประสิทธิผลตอการกำหนดตลาดเปาหมายคนที ่มีล ักษณะ

ประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาที่แตกตางกันเชนกัน 

 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2553) ไดกลาวไววาปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอประสิทธิผลการ

ปฏิบัติงานหมายถึงคุณสมบัติและลักษณะที่แตกตางกันของบุคคลซึ่งจะมีผลตอวิธีการทำงานและผลลัพธ

ที่ไดจากการปฏิบัติงานของแตละบุคคลการแสดงออกพฤติกรรมแตกตางกัน เชน ตามอายุ และเพศ 

ไมไดมีผลตอความเหมาะสมในการทำงาน ชื่อวาเด็ก ยอมไมเหมาะสมกับการทำงานที่จำเปนตองใช

แรงงานหนัก หญิงและชายมีลักษณะของงานที่แตกตางกัน การศึกษามีบทบาทสำคัญในการเลือกงานที่

แตกตางกัน ผู ที ่มีความชาและความสามารถเฉพาะตองการผู ที ่ผานการศึกษาอยางมีคุณภาพหรือ

เชี่ยวชาญในสาขางานนั้น การอบรมที่จัดในที่นั้นเปนอยางเดียวเทานั้น ถาไมไดเผยแพรสิ่งที่เรียนรูมาจะ

ไมสามารถใชในการทำงานไดมากอนยอมมีความชำนาญในงานนี้งานบางอยางก็อาจจะตองระบุจำนวนป

ที่เคยทำงานในงานนั้นกอนจะถูกตอง  

 ดังนั้นจึงสามารถสรุปไดวาปจจัยสวนบุคคลคือการศึกษาที่เก่ียวของกับความหลากหลายของ

ภูมิหลังของบุคคลซึ่งจะบงบอกถึงคุณสมบัติและลักษณะที่แตกตางกันของบุคคล โดยมีรายละเอียด

ดังตอไปนี้  

1. ดานเพศ: ศิริวรรณ เสรีรัตน (2553) ไดใหความหมายของเพศไววา ความแตกตางทางเพศมี

ผลตอพฤติกรรมการสื ่อสารของบุคคล โดยเฉพาะเพศหญิงมีแนวโนมที ่ตองการสงและรับขาวสาร

มากกว าเพศชาย ซึ ่งเพศชายมีแนวโนมที ่อาจมีความตองการเพียงแคการร ับขาวสารเทานั้น          

อยางไรก็ตาม เพศชายก็มีความสนใจที่จะสรางความสัมพันธที่ดีผานการรับและสงขาวสาร นอกจากนี้ 

เพศหญิงและเพศชายมีความแตกตางอยางมากในเรื ่องความคิด คานิยม และทัศนคติซึ ่งเกิดจาก

วัฒนธรรมและสังคม ที่กำหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศใหแตกตางกัน ในขณะที่ศิริพร สอน

ไชยา (2557)กลาวถึงเพศไววาการทำงานของเพศชายและหญิงแตกตางกันเนื่องจากเพศหญิงมีแนวโนม

ขาดงานหรือออกจากงานมากกวาเพศชาย สาเหตุที่เพศหญิงตองการออกจากงานมากกวาเพศชายคือ

เพราะเพศหญิงตองมีบทบาทในการดูแลครอบครัวและมีความอดทนนอยกวาผูชาย ซึ่งงานวิจัยของ 

รวิสรา แซโงว (2560) เรื่องการศึกษาปจจัยคุณสมบัติสวนบุคคล ปจจัยความเชื่อมั่น และปจจัยการ

บริการ 7Ps ที่มีผลตอปจจัย ความจงรักภักดีของลูกคารานกบินทรอะไหล2003 กรณีศกึษารานจําหนาย

ชิ้นสวนอะไหลรถยนต ในเขตจังหวัดปราจีนบุไดศึกษาเก่ียวกับเพศ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเก็บขอมูลจากลูกคาที่เขามาใชบริการ รานกบิน1ทรอะไหล 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี         
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จำนวน 400 คนซึ ่งผลการวิจัยพบวาพบวา ดานเพศ อาชีพ รายได และการศึกษา ไมมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคา   รานกบินทรอะไหล 2003 แตดานสถานภาพและอายุมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคา  

2. ดานอายุ: เตชสิทธิ์ กิตติสุบรรณ (2560) กลาววาอายุเปนคุณสมบัติทางประชากรที่มีการ

เปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลาของการมีชีวิตหรือตามวัยของบุคคล เปนลักษณะสำคัญในการศึกษาและ

วิเคราะหทางประชากรศาสตร โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคลและเปนตัวบงชี้ความสามารถในการ

เขาใจเนื้อหาและขอมูลรวมถึงการรับรูตางๆ ไดมากนอยตางกัน ประสบการณในชีวิตที่ผานมาอาจ

แตกตางกัน หรืออีกประการหนึ่งคืออายุจะเปนตัวบงชี้ความสนใจในเรื่องตางๆ เชนเรื่องการเมืองความ

สนุกสนาน การเตรียมตัวสรางอนาคต เปนตน นอกจากนั้นยังแสดงใหเห็นถึงอารมณที่แตกตางกันใน

กลุมคนที่มีอายุตางกัน เนื่องจากกระบวนการคิดและการตัดสินใจที่ผานกระบวน ในขณะที่ ศิริวรรณ 

เสรีรัตน (2553) ไดทำการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของเรื่องอายุวา อายเุปนสิ่งท่ีทำใหคนมคีวามแตกตางกัน

ในดานของพฤติกรรมและความคิด คนอายุนอยจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณและมองโลกใน

แงดีมากกวาคนที่อายุเยอะ ในขณะที่คนอายุเยอะจะมีความคิดที่อนุรักษนิยม ยึดถือและระมัดระวังการ

มองโลกในแงรายมากกวาคนที่มีอายุนอย เพราะจากกการผานประสบการณชีวิตที่ไมเหมือนกัน ลักษณะ

การใชสื ่อมวลชนก็ตางกันคนที่มีอายุเยอะมักจะใชสื ่อเพ่ือแสวงหาขาวสาร มากกวาความบันเทิง         

แตศิริพร สอนไชยา (2557) กลาวถึงอายุไววา ความสัมพันธระหวางอายุกับผลการปฏิบัติงานของบุคคล

เปนสิ่งที่ควรใหความสำคัญความสนใจและการศึกษาวิจัยพบวาผูที่มีอายุมากจะทำงานสุขุมมากกวาคน

อายุนอยในขณะที่ผลผลิตที่ไดจากงานนั้นแตกตางกันกับคำพูดหรือคำสอนของคนอายุนอย ซึ่งอายุมีผล

ตอการตัดสินใจ โดยการศึกษาของ พรเทพ สิงหกุล และกาญจนา มีศิลปวิกกัย (2562) ที่ไดศึกษา

เกี่ยวกับ การรับรูและความคาดหวัง เพื่อสรางกลยุทธในการพัฒนา รายการฝนฟาอากาศชอง 7HD  

และเก็บขอมูลจากการสำรวจความคิดเห็นจากแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง ประชาชนทั่วประเทศท่ีเคย

ดูรายการฝนฟาอากาศชอง 7HD โดนแบงเปนภาค 6 ภาค ภาคละจำนวน 70 ชุด โดยจำนวนรรวม

ทั้งหมดจำนวน 420 คน ดวยวิธีการตอบแบบสอบถามออนไลนซึ่งการตอบแบบสอบถามผูวิจัยระบุวา

ผูชมตองเคยรับชมรายการรายงานสภาพอากาศ ฝนฟาอากาศมาแลวอยางนอย 5 ครัง้ โดยผลการศึกษา 

พบวา ลักษณะที่แตกตางกัน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และที่อยู (ภูมิภาค) ของกลุม

ตัวอยาง สงผลตอการรับรู ของผูชมที่มีตอรายการพยากรณสภาพอากาศ ฝนฟาอากาศ และตามผล

การศึกษาพบวาลักษณะทางดานประชากรศาสตรไดแก อายุ อาชีพ รายไดและ ที่อยูอาศัย (ภูมิภาค) มี

ผลตอการรับรู ของผูชมที่มีผลตอรายการพยากรณสภาพอากาศ ฝนฟาอากาศ โดยชวงอายุ 21-30 ปมี

ผลตอรายการพยากรณ อากาศ ฝนฟาอากาศ มากกวากลุมชวงอายุอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับกลุมตัวอยางที่

ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน สุปญญา ไชยชาญ (2551) ไดใหความหมายของอายุไววาอายุ
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สงผลตอพฤติกรรมการแสดงออกและพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อกลุมผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันจะมี

ความตองการในสินคาที่แตกตางกัน มีตัวอยาง ดังนี้ กลุมวัยรุนชอบทดลองสิ่งใหมๆ และชอบสินคา

แฟชั่น กลุมผูสูงอายมุักสนใจสินคาเก่ียวกับสุขภาพ และความปลอดภัย เปนตน โดยท่ัวไปความตองการ

และความสนใจในสินคาจะเปลี่ยนแปลงตามอายุของผูบริโภคทำใหสินคาในกลุมหรือชนิดเดียวกันไม

สามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่อาจแตกตางกันใหมีความพึงพอใจในระดับที่

เหมือนกันไดนอกจากอายุจะเปนปจจัยท่ีทำใหคนมีความแตกตางกัน ในเรื่องความคิด และพฤติกรรมอีก

ดวย 

 3. ดานการศึกษา: สุปญญา ไชยชาญ (2551) ไดใหความหมายของการศึกษาไววา การศึกษา

หรือความรูเปนอีกแงมุมหนึ่งในการโนมนาวใจผูชมของคุณ ผูคนไดรับการศึกษาที่แตกตางกัน ในเวลา

ตางๆ และในระบบการศึกษาที่แตกตางกัน ยอมมีความรูสึก อุดมการณ และความตองการท่ีแตกตางกัน

อยูเสมอ คนทั่วไปมักจะสนใจหรือยึดติดกับแนวคิดในสาขาของตนเอง และเนื่องจากสถาบันการศึกษา

เปนสถาบันฝกอบรม ผูคนจึงมักมีลักษณะบางอยางที่แสดงหรือบงชี้ถึงรากฐานการศึกษาหรือสาขาวชิา

นั้นๆ ทำใหบุคคลมีบุคลิกที่แตกตางกันไปในทิศทางตางๆ ในขณะที่ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2553) กลาววา 

การศึกษาเปนสิ่งที่ทำใหคนมี คานิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมที่แตกตางกัน คนที่มีการศึกษาสูงจะ

ไดเปรียบอยางมากในการเปนผูชมที่ดี เพราะพวกเขาเปนคนกวางขวางและมีความเห็นอกเห็นใจผู อ่ืน 

ขอมูลดี แตเปนคนหนึ่งที่ไมเชื่ออะไรงายๆ ผูมีการศึกษามักเสพสื่อวิทยุ โทรทัศน ภาพยนตรโดยไมมี

หลักฐานหรือเหตุผลอันสมควร แตผู มีการศึกษาสูงมักเสพสื ่อหากมีเวลาวางพอ สื่อสิ่งพิมพ วิทยุ 

โทรทัศน ภาพยนตร แตหากมีเวลาจำกัดก็มักจะแสวงหาขาวสารจากสื่อสิ่งพิมพมากกวาประเภทอ่ืนๆ  

 4. ดานอาชีพ: IM2 (2560) กลาวถึงอาชีพ คือการทำงานเพ่ือหาเงินเปนสิ่งที่สำคัญในชีวิตของ

มนุษย เพราะมันชวยใหเราสามารถรองรับคาใชจายในการดำรงชีวิตและสนับสนุนครอบครัวของเราได 

นอกจากนี้ การทำงานยังชวยใหเราสามารถใชความรูและทักษะของเราใหเปนประโยชนตอสังคมและ

ประเทศชาติ เรายังสามารถสรางชือ่เสียงใหแกตัวเราเองและครอบครัวของเราได การทำงานยังชวยสราง

ฐานะและความเคารพใหกับบุคคลอ่ืน ๆ และสุดทายการทำงานยังชวยสรางความภาคภูมิใจในตัวเราเอง

ที่มีประโยชนตอสังคมทั้งหมดในขณะที่ สุปญญา ไชยชาญ (2551) กลาววา ปจจัยดานอาชีพ อาชีพของ

แตละคนทำใหเกิดความตองการและอุปสงคในสินคาและบริการที่แตกตางกัน เชน ชาวนาหรือเกษตรกร

ซื้อของจำเปนและสินคา สวนใหญเปนปจจัยการผลิตและพนักงานที่ทำงานในบริษัทตาง ๆ สวนใหญจะ

ซื้อสินคาเพื่อเสริมบุคลิก ขาราชการซื้อสินคาที่จำเปนในการทำธุรกิจ ซื้อสินคาเพื่อสรางภาพลักษณให

ตัวเอง เปนตน ดวยการตลาด คุณตองศึกษาวาผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปนที่ตองการของกลุม

อาชีพประเภทใด เพ่ือจะไดจัดเตรียมสินคาที่ตอบโจทยกลุมคนเหลานี้ไดอยางเหมาะสม 
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 5. ดานรายได: ส ุปญญา ไชยชาญ (2551) กลาวความหมายของรายไดว ารายไดหรือ

สถานการณทางเศรษฐกิจของบุคคลหนึ่งๆ สงผลตอแบรนดและบริการที ่ทำการตัดสินใจเหลานี้     

นักการตลาดตองจับตาดูแนวโนมรายไดสวนบุคคล เพราะรายไดมีผลตอกำลังซื้อ. ผูมีรายไดนอยมักจะ

ซื้อของจำเปน และออนไหวตอราคามาก กลุมผูมีรายไดสูงจะอุทิศตนเพื่อซื้อสินคาคุณภาพสูง ราคาสูง 

โดยเนนที่ภาพลักษณของสินคาเปนหลัก การศึกษาราคา อาชีพ และรายไดมักสัมพันธกัน ตัวอยางเชน 

ในเชิงสาเหตุ คนที่มีการศึกษาสูงมักจะเลือกอาชีพที่มีคาตอบแทนสูงมากกวาคนที่มีการศึกษานอย       

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2553) ไดกลาวถึงความหมายของ รายได (Income) วาเปนสวนประกอบในการ

กำหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาด จะสนใจผูบริโภคที่มีฐานะดี แตครอบครัวที่มีรายไดต่ำก็

เปนตลาดที่มีขนาด ใหญ ปญหาที่แทจริงในการแบงสวนตลาดโดยใชเกณฑรายไดอยางเดียวคือ รายได

อาจจะเปนตัวชี้วัดการมีหรือไมมีความสามารถในการจายหรือซื้อสินคา ในขณะที่ ณฐอร อุทัยวรรณ, ชัย

ฤทธิ์     ทองรอด, จุฐา เทียนไทยและปเตอร กัน (2560) ไดทำการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยสวนบุคคลท่ี

สงผลตอการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการกรณีศึกษาศูนยการคาเซ็นทรัลพลาซาพิษณุโลก โดยกลุม

ตัวอยางเปนลูกคาที่มาใชบริการในศูนยการคาเซ็นทรัลพลาซาพิษณุโลกซึ่งไมทราบจำนวนประชากรที่

แนนอนสามารถกำหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรกำหนดขนาดตัวอยาง Cochran (1953) ไดจำนวน

กลุมตัวอยางทั้งสิ้นจำนวน 385 คนโดยใชสถิติพรรณนาวิเคราะหคารอยละสวนเบี่ยงมาตรฐานคาเฉลี่ย    

one-way Nova การทดสอบT-TEST ซึ่งผลการวิจัยพบวาสภาพทั่วไปของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการใน

ศูนยการคาเซ็นทรัลเวิลดพลาซาจังหวัดพิษณุโลกสวนใหญ รอยละ 23.00 นมีอายุระหวาง 21 ถึง 25 ป 

รอยละ 60.30 เปนเพศหญิง รอยละ 33.00 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 50.00        

มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 40.30 มีรายได 11,000-15,000 บาท รอยละ 61.30 มีความคิด

เกี่ยวกับการบริโภคเรื่องรูปแบบสินคาและบริการ รอยละ 35.00มีมุมมองการบริโภคเรื่องราคาสินคา 

และรอยละ 57.30 มีความถ่ีในการเขามาใชบริการอยูที่ 1-2 ครั้งตอสัปดาห ในสวนระดับความคิดเห็นใน

เรื่องความเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผูบริโภคภาพรวมอยูในระดับที่ดีมาก x ̄=4.06 และระดับความ

คิดเห็นในเรื่องการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการกรณีศึกษาศูนยการคาเซ็นทรัลพลาซาพิษณุโลกมีภาพ

รวมอยูในระดับที่ดีมาก x ̄ =4.09 

 ภิญโญ เอกอุรุชัยเทพ (2562) ไดทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดที่สงผล ตอกระบวนการตดสันใจซื้อสินคาผานเครื่องจำหนายสินคา อัตโนมัติ 

(Automatic Vending Machine) ในกรุงเทพมหานครโดยวัตถุประสงคือเพื่อศึกษาความแตกตางของ

ปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอกระบวน การตัดสันใจซื้อสินคาผานเครื่องจำหนายสินคาอัตโนมัติโดยใช

เครื่องมือจำพวก สถิติ One way ANOVA  สถิติการแจกแจงความถี่คารอยละคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน Independent T-test, และการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ โดยผลวิเคราะหนั้นเปนขอมูล
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การสำรวจ 400 ตัวอยางซึ่งพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศชาย เปนผูมีอายุ 41-50 ปและ

เปนผูที่มีรายได 20,001-30,000 บาทตอเดือน โดยจากสมมตฐานที่ 1 พบวาปจจัยดานเพศนั้นที่ไมมี

ความแตกตางตอกระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาผานเครื่องจำหนาย สินคาอัตโนมัติ แตปจจัยดานอายุ 

รายไดของกลุ มตัวอยางนั ้นแตกตางกัน และจากสมมตฐานที่ 2 ผลลัพธคือปจจัยดานสวนประสม

การตลาดมีความสัมพันธ กับกระบวนการตัดสันใจซื้อ โดยมีดานผลิตภัณฑมีความสมพันธมากที่สุด    

และจากสมมตฐานที่ 3 พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดนั้นสงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผาน

เครื่องจำหนายสนคาอัตโนมัติซึ่งมีจำนวน 4 ปจจัย คือ ปจจัยดานราคา ดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการ

สงเสริมการขาย  และดานชองทางการจัดจำหนาย ณ ระดับนัยสําคัญที ่0.05 

 

2.2 แนวคิดเกีย่วกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 สุธิดา แกวไชย (2556) ไดกลาวถึงความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธนั้นคือกลยุทธท่ีใช

ในธุรกิจเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาวซึ่งผานวิธีการตางๆที่เหมาะสมเพื่อที่ลูกคาจะได   

ไมหันเปลี่ยนไปใชบริษัทอื่น 

 ฐานัดดา ไทยยากรณ (2553) ไดกลาวถึงความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง 

กิจกรรมทางการตลาดที่กระทำตอลูกคาโดยมุงเนนใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรูที่ดีตลอดจนรูสึก

ชอบองคกรในการใช บริการหรือผลิตภัณฑขององคกร ซึงกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา 

นําไปสูความจงรักภักดีในการใช บริการหรือซือ้ผลิตภัณฑในครัง้ตอไป 

 ธวัลรัตน วงศพฤกษ และคณะ (2564) ไดกลาวถึงความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธวา

คือการสื่อสารกับลูกคาผานชองทางที่ลูกคาสะดวกที่สุดและนำเสนอบริการท่ีหรือสินคาที่ลูกคาตองการ

ใน เวลา และสถานที่เหมาะสม รวมถึงลูกคาตองการไดร ับบริการแบบเฉพาะบุคคลเพิ ่มมากข้ึน 

สอดคลองกับการซื้อ รสนิยม และเจตนารมณของลูกคา 

 จากการทบทวนวรรณกรรมผูวิจัยมีความเห็นวา การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึงกิจกรรม

หรือกระบวนการใดๆ ที่นำมาสรางความสัมพันธและการมีสวนรวมกับลูกคากับลูกคา  การรักษาลูกคา

โดยการติดตามดูแลลูกคาโดยใชการนำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาใชซึ่งจะชวยใหเขาใจและตอบสนองความ

ตองการของลูกคาครอบคลุมมากขึ ้น โดยบริษัทจะตองสงมอบคุณคาบริการหรือสินคาที ่ดีสู ลูกคา  

เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาและสรางความสัมพันธอันดีตอองคกร โดยไดรับประโยชน

ทั้งสองฝาย ทั้งลูกคาและองคกร (Win-Win Strategy) อยางตอเนื่องเปนระยะยาวนาน ซึ่งการบริหาร

ลูกคาสัมพันธมปีระเด็นทีส่ำคัญ ดังนี้ 

 1. การรักษาความสัมพันธของลูกคาก็คือการที่บริษัทมีเขาใจความคาดหวังของลูกคา         

ซึ่ง ญาณัจฉรา เดชะ, สิญาธร นาคพิน และพวงเพ็ญ ชูรินทร (2563)ไดกลาวถึงความหมายของการเขา
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ใจความคาดหวังของลูกคาไววาคือกระบวนการทางธุรกิจที่สรางความรูความเขาใจเกีย่วกับความคาดหวัง

และการรองรับของลูกคา การเตรียมผลิตภัณฑและการ บริการไวสำหรับลูกคาและการจัดกิจกรรมท่ีชวย

การสงเสริมการตลาด ในขณะที่ สุขุม เฉลยทรัพย(2552) ไดกลาวถึงความหมายไววาเปนระดับ

พฤติกรรมของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่อาศัยประสบการณเดิมของตนในการตัดสินใจที่จะไปใหถึงเปาหมาย

ที่กำหนดความคาดหวังของแตละบุคคลในเรื่องหรือสิ่งเดียวกันหรืออาจจะเหมือนกันหรือแตกตางกันก็

ไดเชนอยู กับประสบการณในจูงใจความเขาใจความเชื ่อความรู สึกคานิยมและการเห็นคุณคาของ

ความสำเร็จ ซึ่งการศึกษาของสุจิตตรา ไนยจิตย (2555) เรื่องความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ

คุณภาพการใหบริการ : กรณีศกึษาธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) สาขามีนบุรี  โดยใชการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก โดยผูใชบริการของธนาคารที่มีอายุ 18 ปขึ้นไป จำนวน 400 ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลซึ่งสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คาเฉลี่ย คาความถ่ี     

ร อยละ คา S.D และการว ิเคราะหความแตกต างของคาเฉล ี ่ย (Paired Samples t-test)                   

และ (Independent samples t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

และหาผลความแตกตาง จะทดสอบคาเฉลี่ยแบบจับคูพหุคูณ โดยวิธกีารเปรียบเทียบ Least Significant 

Difference โดยพบวาลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงไทย มีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการ

มีภาพรวมอยูในระดับมาก สวนระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก

เชนกัน เพศและระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตางกัน 

สวนอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและประเภทการใหบริการที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการ

ใหบริการ ที่แตกตางกัน และยังพบวา ระดับความคาดหวังมีผลตอ ระดับการรับรูในดานพนักงานและ

การตอนรับ ความรวดเร็วในการใหบริการ สิ่งอำนวยความสะดวก และ อาคารสถานที่ แตกตางกันอยาง

มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้บริษัทรองรับและตอบสนองความตองการของลูกคาก็เปน

สิ่งท่ีสำคัญในการรักษาความสัมพันธของลูกคา  

 ทฤษฎีความตองการของ VIE Theory of Vroom จากการศึกษาของ ชนัญญา มหาพรหม

(2537) ประกอบไปดวย 3 ประการ คือ  

 1. ความจุ (Valence) หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลที ่มีตอผลลัพธ (Outcomes)       

ของการกระทำที ่เกิดจากการทำงาน ระดับความพอใจที ่บุคคลคาดหวังจะมาจากการใหคุณคาตอ      

การทำงานถาเปนงานท่ีมีคุณคาสูง ก็จะมีความพึงพอใจสูงมากตามดวย 

 2. เครื่องมือ หมายถึง วิธีการในการเชื่อมโยงผลลัพธ อยางหนึ่ง ไปสูผลลัพธอีกอยางหนึ่ง 

หรือกลาวไดวาเปนวิธีการท่ีบุคคลเชื่อวาจะนําไปสูผลลัพธที่นาพอใจ และนําไปสูเปาหมายตั้งใจไว 

 3. ความคาดหวัง คือ ความตองการภายในตัวบุคคลนั ้น ๆ บุคคลที ่ม ีความตองการ  

และมีความตองการในหลายสิ ่งหลายอยาง ด ังนั ้น จึงตองพยายามกระทำดวยวิธีใดวิธีหนึ ่งเพื่อ 
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ตอบสนองความตองการหรือสิ่งที่คาดหวังไว ซึ่งเมื่อไดรับการตอบสนองแลวตามความตองการบุคคลจะ

ไดรับความพึงพอใจ ขณะเดียวกันก็จะตองการในสิ่งท่ีสูงข้ึนไปอีกเรื่อย ๆ  

 ในสวนการรักษาความสัมพันธลูกคาไมวาจะเปนลูกคาเกาหรือใหมการติดตามขอบกพรอง

ของล ูกค าก็เป นส ิ ่ งสำค ัญอย างย ิ ่ ง โดยงานว ิจ ัยของจิดาภา ผริตาฤทธิ , ปรเมษฐ   แสงอ อน                    

และทวีป พรหมอยู (2565) กลาววาการติดตามลูกคา มีจุดประสงคเพื่อสอบถามรูปแบบบริการและ

สินคาที่ลูกคาตองการอยูเสมอ ความพึงพอใจของลูกคา รวมทั้งปญหาของการใชบริการเพื่อจะไดนำไป

ปรับปรุงแกไขและการสรางสัมพันธภาพกับลูกคา ผานชองทางสื่อสารดิจิทัล เชน Line หรือ Facebook  

ที่ใหความสะดวกกับ ลูกคา หรือมีระบบสมาชิกเพื่อสานสัมพันธกับลูกคา ดวยการมอบสิทธิพิเศษตางๆ 

(Loyalty Program) อีกทั้งการบริหารการสื่อสารระหวางกัน มีพนักงานที่คอยแนะนำเกี่ยวกับสินคา

และบริการ สามารถโตตอบแบบเรียลไทมเพ่ือ ใหบริการแกลูกคาอยางทันทวงท ี

 2. การมีสวนรวมกับลูกคา Natitorn and Jedsada (2021) ไดใหความหมายของการมีสวน

รวมของลูกคาคือ 1. การแบงปนขอมูลคือการแลกเปลี่ยนขอมูลหรือความรูที ่จำเปนผานระบบแบงปน

ขอมูลภายในและภายนอกระหวางผูผลิตและลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการและความสำเร็จซึ่งกัน

และกัน 2. การมีสวนรวมของลูกคา คือ การมีสวนรวมในกิจกรรมการพัฒนาผลิตภัณฑใหม  การประชุม

ดานเทคนิค การประชุมประจำปของกลุมหวงโซอุปทาน และการประชุมเพื่อประเมินแนวโนมทาง

การตลาด รวมถึงการยึดลูกคาเปนศูนยกลาง ซึ่งบริษัทจะไดรับความรูความเขาใจเก่ียวกับความตองการ

ของลูกคาที ่ดีขึ ้นในอนาคตและ ทำใหเกิดกระบวนการนวัตกรรมใหมๆ 3. หุ นสวนระยะยาวคือ

ความสัมพันธทางธุรกิจที่มีความไววางใจและความมุงมั่นระหวางสองบริษัทที่ยินดีจัดหาทรัพยากรที่มีคา 

ยุติธรรม และเชื่อถือได เพ่ือใหบรรลุเปาหมายรวมกันและเพ่ือประโยชนซึ่งกันและกัน และการศกึษาของ 

ปรีชา วรารัตนไชย , วิศวะ อุนยะวงษ และ ทิพวรรณ จันทมณีโชติ (2565) กลาววา 1) การแบงปน

ขอมูลคือ วิธีที่บริษัทและลูกคาแบงปนขอมูลเพื ่อทำใหกระบวนการทำงานตางๆ มีประสิทธิภาพ         

2) การมีสวนรวมของลูกคา คือ กิจกรรมของบริษัทเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเพื่อสราง

ความสัมพันธกับลูกคาและ 3) หุนสวนระยะยาว คือ ความรวมมือระหวางบริษัทและลูกคาเพื่อรักษา

ความสัมพันธตอกันในระยะยาว 

 3. การใชเทคโนโลยีดิจิทัล ศศิวิมล ตองออนและ กุลยา พัฒนากูล (ม.ป.ป.) ไดกลาวไววา

ปจจัยทางดานเทคโนโลยี นำมาใชในการบริหารลูกคาสัมพันธ จะสงผลตอระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการที่สูงขึ้น และเปนปจจัยที่เหมาะสำหรับธุรกิจที่มี ชองทางการขายผานทางระบบออนไลน    

เชนธุรกิจโลจิสติกส/ขนสง ธุรกิจโรงแรมที่ตองอาศัยเว็บไซตในการใหขอมูลและการจอง หองพัก และ

ธุรกิจที่มีขนาดใหญเพื่อใชในการจัดการขอมูลที่มีจำนวนมาก เปนตน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ

ฉวีวรรณ เพ็ชรประสม และขวัญกมล ดอนขวา (2553)กลาววามีการนำเอาระบบเทคโนโลยีเขามาชวย
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ทั้งในการดานการขาย การตลาด และการบริการ โดยเนนในตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละ

ราย รวมถึงเปนการชวยสรางมูลคาเพิ่มใหกับ ลูกคาและธุรกิจ ประกอบดวย 4 องคประกอบไดแกการ 

สรางฐานขอมูลลูกคา (Database)การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)การกำหนดโปรแกรมเพ่ือ

การสรางความสัมพันธ(Action)และการเก็บรักษาลูกคา (Retention) ซึ่งงานวิจัยของ ฑัตษภร ศรีสุข,     

วราลักษณ ศรีกันทา และ เถลิงศักดิ์ สุทธเขต (2563) กลาวไววา มีปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

ชวยใหธุรกิจ สามารถติดตาม วิเคราะหและประเมินผลไดดวยเครื่องมือวิเคราะหขอมูลบนสื่อสังคม

ออนไลน ซึ ่งสิ่งเหลานี้จึงเปนแรงบันดาลใจใหอุตสาหกรรมโลจิสติกสตองพยายามปรับปรุงคุณภาพ    

และประสบการณบริการ สรางการมีสวนรวมอยางตอเนื่องกับลูกคาในทุกแพลตฟอรมของสื่อสังคม 

ออนไลนและใชขอมูลขนาดใหญ (Big Data) บนสื่อสังคมออนไลนใหเกิดประโยชนสูงสุด โดย Social 

CRM ประกอบดวยมิติ 2 มิติ คือ มิติของการใชเทคโนโลยีสื่อสังคมออนไลนในการสรางความผูกพันกับ

ลูกคา และมิติของกระบวนการ CRM ท่ีมี 3 กระบวนการพ้ืนฐานคือ การขยายฐานลูกคาใหม การรักษา

ฐานลูกคา ที่มีอยูเดิม และการดึงลูกคาเกากลับคืนมาตามแนวคิดการบริหารวงจรชีวิตของลูกคาที่ใชกัน

ทางธุรกิจ ซึ่งกระบวนการ CRM ควรนำสื่อสังคมออนไลนมาสรางความผูกพันกับลูกคา (Social CRM) 

ในแตละขั้นตอนใหเกิดประสิทธิภาพเทาที่ธุรกิจจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาพรอมกับ

ดำเนินงานตามวัตถุประสงคของบริษัท 

 4. การสงมอบคุณคาสู ลูกคา สมพล ทุงหวา และ วรพล วังฆนานนท (2551) ไดกลาวถึง

ความหมายไววากลยุทธของ CRM โดยทฤษฎีนี้ไดสรางวินัยเพื่อการการสรางคุณคาของกิจการออกเปน 

3 ดาน ซึ่งกิจการหรือบริษัทสามารถนํามาใชได ไดแก 1) ความเปนเลิศในการดําเนินงาน 2) การเปน

ผูนําดานผลิตภณัฑหรือบริการ และ 3) ความใกลชิดลูกคา ทฤษฎีนี้เสนอแนะวากิจการหรือบริษัทจะตอง

เลือกวินัยดานใดดานหนึ่งเปนหลักในการสรางคุณคาใหกับกิจการและจะตองดำเนินการอยางสม่ำเสมอ 

และเสนอแนะวากิจการหรือบริษัทจะตองเลือกวินัยดานใดดานหนึ่งเปนหลัก เพื่อเปนตัวแบบในการ

ดําเนินงานของกิจการ ในขณะเดียวกันยังตองเชี่ยวชาญอีกสองวินัยที่เหลือดวย ซึ่งตัวแบบของทฤษฎี

วินัยแหงการ สรางคุณคานี้ 

 การบริหารลูกคาสัมพันธมีความสำคัญเปนอยางยิ่งมีงานวิจัยหลายงานที่ไดมีการกลาวถึง

ความสัมพันธซึ่งองคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธโดยมีรายละเอียดดังตามตารางตอไปนี ้
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ตารางที ่2.1 การทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

Customer Relationship 

Management / ผูจัดทำ 

เนตรศิริ 

(2565) 

ฉวีวรรณ 

(2553) 

จิดาภา 

(2565) 

กฤตนพัฒน 

(ม.ป.ป) 

ญาณัจฉรา 

(2561) 

Natitorn 

(2021) 

ปรีชา

(2565) 

ปรียาวดี 

(2559) 

1. การสรางความสัมพันธ ✓  ✓      

2. การรักษาลูกคา ✓ ✓  ✓     

3. การรับฟงขอมูลความคิดเห็น ✓        

4. การติดตามลูกคา ✓  ✓  ✓    

5. การเสนอแนะบริการที่เปน

ประโยชน 
✓        

6. การสื่อสารและชองทาง ✓        

7. การแบงปนขอมูล(Information 

sharing) 

     ✓ ✓  

8. การมีสวนรวมของลูกคา

(Customer involvement) 

     ✓ ✓  

9. ความรวมมือระยะยาว(Long-

term partnership) 

     ✓ ✓  

10. รวมแกปญหา (Joint problem-

solving) 

     ✓ ✓  
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ตารางที่ 2.1 การทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบของการบริหารลูกคาสัมพันธ                                                                                                                             

Customer Relationship 

Management / ผูจัดทำ 

เนตรศิริ 

(2565) 

ฉวีวรรณ 

(2553) 

จิดาภา 

(2565) 

กฤตนพัฒน 

(ม.ป.ป) 

ญาณัจฉรา 

(2561) 

Natitorn 

(2021) 

ปรีชา

(2565) 
ปรียาวดี 

(2559) 
11. CRM ที่ใชเทคโนโลยี 

(Technology-based CRM) 

     ✓ ✓ ✓ 

12. การบริหารการสื่อสารระหวางกัน   ✓  ✓    
13. การเขาใจความคาดหวังของลูกคา   ✓  ✓    
14. การมีสัมพันธภาพกับลูกคา     ✓    
15. การเปนหุนสวน     ✓    
16. การทำใหเฉพาะเจาะจงบุคคล     ✓    
Customer Relationship 

Management / ผูจัดทำ 

ภักดี 

(2564) 

ฉวีวรรณ 

(2553) 

สมพล 

(2561) 
กฤตนพัฒน 

(ม.ป.ป) 

ช่ืนสุมล 

(2556) 
คมคาย 

(2558) 

ชุติญาภัค 

(2563) 
ปรียาวดี 
(2559) 

17. การรองรับความตองการของลูกคา ✓        
18. ระบบรองรับการปฏิบัติงานของ 

พนักงาน 
✓        

19. การติดตามขอบกพรอง ✓        
20. การจัดการความรู ✓        
21. กระบวนการสั่งสินคา ✓        
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 ตารางที่ 2.1 การทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

                                                                                                              ภักดี 

(2564) 
ฉวีวรรณ 

(2553) 

สมพล 

(2561) 

กฤตนพัฒน 

(ม.ป.ป) 

ช่ืนสุมล 

(2556) 

คมคาย 

(2558) 
ชุติญาภัค 

(2563) 
ปรียาวดี 
(2559) 

22. กระบวนการขายระบบอัตโนมัต ิ ✓        
23. การบริการผานระบบออนไลน ✓        
24. ความเปนเลิศทางการดําเนินงาน   ✓      
25. ผูนําทางดานผลิตภัณฑ   ✓      
26. ความใกลชิดกับลูกคา   ✓      
27. คุณคาดานผลิตภัณฑ     ✓    
28. คุณคาดานบริการ     ✓    
29. คุณคาดานบุคลากร     ✓    
30. คุณคาดานภาพลักษณ     ✓    
31. การตอบสนองความคาดหวัง     ✓    
32. ฐานขอมูลลูกคา  ✓  ✓    ✓ 
33. โปรแกรมการตลาด        ✓ 
34. กำหนดโปรแกรมสรางความสัมพันธ  ✓  ✓     
35. การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  ✓  ✓     
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ตารางที่ 2.1 การทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

Customer Relationship 

Management / ผูจัดทำ 

ภักดี 

(2564) 

ฉวีวรรณ 

(2553) 
สมพล 

(2561) 

กฤตนพัฒน 

(ม.ป.ป) 
ช่ืนสุมล 

(2556) 

คมคาย 

(2558) 
ชุติญาภัค 

(2563) 
ปรียาวดี 
(2559) 

36. สรางความสัมพันธดวยการเรียนรู

ความตองการของลูกคา 

     ✓   

37. สรางความสัมพันธกับลูกคาเกา/

ใหมอยางตอเนื่อง 

     ✓   

38. สรางความสัมพันธโดยสราง

ขอเสนอท่ีดี เพ่ิมคุณคาเหนือคูแขง 

     ✓   

39. แนะนำ ชวยเหลือ แกไขปญหา 

ใหกับลูกคาไดอยางดี 

     ✓   

40. การระบุลูกคา       ✓  

41. การจําแนกลูกคา       ✓  

42. การโตตอบกับลูกคา       ✓  

43. การปรับแตงและนําเสนอ       ✓  
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 จากการศึกษาการทบทวนวรรณกรรมเห็นวาการบริหารลูกคาสัมพันธซึ ่งมีองคประกอบ

ดังตอไปนี้  1.บริษัทมีการรักษาความสัมพันธลูกคา มเีขาใจความคาดหวังของลูกคาและตอบสนองความ

ตองการของลูกคาพรอมแนะนำ ชวยเหลือ แกไขปญหา ใหกับลูกคาไดอยางดอีีกทั้งยังตองมีการติดตาม

ขอบกพรองของลูกคาและสรางความสัมพันธกับลูกคาเกา/ใหมอยางตอเนื่อง 2.การมีสวนรวมกับลูกคา

หมายถึง ลูกคาสามารถแบงปนขอมูลที่จำเปนในการปรับปรุงการบริการและ บริษัทตองรับฟงขอมูล

ความคิดเห็นจากลูกคาบริษัทโดยมีการปรับแตงและนําเสนอการบริการที่สอดคลองกับความตองการ

ของลูกคาอีกทั้งยังตองรับฟงขอมูลความคิดเห็นจากลูกคาและลูกคาสามารถแสดงความคิดเห็นตอการ

บริการของบริษัทไดอยางตอเนื่อง 3.การใชเทคโนโลยีดิจิทัลคือบริษัทมีการเก็บรวบรวมฐานขอมูลเพ่ือใช

ในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาอีกทั้งบริษัทมีการใชเทคโนโลยีบริหารความสัมพันธกับลูกคา        

ที่เหมาะสม เพื่อที่จะมีบริการตาง ๆ เชน การรับฟงความคิดเห็นลูกคา ผานระบบออนไลนและบริษัท    

มีการใชเทคโนโลยีดิจิทัล เชน สื่อสังคมออนไลน ในการโตตอบกับลูกคาและ 4.การสงมอบคุณคาสูลูกคา 

หมายถึง บริษัทมีการสงมอบคุณคาดานบริการเต็มใจทำงานบริการลุกคาใหเปนที่นาประทับใจและ     

สงมอบภาพลักษณที่ดีใหกับลูกคาอีกทั้งยังตองมีความเปนเลิศทางการดําเนินงาน 

 

มูลเหตุสนับสนุนแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 อำภา สิงหคำพุด (2554) ไดกลาววาสาเหตุของการสรางความสัมพันธกับลูกคา มีความสำคัญ

กับบริษัทเนื่องดวยเหตุผล ดังตอไปนี้  

 1. ตนทุนการหาลูกคาใหมสูงกวาตนทุนในการรักษาลูกคาเดิม ดังนั ้นบริษัทจึงตองให

ความสำคัญกับการรักษาลูกคาเดิม  

 2. ปจจุบันลูกคาไดรับขอมูลขาวสารอยางรวดเร็ว เนื่องจากการสื่อสารที่ไรพรมแดนและ

เทคโนโลยีในปจจุบันมีความกาวหนา ลูกคาจึงมีขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการมากขึ้น ทำใหเกิดการ

เปรียบเทียบคุณภาพของ บริการหรือสินคาและเปลี่ยนการใชบริการจากยี่หอหนึ่งไปยังยี่หอหนึ่งดังนั้น

บริษัท/ธุรกิจจึงตองหาวิธีการที่จะดึงดูดลูกคาไวไมใหเปลี่ยนใจไปใชยี่หออ่ืนหรือบริษัทอื่น 

 3. การปรับปรุงพัฒนาและเพิ่มบริการใหม ๆ สามารถจะดึงดูดใจลูกคาดวยการสรางความ

แตกตาง ดังนั้น การรักษาลูกคาไวดวยการสรางความสัมพันธที่ดีจึงถูกนำมาใชมากขึ้น  

 4. การใหบริการในลักษณะที่ซ้ำๆเหมือนเดิมสำหรับลูกคาทุกคนไมสามารถใชได เนื่องจาก

ลูกคาแตละรายมีพฤติกรรมและความตองการที่แตกตางกันลูกคาแตละรายแลวตอบสนองความตองการ

ดวยการสรางความสัมพันธ  



 

31 
 

 5. ภาวการณแขงขันทางการตลาดนั้นสูงขึ้น ดังนั้นการเขาใจลูกคาและนำมากำหนดกลยุทธ

เพ่ือสรางความสัมพันธจึงเปนหนาที่สำคัญของบริษัทในการสรางความพึงพอใจและชิงความไดเปรียบใน

การแขงขัน 

 

กระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) เปนกิจกรรมที่ผลักดันใหเกิด CRM มีดังนี ้

 1.การเขาใจลูกคาโดยการบันทึกประวัติของลูกคาเบื้องตน การประเมินลูกคา ความเขาใจ

เหลานี้จะมีประโยชน และมีคุณคาเปนอยางมากในการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

 2. การพัฒนาและตอบสนองความตองการของลูกคา เนื่องจากความตองการของลูกคาจะ

เปนแนวทางในการพัฒนาสินคาและชองทางการจัดจำหนาย เปนการสรางความแตกตางในการแขงขัน

ในปจจุบัน ซึ่งธุรกิจหรือบริษัทตางพัฒนาสินคาและบริการ ตลอดจนใชสื่อเพ่ือใชในการติดตอสื่อสารเพื่อ

ตอบสนองความคาดหวังและความตองการการบริการของลูกคา 

 3. การสงมอบคุณคาแกลูกคา และการมีปฏิสัมพันธ โดยการมีปฏิสัมพันธไมไดขึ้นอยู กับ

ชองทางการขายและการตลาด แตลูกคามีปฏิสัมพันธกับบุคคลหลายฝายในองคกร เริ่มตั้งแตเจาหนาที่

รักษาความปลอดภัยหนาประตูของบริษัท พนักงานตอนรับ ฝายจัดจำหนายและขนสงสินคา ฝายบริการ

ไปจนถึงผูบริหาร ซึ่งการรักษาความสัมพันธกับลูกคา บริษัทจะตองมีองคประกอบเหลานี ้3.1 การเขาถึง

ขอมูลของลูกคาจะตองสะดวก เขาถึงงาย และเปนประโยชน นับตั ้งแต สินคาและ บริการที่ลูกคา      

ชื่นชอบตลอดไปจนถึงวิธีการติดตอสื่อสารที่ลูกคาตองการ  3.2 มีการฝกอบรมวิธีการบริการขอมูลใหแก

ลูกคาเพื่อหาวิธีปฏิสัมพันธกับลูกคา โดยดูถึงความตองการของลูกคาและการสรางคุณคาแกลูกคาเปน

หลัก          

 4. การเสาะหาและการรักษาลูกคา โดยตองมีความเขาใจเรื่องกลุมลูกคาที่มีคุณคาธุรกิจจะทำ

ใหความพยายามในการเสาะหาลูกคานั้นเกิดประสิทธิผล ซึ่งหมายถึง การที่จะรักษาลูกคาใหประสบ

ผลสำเร็จนั้นขึ้นอยูกับความสามารถของบริษัทตาม 3 ขอ ดังตอไปนี้ 4.1 รักษาการปฏิสัมพันธกับลูกคา

โดยการรับฟงความคิดเห็นและการพูดคุยของทั้งสองฝาย 4.2 ตอบสนองความตองการของลูกคาอยาง

ตอเนื ่อง 4.3 ลูกคาสามารถเปลี ่ยนแปลงไดเสมอตามแตละชวงอายุ เตรียมพรอมและรับมือกับ

เปลี่ยนแปลง ตางๆและเตรียมพรอมที่จะขายสินคาหรือบริการและเพ่ิมคุณคาสิ่งเหลานี้จะชวยใหกิจการ

เติบโตขึ้นไปซึ่งจะเปนขอมูลที่สำคัญของกลยุทธ CRM แมวาลูกคาจะจากไป แต CRM ก็จะไมหยุด

เนื่องจากลูกคาที่จะเสียไปจะเปนแหลงขอมูลที่ดีที่จะชวยใหกิจการรักษาลูกคาคนอื่นๆไวได นอกจากนี้

การจากกันดวยดีและการใชขอมูลที่ลูกคาใหมาเพื่อปรับปรุงความสัมพันธ กับลูกคาของกิจการใหดีขึ้น   

ก็จะเพ่ิมโอกาสที่ลูกคาจะกลับมา 
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ประโยชนของการนำ CRM ไปใชในธุรกิจ  

 CRM นั้นไมใชแนวคิดที่เหมาะสมและนำไปประยุกตใชไดกับธุรกิจทุกประเภทเพราะวาธุรกิจ

บางประเภทไมจำเปนตองมีฝายลูกคาสัมพันธ แตขึ้นอยูกับวาธุรกิจนั้นตองสัมผัสพบเจอกับลูกคามาก

ขนาดไหน และล ูกคาม ีความตองการที ่หลากหลายหร ือไม จ ึงม ีความจำเปนในธ ุรก ิจบร ิการ                 

เชน รานอาหาร ธนาคารโรงแรม โรงพยาบาล ดังนั้นธุรกิจที่นำโปรแกรม CRM ไปใชจึงมีประโยชน    

ดังนี้ (วิทยา ดานธำรงกุล, 2546) 

 1. การสรางความสัมพันธระยะยาวระหวางบริษัทกับลูกคาที ่ดีและตอเนื่องยาวนานไมได

เกิดขึ ้นภายในหนึ ่งวัน แตเกิดจากประสบการณที ่น าประทับใจในครั ้งแรก(First Impression)                

ที่มีการปฏิสัมพันธตอกันและคอยๆสานสัมพันธเสมือนหนึ่งเปนเครือญาติใกลชิดและหมั่นคอยดูแลรักษา

มันไวตลอดนานเทานานความสัมพันธที่กอใหเกิดมูลคาระยะยาวของลูกคาจะเปนตัวตัดสินวาเราจะเก็บ

ลูกคานั้นไวหรือไม 

 2.การรักษาลูกคาปจจุบัน สิ่งที่สำคัญคือ การสรางคุณคาเพิ่มใหแกลูกคาโดยลดคาใชจายของ

ลูกคาเปนหลัก เชน ลดกระบวนการทำงานของลูกคาในการซื้อสินคาของบริษัทดวยระบบ One Stop 

Service ลดคาใชจายในการซอมแซมสินคาใหลูกคา และทำใหลูกคาเห็นถึงความแตกตางของบริษัทกับ

คูแขงขัน  

 3. ชวยในการหาลูกคาใหมการสรางความพอใจใหลูกคาปจจุบันเพื่อใชเปนลูกคาอางอิงในการ

หาลูกคาใหมเพราะวาตนทุนการหาลูกคาใหมมากกวาตนทุนการรักษาลูกคาเกาถึง 6 เทาอีกทั้งตองไม

ทำใหลูกคาปจจุบันรูสึกวาถูกใชเปนเครื่องมือในการชวยบริษัทหาลูกคา 

 4. ชวยในการดึงลูกคาเกากลับมาโปรแกรม CRM ชวยในการดึงลูกคาเกากลับมาไดแตอาจใช

ระยะเวลานาน เพราะลูกคาอาจจะจงรักภักดีกับสินคาคูแขงในชวงเวลาท่ีจากไปสิ่งสำคัญคือ ตองทำใหดี

ที่สุดกับลูกคาปจจุบันแลวใชลูกคาปจจุบันดึงลูกคาเกากลับมาโดยเฉพาะลูกคาปจจุบันที่มีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจของลูกคาเกา  

 5. เพ่ือใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีกับบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัทโดยเฉพาะอยาง

ยิ่งในกรณีที่บริษัทมีสินคาจำหนายหลายสายผลิตภัณฑการที่ลูกคาซื้อสินคาของบริษัทในสายผลิตภัณฑ

หนึ่งแลวรูสึกประทับใจในทางบวกโอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืนหรือซื้อตอเนื่อง 

ไดสำเร็จมีมากขึ้นและมีโอกาสที่ลูกคาจะซื้อตอยอดหมายถึงเคยซื้อของที่ราคาถูกก็ถูกเปลี่ยนไปใหซื้อ

ของแพงข้ึน 

 6. สรางภาพลักษณที่ดีในสายตาลูกคาเพราะลูกคาจะบอกปากตอปากถึงการบริการหรือ

สินคาที่ดี และสรางเชื่อมั่น ความภักดีและมีสวนรวมของพนักงานกับบริษัทเนื่องจากโปรแกรม CRM   

เขามามีสวนรวมในการพัฒนาดานความสามารถ ดานความรู และทัศนคติท่ีเปนบวกกับบริษัท 
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2.3 แนวคิดเกี่ยวกบัภาพลักษณองคกร 

 ไพศาล ฤทธิกุล และคณะ (2560) ไดกลาววาภาพลักษณองคกร หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นใน

จิตใจหรือความรูสึกนึกคิดของคนที่มีตอองคกรหรือบริษัทนั้น ๆ ทั้งนี้การรับรูดังกลาวเปนผลมาจากการ

กำหนดนโยบายของผูบริหารและการกระทำของคนในองคกรซึ่งองคกรใดมีนโยบายที่มั่นคงมีการบริการ

ที่เปนเลิศ มีจริยธรรม และคุณธรรมเปนที่นาเลื่อมใสภาพขององคกรที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนยอม

เปนภาพที่นาเชื่อถือสงผลใหการปฏิบัติงานตามพันธกิจขององคกรหรือบริษัทนั้นบรรลุเปาหมาย 

 พิมพปภัทร สุดประเสริฐ และชาตยา นิลพลับ (2562) ไดใหกลาวถึงความหมายไววา

ภาพลักษณองคกร หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของแตละบุคคลตามความรูสึกนึกคิดที่เกิดจากการ

จดจำและประสบการณของลูกคา ผานการสื่อสารประชาสัมพันธขององคกรหรือบริษัททั้งอยางตั้งใจ

และไมตั้งใจในรูปแบบสินคาผลิตภัณฑ บริการ และเอกลักษณของบริษัท/องคกร รวมไปถึงการบริหาร

ระเบียบการจัดการขององคกรแหงนั้น  

 สมัฤทธิ์ จำนงค (2557) ไดกลาวความหมายของภาพลักษณองคกร หมายถึง การบริหารดูแล

ภาพรวมทั้งหมดขององคกรรวมถึงผลิตภัณฑการใหบริการและการประชาสัมพันธตลอดจนความรูสึก

และความประทับใจของลูกคาที่มีตอองคกร 

 

 ความสำคัญของภาพลักษณองคกร  

 ภาพลักษณองคกรที ่ด ีจะชวยสงเสริมใหธ ุรกิจสามารถดำเนินไปอยางตอเนื ่องมั ่นคง       

เพราะไดรับความไววางใจจากประชาชนซึ่งการเกิดความศรัทธาตอองคกรนั้นในทางธุรกิจอาจตคีวามได

วาเปนภาพลักษณองคกรเสมือนทรัพยสินมีคาโดยภาพลักษณองคกรที่มีประสิทธิภาพจะชวยสราง

ประโยชนมากมายใหเกิดแกธุรกิจ (ปภาวี บุญกลาง, 2560) ดังนี ้

 1. ชวยสรางบุคลิกลักษณะเดนและคุณคาใหแกสินคาและบริการ    

 2. เสนอถึงความแตกตาง ที่ไมสรางความสับสนใหแกคูแขง    

 3. สรางภาพในใจใหสงเสริมใหเกิดพลังทางอารมณโดยถายทอดผานการสื่อสารทั้งออนไลน

และออฟไลน 

 

แนวคิด Triple Bottom Line (TBL) หรือหลักไตรกัปปยะ 

 Triple Bottom Line หรือหล ักไตรก ัปปยะถูกบัญญัต ิข ึ ้นโดย John Elkington                  

ในป ค.ศ.1997 เปนกรอบการดำเนินธุรกิจและองคกรอยางยั่งยืนที่ขยายตัวชี้วัดความสำเร็จของธุรกิจให

ครอบคลุมถึงขอมูลที่เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงินไวดวยกันโดยครอบคลุมถึงการสรางความยั่งยืนทาง

สังคม การสรางความยั่งยืนทางสิ่งแวดลอม และ การสรางความยั่งยืนทางเศรษฐกิจ 
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 กลาวโดยสรุปภาพลักษณองคกรคือภาพรวมความรูสึกที่มีตอองคกรผานกระบวนการทาง

ความคิด และความรูสึกความประทับใจ หรือจะมาจากประสบการณตาง ๆ ของแตละบุคคล หรือผาน

รูปแบบของสินคาและบริการ ซึ่งภาพลักษณองคกรในทุกวันนี้มุ งเสนอความยั่งยืนโดยความยั่งยืนคือ 

ดานสิ่งแวดลอม สังคม และธรรมาภิบาล  ดังนั้นงานวิจัยครั้งนี้จึงทำการศึกษาภาพลักษณองคกรในมิติ

ของความยั่งยืนของ ESG (Environment, Social, Governance ) 

 

 องคประกอบของภาพลักษณ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1 การพัฒนาอยางยังยืนคำนึงถึงสิ่งแวดลอม สังคม และบริษัทภิบาล (Environmental, 

  Social, Governance : ESG) (ที่มา: Corporate Finance Institute®) 

  

 งานวิจัยครั้งนี้ไดมีการนำ ESG ดังภาพที่ 2.1 ซึ่งเปนแนวคิดการศึกษาของ สรุเดช กิตติวรรณ

โชติ (2561) ไดกลาวถึงความยั่งยืนไววาการทีบ่ริษัทริเริ่มธุรกิจโดยคำนึงถึงการเติบโตของในแงของกำไร

บริษัทผนวกกับการพัฒนาสิ่งแวดลอมและสังคมหรือที่เรียกวาทำธุรกิจแบบ ESG โดยมีองคประกอบ     

3 ดานซึ่งประกอบดวย 1.ดานสิ่งแวดลอม (E) โดยเนนการใชทรัพยากรที่มีใชอยางมีประสิทธิภาพรวมถึง

มีการรักษาหรือฟนฟูสภาพแวดลอมที่ไดรับผลกระทบจากการดำเนินธุรกิจของบริษัท 2.ดานสังคม (S) 

เปนการใหความสำคัญกับทรัพยากรบุคคลซึ่งครอบคลุมไปถึงการสนับสนุนใหบริษัทคูแขงใหมีการปฏิบัติ

กับแรงงานอยางเทาเทียม เหมาะสม และสุดทาย 3. ดานธรรมภิบาล (G) บริษัทตองมีนโยบายการดแูล

กิจการหรือธุรกิจที่มั่นคงซึ่งจะตองตอตานทุจริตและการคอรรัปชันตางๆและดำเนินงานตองโปรงใส

สามารถตรวจสอบไดตลอดจนมีการดูแลผลประโยชนของผูมีสวนไดเสยี    
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การจัดการดานสิ่งแวดลอม (Environmental Dimension: E) ดังนี้ 

 ปรียานุช เลิศรัศมีมาลา (2559) เสนอแนวทางในการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม ดังนี้ 1) การสรางระเบียบกฎเกณฑ โดยตองปรับปรุงใหมีความเหมาะสมของสภาพของ

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมแตละประเภท และผูทำหนาที่ดูแลใชกฎหมายและตองปฏิบัติตาม

ระเบียบกฎเกณฑอยางเขมงวด เนื่องจากหากมนุษยไมเคารพในกฎระเบียบที่กำหนดไวก็จะมีชองทาง

หรือใชชองวางของกฎหมาย  2) การใชเทคโนโลยีที่มีคุณภาพสูงในการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอมควรนำเครื่องมือหรือเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพสูงมาใชเพื่อลดปญหาการสิ้นเปลืองของ 

ทรัพยากรธรรมชาติ  3) การสรางระเบียบวินัยเพ่ือชวยกันอนุรักษสิง่แวดลอมท้ังในและนอกสถานศึกษา

และองคกรตาง ๆ การรวมกลุมดังกลาวถือวาเปนจุดเริ่มตนในการสรางระเบียบวินัยเพื่อการจัดการ

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมและสงเสริมใหบุคคอื่นมีระเบียบวินัยในการใชทรัพยากรใหคุมคา

มากขึ้น  4) การใหการศึกษาเปนกระบวนการที่ทำใหผูคนเกิดความรูจิตสำนึกในการอนุรักษและจัดการ

สิ่งแวดลอมมากขึ้น 

  

 ณัชทิชา จันทรอินทร (2558) กลาวถึง การจัดการสิ ่งแวดลอมเปนการจัดการเพื่อใหมี

ทรัพยากรไดใชอยางยาวนานโดยผลกระทบตอสิ่งแวดลอมนั้นตองนอยที่สุดและมีการจัดการอยางเปน

ระบบเหมาะสมที่สุดซึ่งการจัดการสิ่งแวดลอมเปนการพัฒนาที่ควบคูกับการอนุรักษโดยใชความรูท้ังดาน

สังคมศาสตร วิทยาศาสตร และความรูความเขาใจเรื่องความสัมพันธของมนุษยกับสิ่งแวดลอมเพื่อดำรง

รักษาทรัพยากรและความสมดุลของสิ่งแวดลอมใหคนรุนตอ ๆ ไปมีใชอยางยั่งยืน  

 ปรียานุช เลิศรัศมีมาลา (2559) กลาวถึงการจัดการสิ่งแวดลอมวาเปนกระบวนการการ

ดำเนินการอยางเปนระบบเพื่อใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจำกัดใหเกิดประโยชนและมีประสิทธิภาพเต็มที่ 

ในขณะเดียวกันก็ตองรักษาและปรับปรุงสิ่งแวดลอมใหมีคุณภาพ โดยใหเกิดผลกระทบตอสภาพแวดลอม

นอยที่สุดหรือไมผลกระทบเกิดเลย 

 ในรางแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่สิบสาม พ.ศ.2566-2570 มีการกลาว

เก่ียวกับเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอม (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและ สังคมแหงชาติ 2565) 

ดังนี้ 1.มิติดานสิ่งแวดลอม คือการเปลี่ยนแปลงการผลิตและการบริโภคใหไปสูความยั่งยืน โดยมุงลดการ

กอมลพิษควบคูไปกับการสงเสริมใหใชทรัพยากรธรรมชาติอยางมีประโยชนสูงสุดและสอดคลองกับ

ความสามารถในการที ่จะรองรับระบบนิเวศตลอดจนลดปริมาณการปลอยกาซเรือนกระจกเพื ่อให

ประเทศไทยบรรลุเปาหมายความเปนกลางทางคารบอนภายในปพ.ศ.2593 และบรรลุเปาหมายการ

ปลอยกาซเรือนกระจกสุทธิเปนศูนยภายในป พ.ศ.2608 
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 กชพรรณ โชติธรรมโม (2565) ไดกลาวถึง การจัดการดานสิ่งแวดลอมหมายถึงกระบวนการ

คิดเพื่อใหเกิดคุณภาพดานสิ่งแวดลอมใหเกิดความยั่งยืนภายในองคกร เชนการจัดการดูแลระบบนิเวศ 

การควบคุมกิจกรรมตางๆเพื่อสงผลใหการดำรงอยูของมนุษยนั้นมั่นคง โดยจากคํานิยามเหลานี้สามารถ

ชวยบงชี ้ไดวาการจัดการสิ ่งแวดลอมก็เปนกระบวนการที ่กอใหเกิดการสรางประโยชนเพิ ่มใหแก

ส ิ ่ งแวดล อมส งผลให ส ิ ่ ง เหล าน ี ้มีประโยชนก ับมน ุษย ท ั ้ งทางตรงและทางออมและการนํา

ทรัพยากรธรรมชาติมาใชใหเกิดประโยชน โดยการดำเนินกิจกรรมบางอยางควบคูกันไปเพื่ออนุรักษ

รักษาสิ ่งแวดลอมที ่ไดรับผลกระทบทางลบจากการดำเนินกิจกรรมบางอยางภายในอุตสาหกรรม       

เชน ผลกระทบจากการ แปรปรวนของสภาพภูมิอากาศมลพิษทางอากาศ(คารบอนไดออกไซด)        

และการขาดแคลนแหลงน้ำดื ่มที่ปลอดภัยและสะอาด การเรียกรองสิทธิจากผู บริโภคในการที่

อุตสาหกรรมมีการปลอยแกสพิษ ซึ ่งอาจสงผลเสียหายแกผูที ่อาศัยอยู ใกลเคียงโรงงานและแหลง

อุตสาหกรรม  

 

การจัดการดานธรรมภิบาล (Social Dimension: S) ดังนี้ 

 EMES European Research Network (1999) หมายความวา กิจกรรมที่มีการวางแผนวาง

กรอบการทำงานอยางชัดเจนซึ ่งเปนการทำประโยชนเพื ่อชวยเหลือผู บริโภค แหลงชุมชนที่ไดรับ

ผลกระทบทั้งทางตรงและทางออมจากกิจกรรมบางอยางที ่เกิดขึ ้นระหวางการดำเนินกิจการของ

อุตสาหกรรมเปนสวนใหญ ซึ ่งการมอบเงินทุนหรือสิ ่งของเพื ่อชวยเหลือและสนับสนุนผู บริโภค        

แหลงชุมชน ถึงแมวาอุตสาหกรรมหรือกิจการอาจจะตองแบกรับความเสี่ยงทางดานการเงินจากการ   

มอบเงินทุนนี้ แตการกระทำดังกลาวทำเพื่ออุตสาหกรรมหรือกิจการที่ตองการมีสวนรวมในการพัฒนา

เศรษฐกิจ สังคมและแหลงชุมชนใหมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ ้นเชนเดียวกันกับการบริหารจัดการทรัพยากร

มนุษยภายในองคกรที่โปรงใส ดวยการคำนึงถึงหลักความเปนมนุษยเปนสำคัญและการดูแลดานความ

ปลอดภัยของบุคลากร แรงงาน ผูรับเหมาผูบริโภคแหลงชุมชน และบุคคลอื่นที่เกี่ยวของรวมถึงสราง

มนุษยสัมพันธที่ดี การสรารมิตรไมตรีจิตกับผูบริโภคและแหลงชุมชนโดยรอบ รวมถึงการทำงานเพื่อ

สวนรวมและสังคม การหลีกเลี่ยงกิจกรรมบางอยางของกิจการที่อาจจะไปกระทบตอสิทธิของบุคลากร 

แรงงาน  ผูบริโภค แหลงชุมชนอื่นๆที่เก่ียวของกับองคกร รวมถึงการเปดชองทางในการรองเรียนสำหรับ

ผูที่ไดรับผลกระทบและผูที่เดือดรอนจากกิจกรรมของอุตสาหกรรม หรือชองทางการแสดงความคิดเห็น

อยางเปนขั้นเปนตอนที่ชัดเจนมีรายละเอียดแจกแจงเปนลายลักษณอักษรและมีขั้นตอนการในการกำกับ

ดูแลอยางเหมาะสม 

 ในรางแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่สิบสาม พ.ศ.2566-2570 มีการกลาว

เก่ียวกับเศรฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอม (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและ สังคมแหงชาติ 2565 ) 
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ดังนี้ มิติดานสังคมเปนการพัฒนาคนสำหรับโลกยุคสมัยใหม โดยมุงพัฒนาใหคนไทยมีทักษะและ

คุณลักษณะที่เหมาะสมกับยุคสมัยใหม ทั้งในดานความรู ทักษะทางพฤติกรรม และคุณลักษณะตาม

บรรทัดฐานที่ดีของสังคม และเพ่ิมการเตรียมพรอมกำลังคนใหมีคุณภาพสอดคลองกับความตองการของ

ตลาดแรงงาน และเอื้อตอการปรับโครงสรางเศรษฐกิจไปสูภาคการผลิตและบริการโดยมีเปาหมายที่มี

ศักยภาพและผลิตภาพสูงข้ึน รวมถึงใหความสำคัญกับการสรางหลักประกันและความคุมครองทางสังคม

ที่สามารถสนับสนุนความมั่นคงใหกับชีวิต อีกทั้งการพัฒนาใหเปนสังคมแหงโอกาสและความเปนธรรม 

เนนการลดความเหลื่อมล้ำทางสังคมและเศรษฐกิจรวมถึง ความมั่งคั่ง และการแขงขันของภาคธุรกิจ 

ดวยการสนับสนุนชวยเหลือกลุมเปราะบางและผูดอยโอกาสใหมีโอกาสในการพัฒนาเลื่อนสถานะทาง

สังคมและเศรศฐกิจกระจายโอกาสทางเศรษฐกิจจัดใหมีการบริการสาธารณะที่มีคณุภาพอยางทั่วถึงและ

เทาเทียมในทุกๆพื้นที่ รวมทั้งเพิ่มโอกาสในการแขงขันของภาคธุรกิจใหเปดกวางและเปนธรรมใหมาก

ยิ่งขึ้น ในขณะที่การเสริมสรางความสามารถของประเทศในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลงและความ

เสี่ยงภายใตยุคสมัยใหมโดยมุงการสรางความพรอมในการรับมือและการแสวงหาโอกาสจากการเปน

สังคมสูงวัย การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศและภัยคุกคามทางไซเบอร การพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน

และกลไกทางสถาบันที่เหมาะสมตอการเปลี่ยนแปลงไปสูยุคดิจิทัล รวมทั้งการปรับปรุงโครงสรางและ

ระบบการปฏิบัติ บริหารงานของภาครัฐใหสามารถตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของทางเศรษฐกิจ 

สังคม และเทคโนโลยีไดอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และมีธรรมาภิบาล   

  

การจัดการดานธรรมภิบาล (Governance Dimension: G) ดังนี ้

 สุธาวัลย เสถียรไทย (2546) ไดกลาวถึงคำวาธรรมาภิบาล คือ หลักการบริหารงานของภาครัฐ 

ภาคเอกชน ภาคประชาชน เพื่อใหเกิดประโยชนมีประสิทธิภาพและเกิดมูลคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

ขั ้นตอนการปฏิบัติงานตองไมสูญเปลามีการปรับเปลี ่ยนในสวนของภารกิจของราชการใหทันตอ

สถานการณตางๆ ประชาชนไดรับความอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการมีการ

ประเมินและรายงานผลการปฏิบัติการราชการอยางสม่ำเสมอเพื่อประโยชนและความโปรงใสใหแก

ประชาชน  

 บวรศักดิ์ อุวรรณโณ (2551) การจัดการดานธรรมาภิบาล (Governance Dimension)

หมายความวา กระบวนการการปฏิบัติเพื่อความเปนระเบียบเรียบรอยในการบริหารทรัพยากรมนุษย

ภายในองคกรเพื ่อใหเปนไปอยางถูกตองและโปรงใสและตองสอดคลองกับกฎระเบียบตามหลัก

รัฐธรรมนูญของประเทศไทยและกฎหมายตางประเทศซึ่งการประกอบกิจการตางๆรวมกันนี้จะตองมีการ

จัดการอยางมีแบบแผน การกำกับดูแล รวมถึงโครงสรางและกระบวนการในการวางแผนวางกฎระเบียบ

ควบคูกับการเมืองและสังคมของแตละประเทศเพ่ือใหทุกภาคสวนนั้นสามารถ ปฏิบัติหนาที่รวมกันอยาง
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สงบสุข ดังนั้นแลวการที่มีหลักในการปฏิบัติหรือขอกําหนดที่มีแบบแผนจะชวยใหการบริหารจัดการ 

และกำกับนโยบายตางๆใหเปนตามระเบียบกฎหมายของประเทศ โดยมีการดูแลปองกันการทุจริตและ

การติดสินบนตอบุคคลที่เก่ียวของการประกอบกิจการธุรกิจอยางตรงไปตรงมาและการดูแลผลตอบแทน

ขององคกรดวยการยึดหลักคุณธรรมและจริยธรรมเปนสำคัญ เชน การขจัดปญหาคอรรัปชันหรือการ 

ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหผูอ่ืนไดรับรู 

 ศิวพา สิริจามร และ จําลอง โพธิ์บุญ (2553) ไดกลาวถึง ธรรมภิบาล หมายถึง การบริหาร

การจัดการทรัพยากรทางเศรษฐกิจและสังคมเพื ่อการพัฒนาของประเทศ โดยตองการการสราง       

ความรวมมือจากทั้งภาครัฐ ภาคเอกชนรวมทั้งภาคประชาชน เพื่อใหประเทศชาติมีพื ้นฐานระบอบ

ประชาธิปไตยที่มั่นคง มีความโปรงใสทางกฎหมาย มีโครงสรางและกระบวนการบริหารที่แมนยำและ 

มปีระสิทธิภาพ มีความโปรงใส สามารถตรวจสอบได ซึ่งจะนำไปสูการพัฒนาประเทศท่ีมั่นคงและยั่งยืน  

 พิมลพรรณ มีเปน และ เจษฎา มิ่งฉาย (2558) ไดกลาวถึงความหมายวาเปนกระบวนการ

บริหารจัดการ ทรัพยากรไมวาจะเปน ทางสังคม หรือทางเศรษฐกิจ เพื่อใชเปนการพัฒนาประเทศ โดย

ใชหลักธรรมเปนเสนทางในการพัฒนาที่จะนำไปสูความสัมพันธระหวาง การเมือง สังคม เศรษฐกิจอยาง

เสมอภาคกันเพื่อใหทุกแนวงาน ภาคสวนที่เกี่ยวของจะสามารถอยูรวมกันอยางสันติสุข มีความสามัคคี

ปรองดองกันซึ่งจะสงผลใหเปนพลังกอใหเกิดการพัฒนาอยางคงทนยาวนาน 

 ในรางแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่สิบสาม พ.ศ.2566-2570 มีการกลาว

เก่ียวกับเศรฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอม (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและ สังคมแหงชาติ 2565 ) 

ด ังนี้  มิติดานเศรษฐกิจ คือการปรับโครงสรางการผลิตสู  เศรษฐกิจฐานนวัตกรรมมุ งยกระดับ

ความสามารถในการแขงขันของภาคการผลิตและบริการสำคัญผานการผลักดันสงเสริมการสราง

มูลคาเพิ่มโดยใช เทคโนโลยี และความคิดสรางสรรค ที่ตอบโจทยพัฒนาการของสังคมยุคใหมและตอง

เปนมิตรตอสิ่งแวดลอมแลวยังตองใหความสำคัญกับการเชื่อมโยงเศรษฐกิจทองถิ่นและผูประกอบการ

รายยอยกับหวงโซมูลคาของภาคการผลิตและบริการเปาหมายรวมถึงพัฒนาระบบนิเวศที่สงเสริม  

 ภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืนมีความสำคัญเปนอยางยิ่งมีงานวิจัยหลายงานที่ไดมีการ

กลาวถึงความสัมพันธซึ่งภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืนโดยมีรายละเอียดดังตามตารางตอไปนี ้
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ตารางที่ 2.2 การทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบของแนวคิดภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน 

 

  

ภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน อัครภณ 

(2565) 

ศิรินันท 

(2563) 

วลัยลักษณ และ 

วริยา (2559) 

อรรถพล 

(2559) 

จักรกฤษ

(2563) 

ดานสิ่งแวดลอม  

1. บริษัทมีการกำหนดพันธกิจ นโยบายดานสิ่งแวดลอมและดำเนินธุรกิจที่ใหความสำคัญตอ

สังคมและสิ่งแวดลอม 
✓  ✓ ✓  

2. บริษัทมีการกำหนดเปาหมายการจัดการ ทางดานสิ่งแวดลอมใหเปนประโยชนตอ สังคม 

และการปลูกปาทดแทน 
✓ ✓    

3. บริษัทใหความสำคัญกับการสรางจิตสำนึกของพนักงานใหตระหนักถึงการอนุรักษ

ทรัพยากรและพลังงาน โดยจัดกิจกรรม ตางๆที่กระตุนใหพนักงานเห็น ความสำคัญของการ

อนุรักษ 

✓  ✓ ✓  

4.การทำธุรกิจกับคูคาที่ตองทำตามขอตกลงที่มีรวมกันเก่ียวกับสิ่งแวดลอม ✓  ✓   

5. บริษัทใชกระบวนการ Green Supply Chain ในการดำเนินงาน ✓  ✓ ✓  
6. บริษัทสนับสนุนกิจกรรมการคัดแยกขยะเพ่ือนำวัสดุเหลือใชเขาสูกระบวนการรีไซเคลิ  ✓    
7.บริษัทมีการออกแบบตกแตงบรรจุภัณฑเพ่ืออนุรักษสิ่งแวดลอม     ✓ 
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ตารางที่ 2.2 การทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบของแนวคิดภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน 

ภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน อัครภณ 

(2565) 

ศิรินันท 

(2563) 

วลัยลักษณ และ 

วริยา (2559) 

อรรถพล 

(2559) 

จักรกฤษ

(2563) 

ดานสังคม 

1. บริษัทมีนโยบายดานการฝกฝนพนักงานเพ่ือเพ่ิมพูนทักษะศักยภาพ  ✓  ✓  ✓ 
2. พนักงานของบริษัทไดรับประโยชนจากการจัดสวัสดิการตางๆ ✓  ✓   

3. พนักงานของบริษัทมีสวนรวมในการกำหนดเงื่อนไขการจางงานท่ีเปนธรรม และ การ

ใหคาตอบแทนการจางงานที่เหมาะสม 
✓ ✓  ✓  

4. พนักงานของบริษัทมีสวนรวมในกระบวนการรองเรียนที่เปนธรรม ✓     

5. บริษัทมีการปฏิบัติที่เทาเทียมกันในดานสิทธิมนุษยชน ✓ ✓ ✓   

6.  บริษัทจัดใหมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางผูบริหารและพนักงาน ลูกคา และ คู

คาโดยเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็นและความพึงพอใจ 
✓  ✓   

7.  บริษัทมีการนำขอเสนอแนะจากพนักงานคูคาและลูกคามาปรับปรุงการทำงานให

ม ีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

    ✓ 

8. ความตองการของตลาดและการเปนกระแสบริโภคนิยมในสังคมปจจุบัน   ✓   



 

40 
 

41 

ตารางที่ 2.2 การทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบของแนวคิดภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน 

ภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน อัครภณ 

(2565) 

ศิรินันท 

(2563) 

วลัยลักษณ และ 

วริยา (2559) 

อรรถพล 

(2559) 

จักรกฤษ

(2563) 

ดานธรรมภิบาล  

1. บริษัทมีการจัดการอยางย่ังยืนโดยเนนหลักความโปรงใสและตรวจสอบไดมีการนำแนว

ทางการดำเนินธุรกิจอยางย่ังยืนมาปฏิบัต ิ
✓  ✓ ✓  

2. บริษัทมีนโยบายในการตอตานทุจริตการรับสินบนทุกรูปแบบทั้งภายในและนอกองคกร 

เพ่ือสรางการยอมรับของสังคม 
✓  ✓ ✓  

3. บริษัทมีการสื่อสารนโยบายกลยุทธและเปาหมายทางดานเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดลอม

ไปยังพนักงานทุกระดับเปนประจำ 
✓  ✓   

4. กฎหมายและขอบังคับที่เก่ียวของกับสิ่งแวดลอมภายในประเทศและตางประเทศ    ✓  
5. บริษัทมียกระดับความสามารถในการแขงขันของการบริการผานการใชเทคโนโลยี            

ซีเอสอารเชิงกลยุทธ ใหตอบที่ตอบโจทยพัฒนาการของสังคมยุคใหม 

 ✓ ✓   

 6.  บริษัทมีนโยบายและแนวทางการปฏิบัติจากภาครัฐในเรื่อง สิ่งแวดลอม  ✓ ✓   



 

42 
 

 จากการศึกษาการทบทวนวรรณกรรมดังตารางดานบนผูวิจัยสามารถสรุปไดวาภาพลักษณ

องคกรในมิติความอยางยั่งยืนนั้นประกอบไปดวยคำนึงถึงสิ่งแวดลอม สังคม และบริษัทภิบาลจะตองมี

รายละเอียด ดังนี้ ปจจัยสิ่งแวดลอมหมายถึงกระบวนการที่บริษัทดำเนินการโดยใหความสำคัญเกี่ยวกับ

สิ่งแวดลอมเปนอันดับแรกโดยมีการกำหนดนโยบายดานสิ่งแวดลอมขึ้นมาเปนกรอบแนวทางซึ่งรวมถึง

การสรางจิตสำนึกของพนักงานใหตระหนักถึงการอนุรักษทรัพยากรและพลังงาน โดยจัดกิจกรรมตางๆที่

กระตุนใหพนักงานเห็นความสำคัญของการอนุรักษสิ่งแวดลอมและอีกทั้งยังมีการนำกระบวนการท่ีสงผล

ดีแกสิ่งแวดลอมมาประยุกตใชกับธุรกิจของบริษัทในสวนของปจจัยสังคมนั้นคือการที่บริษัทนั้นมีการวาง

กรอบการทำงานสำหรับบุคคลในบริษัทซึ่งไดแกความเทาเทียมไมมีการแบงแยกชนชั้นไดรับเงินเดือน

หรือสวัสดิการตางๆอยางเทาเทียมกันเปดโอกาสใหมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางผูบริหารและ

พนักงานกันอยางอิสระและดานธรรมาภิบาลหมายถึงกระบวนการรากฐานท่ีมีไวเพ่ือรองรับและยกระดับ

บริษัทใหมีความทันสมัยตามเทคโนโลยี มีความยั่งยืนโดยจะตองโปรงใสและตรวจสอบไดไมมีการทุจริต

หรือการรับสินบนและมีการตั้งเปาหมายหรือนโยบายของบริษัทไปยังพนักงานทุกระดับ 

 

แนวทางในการปฏิบัติเพื่อใหเกิดองคกรแหงความย่ังยืน 

 นอกจากนี้ผู วิจัยเล็งเห็นวาหลักการทั้ง 10 ประการของ UN Global Compact นั้นมีการ

ชี้แนะแนวทางปฏิบัติใหแกองคกรภาคธุรกิจเพ่ือนำไปใชในการกำหนดแผนกลยุทธ ดังนี้  

 1. การดำเนินงานธุรกิจของบริษัทจะตองไมขัดตอหลักกฎหมายสิทธิมนุษยชนและแรงงาน  

 2. บริษัทตองไมมีนโยบายกีดกันสิทธิเสรีภาพของพนักงานในการตัดสินใจเขารวมบริษัทหรือ

สหภาพตางๆและตองปฏิบัติตอพนักงานอยางเปนเทาเทียม  

 3. บริษัทตองไมมีการเลือกปฏิบัติและจะตองสนับสนุนการปฏิบัติใหเทาเทียมดานสิทธิ

มนุษยชน  

 4. บริษัทควรมีเสรีภาพในการแสดงความคิดเห็น และควรมีการจัดชองทางในการรองเรียน

ปญหาตางๆ เพื่อรับฟงความคิดเห็นการแสดงความคิดเห็นตอการดำเนินธุรกิจรวมถึงมีการจัดใหมีการ

สำรวจความพึงพอใจของพนักงานเปนประจำและนำผลสำรวจที่ไดมาการปรับปรุงและพัฒนาใหดียิ่งข้ึน 

 5. ในกระบวนการการดำเนินงานของบริษัทจะตองไมมีการบังคับการใชแรงงานและไมมีการ

ใชแรงงานเด็ก ไมมกีารคามนุษย และตองมีการปฏิบัติงานที่อยูบนพ้ืนฐานที่เหมาะสมตามกฎหมาย  
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 6. บริษัทตองจายคาจางใหแกพนักงานในอัตราที่เหมาะสมและรวมถึงมีการควบคุมชั่วโมง

การทำงานไมใหเกินกฎหมายกำหนดไว 

 7. บริษัทตองมีนโยบายและการปฏิบัติดานความปลอดภัย ยกตัวอยางเชน จัดใหมีการ

เตรียมการพรอมรับมือสถานการณฉุกเฉินเชน การปองกันอัคคีภัย การดูแลความเจ็บปวยเนื่องมาจาก

การทำงาน การตรวจสอบโครงสรางตึกและสิ่งแวดลอมมีการประเมินความปลอดภัยของสภาพการ

ทำงาน           

 8. บริษัทตองมีจัดวันหยุดพักผอนประจำปใหเหมาะสมกับพนักงานตามกฎหมายกำหนด และ

ตองสนับสนุนใหพนักงานใชสิทธิ์วนัลาพักผอนประจำป  

 9. บริษัทตองมีการคุมครองความเปนสวนตัวของพนักงาน   

 10. บริษัทควรใหความสำคัญกับการประหยัดการใชพลังงานเพื่อลดผลกระทบตอสิ่งแวดลอม 

 11. บริษัทควรสนับสนุนการอนุรักษปาหรือการปลูกปาทดแทน เพ่ือลดมลพิษทางอากาศและ

ลดการผลิตกาซเรือนกระจก  

 12. บริษัทมีควรคัดเลือกวัสดุที่เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม และสนับสนุนการคัดแยกขยะเพื่อนำ

วัสดุเหลือ ใชไปเขาสูกระบวนการรไีซเคิล  

 13. บริษัทควรหลีกเลี่ยงการใชสารเคมีในขั้นตอนการทำงานและตองมีการบำบัดน้ำเสียกอน

ปลอยลงสูแหลงนำ้ธรรมชาติ  

 14. บริษัทควรดำเนินธุรกิจดวยความสุจริตถูกตองตามกฎหมายไมการทุจริตและการรับ

สินบนทุก รูปแบบ  

 15. บริษัทตองมีการรักษาความลับของพนักงาน ลูกคา คู คา โดยไมนำขอมูลเหลานั้น        

ไปเปดเผยหรือใชประโยชนในทางไมเหมาะสมโดยไมไดรับความยินยอม  

 16. บริษัทตองมีมาตรการในการจัดการความขัดแยงจากผลประโยชนทับซอน และสนับสนุน

การแขงขันอยางเปนธรรมหลีกเลี่ยงการมีอำนาจผูกขาดเหนือตลาด  

 17. บริษัทตองจัดใหมีการบันทึกขอมูลทางการบัญชีและการเงินอยางจริงจัง ถูกตอง โปรงใส 

และเปนไปตามหลักกฎหมาย 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสบการณลูกคา 

 Vanharanta (2015) ไดกลาววาอารมณเปนตัวแปรสำคัญในการขับเคลื่อนการใชชีวิต โดยใน

แตละวันของคนเราสวนมากเลือกเดินทางพักผอนในวันหยุดเพื ่อหลีกหนีความวุนวาย ความซ้ำซาก      

ที่เกิดขึ้นในชีวิตเพื่อใหไดรับการพักผอนโดยมีสาเหตุของการตัดสินใจเดินทางทองเที่ยวที่แตกตางกัน  

เชน นักทองเที่ยวที่ชอบแนวผจญภัย มักจะชอบประสบการณการทองเที่ยวในรูปแบบที่มีความรู สึก     

ทาทาย ตื่นเตน หรือเบิกบานใจในขณะที่ (Schmitt, 1999; Shaw and Ivens, 2002; Makland & 

Klauss, 2011)กลาวเรื่องแนวคิดในเรื่องของประสบการณลูกคา ทำใหเกิดขอโตเถียงกันมากมายถึง   

เรื่องของประสบการณลูกคาในปริมาณมากขึ้นแลวในฝงธุรกิจใชทักษะการดึงดูดลูกคาแตละประเภทของ

ความแตกตางทางดานประสบการณโดยการกระตุนประสาทสัมผัสภายในจิตใจของบุคคล  

 Shaw (2007) ไดกลาวเกี่ยวกับประสบการณลูกคาวาเปนการปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นระหวาง

องคการและลูกคา ซึ ่งเปนการรวมที ่หลากหลายของประสาทสัมผัสที่กระตุ นทำใหเกิดอารมณ 

เพราะฉะนั้นสัญชาติญาณของลูกคาเปนสิ่งสำคัญในการประเมินความคาดหวังที ่จะนำไปสูทุกการ

เคลื่อนไหวของลูกคา ในขณะที่การจัดการประสบการณลูกคาของ (Schmitt, 2010) กลาววาเปนการ

จัดการประสบการณลูกคาโดยมสีวนประกอบของเครื่องมือ กลยุทธ กรอบแนวคิด และวิธีการทีใ่ชในการ

บริหารประสบการณโดยรวมของลูกคา โดยผานบริการ และเนนความสัมพันธกับลูกคาขณะติดตอผาน

จุดสัมผัสเพื่อบริการเพื่อใหเกิดความประทับใจ โดยที่มีความแตกตางจากการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคา (CRM) ที่มุงเปาไปที่การเก็บขอมูลและพฤติกรรมของลูกคาเพียงเทานั้น  

 ตถาตา รุงกระจาง และ ธัญญา สุพรประดิษฐชัย (2559) ไดกลาวเกี่ยวกับประสบการณของ

ลูกคาวาเปนการพิจารณาถึงแนวทางความตองการตั้งแตการเขารับบริการของลูกคาซึ่ง ความหวังลูกคา

จะถูกตรวจสอบและประเมินกอนที่ลูกคาจะไดรับประสบการณซึ่งการสื่อสารแบบมีรูปแบบจะเปนตัว

ชวยที่บอกแกลูกคา  

 ไขมุกด วิกรัยศักดา (2563) แผนที่การเดินทางของลูกคา จะตองมีการศึกษาเสนทางเหลานั้น

เพื่อใหองคกรสามารถออกแบบกิจกรรมและวางแผนจัดการประสบการณของลูกคาและเวลาการมาถึง

ของลูกคาที่เขามามีความสัมพันธกับองคกรไดไมวาจะเปนการออกแบบลักษณะสภาพแวดลอมทาง

กายภาพเชนความรูสึกของลูกคาเมื่อลูกคาไปถึงจุดใหบริการซึ่งจะทำใหลูกคาไดรับประสบการณและ

คำนึงถึงตราสินคาการประเมินความพรอมในแงมุมตางๆซึ ่งสิ ่งเหลานี ้จะชวยใหลูกคานั ้นไดรับ

ประสบการณที่ประทับใจซึ่งกระบวนการนั้นประกอบไปดวย 3 ขั้นตอน 1. จุดสัมผัสบริการกอนการซื้อ 

หมายถึงจุดที่ลูกคาจะตัดสินใจซื้อสินคาหรือใชบริการลูกคามักจะคาดหวังตอสิ่งเหลานี้และจะมีการ   

ค นขอมูลกอนที ่จะเขามาร ับบริการโดยการที ่ค นขอมูลนั ้นจะเปนการพิจารณาตัดสินใจกอน                 

2.การซื้อ (Purchase) หมายถึงไดกระทำมีความสัมพันธกับองคกรไมวาจะเปนการซื้อสินคาหรือใช
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บริการซึ่งสิ่งเหลานี้จะเปนระบบพฤติกรรมของลูกคาไมวาจะเปนการเลือก การจอง หรือการสั่งสินคา 

การชำระเงิน โดยสิ่งเหลานี้จะเปนขั้นตอนที่มีความสำคัญอยางมากโดยทางองคกรตองจัดกิจกรรมหรือ

สภาพแวดลอมเพ่ือกระตุนใหลูกคานั้นตัดสินใจซื้อหรือใชบริการ 3.บริการหลังซื้อหมายถึงการที่ลูกคานั้น

มีความรู ส ึกที ่ไดร ับหลังจากการซื ้อขายหรือใชบร ิการโดยลูกคาจะประเมินความคาดหวังและ

ประสบการณที่ไดรับมาและแสดงออกในการซื้อครั้งตอไปโดยขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนที่สำคัญเพราะวา

ขั้นตอนนี้เปนจุดเปลี่ยนหลายๆแบบไดแกการกลับมาใชซ้ำบริการของลูกคา การนำความคิดเห็นของ

ลูกคามาแกไขปญหาและการบอกตอแบบปากตอปากซึ่งสิ่งเหลานี้ถาองคกรมีการจัดการที่ดีก็จะสงผลให

ลูกคามีความผูกพันและความภักดีมากขึ้นในอนาคต  

 ดังนั้นจึงสามารถสรุปความหมายของประสบการณลูกคาคือผลรวมของการตอบสนองทาง

ความคิด อารมณ ประสาทสัมผัส และพฤติกรรมของผูบริโภคในแตละขั้นตอนของกระบวนการบริโภค 

รวมถึงกระบวนการกอนการซื้อ การบริโภค และหลังการซื้อ ซึ่งการที่ลูกคานั้นไดคาดหวังจากการบริการ

โดยถามีการวางแผนเตรียมขอมูลที่ดี ก็จะสงผลใหระบบบริษัท สังคมมีความรวดเร็วแมนยำและสงผลให

การบริการนั้นดีเยี่ยมซึ่งจะทำใหลูกคาไดรับประสบการณที่ดีลูกคามีความผูกพันและมีการบอกแบบปาก

ตอไปปากไปยังผูบริโภคคนอ่ืน 

 ประสบการณลูกคานั้นมีความสำคัญเปนอยางยิ่งมีงานวิจัยหลายงานที่ไดมีการกลาวถึง

ประสบการณลูกคาซึ่งองคประกอบของประสบการณลูกคาโดยมีรายละเอียดดังตามตารางตอไปนี ้
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 ตารางที่ 2.3  การทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบของประสบการณลูกคา 

 

 จากการศึกษาการทบทวนวรรณกรรมดังตารางดานบนผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ประสบการณ

ลูกคาประกอบไปกับการไดรับสิ ่งที่ตองการจากสินคาหรือบริการอยู เสมอ ระบบของแพลตฟอรม

ออกแบบใหเรียนรู การใชงานไดอยางรวดเร็ว สังคมการมีการใหขอมูลชวยเหลือกันเปนอยางดี 

แพลตฟอรมเปนทางเลือกสำคัญในอนาคตตอการซื้อ ขาย บริการใหม ๆ และการนำเสนอบอกตอแก  

คนใกลตัวตอไปในอนาคต 

 

 

 

 

 

ประสบการณลูกคา อัญญา 

(2565) 

ไขมุกด 

(2563) 

ราชวัฒน

(2550) 

กิตติชัย 

(2556) 

1 ทานไดรับสิ่งที่ตองการจากสินคาหรือบริการอยู

เสมอ 
✓  ✓ ✓ 

2 ระบบมีขั้นตอนเพ่ือเขาถึงสินคาหรือบริการที่

ตามหาไดรวดเร็ว 
✓ ✓   

3 สังคมการมีการใหขอมูลชวยเหลือกันเปนอยางดี ✓ ✓  ✓ 
4 แพลตฟอรมเปนทางเลือกสำคัญในอนาคตตอ

การซื้อ ขาย บริการใหม ๆ 
✓ ✓   

5 ทานจะนำเสนอบอกตอแกคนใกลตัวของทาน

ตอไปในอนาคต 
✓  ✓  

6 การแตงกายของพนักงาน    ✓ 
7 ความสุภาพและกริยามารยาทที่แสดงตอลูกคา    ✓ 
8 ความรอบรู ความเชี่ยวชาญ ของพนักงาน

ธนาคารในเรื่องสินคาและบริการ 
   ✓ 

9 อุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการ    ✓ 
10 ระบบมีการสรางความรูสึกใหอยากใชงาน

บอยครั้งขึ้น 
✓    
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คุณลักษณะของประสบการณลูกคา  

 ไขมุกด วิกรัยศักดา (2563) กลาววา ประสบการณของลูกคานั้นมีความซับซอนเนื่องจาก

บุคคลแตละบุคคลมีความเปนบุคคลที่ไมเหมือนกันโดยสถานการณหรือรูปแบบของการนำเสนอจะบงชี้

วากระบวนการคิดของลูกคาที่ไดรับประสบการณเปนประสบการณหรือสิ่งใหมๆทำใหลูกคามีความ

เพลิดเพลินและมีการเรียนรูเกิดความสนุกสนานมีความสุขทำใหลูกคามีความรูสึกที่อยากจะปรับตัวเพ่ือ

เขาหาสังคมและทำใหตัวเองมีความคาดหวังที่จะไดรับผลประโยชน ในขณะที่ Meyer and Schwager 

(2007) ไดกลาวไววา ประสบการณของลูกคานั้นจะเกิดขึ้นจากการติดตอทางตรงกับลูกคาโดยจะเกิดขึ้น

จากการซื้อหรือใชบริการซึ่งลูกคาจะเปนผูเริ่มตนในสวนการติดตอทางออมจะมีสิ่งที่คาดคิดไมถึงหรือสิ่ง

ที่อยูนอกกรอบที่ไมไดวางแผนไวซึ่งจะทำใหการไดรับประสบการณจากลูกคาเปนอีกแบบเพราะวามัน

เปนการรวมทุกๆสิ่งตั้งแตคุณภาพการบริการการโฆษณาการจัดทำสินคาการเอาใจใสลูกคาจนไปถึง

ประโยชนตอการนำไปใชและความนาเชื่อถือขององคกร แตในการศึกษาของ Vanharanta et al. 

(2015) ไดสรุปวาคุณลักษณะของลูกคาที่ไดประสบการณดังตอไปนี ้

1. ประสบการณที่ลูกคาไดรับในแงมุมของการรับรูบุคคลและความแปลกใหม 

2. ประสบการณลูกคาที่ไดรับจากจุดที่ไดรับการใหบริการระหวางลูกคากับองคกร 

3. ประสบการณลูกคาในแงมุมของอารมณและเหตุผล      

  

2.5 ขอมูลเกี่ยวกับอุตสาหกรรมผูใหบริการโลจิสติกส 

 Rezaei, van Roekel and Tavasszy (2018) พบวา อุตสาหกรรมผูใหบริการดานโลจิสติกส

เปนอุตสาหกรรมที่เจริญกาวหนามากที่สุด เพราะเปนอุตสาหกรรมที่มีอยูทั่วโลก โดยการบริการโซลูชั่น

ดานโลจิสติกสนั ้นจะมีใหดานการจัดเก็บ การจำหนาย การขนสง(การชิปป ง) และบริการอื ่นๆ              

ประเทศไทยเปนประเทศที่มีโอกาสมากมายและเนื่องจากประเทศไทยมีที่ตั้งทำเลที่ดี เนื่องจากประเทศ

ไทยมีแนวพรมแดนติดตอกับประเทศเพื่อนบานถึง 4 ประเทศ ไดแก พรมแดนดานพมา (เมียนมาร)          

ยาว 2,202 กิโลเมตร พรมแดนดานลาว 1,750 กิโลเมตร พรมแดนดานกัมพูชายาว 798 กิโลเมตร 

พรมแดนดานมาเลเซีย 576 กิโลเมตรย ประเทศนี้ยังมีแนวชายฝงยาว 3,219 กม. ทำใหเขาถึงทะเลได

งายอีกทั้งประเทศไทยมีรากฐานดานการขนสงที่เหมาะสม มีทาเรือ สนามบิน และทาเรือของประเทศ

ไทยยังเชื่อมตอกับทาเรือหลักของโลกทำใหเปนที่หมายที่เหมาะสำหรับผูใหบริการดานโลจิสติกส  
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 จากมุมมองของขนาดตลาดอุตสาหกรรมบริการโลจิสติกสของประเทศไทยมีการพัฒนาอยาง

ตอเนื ่อง ในป 2562 ขนาดตลาดอยู ท ี ่ประมาณ 2,502 พันลานบาท (81 พันลานเหรียญสหรัฐ) 

อุตสาหกรรมนี ้มีการแขงขันสูงกับผู เลนทั ้งในและตางประเทศ เพื่อดำเนินธุรกิจในตลาดแตตลาด 

ในประเทศถูกครอบงำโดยบริษัทไทยเปนหลัก จากมุมมองของการแบงสวนตลาดอุตสาหกรรมบริการ     

โลจ ิสติกส ของไทยสามารถแบงออกเป น 5 ประเภท ได แก  การขนสงทางทะเลและทางบก  

คลังสินคา และบริการเสริม ไดแก การขนสงทางบกครองสวนแบงตลาดมากที่สุด ตามดวยการขนสง 

ทางเรือการขนสงสนิคาทางอากาศ คลังสินคา และบริการเสริม 

 สำนักเจรจาการคาบริการและการลงทุน (2564) ไดกลาววาอุตสาหกรรมบริการดาน         

โลจิสติกสในประเทศไทยมีการแขงขันสูงในดานการแขงขันโดยมีผูเลนทั้งในและตางประเทศที่ดำเนิน

ธุรกิจในตลาด ผูเลนชั ้นนำบางรายในตลาดนี้ ไดแก DHL Supply Chain, Yusen Logistics และ 

Agility Logistics นอกจากนี้ยังใหบริการที่มีมูลคาเพิ่ม เชน พิธีการศุลกากร การกระจายสินคาแบบการ

ขนสงสินคาจากมือผูสงไปยังมือผูรับผานการขนสงทางบกและโลจิสติกสโซเย็นจากมุมมองของนโยบาย

และกฎหมาย รัฐบาลไทยมีนโยบายสงเสริมการพัฒนาอุตสาหกรรมบริการโลจิสติกสของประเทศ  

รัฐบาลขยายโครงสรางพื้นฐาน ลงทุนในการปรับปรุงสิ่งอำนวยความสะดวกดานการขนสงและลด

ขั้นตอนทางศุลกากรใหงายขึ้น รัฐบาลยังไดแนะนำสิ่งจูงใจใหบริษัทโลจิสติกสเขามาลงทุนในประเทศ

เสถียรภาพทางการเมืองของไทยในปจจุบันมีสวนสนับสนุนการพัฒนาอุตสาหกรรมดวย  

 เนื่องจากอุตสาหกรรมการบริการโลจิสติกสบริการที่การผสมผสานบริการหลายๆสาขาเขาไว

ดวยกัน เชน การสื่อสาร การจัดจำหนาย บริการธุรกิจ และบริการขนสง ในปจจุบันนั้นยังไมมีการ

กำหนดขอบเขตของบริการโลจิสติกสไวอยางชัดเจน โดยการเจรจาเปดตลาดบริการภายใตกลุม WTO 

ยังไมมีการกำหนดขอบเขตของบริการ แตมีกลุมประเทศสมาชิก Friends of Logistics ไดเสนอเกณฑ

การเปดตลาดเพื่อใหประเทศสมาชิกไดเปดตลาดบริการโลจิสติกส โดยเนนเฉพาะโลจิสติกสสำหรับการ

ขนสงสินคาเทานั้น ซึ่งสามารถแบงการบริการท่ีเก่ียวของดานโลจิสติกสออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 

 1. บริการโลจิสติกสของการขนสงสินคาหลักๆ ไดแก บริการยกของ การขนสงสินคา 

คลังสินคา การสงตอสินคา การจัดตารางเวลา บริการสนับสนุนการขนสงอื่นๆ ยกตัวอยางเชนบริการ

จัดทำเอกสารตรวจสอบการขนสงสินคา เปนตน 

 2. บริการขนสงสินคาที่เกี่ยวของสามารถแบงเปน บริการขนสงสินคาทางทะเลและบริการ

ขนสงทางน้ำภายในประเทศ บริการใหเชาเครื่องบินและอากาศยานและลูกเรือ บริการขนสงทางถนน

และทางรางและริการดานโลจิสติกสอื่นๆ ที่เกี ่ยวของ เชน การวิเคราะหกลุมผลิตภัณฑการจัดสง

นายหนาคาสงและคาปลีกบริการ 
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 3. บริการที่ประกอบดวยบริการโลจิสติกสที่ไมใชธุรกิจหลัก (None-Core Freight Logistics)

บริการคอมพิวเตอร บริการใหคำปรึกษาดานการจัดการโลจิสติกส เปนตน 

 จากขอความขางตนผูวิจัยสรุปเกี ่ยวกับอุตสาหกรรมผูใหบริการโลจิสติกส อุตสาหกรรม       

โลจิสติกสเริ ่มดีขึ้น การกลับมาขยายตัวอีกครั้งจากกิจกรรมทางเศรษฐกิจและอุปสงคภายในประเทศ 

ตลอดจนการฟนตัวของเศรษฐกิจโลกถือเปนโอกาสที่ดีเยี่ยมสำหรับบริษัทที่ตองการ การลงทุนในภูมิภาค

นี้รวมถึงที่ตั้งทางยุทธศาสตรของประเทศ โครงสรางพื้นฐานดานการขนสงที่ดีเยี่ยม และนโยบายของ

รัฐบาลทำใหที่นี่เปนจุดหมายปลายทางที่นาสนใจสำหรับผูประกอบการโลจิสติกสปจจุบันการขนสงทาง

บกครองตลาด แตความตองการใชบริการขนสงสินคาทางอากาศและทางทะเลอาจเพิ ่มขึ ้นเม่ือ            

อีคอมเมิรซเติบโตขึ้น 

ประสิทธิภาพโลจิสติกสระหวางประเทศในประเทศสมาชิกอาเซียน 

 การจัดอันดับ LPI ระหวางประเทศของไทยอยูในอันดับที่สามในภูมิภาค (อันดับที่ 34 ของ

โลก) รองจากสิงคโปร (อันดับที่ 1 ของโลก) และมาเลเซีย (อันดับที่ 26 ของโลก) การปรับปรุงโดยรวม

ยังคงดี สะทอนถึง 6 ตัวบงชี ้เพิ่มเติมเกี่ยวกับคะแนนซึ่งสงผลใหมีการจัดอันดับ โดยอุตสาหกรรม        

โลจิสติกสเพ่ิมขึ้นจากอันดับที่ 41 ในป 2018 เปนอันดับที่ 26 ในป 2023 ในขณะที่สิงคโปรกระโดดจาก

อันดับที่ 7 เปนอันดับที่ 1 ในคะแนนมาตรฐาน อันดับ 1 ใน 5 ภาคสวนและการจัดการดานการขนสง 

ระหวางประเทศเปนภาคสวนที่มีการพัฒนาดีที่สุด (เพิ่มขึ้น 13 อันดับจากป 2018) ยกเวนการจัดการ

ดานการขนสงระหวางประเทศ อันดับ 2 ของประเทศ ดังภาพที่ 2.2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.2 การจัดอันดับประสิทธิภาพโลจิสติกสของประเทศสมาชิกประชาคมอาเซียน ป 2566 

  (ที่มา: ธนาคารโลก 2023) 
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การประเมินประสิทธิภาพของระบบโลจิสติกสของไทย 

 ธนาคารโลกไดมีการจัดทำขอมูลดัชนีชี ้ว ัดความสามารถในการแขงขันดานโลจิสติกส

(Logistics Performance Index: LPI) ออกเปนการแสดงรายงานทุกๆ 2 ป เพื่อจัดอันดับการมี

ประสิทธิภาพโลจิสติกสของประเทศทั้งหมดทั่วโลกซึ้งจะพิจารณาจากสวนประกอบที่สำคัญ 6 สวน    

ดังนี้ 1. พิธีการศุลกากร 2. โครงสรางพ้ืนฐาน 3. คุณภาพการบริการสมรรถนะผูใหบริการโลจิสติกสรวม

ภาครัฐและเอกชน 4. การขนสงระหวางประเทศ 5. ระบบการติดตามและตรวจสอบสถานะสินคาและ 

6. ความตรงตอเวลาของบริการ 

 ซึ่งธนาคารโลกไดจัดทำ LPI ของ 139 ประเทศทั่วโลก โดยในป 2566 ไทยถูกจัดอยูอันดับที่ 

34 จากในป 2559 อยูอันดับ 32 แตทวาความสามารถในการแขงขันดานโลจิสติกสของไทยยังอยูใน

เกณฑปานกลาง ทั้งนี้ทั้งนั้น ประเทศท่ีมีคา LPI สูงท่ีสุดในโลก 10 อันดับแรกในป 2566 มี ดังนี้ สิงคโปร 

ฟนแลนด เดนมารก เยอรมนี เนเธอรแลนด สวิตเซอรแลนด ออสเตรีย เบลเยียม แคนาดา เขตบริหาร

พิเศษฮองกงแหงสาธารณรัฐประชาชนจีน ดังภาพที่ 2.3  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.3 การจัดอันดับโลจิสติกสที่มีคา LPI สูงที่สุด ในป 2566 (ที่มา: ธนาคารโลก2023) 
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2.6 งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 อำภา สิงหคำพุด (2554) ไดศึกษาเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธแรงจูงใจที่มีอิทธิพลตอ 

พฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครกับบริษัทเอกชน

แหงหนึ ่ง โดยกลุ มตัวอยางที ่ใชจะเป นผู บริโภคที ่ม ีอายุต ั ้งแต 20 ปข ึ ้นไป จำนวน 400 คน                    

ซ ึ ่งแบบสอบถามที ่ ใช เป นเครื ่องม ือในการเก ็บรวบรวมขอมูลคาสถ ิต ิในการว ิ เคราะห ข อมูล                     

มีดังนี้คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละ คาเฉลี่ย การวิเคราะหคา T การการวิเคราะหเชิงถดถอยแบบ  

พหุคุณ คาความแปรปรวนทางเดียว คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ PEARSON โดยสรุปแลวผลวิจัย

พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 26 ถึง 35 ป มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท รายได

ตอเดือนประมาณ 20,001 ถึง 30,000 บาท การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพ สมรส และใชรถยนต 

สัณชาติญี่ปุ น โดยเครื่องกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธไดแก ดานการรับฟงขอมูลความคิดเห็น 

 การรักษาลูกคา การติดตามลูกคา การสื่อสารกับลูกคา ชองทางในการใหบริการ ซึ่งผลรวมระดับความ

คิดเห็นอยู  ในระดับดี ส วนการบริการและเสนอแนะอยู ในระดับดีมาก ปจจัยภายนอกได แก 

 ดานเศรษฐกิจ สังคม ผลลัพธโดยรวมมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับดี  ในสวนปจจัยดานแรงจูงใจ 

อารมณและเหตุผลที่สงผลอิทธิพลตอพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนตระดับความ

คิดเห็นนั้นอยูในระดับมาก แลวผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญนิยมทำกรมธรรมประกันภัยรถยนต

ประเภท 1 เพราวาตองการความคุมครองใหกับรถยนตของตนเอง โดยมกีารซื้อประกันภัยติดตอที่บริษัท

โดยตรงสวนเหตุผลที่สำคัญที ่สุดเลือกประกันภัยกับบริษัท ชื ่อเสียง และภาพพจนที ่ดีของบริษัท            

บุคคลที่มีตัดสินใจตามลำพังโดยการหาขอมูลจากบุคคลที่รูจัก ตออายุกรมธรรมกับบริษัทซอมรถยนตใน

เครือของบริษัท สวนงบประมาณคาใชจายที่ใชในการซื้อประกันภัยรถยนต เฉลี่ยอยูที ่12,325 บาท และ

สวนของจำนวนรถยนตในความครอบครองที่ทำประกันภัยเฉลี่ยไดประมาณ 1 คัน ซึ่งการเปนลูกคา

บริษัทมาแลวทั้งหมดโดยเฉลี่ยอยูที่ 4.60      

 ศรากุล สุโคตรพรหมมี และ สุรพร ออนพุทธา (2562) เรื่องเก่ียวกับผลกระทบของพฤติกรรม

ในการทำงาน และการเผยแพรความรูในองคกรท่ีสงผลตอผลการดำเนินงานในองคกรใหยั่งยืนผานการ

บริการแบบกรีนในอุตสาหกรรมโลจิสติกซึ่งพบวาพฤติกรรมการทำงานเชิงสรางสรรคมีอิทธิพลมีผล

โดยตรงตอการเผยแพรความรูในองคกร ซึ่งการบริการแบบสีเขียวการดำเนินงานองคกรอยางยั่งยืน       

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอย เทากับ 0.810 0.407 0.388 ในขณะที่การเผยแพรความรูในองคกรมผีลโดยตรง

ตอการบริการแบบกรีนและผลการดำเนินงานองคกรแบบอยางยั่งยืน ซึ่งคาสัมประสิทธิ์การถดถอยใน

รูปแบบมาตรฐานมีคะแนน 0.385 กับ 0.330 ซึ่งการบริการแบบกรีนมีอิทธิพลทางตรงตอผลการ

ดำเนินงานองคกรอยางยั่งยืน โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยในไดคะแนนมาตรฐานอยูที่ 0.247 และเมื่อ

พิจารณาอิทธิพลทางออมไดผลลัพธวาพฤติกรรมการทำงานแบบเชิงสรางสรรคมีอิทธิพลทางออมตอการ
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บริการแบบกรีน และผลการทำงานขององคกรอยางยั่งยืนโดยมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยในรูปแบบคะแนน

มาตรฐานมีคา 0.312 กับ 0.446 ซึ่งการเผยแพรความรูในองคกรทางออมมตีอผลการดำเนินงานองคกร

แบบยั่งยืน ซึ่งคาสัมประสิทธิ์ถดถอยในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 0.095   

 จักรกฤษ เดชพร (2563) การรับรูภาพลักษณองคกรดานสังคมและสิ่งแวดลอมในมุมมองของ

ผูบริโภค ซึ่งผลที ่ไดในหัวขอดานปจจัยสวนบุคคลพบวา ผูบริโภคที่มีปจจัยสวนบุคคลในดานเพศ 

การศึกษา อายุ อาชีพ และรายไดมีความคิดเห็นตอการรับรูการทำกิจกรรม เพื่อสังคม เพื่อธุรกิจใน

หมวดEnvironment ภาพลักษณดานSocialและสิ ่งแวดลอมของ ampolfood แตกตางกันอยาง         

มีนัยสำคัญ และพบปจจัยภาพลักษณดานSocial และ Environment ของ ampolfood ทั้ง 3 ดานซึ่งมี 

ดังนี้ 1.ดานการทำธุรกิจดวยความสุจริต 2.ดานการมีความรับผิดชอบตอผูบริโภค 3.ดานการรวมมือ

พัฒนาชุมชนและสังคมนั้นสงผลเกี่ยวกับการรับรูในดานการทำกิจกรรมของสังคมเพื่อสิ่งแวดลอมทาง

ธุรกิจทั ้ง 3 ขอ ไดแก 1.การจัดกิจกรรมทางสังคม 2.การขยายการประชาสัมพันธกิจกรรมเพ่ือ

สิ่งแวดลอม 3.การทำธุรกิจใหสอดคลองกับSocial และ Environment โดยมีคา R2 เทากับ 0.394     

ณ ระดับนัยที่ 0.000 ซึ ่งยังพบขอมูลนั ้นตองมีการปรับปรุงการทำงานดานการกำกับดูแลธ ุรกิจ  

โดยมุงเนนการสื่อสารใหนำไปสูภายนอกเพื่อที่จะใหทราบถึงการดูแลธุรกิจขององคกรในมุมมองของ

ผลลัพธที่ไมเพียงสงผลดีตอองคกรเทานั้นแตยังสงผลดีตอ Social อีกดวย และในดานการกำกับดูแล

สิ่งแวดลอมจะเห็นวา องคกร/ธุรกิจมีการดำเนินการในดานอยูแลว แมวาจะซ้ำกับดานสังคมอาจจะเปน

เพราะในมุมองของการสื่อสาร ดังนั้นควรโฟกัสเนื้อหาวาเปนโครงการเพื่อสิ่งแวดลอม ในสวนของดาน

การประกอบธุรกิจดวยความเปนสุจริต ดานมีความรับผิดชอบตอลูกคา และดานการพัฒนาชุมชนและ

สังคม เปนปจจัยทีส่ำคัญตอการรับรูของผูบริโภค แสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพในการดำเนินงานและควร

คงมาตรฐานใหดีตอไปในอนาคต       

 ญาณัจฉรา เดชะ, สิญาธร นาคพินและ พวงเพ็ญ ชูรินทร (2563) ไดกลาวถึงการบริหารลูกคา

สัมพันธและภาพลักษณองคกร ซึ ่งสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาของธนาคารพาณิชยพบวา        

การบริหารลูกคาสัมพันธ(CRM)คือเครื่องมือที่สำคัญในการสรางความพึงพอใจกับลูกคาและรักษาลูกคา

ใหอยูกับองคกรไดนานยิ่งขึ้นอีกทั้งยังพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาใหสูงยิ่งขึ้นจนทำใหเกิดเกิดความ

จงรักภักดีตอธนาคารไดยาว อีกทั ้งเปนการสรางขอไดเปรียบในการแขงขันของธุรกิจธนาคาร 

เพราะฉะนั้นองคกรจึงตองพัฒนาระบบ CRM หรือระบบการบริหารลูกคาสัมพันธใหมีประสิทธิภาพมาก

ขึ้น สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงทีและรองรับการเปลี่ยนแปลงของลูกคา

ไดตลอด ซึ่งสิ่งเหลานี้จะสงผลตอภาพลักษณที่ดีตอองคเพื่อใหลูกคากลับมาทำการซื้อซ้ำและทำใหเพิ่ม

โอกาสการซื้อสินคาขามประเภทและการบริการนั้นมากขึ้น การบอกตอกับบุคคลอื่น และทำใหมีการ

ปองกันการดึงดูดไปหาคูแขง 
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 ศิรินันท ปยะอัษฎารัตน (2563) ไดทำการคนควาเกี่ยวกับการศึกษาถึงความเกี ่ยวของ

ระหวาง Environment Social Government Performance กับประสิทธิภาพทางการเงินในกลุม

บริษัท อุตสาหกรรมที่ออนไหว โดยศึกษาในกลุมสมาชิกสหภาพยุโรป โดยปจจัยที่มีผลกระทบตอการ

ดำเนินงานดาน Environment Social Government Performance ของบริษัทท่ีจดทะเบียนในตลาด

หลักทรัพยกลุ มประเทศยุโรปโดยมีจำนวนทั้งสิ ้น 16 ประเทศมี ดังนี้ นอรเวย อิตาลี สเปน กรีก 

เดนมารก เนเธอรแลนด ฟนแลนด ออสเตรีย  อังกฤษ สวีเดน สวิตเซอรแลนด เยอรมัน โปแลนด 

ฝรั่งเศส เบลเยียม รัสเซีย ในสวนของตัวแปรจากแนวคิดและทฤษฎีตางๆไดแก แนวคิดความรับผิดชอบ

ดานสิ่งแวดลอม สังคมและธรรมาภิบาลขององคกร ทฤษฎีผูมีสวนไดเสีย ความเสี่ยงระบบ แนวคิดที่

เกี ่ยวของกับขอมูลทางการเงิน การศึกษาใชวิธี Random Effects และ Ordinary Least Square        

ในสวนการศึกษาบริษัทที่จดทะเบียนมี 428 บริษัท และในชวงระยะเวลาระหวางป 2553-2561         

ซึ่งพบวาบริษัทในกลุมอุตสาหกรรมที่ออนไหวมีกิจกรรมการทำงานดานสิ่งแวดลอมมากกวาบริษัทอื่นๆ   

ในสวนของReturn on Assetsนั้นมีความสัมพันธเชิงบวกโดยบริษัทที่มีผลกำไรมากขึ้นจะมีกิจกรรมดาน

สิ่งแวดลอม สังคมและธรรมภิบาลเพิ่มขึ้น ซึ่งกระแสเงินสดของกิจการมีความสัมพันธเชิงลบสำหรับ

ปจจัยดาน Risk System และDebt to Total Asset Ratio(อัตราหนี้สินรวมตอสินทรัพย) รวมกลับไม

สงผลตอผลการดำเนินงานดานสิ่งแวดลอม สังคมและธรรมภิบาล    

 ไขมุกด วิกรัยศักดา (2563) เรื ่องการพัฒนาขอเสนอการจัดการประสบการณลูกคาของ 

โรงแรมบูติคไทยโดยใชการวิจัยแบบผสมผสานวิธีซึ่งการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการวิจัยเชิงคุณภาพและ

เชิงปริมาณและแหลงขอมูลประกอบดวยขอมูลทุติยภูมิจากเอกสารตางๆที่เกี่ยวของซึ่งผูใหขอมูลสำคัญ

ในงานวิจัยคือกลุมผูเชี่ยวชาญที่มากประสบการณ และมีหนาที่เกี่ยวของในการดูแลประสบการณลูกคา

ของโรงแรมบูติคไทย โดยใชวิธ ีการสัมภาษณเชิงลึก 34 คน การวิจัยแบบอนาคต จำนวน 24 คน  

โดยพบประเด็นสำคัญที่สงผลตอการดูแลประสบการณลูกคาของโรงแรมบูติคไทยโดยนำมาพัฒนาเปน

แบบสอบถามเพ่ือหาความสอดคลองกันอีกทั้งความคิดเห็นของกลุมผูเชี่ยวชาญนำมาใชการวิเคราะหเชิง

ปริมาณบวกกับคาสถิติคามัธยฐาน และคาพิสัยควอไทล เพื่อนำไปพัฒนาเปนขอเสนอการจัดการ

ประสบการณลูกคาของ โรงแรมบูติคไทย โดยผลการวิจัยพบวา รูปแบบการจัดการประสบการณลูกคา

ของโรงแรมบูติคไทยมีปจจัยสนับสนุน ปจจัยถวงที่จะนำไปสูการพัฒนาการเปนขอเสนอการจัดการ

ประสบการณลูกคาของโรงแรมบูติคไทยอีกทั้ง การพัฒนาขอเสนอการจัดการประสบการณลูกคาของ

โรงแรมบูติคไทย ซึ่งการศึกษาครั้งนี้นั้นมีการนำเสนอ 15 ขอเสนอและ 86 แนวทางเพื่อดำเนินการเพ่ือ

การพัฒนาจัดการประสบการณของโรงแรมบูติคไทย     
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 กชพรรณ โชติธรรมโม (2565) ไดกลาวถึงปจจัยดานการพัฒนาอยางยังยืนโดยใช ESG       

ในบริษัท SME ในประเทศไทย กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูประกอบการบริษัท (Small 

and Medium Enterprises: SME) ในประเทศไทย ทั้งสิ้น 210 ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื ่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากนั ้นนําขอมูลมาวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนาและ

ประเมินโมเดลการวัด การประเมินโมเดลเชิงโครงสราง โดยจากการวิเคราะหวิจัยปจจัยพบวา ปจจัยที่มี

สงผลเชิงบวกกับการพัฒนาอยางยัง่ยืน ไดแก ปจจัยดานธรรมภิบาล(G) โดยมรการจูงใจในเชิงบวกสงผล

ตอความพอใจของผูที่เกี่ยวของในองคกรโดยจะสงผลตอภาพลักษณและชื่อเสียงในการดําเนินงานทาง

การเงินบริษัท SME ในประเทศไทย      

 อัญญา สินสุวรรณ (2565) ไดทำการวิจัยเก่ียวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการสรางประสบการณ

ที่ดีใหกับลูกคากลุม Gen Y ผานชองทางตลาดซื้อขายออนไลน กรณีศึกษาชอปป  ในประเทศไทย      

ซึ่งพบวาสวนใหญเปนเพศหญิง ทำอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน ระดับการศึกษา ปริญญาตรี รายได

เฉลี่ยตอเดือน อยูที ่ 30,001 ถึง 45,000 บาทโดยปจจัยที่มีผลตอประสบการณที ่ดีในการใชบริการ 

ชอปป มีดานการบริการลูกคา นโยบายดานมาตรฐานความมั่นคงและนโยบายดานกฎระเบียบคุมครอง

ขอมูลสวนบุคคล ในสวนดานการเขาถึงไดดานประสบการณผูใชงานดานการออกแบบเว็บไซตการ

พาณิชยของสังคม มีสวนชวยในการสรางประสบการณใชงานชอปปที่ดีในระดับมากทั้งหมด ซึ่งผลการ

ทดสอบสมมติฐานนั้นพบวาปจจัยดานมาตรฐาน ปจจัยดานการออกแบบดานการเขาถึงไดดานความ

มั่นคง ปจจัยดานประสบการณผูใชงานประสบการณเว็บไซต และปจจัยดานการพาณิชยของสังคมนั้นมี

อิทธิพลตอการสรางประสบการณที่ดี ในการใชบริการแอปชอปปในลูกคากลุมเจ็นเนอรเรชั่นวายใน

ประเทศไทย        

 JI-FENG DING (2012)  Assessment of Customer Relationship Management for 

G l oba l  Sh i pp i ng  Ca r r i e r - ba sed  Log i s t i c s  Se r v i c e  P r ov i de r s  i n  Ta iwan :  

An Empirical Study พบวา วัตถุประสงคของบทความนี้คือเพื่อศึกษาเชิงประจักษในการประเมินการ

จัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) สำหรับผูใหบริการโลจิสติกส (GSLP) ที่ใชผูใหบริการจัดสงท่ัวโลกในไตหวัน 

ในตอนแรกกรอบการประเมินจะบูรณาการสามวิธีและแบบสอบถามสามขั้นตอนเขาดวยกันสามวิธี 

ไดแก วิธีการวิเคราะหเกณฑและความสำคัญ (TIA) วิธีการวิเคราะหประสิทธิภาพความสำคัญ (IPA)  

และแนวทางการปรับใชฟงกชันคุณภาพคลุมเครือ (FQFD) ตามลำดับ อยางตอเนื่อง การวิเคราะหเชิง

ประจักษสำหรับการประเมินจะดำเนินการเพื ่อสาธิตกระบวนการคำนวณของสามวิธีที ่นำมาใชใน

บทความนี้ สุดทายนี้ ผลลัพธเชิงประจักษแสดงใหเห็นวา: (1) ตัวชี้วัดการประเมิน CRM ที่เหมาะสม

จำนวน 16 ตัวไดรับการประเมินผานแนวทาง TIA; (2) ตัวบงชี้การประเมิน CRM สิบสามรายการที่

ตองการการปรับปรุงไดรับเลือกใหวางตำแหนง ‘มุงเนนที่นี่’ ในจตุภาคที่ 2 และ “ลำดับความสำคัญต่ำ” 
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ในจตุภาคที่ 3 โดยใชแนวทาง IPA (3) แผนการปรับใชเทคโนโลยีคุณภาพสี่อันดับแรกสำหรับ GSLP  

ในไตหวันไดรับการจัดลำดับความสำคัญโดยผูเชี่ยวชาญผานแนวทาง FQFD รวมถึง ‘บริการที่ปรับแตง

ไดเอง’ 'การตลาดเชิงโตตอบ' 'การขุดขอมูล' และ 'การสรางมูลคาใหม' ตามลำดับ  

 วิทยา ประจักษโก และ ศิริมา แกวเกิด (2564) เรื่อง ประสิทธิผลการบริหารลูกคาสัมพันธ

และการรับรู ค ุณภาพบริการที ่ส งผลตอความภักดีของผู ร ับบริการกับฝายปฏิบัติการโลจิสติกส         

บริษัทโรงงานน้ำตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรีซึ ่งพบวา 1) ระดับความคิดเห็นตอประสิทธิผลการ

บริหารลูกคาสัมพันธ การรับรูคณุภาพในการใหบริการของผูรับบริการและความภักดีของผูรับบริการกับ

ฝายปฏิบัติการโลจิสติกส บริษัทโรงงานน้ำตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรีโดยรวมและรายดานอยูใน

ระดับมากทุกดาน 2) จากการทดสอบประสิทธิผลการบริหารลูกคาสัมพันธพบวา ดานเทคโนโลยีและ

ดานการติดตามสงผลตอความความภักดี3) การรับรูคุณภาพบริการสงผลตอความความภักดีซึ่งผลที่ได

จากการวิจัยจะเปนประโยชนสำหรับผูประกอบธุรกิจโรงน้ำตาลเพื่อสรางและรักษาความสัมพันธของ

ลูกคาในระยะยาวเพื่อการดำเนินธุรกิจที่ตอเนื่อง รวมถึงผูประกอบการอื่นสามารถนาผลการวิจัยไปเปน

แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารผลิตภัณฑและบริการเพื่อใหเกิดการบริการไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 
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บทท่ี 3 

วิธีการดำเนินการวิจัย 
 

 การศึกษาปจจัยชองการบริหารลูกคาสัมพันธและภาพลักษณองคกรที่สงผลตอประสบการณ

ลูกคาของบริษัทรีโลจิสติกส ผูวิจัยออกแบบวิธีการดำเนินการวิจัยซึ่งทำการศึกษาตามข้ันตอน ดังนี ้

 3.1 ประชากร กลุมตัวอยาง และวิธีการสุมตัวอยาง 

 3.2 พื้นที่ศึกษา 

 3.3 ตัวแปรที่จะศึกษา 

 3.4 เครื่องมือทีใชในการวิจัย 

 3.5 การออกแบบเครื่องมือทีใชในการวิจัย 

 3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.7 การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากร กลุมตัวอยาง และวิธีการสุมตัวอยาง 

1 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั ้งนี ้คือกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสในเขต

จังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยทั้งนี้การหาขนาดของกลุมตัวอยางผูวิจัยไดทำการคำนวณ  

หาขนาดกลุมตัวอยางกรณีไมทราบจำนวนประชากร ซึ่งจากสูตรของ Cochran (1977) โดยกำหนด

ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 และระดับคาความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 พบวา ขนาดกลุมตัวอยางควร

เทากับ 384 ตัวอยาง ดวยสาเหตุจากตองการสำรองไว 16 ชุด ดังนั้น กลุมตัวอยางทั้งสิ้นจึงเทากับ    

400 ตัวอยาง 

n =
zଶ

4eଶ
 

n =
(1.96)ଶ

4(0.05)ଶ

n = 384.16 ≈ 384
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เมื่อ   n = ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีตองการ 

p = สัดสวนของลักษณะที่สนใจในประชากร 

e = ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่ยอมใหเกิดขึ้นได 

Z = คา Z ที่ระดับความเชื่อมั ่นที่ผู วิจัยกำหนดคา Z เทากับ 1.96ที่ระดับความเชื่อมั ่นรอยละ 95         

ณ ระดับนัยสำคัญ 0.05        

 ขนาดกลุมตัวอยางของการศึกษาครั้งนี้ควรเทากับ 400 ตัวอยาง เนื่องจากมีการสำรองไว    

16 ชุด วิธีการสุมตัวอยางนั้นในการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจนถึงจำนวนที่กำหนดโดยนักวิจยัใช

การสุมตัวอยางการสุมตัวอยางแบบเจาะจงไปยังบริษัทในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซึ่งไมสามารถ

ระบุชื ่อบริษัทได จากนั ้นทำการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสุ มการสุ มตัวอยางตามความสะดวก            

ซึ่งขอดีของการสุมตัวอยางแบบนี้คือรวดเร็วและงายและประหยัดคาใชจาย   

  

3.2 พื้นที่ศกึษา 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยเลือกพื้นที่ศกึษาเปนเขตพื้นที่เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

  

3.3 ตัวแปรทีจ่ะศึกษา 

 ตัวแปรดานปจจัยสวนบุคคลหรือประชากรศาสตร นั้นประกอบไปดวย   

 1. เพศ   4. อาชีพ                    

 2. อาย ุ   5. รายได      

 3. การศึกษา 

 ตัวแปรตนดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) นั้นประกอบไปดวย  

 1. การรักษาความสัมพันธลูกคา  3. การใชเทคโนโลยีดิจิทัล   

 2. การมีสวนรวมกับลูกคา  4. การสงมอบคณุคาสูลูกคา   

 ตัวแปรตนดานภาพลักษณองคกรในกรอบแนวคดิความยั่งยืน นั้นประกอบไปดวย 

 1. สิ่งแวดลอม (Environment)  2. สังคม (Social)    

 3. ธรรมาภิบาล (Governance) 

ตัวแปรตามดานประสบการณลูกคา (Customer Experience) นั้นประกอบไปดวย                   

1. ดานประสบการณใชงาน 
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3.4 เครื่องมือทีใชในการวิจัย 

 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสำรวจโดยใชเครื่องคือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมเนื้อหา

แบบสอบถามสามารถแบง 4 สวน ดังนี ้

 สวนที่ 1 ขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได โดยคำถามเปนคำถามที่มีลักษณะแบบเลือกตอบอยางใดอยางหนึ่งที่ตรง

ตามความคิดเห็นของผูตอบและมีมาตรวัดเปน (Nominal Scale) และมาตราอันดับ (Ordinal Scale) 

โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

 

ตารางที ่3.1 รายละเอียดขอคำถามเก่ียวกับขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

 

  

ขอคำถาม ตัวเลือก มาตราวัด 

เพศ ชาย 

หญิง 

มาตรานามบัญญัติ 

อายุ 21-30 ป 

31-40 ป 

41-50 ป 

มากกวา 50 ปข้ึนไป 

มาตราอันดับ 

ระดับการศึกษา ต่ำกวาปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

ปริญญาโท 

สูงกวาปริญญาโท 

มาตราอันดับ 

อาชีพ นักเรียน / นักศึกษา 

ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานภาคเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 

มาตรานามบัญญัติ 
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ตารางที ่3.1 รายละเอียดขอคำถามเก่ียวกับขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 สวนที่ 2 คำถามเกี่ยวกับดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) ซึ่งประกอบไปดวย

ดานการรักษาความสัมพันธลูกคา ดานการมีสวนรวมกับลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัลและ         

การสงมอบคุณคาสูลูกคา  โดยคำถามมีลักษณะมาตราสวนประมาณคา มี 5 ระดับซึ่งระดับ 5 หมายถึง 

“มากที ่ส ุด” และ ระดับ 1 หมายถึง “นอยที ่ส ุด” และมีมาตรวัดเปนมาตราสวนประมาณคา         

(Rating Scale) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอคำถาม ตัวเลือก มาตรวัด 

รายได นอยกวา 15,001 บาท 

15,001 – 25,000 บาท 

25,001 - 35,000 บาท 

35,001 บาทข้ึนไป 

มาตราอันดับ 
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ตารางที ่3.2 รายละเอียดขอคำถามเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) 

 

 

 

 

ขอคำถาม ตัวเลือก มาตรวัด 

ดานการรักษาความสัมพันธ

ลูกคา 

ปรับปรุงจาก คมคาย

(2558), ญาณัจฉรา(2563), 

จิดาภา (2565) และ ชื่น

สุมล (2556) 

 

1. บริษัทมีเขาใจความคาดหวังของลูกคา 

2. บริษัทรองรับและตอบสนองความตองการของ

ลูกคา 

3. บริษัทแนะนำ ชวยเหลือ แกไขปญหาใหกับลูกคา

ไดอยางดี 

4. บริษัทสรางความสัมพันธกับลูกคาเกา/ใหมอยาง

ตอเนื่อง 

5. บริษัทมีการติดตามขอบกพรองของลูกคา 

มาตราสวน

ประมาณคา 

ดานการมีสวนรวมกับลูกคา  

ปรับปรุงจาก ปรีชา (2565), 

Natitorn (2021), คมคาย

(2558), เนตรศิร ิ(2565) 

และ ชุติญาภัค (2563) 

1. ลูกคาแบงปนขอมูลที่จำเปนในการปรับปรุงบริการ  

2. ลูกคารวมของลูกคามีโอกาสในการแจงความ

ตองการที่จำเปนตอ 

3. ลูกคาสามารถแสดงความคิดเห็นตอการบริการ

ของบริษัทไดอยางตอเนื่อง  

4. บริษัทรับฟงขอมูลความคิดเห็นจากลูกคา 

5. บริษัทมีการปรับแตงและนําเสนอการบริการที่

สอดคลองกับความตองการของลูกคา 

มาตราสวน

ประมาณคา 
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ตารางที ่3.2 รายละเอียดขอคำถามเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) 

 

 สวนที ่ 3 คำถามเกี ่ยวกับดานภาพลักษณองคกรในกรอบแนวคิดความยั ่งยืน (ESG) ซึ่ง

ประกอบไปดวยดานสิ ่งแวดลอม ดานสังคมและดานธรรมภิบาลโดยคำถามมีลักษณะมาตราสวน

ประมาณคา มี 5 ระดับซึ่งระดับ 5 หมายถึง “มากที่สุด” และ ระดับ 1 หมายถึง “นอยที่สุด” และมี

มาตรวัดเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

 

 

 

ขอคำถาม ตัวเลือก มาตรวัด 

ดานการใชเทคโนโลยี

ดิจิทัล  

ปรับปรุงจาก ชุติญาภัค 

(2563), ภักดี (2564), กฤ

ตนพัฒน และ ฉวีวรรณ 

(2553) 

1. บริษัทมีการเก็บรวบรวมฐานขอมูลเพื่อใชในการ

บริหารความสัมพันธกับลูกคา 

2. บริษัทมีการใชเทคโนโลยีบริหารความสัมพันธกับ

ลูกคาที่เหมาะสม 

3. บริษัทมีการบริการตาง ๆ เชน การรับฟงความ

คิดเห็นลูกคาผานระบบออนไลน 

4. บริษัทมีการใชเทคโนโลยีดิจิทัล เชน สื่อสังคม

ออนไลนในการโตตอบกับลูกคา 

มาตราสวน

ประมาณคา 

ดานการสงมอบคุณคาสู

ลูกคา  

ปรับปรุงจากชื่นสุมล 

(2556) และ สมพล 

(2561) 

1. บริษัทมีการสงมอบคุณคาดานบริการ (คุณคาดาน

บริการ) 

2. บริษัทมีบุคลากรที่เต็มใจทำงานบริการ เปนท่ีนา

ประทับใจ (คุณคาดานบุคลากร) 

3. บริษัทรักษาและสงมอบภาพลักษณท่ีดีใหกับลูกคา 

(คุณคาดานภาพลักษณ) 

4. บริษัทมีความเปนเลิศทางการดําเนินงาน 

มาตราสวน

ประมาณคา 
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ตารางที ่3.3 รายละเอียดขอคำถามเก่ียวกับภาพลักษณองคกรกรอบแนวคิดความยั่งยืน (ESG) 

ขอคำถาม ตัวเลือก มาตราวัด 

ดานสิ่งแวดลอม 

ปรับปรุงจากวลัยลักษณ

(2559), อรรถพล

(2559) และอัครภณ 

(2665) 

1. บริษัทสงเสริมใหธุรกิจดำเนินความสำคัญตอ

สิ่งแวดลอมโดยการกำหนดนโยบายดานสิ่งแวดลอม  

2. บริษัทมีการกำหนดเปาหมายการจัดการทางดาน

สิ่งแวดลอมใหเปนผลดีตอสงคม 

3. ชื่อเสียงที่จะไดรับจากการบริการเปนมิตรกับ

สิ่งแวดลอม 

4. บริษัทใหความสำคัญกับการอนุรักษทรัพยากรและ

พลังงานโดยจัดกิจกรรมตางๆใหพนักงานเห็น

ความสำคัญของการอนุรักษสิ่งแวดลอม 

5. บริษัทมีการใชกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานสี

เขียวในการดำเนินงาน 

มาตราสวน

ประมาณคา 

ดานสังคม 

ปรับปรุงจากวลัยลักษณ

(2559) และอัครภณ 

(2665) 

1. บริษัทมีนโยบายดานการพัฒนาบุคคลโดยเปดโอกาส

ใหปฏิบัติงานไดรับการฝกฝนทักษะ ความสามารถ 

2. พนักงานของบริษัทไดรับสิทธปิระโยชนจาก

สวัสดิการตางๆ 

3. บริษัทมีการนำขอเสนอแนะจากพนักงาน คูคาและ

ลูกคามาปรับปรุงการทำงานใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

4. บริษัทจัดใหมีการเปดโอกาสใหแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็น ระหวางผูบริหารและพนักงานลูกคาและคูคา 

5. บริษัทมีการปฏิบัติท่ีเทาเทียมในดานสิทธิมนุษยชน

ไมมีการเลือกปฏิบัติ 

มาตราสวน

ประมาณคา 
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ตารางที ่3.3 รายละเอียดขอคำถามเก่ียวกับภาพลักษณองคกรกรอบแนวคิดความยั่งยืน (ESG) 

 

สวนที่ 4 คำถามเกี่ยวกับประสบการณลูกคาซึ่งประกอบไปดวยดานประสบการณใชงานโดย

คำถามมีลักษณะมาตรา สวนประมาณคา มี 5 ระดับซึ่งระดับ 5 หมายถึง “มากที่สุด” และ ระดับ 1 

หมายถึง “นอยที่สุด” และมีมาตรวัดเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยมีรายละเอียด 

ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

ขอคำถาม ตัวเลือก มาตราวัด 

ดานธรรมภิบาล 

ปรับปรุงจากวลัยลักษณ

(2559) และอัครภณ (2665) 

1. บริษัทมีนโยบายในการตอตานทุจริต 

การรับสินบนทุกรูปแบบทั้งภายในและ

นอกองคกรเพ่ือสรางการยอมรับของสังคม 

2. บริษัทมีการดำเนินงานโปรงใสและ

สามารถตรวจสอบไดมีแนวทางการดำเนิน

ธุรกิจที่ยั่งยืน 

3. บริษัทมีการสื่อสารดานกลยุทธ และ 

เปาหมายทางดานเศรษฐกิจ สังคม 

สิ่งแวดลอมไปยังพนักงานทุกระดับ 

4. บริษัทมีนโยบายและแนวทางการ

ปฏิบัติจากภาครัฐในเรื่องสิ่งแวดลอม 

5. บริษัทมียกระดับความสามารถในการ

แขงขันของการบริการผานการใช

เทคโนโลยใีหตอบที่ตอบโจทยพัฒนาการ

ของสังคมยุคใหม 

มาตราสวนประมาณคา 
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ตารางที ่3.4 รายละเอียดขอคำถามเก่ียวกับประสบการณลูกคา (Customer Experience) 

ขอคำถาม ตัวเลือก มาตราวัด 

ดานประสบการณลูกคา 

ปรับปรุงจากราชวัฒน(2550) 

และ อัญญา (2565)  

1. ทานไดรับสิ่งท่ีตองการในการใชบริการจาก

บริษัทนี้ 

2. ระบบของบริษัทออกแบบใหเรียนรูการใชงาน

ไดอยางรวดเร็ว 

3. สังคมการซื้อขายภายในบริษัทมีการใหขอมูล 

ชวยเหลือกันเปนอยางดี 

4. ระบบของบริษัทเปนทางเลือกสำคัญในอนาคต

ตอการใชบริการใหมๆ 

5. ทานจะนำเสนอระบบของบริษัทไปบอกตอแก

คนใกลตัวของทานตอไปในอนาคต 

มาตราสวน

ประมาณคา 

 

3.5 การออกแบบเครื่องมือทีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดทำการสรางเปนแบบสอบถามแบงเปน 7 ขั้นตอน 

ดังตอไปนี้ 

 1. ศึกษาหลักการสรางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย และกำหนดกรอบแนวความคิดใน

การวิจัย  

 2. ศึกษาขอมูลจาก เอกสาร บทความ และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของที่มาจากแหลงขอมูล

งานวิจัย ยกตัวอยางเชน Google Scholar, ScienceDirect และหองสมุดของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบุร ีเปนตน เพ่ือนำเปนแนวทางในการคดิขอคำถามของแบบสอบถาม   

 3. ตั ้งคำถามและกำหนดปญหาซึ ่งตองสอดคลองกับวัตถุประสงคและประโยชน       

ของการวิจัย                     

 4. ดำเนินการออกแบบแบบสอบถามฉบับราง      

 5. ผูศึกษาวิจัยนำแบบสอบถามฉบับรางที่ไดสรางขึ้นแลวนำมาขอขอคิดเห็นจากผูที่

เชี่ยวชาญจำนวน 3 ทาน ซึ่งมีความเชี่ยวชาญทางดานโลจิสติกส การจัดการการบริหารธุรกิจเพื่อที่จะ

พิจารณาตรวจสอบรายละเอียดตางๆใหมีความสมบูรณ ถูกตองและตองครอบคลุมเนื้อหาของขอคำถาม

ซึ่งเรียกวาการคาความเที่ยงตรง (Index of item objective congruence: IOC )โดยขอคำถามจะมี
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คะแนนมากกวา 0.5 โดยหลังจากไดพิจารณาโดยผูเชี ่ยวชาญเรียบรอยแลวและตรวจสอบและให

ขอเสนอแนะผูวิจัยตองนำแบบสอบถามฉบับรางกลับมาเพื่อแกไขปรับปรุง  

 6. ผูศึกษาวิจัยตองนำแบบสอบถามที่ผานการแกไขปรับปรุงคำเสนอแนะไปทดสอบ

เก็บขอมูลจำนวนทั้งสิ้น 30 ชุดแลวเริ่มทำการทดสอบความเชื่อมั่นของขอมูลโดยคาความเชื่อมั่นหรือ 

cronbach’s alpha ตองมากกวา 0.70 โดยผลลัพธที่ไดจากการรันคา cronbach’s alpha เทากับ 

.960 

 7. นำแบบสอบถามที่ผานการทดสอบความเชื่อมั่นแลวไปทำการเก็บรวบรวมขอมูล 

 

3.6 การรวบรวมเก็บขอมูล 

 ในการเก็บขอมูลที่ใชในการศึกษานั้น ผูวิจัยไดทำความเขาใจเกี่ยวกับพื้นที่ศึกษาเพื่อทำการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาที่เขามาใชบริการบริษัทซึ่งเปนบริษัทเปาหมายในการเก็บขอมูลโดยบริษัท

ตั้งอยูในเขตคลองเตย พรอมกับจดหมายขอความอนุเคราะหเขาเก็บขอมูลจากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบุรี โดยการหลังจากนั้น ผูวิจัยทำการตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามที่เก็บ

มาแลวจึงลงขอมูลเพ่ือเขาสูขั้นตอนของการวิเคราะหขอมูล 

 

3.7 การวิเคราะหขอมูล 

 โดยการศึกษาการวิจัยครั้งนี้การวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอร ซึ ่งใชโปรแกรม

สำเร ็จร ูปโดยการประมวลขอมูลเปนขั ้นตอน คือหลังจากตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของ

แบบสอบถามเรียบรอยแลวจึงนำขอมูลมาเปลี่ยนแปลงเปนรหัสตัวเลขหรือโคดแลวทำการบันทึกรหัส 

ลงในเครื่องคอมพิวเตอร และใชสถิติการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาและการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน

ตามลำดับโดยมีรายละเอียด ดังนี ้ 

 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา  

 การวิเคราะหขอมูลที ่ไดจากการวิจ ัยครั ้งนี ้ เปนการวิเคราะหขอมูลแบบเชิงปริมาณ  

และประเมินผล ขอมูลจากแบบสอบถาม โดยการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม และตรวจสอบความ

สมบูรณของ แบบสอบถามแตละชุดที่ไดเพื่อนำไปวิเคราะห และประมวลผลดวยโปรแกรม Statistical 

Package for the Social Science (SPSS)  
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 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  

 ผูทำวิจัยไดทำการรวบรวมขอมูลและนำขอมูลที่ไดจาก แบบสอบถามมาทำการประมวลผล

โดยการใชสถิติเชิงพรรณนาเพื่อหาคาความถี่ คาเฉลี่ย คารอยละ และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานโดยมี

การกำหนดมาตรวัดและเกณฑที่ใชผลในการหาคาเฉลี่ยจากแบบสอบถามมีลักษณะมาตราสวนประมาณ

คา (Rating Scale) โดยเกณฑการใหคะแนนและการแปลผลของคาเฉลี่ยมีดังตอไปนี้ 

ตารางที ่3.5 เกณฑการใหคะแนนและการแปลผลของคาเฉลี่ย 

Best and Kahn (2006) 

 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน 

 ผูวิจัยใชสถิติ Independent sample t-test หรือ การทดสอบกลุมตัวอยางสองกลุมที่เปน

อิสระจากกัน ซึ ่งในการทดสอบสมมุติฐานเพื ่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางกลุ มโดย

เปรียบเทียบไดทั้งคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางสองกลุม โดยเบื้องตนของสถิตินี้ คือตัวอยางทั้งสองกลุมตอง

ไมส ัมพันธก ันหรือเป นอิสระตอกันโดยคาของตัวแปรตามในแตละหนวยตองเปนอิสระตอกัน  

และนอกจากนี้ กลุมตัวอยางไดมาตองสุมมาจากประชากรที่มีการแจกแจงแบบปกติดวย และผูวิจัยใช

สถิติการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ในการทดสอบสมมุติฐานเพ่ือทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ย

ของประชากรที่มากกวา 2 กลุม ขึ้นไป โดยทำการเปรียบเทียบ 2 สวน คือ เปรียบเทียบภายในกลุมและ

เปรียบเทียบระหวางกลุมและซึ่งการปรียบเทียบความแปรปรวนระหวางกลุมโดยเปนการแสดงใหเห็นถึง

ขนาดของความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตางๆ ซึ่งถาระหวางกลุมมีคาเฉลี่ยที่แตกตางกันมาก   

คาความแปรปรวนระหวางกลุมก็จะแตกตางกันมากดวย และการปรียบเทียบความแปรปรวนภายใน

กลุมเปนคาที่บอกวาคะแนนแตละตัวที่รวบรวมมาไดภายในแตละกลุมมีการกระจายนอยหรือกระจาย

มากโดยคาที่คำนวณเรียกวาคาความคลาดเคลื่อน 

คา ความหมาย 

4.21 - 5.00 

3.41 – 4.20 

2.61 – 3.40 

1.81 – 2.60 

1.00 – 1.80 

 

ผูใชบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับประเด็นนั้นมากที่สุด 

ผูใชบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับประเด็นนั้นมาก 

ผูใชบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับประเด็นนั้นปานกลาง 

ผูใชบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับประเด็นนั้นนอย 

ผูใชบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับประเด็นนั้นนอยที่สุด 
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 นอกจากนี ้การทดสอบสมมุต ิฐาน ผู ว ิจ ัยไดทำการรวบรวมขอมูลและนำขอมูลที ่ ได            

จากแบบสอบถามมาทำการประมวลผลโดยการใชสถิติเชิงตัวแปรพหุซึ่ง ไดแก การวิเคราะหการถดถอย

หรือเรียกวา Multiple Regression Analysis แบบ Stepwise ซึ่งเปนการศึกษาความสัมพันธระหวาง

ปจจัยที่แทนดวยตัวแปรตั้งแตสองตัวแปรข้ึนไปและจัดลำดับความสำคัญของตัวแปรอีกดวย  

 สำหร ับการว ิ เคราะหแบบถดถอยพหุค ูณหร ือ multiple regress ion analysis                

แบบ Stepwise ขอมูลที่นำมาใชจะตองผานเกณฑขอตกลงเบื้องตนกอน หมายความวาตัวแปรตามตอง

มีระดับการวัดแบบอันตรภาค มีความคลาดเคลื่อนที่เปนอิสระตอกันและมีการแจกแจงเปนโคงปกติโดย

ลักษณะการกระจายของตัวแปรตามเหมือนกันทุกคาของตัวแปรทำนาย(homoscedasticity) 

ความส ัมพ ันธ ระหว  างต ัวแปรเป นแบบเส นตรงต ัวแปรไม ม ีความคลาดเคล ื ่ อนในการวัด                      

หรือNon-Autocorrelation และตัวแปรที่ทำนายทั้งหมดตองมีคาความสัมพันธระหวางตัวแปรต่ำ

หรือไมมี multicollinearity (ภาวะรวมเสนตรงพห)ุ 

 ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดนำเสนอคาสถิติToleranceหรือที่เรียกวาความทนทาน และคา VIF หรือ   

ที่เรียกวาองคประกอบการขยายความแปรปรวน (Variance inflation factor) เพื่อทดสอบปญหา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรสูงหรือมีภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multicollinearity) ซึ่งคาสถิติ Tolerance 

ตองมีคามากกวา 0.1 ซึ่งหากต่ำกวา 0.1 แสดง วาเกิด Multicollinearity (Menard, 1995, O’brien, 

2007) และคาสถิติ Variance inflation factor ตองมีคาตั้งแต 1 ขึ้นไป แตไมเกิน 10.0 ซึ่งหากต่ำกวา 

0.1 และ เกิน 10.0 แสดงวาเกิดภาวะรวมเสนตรงพหุ Multicollinearity (Neter, Wasserman 

& Kutner, 1989, Belsley, 1991; O’brien, 2007)     

 นอกจากนี้ ผูวิจัยไดใชคาสถิติของ Durbin-Watson เพื่อทดสอบปญหาของตัวคลาดเคลื่อนมี

ความสัมพันธก ันหรือปญหาอัตสหสัมพันธ หร ือความสัมพันธ ในตัวเอง ซึ ่ง Durbin-Watson                

จะตองมีคาระหวาง 1.5 ถึง 2.5 ซึ่งหากมากกวาหรือนอยกวาดังกลาวแสดงวาเกิดปญหา ความสัมพันธ

ระหวางคาความคลาดเคลื ่อนหรือที ่เร ียกวาAutocorrelation (Pourhosein, Kol, Vishkaii                 

& Jourshari, 2017) เพ่ือแสดงใหเห็นวาขอมูลที่นำวิเคราะหนั้นผานการคัดเลือกเรียบรอย 
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ตารางที ่3.6 แสดงสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 

ลำดับ การทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใชทดสอบ 

1 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ 

การศกึษา อาชีพและ รายได สงผลตอ

ประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัท          

โลจิสติกสตางกัน 

Independent sample       

T-test และ One-Way 

ANOVA 

2 การบริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณ

ลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

Multiple Regression 

Analysis 

3 ภาพลักษณองคกรสงผลตอประสบการณลูกคา    

ที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

Multiple Regression 

Analysis 
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บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

 
 ในบทที่ 4 นี้ผูวิจัยไดแสดงผลของการศึกษาเพื่อตอบวัตถุประสงคของการศึกษาประกอบไป

ดวย 1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล การบริหารลูกคาสัมพันธ ภาพลักษณองคกรและประสบการณของ

ลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลปจจัยสวนบุคคล ที่สงผลตอประสบการณ

ลูกคาในการใชบริการบริษัทโลจิสติกส 3. เพื ่อศึกษาอิทธิพลการบริหารลูกคาสัมพันธที ่สงผลตอ

ประสบการณลูกคาในการใชบริการธุรกิจบริษัทโลจิสติกส 4. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณองคกรที่

สงผลตอประสบการณลูกคาในการใชบริการธุรกิจบริษัทโลจิสติกส โดยใชสถิติการวิเคราะหขอมูลเชิง

พรรณนาและการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

4.3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณองคกรกรอบแนวคิดความยั่งยืน 

4.4 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคา 

4.5 ผลการทดสอบสมมุติฐาน  

4.6 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางที ่4.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม 

 

 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล จำนวน รอยละ 

เพศ   

 - ชาย 207 51.7 

 - หญิง 193 48.3 
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ตารางที ่4.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม 

 

 

  

 

 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล จำนวน รอยละ 

อายุ   

 - 21 - 30 ป 72 18.0 

 - 31 - 40 ป 188 47.0 

 - 41 – 50 ป 96 24.0 

 - มากกวา 50 ปขึ้นไป 44 11.0 

การศึกษา   

 - ต่ำกวาปริญญาตรี 144 28.5 

 - ปริญญาตรี 178 44.5 

 - ปริญญาโท 84 21.0 

 สูงกวาปริญญาโท 24 6.0 

อาชีพ   

 - นักเรียน / นักศึกษา 52 13.0 

 - พนักงานภาคเอกชน 197 49.3 

 - ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 91 22.8 

 - ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 60 15.0 

รายได   

 - นอยกวา 15,001 บาท 51 12.8 

 - 15,001 – 25,000 บาท 118 29.5 

 - 25,001 – 35,000 บาท 150 37.5 

 - 35,001 บาทขึ้นไป 81 20.3 

รวมทั้งสิ้น 400 100.0 
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 จากตารางขางตน พบวา ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย (จำนวน 207 คน       

คิดเปนรอยละ 51.7 ) ตามดวยเพศหญิง (จำนวน 193 คน คิดเปน 48.3) เมื่อพิจารณาดานอายุ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 31 – 40 ป(จำนวน 188 คน คิดเปนรอยละ 47.0 )ตามดวย

อายุระหวาง 41 – 50 ป (จำนวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.0 ) ตามดวยอายุระหวาง 21 – 30 ป 

(จำนวน 72 คน คิดเป นร อยละ 18.0) ตามดวย อายุมากกว า 50 ปข ึ ้นไป (จำนวน 44 คน                   

คิดเปนรอยละ 11.0 ) 

 ดานการศึกษา พบวา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาปริญญาตรี (จำนวน 

178 คน คิดเปนรอยละ 44.5 ) ตามดวย ต่ำกวาปริญญาตรี (จำนวน 144 คน คิดเปนรอยละ 28.5 ) 

ตามดวย ปริญญาโท (จำนวน 84 คน คดิเปนรอยละ 21.0 ) ตามดวย สูงกวาปริญญาโท (จำนวน 24 คน 

คิดเปนรอยละ 6.0 )  

 ดานอาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญปฏิบัติงานเปนพนักงานภาคเอกชน (จำนวน 

197 คน คิดเปนรอยละ 49.3 ) ตามดวยเปนขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ (จำนวน 91 คน คิดเปนรอยละ 

22.8) ตามดวยเปนธุรกิจสวนตัว / คาขาย รัฐว ิสาหกิจ (จำนวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.0)            

และสุดทายเปนนักเรียน / นักศึกษา (จำนวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.0)  

 สุดทาย เม่ือศึกษาเก่ียวกับปจจัยทางดานรายได พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได

อยู ระหวาง 25,001 – 35,000 บาท (จำนวน 150 คน คิดเปนรอยละ 37.5) ตามดวย อยูระหวาง 

15,001 – 25,000 บาท (จำนวน 118 คน คิดเปนรอยละ 29.5) ตามดวย 35,001 บาทขึ ้นไป             

(จำนวน 81 คน คิดเปนรอยละ 20.3) และสุดทาย รายไดนอยกวา 15,001 บาท (จำนวน 51 คน       

คิดเปนรอยละ 12.8) ตามลำดับ 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยการบริหารความสมัพันธกับลกูคา 

ตารางที ่4.2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยการบรหิารความสมัพันธกับลูกคา 

ปจจัยการบรหิารความสัมพันธกับลูกคา คาเฉลี่ย S.D ระดับความคิดเห็น ลำดับ 

ดานการรักษาความสัมพันธลูกคา     

1. บริษัทมีเขาใจความคาดหวังของลูกคา 4.353 0.774 มากที่สุด 1 

2. บริษัทรองรับและตอบสนองความตอง

การของลูกคา 

4.210 0.723 มากที่สุด 2 

3. บริษัทแนะนำ ชวยเหลือ แกไขปญหา  

ใหกับลูกคาไดอยางดี 

4.183 0.804 มาก 3 

4. บริษัทสรางความสัมพันธกับลูกคาเกา/

ใหมอยางตอเนื่อง 

4.135 0.790 มาก 4 

5. บริษัทมีการติดตามขอบกพรองของลูกคา 4.123 0.845 มาก 5 

ภาพรวม 4.201 0.591 มาก  

ดานการมีสวนรวมกับลูกคา     

1. ลูกคาแบงปนขอมูลที่จำเปนในการ

ปรับปรุงการบริการ (Information 

sharing) 

4.138 0.762 มาก 5 

2. ลูกคารวมของลูกคามีโอกาสในการแจง

ความตองการท่ีจำเปนตอบริษัท  

(Customer involvement) 

4.205 0.800 มาก 2 

3. ลูกคาสามารถแสดงความคิดเห็นตอการ

บริการของบริษัทไดอยางตอเนื่อง 

(Long-term partnership) 

4.170 0.783 มาก 4 

4. บริษัทรับฟงความคิดเห็นจากลูกคา 4.208 0.756 มาก 1 

5. บริษัทมีการปรับแตงและนําเสนอการ

บริการที่สอดคลองกับความตองการของ

ลูกคา 

4.173 0.777 มาก 3 

ภาพรวม 4.179 0.604 มาก  
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ตารางที ่4.2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยการบรหิารความสมัพันธกับลูกคา 

 

  

ปจจัยการบรหิารความสัมพันธกับลูกคา คาเฉลี่ย S.D ระดับความคิดเห็น ลำดับ 

ดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัล     

1. บริษัทมีการเก็บรวบรวมฐานขอมูลเพ่ือ

ใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

4.160 0.752 มาก 4 

2. บริษัทมีการใชเทคโนโลยีบริหาร

ความสัมพันธที่เหมาะสม 

4.173 0.796 มาก 3 

3. บริษัทมีการบริการตางๆ เชน การรับฟง

ความคิดเห็นลูกคาผานระบบออนไลน 

4.198 0.819 มาก 1 

4. บริษัทมีการใชเทคโนโลยีดิจิทัล เชน สื่อ

สังคมออนไลน ในการโตตอบกับลูกคา 

4.188 0.757 มาก 2 

ภาพรวม 4.175 0.630 มาก  

ดานการสงมอบคุณคาสูลูกคา       

1. บริษัทมีการสงมอบคุณคาดานบริการ 

(คุณคาดานบริการ) 

4.180 0.761 มาก 4 

2. บริษัทมีบุคลากรที่เต็มใจทำงานบริการ 

เปนที่นาประทับใจ (คุณคาดาน

บุคลากร) 

4.218 0.795 มากที่สุด 1 

3. บริษัทรักษาและสงมอบภาพลักษณที่ดี

ใหกับลูกคา (คุณคาดานภาพลักษณ) 

4.205 0.787 มาก 2 

4. บริษัทมีความเปนเลิศทางการ

ดําเนินงาน 

4.195 0.754 มาก 3 

ภาพรวม 4.199 0.619 มาก  

ภาพรวมทั้งสิ้น 4.189 0.566 มาก  
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จากตารางผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

พบวา ปจจัยการบริหารความสัมพันธกับลูกคาโดยรวมอยู ในระดับมากมีคาเฉลี ่ยเทากับ 4.189           

และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตราฐานเทากับ 0.566 ทั้งนี้สามารถพิจารณาเปนรายประเด็นได ดังนี ้

ดานการรักษาความสัมพันธลูกคา พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับปจจัย

ปจจัยการบริหารความสัมพันธกับลูกคาดานการรักษาความสัมพันธลูกคาโดยรวมอยู ในระดับมาก        

ม ีค าเฉล ี ่ย4.201 และมีค าส วนเบี ่ยงเบนมาตรฐานเท าก ับ0.591 เม ื ่อพิจารณาเป นรายขอ                 

พบวา ขอ 1 บริษัทมีเขาใจความคาดหวังของลูกคา มีคาเฉลี่ยสูงสุด ตามดวยขอ 2 บริษัทรองรับและ

ตอบสนองความตองการของลูกคา ขอ 3 บริษัทแนะนำ ชวยเหลือ แกไขปญหา ใหกับลูกคาไดอยางดี    

ขอ 4 บริษัทสรางความสัมพันธกับลูกคาเกา/ใหมอยางตอเนื่อง และสุดทายขอ 5บริษัทมีการติดตาม    

ขอบกพรองของลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.353 4.210 4.183 4.135 และ 4.123 ตามลำดับ 

ดานการมีสวนรวมกับลูกคา พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยปจจัยการ

บริหารความสัมพันธกับลูกคาดานการมีสวนรวมกับลูกคาโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.179    

และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตราฐานเทากับ0.604 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาขอ 4 บริษัทรับฟงขอมูล

ความคิดเห็นจากลูกคา มีคาเฉลี่ยสูงสุด ขอ 2 ลูกคารวมของลูกคามีโอกาสในการแจงความตองการที่

จำเปนตอบริษัท  (Customer involvement) ตามดวย ขอ 5 บริษัทมีการปรับแตงและนําเสนอการ

บริการที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา ขอ 3 ลูกคาสามารถแสดงความคิดเห็นตอการบริการของ

บริษัทไดอยางตอเนื ่อง (Long-term partnership) และขอ 1 ลูกคาแบงปนขอมูลที ่จำเปนในการ

ปรับปรุงการบริการ (Information sharing) โดยมีคาเฉลี ่ยเทากับ 4.208 4.205 4.173 4.170        

และ 4.138 ตามลำดับ 

ดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัล พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการ

บริหารความสัมพันธกับลูกคาดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัลโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.175   

และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.630 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอ 3 บริษัทมีการบริการ

ตาง ๆ เชน การรับฟงความคิดเห็นลูกคาผานระบบออนไลนมีคาเฉลี่ยสูงสุดตามดวยขอ 4 บริษัทมีการใช

เทคโนโลยีดิจิทัล เชน สื่อสังคมออนไลน ในการโตตอบกับลูกคา ขอ 2 บริษัทมีการใชเทคโนโลยีบริหาร

ความสัมพันธที่เหมาะสม และขอ 1 บริษัทมีการเก็บรวบรวมฐานขอมูลเพ่ือใชในการบริหารความสัมพันธ

กับลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.198 4.188 4.173 และ 4.160 ตามลำดับ 

 



 

75 
 

ดานการสงมอบคุณคาสู ล ูกคา พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับปจจัย        

การบริหารความสัมพันธกับลูกคาดานการสงมอบคุณคาสูลูกคาโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 

4.199 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.619 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอ 2 บริษัทมี

บุคลากรที่เต็มใจทำงานบริการ เปนที่นาประทับใจ (คุณคาดานบุคลากร) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดตามดวย                     

ขอ 3 บริษัทรักษาและสงมอบภาพลักษณที่ดีใหกับลูกคา (คุณคาดานภาพลักษณ) ขอ 4 บริษัทมีความ

เปนเลิศทางการดําเนินงาน และสุดทาย ขอ 1 บริษัทมีการสงมอบคุณคาดานบริการ (คุณคาดานบริการ)      

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.218 4.205 4.195 4.180 ตามลำดับ 

 

4.3 ผลการวิเคราะหภาพลักษณองคกร ในมิติความยั่งยืน 

ตารางที ่4.3  ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณองคกร ในมิติความยั่งยืน 

ภาพลักษณองคกร ในมิติความยั่งยืน คาเฉลี่ย S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

ลำดับ 

ดานสิ่งแวดลอม     

1. บริษัทมีการดำเนินธุรกิจที่ใหความสำคัญ        

ตอสังคมและสิ่งแวดลอมโดยการกำหนดนโยบาย

ดานสิ่งแวดลอม 

4.340 0.679 มากที่สุด 1 

2. บริษัทมีการกำหนดเปาหมายการจัดการทางดาน

สิ่งแวดลอมใหเปนผลดีตอสังคม 

4.140 0.779 มาก 4 

3. ชื่อเสียงที่จะไดรับจากการบริการเปนมิตรกับ

สิ่งแวดลอม 

4.115 0.786 มาก 5 

4. บริษัทใหความสำคญักับการอนุรักษทรัพยากร

และพลังงานโดยจัดกิจกรรมตางๆใหพนักงานเห็น 

ความสำคัญของการอนุรักษสิ่งแวดลอม 

4.165 0.784 มาก 3 

5. บริษัทมีการใชกระบวนการจัดการหวงโซอุปทาน  

สีเขียวในการดำเนินงาน 

4.205 0.734 มาก 2 

ภาพรวม 4.193 0.583 มาก  
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ตารางที่ 4.3  ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณองคกร ในมิติความยั่งยืน 

ภาพลักษณองคกร ในมิติความยั่งยืน คาเฉลี่ย S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

ลำดับ 

ดานสังคม     

1. บริษัทมีนโยบายดานการพัฒนาบุคคลโดยเปดโอกาส

ใหปฏิบัติงานไดรับการฝกฝนทักษะ ความสามารถ 

4.205 0.724 มาก 2 

2. บริษัทไดใหสิทธปิระโยชนจากสวัสดิการแกพนักงาน 4.185 0.746 มาก 3 

3. บริษัทมีการนำขอเสนอแนะจากพนักงาน คูคาและ

ลูกคามาปรับปรุงการทำงานใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

4.173 0.748 มาก 4 

4. บริษัทจัดใหมีการเปดโอกาสใหแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็น ระหวางผูบริหารและพนักงานลูกคา และคูคา 

4.165 0.734 มาก 5 

5. บริษัทมีการปฏิบัติที่เทาเทียมในดานสิทธิมนุษยชน   

ไมมีการเลือกปฏิบัติ 

4.248 0.730 มากที่สุด 1 

ภาพรวม 4.196 0.581 มาก  

ดานธรรมภิบาล     

1. บริษัทมีนโยบายในการตอตานทุจริตการรับสินบน   

ทุกรูปแบบทั้งภายในและนอกองคกรเพ่ือสรางการ

ยอมรับของสังคม 

4.333 0.716 มากที่สุด 1 

2. บริษัทมีการดำเนินงานโปรงใสและสามารถตรวจสอบ

ได มีแนวทางการดำเนินธุรกิจที่ยั่งยืน 

4.323 0.748 มากที่สุด 2 

3. บริษัทมีการสื่อสารดานกลยุทธ และ เปาหมายดาน

เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดลอมไปยังพนักงานทุกระดับ 

4.255 0.746 มากที่สุด 3 

4. บริษัทมีนโยบายและแนวทางการปฏิบัติจากภาครัฐใน

เรื่อง สิ่งแวดลอม 

4.163 0.743 มาก 4 

5. บริษัทยกระดับความสามารถการแขงขันของการ

บริการผานการใชเทคโนโลยใีหตอบโจทยพัฒนากับ

สังคมยุคใหม 

4.130 0.774 มาก 5 

ภาพรวม 4.241 0.567 มากที่สุด  

ภาพรวมทั้งสิ้น 4.210 0.532 มากที่สุด  
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จากตารางผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกรในมิติความ

ยั่งยืน พบวาปจจัยภาพลักษณองคกร ในมิติความยั่งยืนโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ

4.210 และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.532 ทั้งนี้สามารถพิจารณาเปนรายประเด็นได ดังนี้ 

ดานสิ่งแวดลอม พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกร   

ในมิติความยั ่งยืนดานสิ่งแวดลอมโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.193 และมีคาสวนเบี่ยงเบน

มาตราฐานเทากับ 0.583 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอ 1 บริษัทมีการดำเนินธุรกิจที่ใหความสำคัญ 

ตอสังคมและสิ่งแวดลอมโดยการกำหนดนโยบายดานสิ่งแวดลอมมีคาเฉลี่ยมากที่สุด ตามดวย ขอ 5 

บริษัทมีการใชกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานสีเขียวในการดำเนินงาน ขอ 4 บริษัทใหความสำคัญกับ

การอนุรักษทรัพยากรและพลังงานโดยจัดกิจกรรมตางๆใหพนักงานเห็น ความสำคัญของการอนุรักษ

สิ่งแวดลอม ขอ 2 บริษัทมีการกำหนดเปาหมายการจัดการทางดานสิ่งแวดลอมใหเปนผลดีตอสังคม     

และ ขอ 3 ชื่อเสียงท่ีจะไดรับจากการบริการเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.340 4.205 

4.165 4.140 และ 4.115 ตามลำดับ 

ดานสังคม พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกร            

ในมิติความยั่งยืนดานสังคม โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.196 และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตราฐาน

เทากับ 0.581 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอ 5 บริษัทมีการปฏิบัติที่เทาเทียมในดานสิทธิมนุษยชน 

ไมมีการเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยมากที่สุด ตามดวย ขอ 1 บริษัทมีนโยบายดานการพัฒนาบุคคลโดยเปด

โอกาสใหปฏิบัติงานไดรับการฝกฝนทักษะ ความสามารถ ขอ 2 บริษัทไดใหสิทธปิระโยชนจากสวัสดิการ

ตางๆแกพนักงาน ขอ 3 บริษัทมีการนำขอเสนอแนะจากพนักงาน คูคาและลูกคามาปรับปรุงการทำงาน

ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ขอ 4 บริษัทจัดใหมีการเปดโอกาสใหแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางผูบริหาร

และพนักงานลูกคา และคูคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.248 4.205 4.185 4.173 และ 4.165 ตามลำดับ 

 ดานธรรมภิบาล พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกร  

ในมิติความยั่งยืนดานธรรมภิบาล โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.241 และมีคาสวนเบี่ยงเบน

มาตราฐานเทากับ 0.567 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอ 1 บริษัทมีนโยบายในการตอตานทุจริตการ

รับสินบนทุกรูปแบบ ทั้งภายในและนอกองคกรเพื่อสรางการยอมรับของสังคม มีคาเฉลี ่ยมากที ่สุด     

ตามดวย ขอ 2 บริษัทมีการดำเนินงานโปรงใสและสามารถตรวจสอบได มีแนวทางการดำเนินธุรกิจที่

ยั ่งยืน ขอ 3บริษัทมีการสื ่อสารดานกลยุทธ และ เปาหมายทางดานเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดลอม         

ไปยังพนักงานทุกระดับ ขอ 4 บริษัทมีนโยบายและแนวทางการปฏิบัติจากภาครัฐในเรื่องสิ่งแวดลอม        
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และขอ 5 บริษัทยกระดับความสามารถการแขงขันของการบริการผานการใชเทคโนโลยีใหตอบโจทย

พัฒนากับสังคมยุคใหม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.333 4.323 4.255 4.163 และ 4.130 ตามลำดับ 

 

4.4 ผลการวิเคราะหประสบการณลูกคา 

ตารางที ่4.4 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคา 

ประสบการณลูกคา คาเฉลี่ย S.D. ระดบัความ

คิดเห็น 

ลำดับ 

1. ทานไดรับสิ่งที่ตองการในการใชบริการจาก

บริษัท 

4.163 0.783 มาก 3 

2. ระบบของบริษัทออกแบบใหเรียนรูการใชงาน

ไดอยางรวดเร็ว 

4.173 0.818 มาก 2 

3. สังคมการซื้อขายภายในบริษัทมีการใหขอมูล 

ชวยเหลือกันเปนอยางดี 

4.123 0.793 มาก 4 

4. ระบบของบริษัทเปนทางเลือกสำคัญใน

อนาคตตอการใชบริการใหมๆ 

4.185 0.792 มาก 1 

5. ทานจะนำเสนอระบบของบริษัทไปบอกตอ

แกคนใกลตัวของทานตอไปในอนาคต 

4.085 0.793 มาก 5 

ภาพรวม 4.146 0.548 มาก  

 จากตารางผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับประสบการณลูกคาพบวาปจจัย

ประสบการณลูกคาโดยรวมอยูในระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.146 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน

เทากับ0.548 ซึ่งพบวา ขอ 4 ระบบของบริษัทเปนทางเลือกสำคัญในอนาคตตอการใชบริการใหมๆ       

มีคาเฉลี ่ยสูงสุด ตามดวยขอ 2 ระบบของบริษัทออกแบบใหเร ียนรู การใชงานไดอยางรวดเร็ว               

ขอ 1 ทานไดรับสิ่งที่ตองการในการใชบริการจากบริษัทนี้ ขอ 3 สังคมการซื้อขายภายในบริษัทมีการให

ขอมูล ชวยเหลือกันเปนอยางดี และ ขอ 5 ทานจะนำเสนอระบบของบริษัทไปบอกตอแกคนใกลตัวของ

ทานตอไปในอนาคต โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.185 4.173 4.163 4.123 และ 4.085 ตามลำดับ 
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4.5 ผลการทดสอบสมมุตฐิาน 

สมมุติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพและ รายไดที่ตางกัน 

สงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

สมมุติฐานที ่  1.1 ปจจ ัยส วนบุคคลดานเพศของกลุ มลูกคาที ่เคยใชบร ิการของบริษัท              

โลจิสติกสที่แตกตางกันสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

ผูวิจัยใช t-test เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากร 2 กลุม ที่เปนอิสระตอ

กันที่ระดับ 0.05 ตามกำหนดนัยสำคัญทางสถิต 

H0  : ปจจัยสวนบุคคลดานเพศของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่แตกตางกัน

ไมมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

H1 :  ปจจัยสวนบุคคลดานเพศของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่แตกตางกัน  

มีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตอไปนี ้ 
 

ตารางที ่4.5 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคา 

    จำแนกตามเพศ 

ตัวแปร เพศ n 𝒙ഥ S.D. t Sig. 

ประสบการณลูกคา ชาย 207 4.1391 0.54431 -0.241 0.810 

หญิง 193 4.1523 0.55284 

 จากตาราง พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศของกลุ มลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัท          

โลจิสติกสที่แตกตางกันไมมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกันอยางมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากคา sig มีคาเทากับ 0.810 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงทำให

ปฏิเสธ H1 และยอมรับ H0 
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สมมุติฐานท่ี 1.2 ปจจัยสวนบุคคลดานอายุของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่

แตกตางกันสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

ผูวิจัยใชสถิติการวิเคระหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) โดยกำหนดนัยสำคัญ

ทาง สถิติที ่ระดับที่ 0.05 ตามการกำหนดนัยสำคัญทางสถิติเพื่อทดสอบความแตกตางเปนรายกลุม   

กรณีพบวามี ความแตกตางเปนรายกลุมจะใชสถิติทดสอบ Least Significance Difference Test 

(LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ ความแตกตางรายกลุมนั้นเปนรายคู 

H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานอายุของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่แตกตางกัน

ไมมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

H1 :  ปจจัยสวนบุคคลดานอายขุองกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่แตกตางกัน

มีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

 

ตารางที ่4.6 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคา      

   จำแนกตามอายุ 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6.278 3 2.093 7.304 0.000 

Within Groups 113.454 396 0.286   

Total 119.732 399    

 จากการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคาจำแนกตาม

อายุพบวา พบวา คา Sig. มีคาเทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 จึงทำใหปฏิเสธสมมุติฐาน H0       

และยอมรับ H1 ซึ่งหมายความวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท           

โลจิสติกสที่แตกตางกันมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกันที ่ระดับ

นัยสำคัญที่ 0.05 

เนื่องจาก พบความแตกตางเปนรายกลุม ดังนั้น ผูวิจัยจึงทำการทดสอบความแตกตางรายกลุม

นั้นเปนรายคูโดยใชสถิติทดสอบ LSD รายละเอียดดังตารางดังตอไปนี้ 

 

 

 

 



 

81 
 

ตารางที ่4.7 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคา 

   จำแนกตามอายุเปนรายคู 

อายุ คาเฉลี่ย อายุ 21 – 30 

ป 

อายุ 31 – 40 

ป 

อายุ 41 – 50 

ป 

มากกวา 50 ป

ขึ้นไป 

  4.228 4.238 4.008 3.914 

อายุ 21 – 30 ป 4.228 - -0.011 0.219* 0.314* 

อายุ 31 – 40 ป 4.238 - - 0.230* 0.325* 

อายุ 41 – 50 ป 4.008 - - - 0.947 

มากกวา 50 ปขึ้นไป 3.914 - - - - 

หมายเหตุ เครื่องหมาย * หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 จากตารางพบวากลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็น

เก่ียวกับประสบการณลูกคาแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 จำนวน 4 คู ไดแก 

 1. กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอายุ 21-30 ป มีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

เกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอายุ 41-50 ป 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .219*       

 2. กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอายุ 21-30 ป มีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

เกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอายุมากกวา    

50 ปขึ้นไปโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .314*      

 3. กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอายุ 31–40 ป มีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

เกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอายุ 41-50 ป 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .230*       

 4. กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอายุ 31–40 ป มีคาเฉลี่ยความคิดเห็น

เกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอายุมากกวา    

50 ปขึ้นไปโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .325* 
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สมมุติฐานที่ 1.3 ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาของกลุ มลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท         

โลจิสติกสที่แตกตางกันสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

ผูวิจัยใชสถิติการวิเคระหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) โดยกำหนดนัยสำคัญ

ทาง สถิติที ่ระดับที่ 0.05 ตามการกำหนดนัยสำคัญทางสถิติเพื่อทดสอบความแตกตางเปนรายกลุม   

กรณีพบวามี ความแตกตางเปนรายกลุมจะใชสถิติทดสอบ Least Significance Difference Test 

(LSD) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายกลุมนั้นเปนรายคู 

H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาของกลุ มลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่

แตกตางกันไมมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

H1 :  ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาของกลุมลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่

แตกตางกันมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

 

ตารางที ่4.8 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคา  

   จำแนกตามระดับการศึกษา 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 30.834 3 10.278 45.784 0.000 

Within Groups 88.898 396 0.224   

Total 119.732 399    

 จากการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคาจำแนกตาม

ระดับการศึกษาพบวา พบวา คา Sig. มีคาเทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 จึงทำใหปฏิเสธสมมุติฐาน 

H0 และยอมรับ H1 ซึ่งหมายความวา ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของ

บริษัทโลจิสติกสที่แตกตางกันมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกันที่ระดับ

นัยสำคัญที่ 0.05 

เนื่องจาก พบความแตกตางเปนรายกลุม ดังนั้น ผูวิจัยจึงทำการทดสอบความแตกตางรายกลุม

นั้นเปนรายคูโดยใชสถิติทดสอบ LSD รายละเอียดดังตารางดังตอไปนี้ 

 

 

 

 



 

83 
 

ตารางที ่4.9 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคา 

   จำแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู 

ระดับการศึกษา คาเฉลี่ย ต่ำกวา

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวาปริญญา

โท 

  4.525 4.119 3.829 3.650 

ต่ำกวาปริญญาตรี 4.525 - 0.405* 0.696* 0.875* 

ปริญญาตรี 4.119 - - 0.291* 0.469* 

ปริญญาโท 3.829 - - - 0.179 

สูงกวาปริญญาโท 3.650 - - - - 

หมายเหตุ เครื่องหมาย * หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

 จากตาราง พบวากลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีระดับการศึกษาตางกัน      

มีความคิดเห็นเกี ่ยวกับประสบการณลูกคาแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05              

จำนวน 5 คู ไดแก        

 1. กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที ่มีระดับการศึกษาต่ำกวาปริญญาตรี        

มีคาเฉลี ่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุ มลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท         

โลจิสติกสที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .405*   

 2. กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที ่มีระดับการศึกษาต่ำกวาปริญญาตรี        

มีคาเฉลี ่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุ มลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท         

โลจิสติกสที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .696*   

 3. กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที ่มีระดับการศึกษาต่ำกวาปริญญาตรี        

มีคาเฉลี ่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุ มลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท         

โลจิสติกสที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโทโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .875*   

 4. กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นเกี ่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุมลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกส          

ที่มีระดับการศึกษาปริญญาโทโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .291*    

 5. กลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ย

ความคิดเห็นเกี ่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุมลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกส          

ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโทโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .469* 
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สมมุติฐานที่ 1.4 ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกส

ที่แตกตางกันสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

ผูวิจัยใชสถิติการวิเคระหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) โดยกำหนดนัยสำคัญ

ทาง สถิติที ่ระดับที่ 0.05 ตามการกำหนดนัยสำคัญทางสถิติเพื่อทดสอบความแตกตางเปนรายกลุม   

กรณีพบวามี ความแตกตางเปนรายกลุมจะใชสถิติทดสอบ Least Significance Difference Test 

(LSD) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางรายกลุมนั้นเปนรายคู 

H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่แตกตางกัน

ไมมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

H1 :  ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่แตกตาง

กันมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

 

ตารางที ่4.10 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคา 

     จำแนกตามอาชีพ 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 11.915 3 3.972 14.587 0.000 

Within Groups 107.817 396 0.272   

Total 119.732 399    

 จากการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคาจำแนกตาม

อาชีพพบวา พบวา คา Sig. มีคาเทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 จึงทำใหปฏิเสธ สมมุติฐาน H0     

และยอมรับ H1 ซึ่งหมายความวา :  ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพของกลุมลูกคาท่ีเคยใชบริการของบริษัท    

โลจิสติกสที่แตกตางกันมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกันที ่ระดับ

นัยสำคัญที่ 0.05        

 เนื่องจาก พบความแตกตางเปนรายกลุม ดังนั้น ผูวิจัยจึงทำการทดสอบความแตกตางราย

กลุมนั้นเปนรายคูโดยใชสถิติทดสอบ LSD รายละเอียดดังตารางดังตอไปนี้ 
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ตารางที ่4.11 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคา 

     จำแนกตามอาชีพเปนรายคู 

อาชีพ คาเฉลี่ย นักเรียน /

นักศึกษา 

พนักงาน

ภาคเอกชน 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

ธุรกิจสวนตัว/ 

คาขาย 

  4.223 4.293 3.921 4.146 

นักเรียน /นักศึกษา 4.223 - -0.070 0.302* 0.290* 

พนักงานภาคเอกชน 4.293 - - 0.373* 0.360* 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.921 - - - -0.125 

ธุรกิจสวนตัว/ คาขาย 4.146 - - - - 

หมายเหตุ เครื่องหมาย * หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

 จากตาราง พบวากลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่มีอาชีพตางกันมีความ

คิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคาแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จำนวน 4 คู ไดแก 

 1. กลุ มลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที ่ประกอบอาชีพนักเรียน /นักศึกษา          

มีคาเฉลี ่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุ มลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท          

โลจิสติกสที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/ คาขายโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .302* 

 2. กลุ มลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที ่ประกอบอาชีพนักเรียน /นักศึกษา          

มีคาเฉลี ่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุ มลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท         

โลจิสติกสที่ประกอบอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .290* 

 3. กลุ มลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่ประกอบอาชีพพนักงานภาคเอกชน        

มีคาเฉลี ่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุ มลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท          

โลจิสติกสที่ประกอบอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .373* 

 4. กลุ มลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่ประกอบอาชีพพนักงานภาคเอกชน        

มีคาเฉลี ่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคามากกวา กลุ มลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท         

โลจิสติกสที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/ คาขายโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ .360* 
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 สมมุติฐานที่ 1.5 ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดของกลุ มลูกคาที ่เคยใชบริการของบริษัท         

โลจิสติกสที่แตกตางกันสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

 ผู วิจัยใชสถิติการวิเคระหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) โดยกำหนด

นัยสำคัญทาง สถิติที่ระดับที่ 0.05 ตามการกำหนดนัยสำคัญทางสถิติเพื่อทดสอบความแตกตางเปน   

รายกลุม กรณีพบวามี ความแตกตางเปนรายกลุมจะใชสถิติทดสอบ Least Significance Difference 

Test (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ ความแตกตางรายกลุมนั้นเปนรายคู 

H0 : ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่แตกตาง

กันไมมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

H1 : ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสที่แตกตาง

กันมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน 

 

ตารางที ่4.12 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคา 

     จำแนกตามรายได 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 0.556 3 0.185 0.616 0.605 

Within Groups 119.176 396 0.301   

Total 119.732 399    

 จากการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณลูกคาจำแนกตาม

อาชีพพบวา พบวา คา Sig. มีคาเทากับ .605 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงทำใหปฏิเสธ สมมุติฐาน H1     

และยอมรับ H0 ซึ่งหมายความวา ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดของกลุมลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท       

โลจิสติกสที่แตกตางกันไมมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกันที่ระดับ

นัยสำคัญที่ 0.05 
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สมมุติฐานที่ 2 การบริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัท    

โลจิสติกส 

ผูวิจัยใชสถิติการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Multiple Regression Analysis with 

Stepwise Method) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปจจัยที่มีตอตัวแปรตามในลักษณะเชิงเสนที่ระดับนัยสำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

H0 : การบริหารลูกคาสัมพันธไมสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

H1 : การบริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

โดยผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 

ตารางที ่4.13 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนของปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ 

     สงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

ปจจัยการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ 

ประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta  

คาคงท่ี 1.129 0.135  8.346 0.000 

ดานการสงมอบคุณคา

สูลูกคา 

0.379 0.047 0.428 8.055 0.000 

ดานการรักษา

ความสัมพันธลูกคา 

0.340 0.049 0.366 0.869 0.000 

R = 0.750; R Square = 0.563; Adjusted R Square= 0.560; S.E.E. = 0.36317; 

Tolerance = 0.390 ถึง 0.390; VIF = 2.264 ถึง 2.264; Sig. = 0.000; Durbin-Watson = 1.770 
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จากตารางขางตน เมื ่อพิจารณาขอตกลงเบื ้องตนในการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ     

พบวา ตัวแปรที ่ใชในการศึกษามีคาความทนทาน (Tolerance) ระหวาง 0.390 ถึง 0.390 มีคา

องคประกอบการขยายความแปรปรวน (Variance inflation factor : VIF) ระหวาง 2.264 ถึง 2.264 

และ คาสถิติ Durbin Watson เทากับ 1.770 ซึ่งถือไดวาเปนคาที่เหมาะสม เปนไปตามขอเสนอแนะ

ของ Menard (1995), Neter, Wasserman and Kutner (1989), และ Pourhosein, Kol, Vishkaii 

and Jourshari (2017) แสดงใหเห็น วาตัวแปรที่ใชในการศึกษานี้ไมปรากฏปญหาความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรอิสระสูงเกินไป (Multicollinearity) และคาความคลาดเคลื ่อนมีความเป นอิสระกัน 

(Autocorrelation)  

หลังจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุแบบ Stepwise นั้นผลการวิเคราะห พบวาปจจัยการ

บริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสอยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 เนื่องจาก คา sig. มีคานอยกวา .05 จึงทำใหปฏิเสธสมมุติฐาน H0 และยอมรับ H1

นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ พบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ 

(R) มีคาเทากับ 0.750 และมีคา Adjusted R Square เทากับ 0.560 ซึ่งแสดงใหเห็นวาตัวแบบที่ศึกษา

ในครั้งนี้มีความสามารถในการอธิบายสมการตัวแบบไดรอยละ 56 

เมื่อพิจารณาเปนรายตัวแปร พบวาปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณลูกคา

ที ่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสในรูปแบบคะแนนดิบและในรูปแบบคะแนนมาตรฐานมากที ่สุด         

ตามดวย ดานการสงมอบคุณคาสูลูกคา และ ดานการรักษาความสัมพันธลูกคา เทากับ 0.379 0.340 

และมีคาอิทธิพลในรูปคะแนนมาตรฐาน เทากับ 0.428 และ 0.366 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ทั้งนี้ สามารถเขียนสมการได ดังนี้  

Y= 1.129 + 0.379 (ดานการสงมอบคุณคาสูลูกคา) + 0.340 (ดานการรักษาความสัมพันธ

ลูกคา)  
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สมมุติฐานที่ 3 ภาพลักษณองคกรสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

ผูวิจัยใชสถิติการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Multiple Regression Analysis with 

Stepwise Method) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปจจัยท่ีมีตอตัวแปรตามในลักษณะเชิงเสนที่ระดับนัยสำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

H0 : ภาพลักษณองคกรไมสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

H1 : ภาพลักษณองคกรสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

โดยผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตอไปนี้    

  

ตารางที ่4.14 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนของปจจัยภาพลักษณองคกรสงผลตอ 

     ประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

ปจจัยภาพลักษณ

องคกร 

ประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta  

คาคงท่ี 1.017 0.149  6.844 0.000 

ดานสิ่งแวดลอม 0.397 0.049 0.422 8.122 0.000 

ดานธรรมภิบาล 0.345 0.050 0.358 6.875 0.000 

R = 0.730; R Square = 0.533; Adjusted R Square= 0.531; S.E.E. = 0.37513; 

Tolerance = 0.435 ถึง 0.435; VIF = 2.301 ถึง 2.301; Sig. = 0.000; Durbin-Watson = 1.622 

 จากตารางขางตน เมื ่อพิจารณาขอตกลงเบื้องตนในการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ      

พบวา ตัวแปรที ่ใชในการศึกษามีคาความทนทาน (Tolerance) ระหวาง 0.435 ถึง 0.435 มีคา

องคประกอบการขยายความแปรปรวน (Variance inflation factor : VIF) ระหวาง 2.301 ถึง 2.301 

และ คาสถิติ Durbin Watson เทากับ 1.622 ซึ่งถือไดวาเปนคาที่เหมาะสม เปนไปตามขอเสนอแนะ

ของ Menard (1995), Neter, Wasserman and Kutner (1989), และ Pourhosein, Kol, Vishkaii 

and Jourshari (2017) แสดงใหเห็น วาตัวแปรที่ใชในการศึกษานี้ไมปรากฏปญหาความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรอิสระสูงเกินไป (Multicollinearity) และคาความคลาดเคลื ่อนมีความเป นอิสระกัน 

(Autocorrelation)  
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หลังจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุแบบ Stepwise นั้น ผลการวิเคราะห พบวาปจจัยการ

บริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสอยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 เนื่องจาก คา sig. มีคานอยกวา .05 จึงทำใหปฏิเสธสมมุติฐาน H0 และยอมรับ H1

นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ พบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ 

(R) มีคาเทากับ 0.730 และมีคา Adjusted R Square เทากับ 0.533 ซึ่งแสดงใหเห็นวาตัวแบบที่ศึกษา

ในครั้งนี้มีความสามารถในการอธิบายสมการตัวแบบไดรอยละ 53.3 

เมื่อพิจารณาเปนรายตัวแปร พบวาปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณลูกคา

ที ่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสในรูปแบบคะแนนดิบและในรูปแบบคะแนนมาตรฐานมากที ่สุด         

ตามดวย ดานสิ่งแวดลอม และ ดานธรรมภิบาล เทากับ 0.397 0.345 และมีคาอิทธิพลในรูปคะแนน

มาตรฐาน เทากับ 0.422 และ 0.358 อยางมีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้ สามารถเขียนสมการ

ได ดังนี ้

 Y = 1.017 + 0.397 (ดานสิ่งแวดลอม) + 0.345 (ดานธรรมภิบาล) 
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4.6 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

จากสมมุต ิฐานที ่  1 ป จจ ัยส วนบุคคลประกอบดวย เพศ อาย ุ การศึกษา อาช ีพและ                

รายไดที ่ตางกันสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกันสมมุติฐานที ่ 2       

การบริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสสมมุติฐานที่ 3 

ภาพลักษณองคกรสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส สามารถสรุปขอมูลตาม

ตารางดานลางนี ้

 

ตารางที ่4.15 สรุปผลการทดสอบสุมมติฐาน  

ปจจัย ประสบการณลูกคา 

ปจจัยสวนบุคคล  

เพศ X 

อายุ √ 

ระดับการศึกษา √ 

อาชีพ √ 

รายได X 

การบริหารลูกคาสัมพันธ  

การรักษาความสัมพันธลูกคา √ 

การมีสวนรวมกับลูกคา X 

การใชเทคโนโลยีดิจิทัล X 

การสงมอบคุณคาสูลูกคา   √ 

ภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน  

ดานสิ่งแวดลอม √ 

ดานสังคม X 

ดานธรรมภิบาล √ 
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บทท่ี 5 

การสรุปผล การอภิปรายผล และขอเสนอแนะงานวิจัย 

 

5.1 สรุปผลการศกึษา 

 การศึกษาปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธและภาพลักษณในการดำเนินงานที ่ส งผลตอ

ประสบการณลูกคาของบริษัทผูใหบริการโลจิสติกส มีวัตถุประสงคเพื่อ 1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล 

การบริหารลูกคาสัมพันธ ภาพลักษณองคกรและประสบการณของลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอประสบการณลูกคาในการใชบริการบริษัทโลจิสติกส     

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอประสบการณลูกคาในการใชบริการธุรกิจ

บริษัทโลจิสติกส 4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณองคกรที่สงผลตอประสบการณลูกคาในการใช

บริการธุรกิจบริษัทโลจิสติกสที่อยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำนวน 400 คน ทำการสุม

ตัวอยางดวยวิธีการสุมโดยเจาะจงไปยังบริษัทในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังจากนั้นทำการสุม

แบบตามสะดวกสำหรับการเก็บขอมูล เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลคือ แบบสอบถามทำการวิเคราะห

ขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณา ไดแก คาความถี ่ คารอยละ คาเฉลี ่ย และคาสวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน         

และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยางสองกลุมที่เปนอิสระจากกัน            

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณดวยวิธ ีข ั ้นตอน          

โดยสามารถผลการศึกษา ดังนี ้

 

 5.1.1 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบคุคลผูตอบแบบสอบถาม 

 จากการว ิ เคราะห ข  อม ูลป จจ ัยส วนบ ุคคลผ ู ตอบแบบสอบถามสามารถสร ุปวา                

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย (จำนวน 207 คน คิดเปนรอยละ 51.7 ) มีอายุระหวาง        

31 – 40 ป (จำนวน 188 คน คิดเปนรอยละ 47 ) สำเร็จการศึกษาปริญญาตรี (จำนวน 178 คน         

คิดเปนรอยละ 44.5 ) ปฏิบัติงานเปนพนักงานภาคเอกชน (จำนวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.3 )   

และมีรายไดอยูระหวาง 25,001 – 35,000 บาท (จำนวน 150 คน คิดเปนรอยละ 37.5)  
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 5.1.2 สรุปผลการวิเคราะหปจจัยการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

 จากการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยการบริหารความสัมพันธกับลูกคาสามารถ

สรุปวา ปจจัยการบริหารความสัมพันธกับลูกคาโดยรวมอยูในระดับมาก ทั้งนี้ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 

พบวามีรายละเอียด ดังนี ้

 ดานการรักษาความสัมพันธลูกคา พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัย

ปจจัยการบริหารความสัมพันธกับลูกคาดานการรักษาความสัมพันธลูกคาโดยรวมอยู ในระดับมาก      

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอทีบ่ริษัทมีเขาใจความคาดหวังของลูกคา มีคาเฉลี่ยสูงสุด ตามดวยขอท่ี 

บริษัทรองรับและตอบสนองความตองการของลูกคา ในขณะที่ขอท่ีบริษัทมีการติดตามขอบกพรอง 

ของลูกคามคีาเฉลี่ยนอยที่สุด 

ดานการมีสวนรวมกับลูกคา พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยปจจัยการ

บริหารความสัมพันธกับลูกคาดานการมีสวนรวมกับลูกคาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนราย

ขอ พบวาขอที่บริษัทรับฟงขอมูลความคิดเห็นจากลูกคา มีคาเฉลี่ยสูงสุด ตามดวยขอที่ลูกคารวมของ

ลูกคามีโอกาสในการแจงความตองการที่จำเปนตอบริษัท  (Customer involvement) ในขณะที่ขอที่ 

ลูกคาแบงปนขอมูลที่จำเปนในการปรับปรุงการบริการ (Information sharing)  มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 

ดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัล พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการ

บริหารความสัมพันธกับลูกคาดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัลโดยรวมอยูในระดับ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบว า ขอที่บร ิษัทมีการบริการตาง ๆ เช น การรับฟงความคิดเห็นลูกค าผ านระบบออนไลน                  

มีคาเฉลี่ยสูงสุด ตามดวยขอที่บริษัทมีการใชเทคโนโลยีดิจิทัล เชน สื่อสังคมออนไลน ในการโตตอบกับ

ลูกคา ในขณะที่ขอที่บริษัทมีการเก็บรวบรวมฐานขอมูลเพื่อใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา               

มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 

ดานการสงมอบคุณคาสูลูกคา พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการ

บริหารความสัมพันธกับลูกคาดานการสงมอบคุณคาสูลูกคาโดยรวมอยูในระดับ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ขอที่บริษัทมีบุคลากรที่เต็มใจทำงานบริการ เปนที่นาประทับใจ (คุณคาดานบุคลากร) มีคาเฉลี่ย

มากที่สุดตามดวย ขอที่ บริษัทรักษาและสงมอบภาพลักษณที่ดีใหกับลูกคา (คุณคาดานภาพลักษณ)

ในขณะที่ ขอที่บริษัทมีการสงมอบคุณคาดานบริการ (คุณคาดานบริการ) มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 
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5.1.3 สรุปผลการวิเคราะหปจจัยภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน 

พบวาปจจัยภาพลักษณองคกร ในมิติความยั่งยืนโดยรวมอยูในระดับมากที่สุดทั้งนี้ เม่ือพิจารณา

เปนรายดาน พบวามีรายละเอียด ดังนี้ 

ดานสิ่งแวดลอม พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกร   

ในมิติความยั่งยืนดานสิ่งแวดลอมโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่บริษัทมี

การดำเนินธุรกิจที่ใหความสำคัญ ตอสังคมและสิ่งแวดลอมโดยการกำหนดนโยบายดานสิ่งแวดลอม      

มีคาเฉลี ่ยมากที ่สุดตามดวย ขอที่บริษัทมีการใชกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานสีเขียวในการ

ดำเนินงาน ในขณะที่ขอที่ ชื่อเสียงท่ีจะไดรับจากการบริการเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 

ดานสังคม พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกร  

ในมิติความยั่งยืนดานสังคม โดยรวมอยูในระดับ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอทีบ่ริษัทมีการปฏิบัติ

ที่เทาเทียมในดานสิทธิมนุษยชน ไมมีการเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยมากที่สุดตามดวย ขอที่บริษัทมีนโยบาย

ดานการพัฒนาบุคคลโดยเปดโอกาสใหปฏิบัติงานไดรับการฝกฝนทักษะ ในขณะทีข่อที่บริษัทจัดใหมีการ

เปดโอกาสใหแลกเปลี ่ยนความคิดเห็น ระหวางผู บริหารและพนักงานลูกคา และคู คา มีคาเฉลี่ย 

นอยที่สุด 

ดานธรรมภิบาล พบวา ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกร   

ในมิติความยั่งยืนดานธรรมภิบาล โดยรวมอยูในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาขอท่ีบริษัท

มีนโยบายในการตอตานทุจริตการรับสินบนทุกรูปแบบ ทั้งภายในและนอกองคกรเพื่อสรางการยอมรับ

ของสังคม มีคาเฉลี่ยมากที่สุด ตามดวยขอท่ีบริษัทมีการดำเนินงานโปรงใสและสามารถตรวจสอบได  

มีแนวทางการดำเนินธุรกิจที่ยั ่งยืน ในขณะที่ ขอที่บริษัทยกระดับความสามารถการแขงขันของการ

บริการผานการใชเทคโนโลยใีหตอบโจทยพัฒนากับสังคมยุคใหม มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 

 5.1.4 สรุปผลการวิเคราะหประสบการณลูกคา 
จากตารางผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับประสบการณลูกคา พบวาปจจัย

ประสบการณลูกคาโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.146 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน

เทากับ0.548 ซึ่งพบวา ขอ 4 ระบบของบริษัทเปนทางเลือกสำคัญในอนาคตตอการใชบริการใหมๆ      

มีคาเฉลี ่ยสูงสุด ตามดวยขอ 2 ระบบของบริษัทออกแบบใหเร ียนรู การใชงานไดอยางรวดเร็ว              

ในขณะที่ขอ 5 ทานจะนำเสนอระบบของบริษัทไปบอกตอแกคนใกลตัวของทานตอไปในอนาคต          

มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 
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5.1.5 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

จากผลการทดสอบสมมุติฐานสามารถสรุปได ดังนี้ 

สมมุติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพและ รายไดที่ตางกัน 

สงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน พบวา ปจจัยสวนบุคคลของกลุม

ลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัทโลจิสติกสไดแก อายุ การศึกษา และอาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอ

ประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน แตอยางไรก็ตามปจจัยสวนบุคคลดานเพศ

รายได ที ่แตกตางกันไมมีผลตอประสบการณลูกคาที ่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกันอยาง            

มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมุติฐานที่ 2 ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธประกอบไปดวย ดานการรักษาความสัมพันธ

ลูกคา ดานการมีสวนรวมกับลูกคา ดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัล และดานการสงมอบคุณคาสูลูกคาสงผล

ตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธดานการรักษา

ความสัมพันธลูกคา และดานการสงมอบคุณคาสูลูกคาสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของ

บริษัทโลจิสติกสอยางมีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี ่ระดับ .05 ในขณะที่ด านการมีสวนรวมกับลูกคา             

และดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัล ไมสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

สมม ุต ิฐานท ี ่  3 ภาพล ักษณองค กรประกอบไปด วย ด านส ิ ่ งแวดล อม ด านส ังคม  

และดานธรรมภิบาลสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส พบวา ภาพลักษณ

องคกรดานสิ ่งแวดลอม และ ดานธรรมภิบาล สงผลตอประสบการณลูกคาที ่ใชบริการของบริษัท 

โลจิสติกส อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในขณะที่ดานสังคมนั้นไมสงผลตอประสบการณลูกคา 

ที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส  
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5.2 การอภิปรายผลการศึกษา 

 5.2.1 ปจจัยสวนบุคคลของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพและปริมณฑลสงผลตอประสบการณ

ลูกคาที่ใชบริการของบริษทัโลจิสติกสตางกัน 

จากการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมลูกคาในเขตกรุงเทพและปริมณฑลไดแก     

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกันมีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของ

บริษัทโลจิสติกส พบวา ปจจัยสวนบุคคล อายุ ระดับการศึกษา และ อาชีพ ของกลุมลูกคาที่แตกตางกัน

มีผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสตางกัน เนื่องจากอายุของแตละบุคคลเปนสิ่ง

ที่กำหนดการใชบริการนั้นมาก โดยกลุมวัยรุนจะเขามาใชบริการมากกวาคนที่ทีอายุเยอะในยุคดิจิทัล 

เพราะคนที่มีอายุนอยมีความสามารถการรับรูไดดีกวาเลยมีการเตรียมแพ็คสินคาสำเร็จรูปพรอมสงมา

ลวงหนากอนแลวเพื่อเปนการประหยัดเวลาซึ่งตางจากคนที่อายุมาก ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ      

เตชสิทธิ์ กิตติสุบรรณ (2560) อายุเปนคณุสมบัติทางประชากรที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลาของ

การมีชีวิตหรือตามวัยของบุคคลเปนลักษณะสำคัญในการศึกษาและวิเคราะหทางประชากรศาสตร    

โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคลและเปนตัวบงชี้ความสามารถในการเขาใจเนื้อหาและขอมูลรวมถึง

การรับรูตางๆ ไดมากนอยตางกัน นอกจากนั้นในสวนการศึกษาผูที่จบต่ำกวาปริญญาตรีมีประสบการณ

ที่ดีกวาคนที่จบปริญญาตรี หรอื ปริญญาโท เปนตนไป นั่นหมายความวาการศึกษายิ่งนอยประสบการณ

ยิ่งดี และแสดงวาความคาดหวังของคนที่จบต่ำกวาปริญญาตรีมีนอยกวาคนที่มีการศึกษา แตปจจุบันนี้

ผูคนไดจบปริญญาตรี โท หรือสูงกวา ดังนั้นบริษัทควรหาวิธีทางที่จะใหคนที่จบปริญญาตรี โท หรือ     

สูงกวา มีความพึงพอใจประทับใจเพราะคนที่จบการศึกษามีแนวโนมที่จะคิด วิเคราะหเลือกใชบริการที่

เหมาะสมกับตนเองซึ่งจะไดรับประสบการณที่ดี ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ศริิวรรณ เสรีรัตน (2553) 

การศึกษาเปนสิ่งที่ทำใหคนคิด คานิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมที่แตกตางกันบุคคลที่มีการศึกษาสูงมี   

ขอไดเปรียบอยางมากในการรับรูเนื้อหาที่ดี เพราะเขาใจกวางและเขาใจขอมูลไดดี ไมเชื่ออะไรงายๆ          

ถาไมมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ และคนมีการศึกษานอยจะเสียเปรียบเพราะมีความรูความเขาใจ

ขอมูลไดไมดี ในสวนอาชีพ โดยอาชีพที่ตางกันสงผลตอการเขาใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ

กัญญานัฐ ปนเกษ (2559) อาชีพเปนปจจัยที่สำคัญอีกประการหนึ่งของการศึกษาเก่ียวกับคุณสมบัติ   

สวนบุคคล เพราะอาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสู ความจําเปนความตองการสินคา และบริการ           

ทีแ่ตกตางกัน  
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5.2.2 ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัท    

โลจิสติกส 

ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธดานการรักษาความสัมพันธกับลูกคาและการสงมอบคุณคาสู

ลูกคาสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส เนื่องจากการที ่บริษัทเขาใจและ

ตอบสนองความคาดหวังของลูกคา มีการชวยเหลือติดตามแกปญหาใหกับลูกคานั ้นเปนการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาระยะยาว อีกทั้งการสงมอบคุณคาสูลูกคานั้นบริษัทจะตองมีความเปนเลิศดาน

บริการ ดานภาพลักษณ ดานของพนักงานอีกดวย ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของญาณัจฉรา เดชะ,      

สิญาธร นาคพิน, พวงเพ็ญ ชูรินทร (2563) ท่ีศึกษาเก่ียวกับ การบริหารลูกคาสัมพันธภาพลักษณองคกร 

ทีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารพาณิชย ในอําเภอเมืองจังหวัดสุราษฎรธานีโดยพบวาการ

รักษาความสัมพันธกับลูกคา เปนสวนท่ีสําคัญในการสรางความพึงพอใจกับลูกคาเพ่ือรักษาลูกคาและ

พัฒนาความสัมพันธกับลูกคาใหสูงยิ่งขึ้น จนเกิดความจงรักภักดีตอธนาคารไดในระยะยาวและยังเปน

การสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจธนาคารในปจจุบัน และยังสอดคลองกับงานวิจัย      

ชื่นสุมล บุนนาค และ ณัฐวุฒิ จันดี (2556) กลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคาของธุรกิจบริการ 

โทรศัพทเคลื่อนที่ตอความภักดีในตราสินคากรณีศึกษาเปรียบเทียบตราสินคา เอไอเอส ดีแทค และ 

ทรูมูฟ. แตอยางไรก็ตามการศึกษาพบวาดานการมีสวนรวมกับลูกคาและการใชเทคโนโลยีดิจิทัลไมสงผล

ตอประสบการณลูกคาที ่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส ซึ ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยของ Natitorn 

Prasertwong (2021) และ ปรีชา วรารัตนไชย , วิศวะ อุนยะวงษ และ ทิพวรรณ จันทมณีโชติ (2565) 

เพราะวาการมีสวนรวมกับลูกคาหมายความวาเนื่องจากธุรกิจเปนงานบริการที่มีมาตรฐานในการบริการ 

มีข้ันตอนอยูแลวซึ่งมีรูปแบบที่ตายตัวในการใหบริการเลยไมจำเปนตองพ่ึงพาลูกคาในการทำงานรวมกัน

และ ในสวนการใชเทคโนโลยีนั้นบางบริษัทยังไมมีการนำอุปกรณเทคโนโลยีมาใชเนื่องจากไมมีตนทุนที่

เพียงพอ และการพูดคุย ปรึกษาใหบริการลูกคานั้นสามารถโทรคุยสำหรับลูกคาที่อยูไกลหรือมาคุยกัน

ตอหนาจะชวยตอบโจทยลูกคามากกวาการใชระบบตอบโตออนไลน 
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5.2.3 ปจจัยภาพลักษณองคกรสงผลตอประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส 

ปจจัยภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืนดานสิ ่งแวดลอม และ ดานธรรมภิบาลสงผลตอ

ประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกส เนื่องจาก ในปจจุบันผูคนไดใหความสำคัญกับ

สิ่งแวดลอมเปนหลัก เริ่มตระหนักถึงสิ่งแวดลอมมากขึ้นและมองหาแบรนดที่แสดงใหเห็นถึงความมุงมั่น

ตอความยั่งยืน ดวยการใชแนวทางปฏิบัติที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม เชน การลดของเสียและการปลอย

กาซคารบอน บริษัทตางๆ ไมเพียงแตสามารถดึงดูดผูบริโภคที่ใสใจสิ่งแวดลอมเทานั้น แตยังชวย

ปรับปรุงภาพลักษณของแบรนดโดยรวมอีกดวย เปนเทรนดที่คนเริ่มหันมาใสใจรักสิ่งแวดลอมกันมากขึ้น 

บริษัทเลยจึงตองปรับเปลีย่นตามเทรนด และถาในธุรกิจบริษัทมีการจัดการธรรมภิบาลที่ดีหมายถึงมีการ

ตัดสินใจที่โปรงใสและมีจริยธรรมสรางความไววางใจกับลูกคา ลูกคาจะรูสึกมั่นใจมากขึ ้นในการมี

ปฏิสัมพันธและการทำธุรกรรมกับแบรนดความไววางใจนี้มีสวนชวยสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคา

และสงเสริมความภักดีในระยะยาวมีความโปรงใสมีความยุติธรรมตอผูถือหุน ตอกรรมการ ตอพนักงาน 

ตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกฝาย ผูถือหุนใหญหรือผูบริหารไมมีการเอาเปรียบบุคคลที่มีสวนไดสวนเสีย    

ทุกคนสามารถที่จะตรวจสอบไดดวยวาการบริหารจัดการเปนไปดวยความโปรงใสยุติธรรมจะสงผลใหมี

ภาพลักษณที่ดีคนเขามาใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับจากการศึกษาของ กชพรรณ โชติธรรมโม (2565) 

พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกกับแนวทางการพัฒนาอยางยั่งยืนของผู ประกอบการบริษัท SME        

ในประเทศไทย ไดแก ปจจัยดานบรรษัทภิบาล มีอิทธิพลเชิงบวกตอความพอใจของผูที ่เกี ่ยวของกับ        

ซึ ่งสงผลตอชื ่อเสียง, ภาพลักษณของแบรนด และ การดําเนินงานทางการเงิน การกำกับดูแลที่ดี         

ในการบริหารและปฏิบัติงานโดยสงผลตอการดำเนินการจริยธรรมทางธุรกิจ และการนําจริยธรรมทาง

ธุรกิจและการกำกับดูแลกิจการทำใหเปนผลดีกับชื่อเสียงขององคกรไทย และหากบริษัทมีระบบการ

จัดการสิ่งแวดลอมที่ดีจะเปนการสรางชื่อเสียงใหกับบริษัทและจะชวยใหองคกรเกิดภาพจำที่ดีตอผูที่

เกี่ยวของกับองคกร  แตอยางไรก็ตามการศึกษาพบวาดานสังคมไมสงผลตอประสบการณลูกคาที ่ใช

บริการของบริษัทโลจิสติกส ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยของอัครภณ สนเอี่ยม (2565) เพราะวาดาน

สังคมเปนมิติที ่โฟกัสกับการสรางความพึงพอใจและการดำเนินงานใหก ับลูกคาภายในองคกร              

ซึ่งไมสามารถสงผลโดยตรงตอประสบการณลูกคาผูที่มาใชบริการโลจิสติกส  
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5.3 ขอเสนอแนะ 

 5.3.1 ขอเสนอแนะเชิงปฎิบัติการสำหรับองคกร 

 จากการศึกษาเกี ่ยวของกับการศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธและภาพลักษณในการ

ดำเนินงานที่สงผลตอประสบการณลูกคาของบริษัทผูใหบริการโลจิสติกสในเขตกรุงเทพและปริมณฑล

ผูวิจัยสามารถใหขอเสนอแนะเชิงปฎิบัติการสำหรับองคกร ดังนี ้

 ประการที่ 1 ผลการศึกษาดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มีความสำคัญดังนั้นบริษัทเอง

จำเปนตองมีการกำหนดกิจกรรมเพิ่มเติมใหเหมาะสมกับปจจัยตางๆดังนั้น องคกรควรปรับกลยุทธทาง

การตลาดใหสอดคลองกับการสื่อสารกับกลุมลูกคา เชน คนรุนใหม เจน Z และ มิลเลนเนียลมีแนวโนมที่

จะบริโภคเนื้อหาบนแพลตฟอรมโซเชียลมีเดีย Instagram และ TikTok ดังนั้นองคกรควรจัดกิจกรรม

ทางการตลาดผานโซเชี่ยวมีเดียสำหรับคนรุนใหม เปนตน 

 ประการที่ 2 บริษัทจำเปนจะตองสงมอบคุณคาสูลูกคาไมวาจะเปนในดานของการบริการ 

ดานบุคลากร ดานภาพลักษณและความเปนเลิศในการทำงาน นอกจากนี้บริษัทควรจะตองมีการรักษา

ความสัมพันธตอลูกคา ดวยการติดตามขอบกพรอง แนะนำ ชวยเหลือ แกไขปญหาใหแกลูกคา            

มีการสรางความสัมพันธกับลูกคาเกาและใหม บริษัทจะตองการรองรับและตอบสนองความตองการของ

ลูกคาและสุดทายบริษัทจะตองเขาใจความคาดหวังของลูกคา 

 ประการที่ 3 ดานสิ่งแวดลอมบริษัทมีการกำหนดเปาหมายการจัดการทางดานสิ่งแวดลอมให

เปนผลดีตอสังคม เชน สถานที่กอสรางท่ีมีความเสี่ยงเรื่องสิ่งแวดลอมที่สรางผลกระทบตอชุมชนโดยรอบ 

การเลือกใชวัสดุที่มีผลกระทบตอสังคมและสิ่งแวดลอม บริษัทตองกำหนดนโยบายดานสิ่งแวดลอมให

ชัดเจนมีการกำกับการใชพลังงานอนุรักษพลังงานใหพนักงานเห็นถึงความสำคัญของการอนุรักษ

สิ ่งแวดลอมและบริษัทควรใชกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานสีเขียวในการดำเนินงานสวนดาน       

ธรรมภิบาลนั้นบริษัทควรการดำเนินงานโปรงใสและสามารถตรวจสอบได มีแนวทางการดำเนินธุรกิจที่

ยั่งยืน มีการสื่อสารดานกลยุทธและเปาหมายไปยังพนักงานทุกระดับ บริษัทควรยกระดับการแขงขันของ

การบริการผานการใชเทคโนโลยีเพื่อตอบโจทยกับสังคมยุคใหม มีนโยบายและแนวทางการปฏิบัติจาก

ภาครัฐในเรื่องสิ่งแวดลอม 
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5.3.2 ขอเสนอเชงิวิชาการสำหรับนักวิชาการ  

การศึกษาเกี ่ยวกับปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธและภาพลักษณองคกรที ่ส งผลตอ

ประสบการณลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสมีขอเสนอแนะเชิงปฎิบัติการสำหรับนักวิชาการ 

นักวิจัย และนักศึกษา ดังนี ้

ประการที่ 1 นักวิชาการ นักวิจัย และนักศึกษาไดยืนยันความรูเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลที่มี

ความ แตกตางกัน ไมวาจะเปนความแตกตางทางดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา มีผลตอประสบการณ

ลูกคาที่ใชบริการของบริษัทโลจิสติกสดวยการใชสถิติการทดสอบกลุมตัวอยางสองกลุมที่เปนอิสระจาก

กัน การวิเคราะหความแปรปรวน และการเปรียบเทียบเปนรายคู 

ประการที ่ 2 นักวิชาการ นักวิจัย และนักศึกษาไดยืนยันตัววัดของปจจัยการบริหารลูกคา

ส ัมพันธ ซ ึ ่งประกอบไปดวยดานการรักษาความส ัมพันธ ล ูกคา ดานการมีส วนร วมกับล ูกคา  

ดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัล และดานการสงมอบคุณคาสูลูกคา ตัววัดของภาพลักษณองคกรในมิติความ

ยั่งยืนประกอบไปดวยดานสิ่งแวดลอม ดานสังคมและดานธรรมภิบาล และตัววัดของประสบการณลูกคา

ดวยการพิจารณาความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค  

ประการที่ 3 นักวิชาการ นักวิจัย และนักศึกษาไดรับความรูและรูปแบบประสบการณลูกคาท่ีมี

อิทธิพลมาจากปจจัยสวนบุคคล ปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ และภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน

ดวยการใชสถิติเชิงอนุมานดวยสถิติการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอนซึ่งสามารถขยายผล 

ตอยอดในการศึกษาครั้งตอไปได         

5.3.3 ขอเสนอแนะสำหรับงานวิจัยในอนาคต 

ประการที ่ 1 การศึกษาในครั ้งนี ้ไดมุ งศ ึกษาโดยการใชว ิธ ีการสำรวจเก็บขอมูลโดยใช

แบบสอบถามในการเก็บขอมูลเทานั้น จึงอาจทำใหไดขอมูลในมุมที่กวางแตอาจจะขาดขอมูลในเชิงลึก 

ด ังน ั ้น ผ ู ท ี ่ม ีความสนใจท ี ่จะศ ึกษาตอเน ื ่องน ั ้นอาจจะต องใช ว ิธ ีการศ ึกษาในรูปแบบอ ื ่นๆ                    

เชน การสัมภาษณเชิงลึก ไปศึกษาตอในเรื่องความคาดหวังเรื่องผู ใชที่มีระดับการศึกษาที่สูงวาเขา

ตองการอะไร คาดหวังอะไรเปนกรณีพิเศษเพิ่มเติม การจัดทำ focus group เพื่อใหไดขอมูลในเชิงลึก

มากขึ้นอีกทั้ง ยังสามารถใชวิธีการศึกษาแบบผสมเพ่ือยืนยันผลการศึกษาที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี ้
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 ประการที่ 2 การศึกษาในครั้งนี้ไดมุงศึกษาถึงอิทธิพลของตัวแปรการปจจัยการบริหารลูกคา

สัมพันธ ซึ่งประกอบไปดวยดานการรักษาความสัมพันธลูกคา ดานการมีสวนรวมกับลูกคาดานการใช

เทคโนโลยีดิจิทัล และดานการสงมอบคุณคาสูลูกคา และตัวแปรภาพลักษณองคกรในมิติความยั่งยืน
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ของความยั่งยืนเชน Triple Bottom Line (TBL) นอกจากนี้ควรมีการศึกษาปจจัยความพึงพอใจของ
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สงผลตอการจัดการโลจิสติกสยุคดิจิทัลของบริษัทระหวางประเทศ. (การคนควาอิสระ
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แบบสอบถามงานวิจัย 

เรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธและภาพลักษณในการดำเนินงานที่สงผลตอประสบการณลูกคาของ

บริษัทผูใหบริการโลจิสติกส 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

คำชี้แจง:  

1. แบบสอบถามฉบับนี ้ เป นส วนหนึ ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาโท คณะบริหารธ ุร กิจ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ท้ังนี้ผูจัดทำขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่กรุณาสละ

เวลาในการใหขอมูลที่เปนประโยชนมาและตอบแบบสอบถามนี้จนครบทุกขอสำหรับผลจากการศึกษา

จากแบบสอบถามฉบับนี้ ทางผูจัดทำจะเก็บเปนความลับอยางเครงครัด ผลวิจัยที่ไดจากการศึกษาจะถูก

นำมาใช ประโยชนในเชิงวิชาการเทานั้น โดยคำตอบของทานจะนำมาใชเพื่อ ประโยชนในการศึกษา

เทานั้นจะไมมีผลกระทบใดๆ ตอการปฏิบัติงานของทาน 

2. แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 5 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลปจจัยสวนบุคคล 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามภาพลักษณองคกรกรอบแนวคิดความยั่งยืน(ESG) 

ตอนที่ 4 แบบสอบถามประสบการณลูกคา (Customer Experience) 

ตอนที่ 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่น ๆ 
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ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลปจจัยสวนบุคคล 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย✔ลงในชองที่     ใหตรงตามความจริงมากที่สุด 

1.1 เพศ 

  ชาย   หญิง 

1.2 อายุ  

  21-30 ป   31-40 ป 

  41-50 ป   มากกวา 50 ปขึ้นไป  

1.3 ระดับการศึกษา 

  ต่ำกวาปริญญาตรี  ปริญญาโท 

  ปริญญาตรี   สูงกวาปริญญาโท 

1.4 อาชีพ 

  นักเรียน /นักศึกษา  พนักงานภาคเอกชน 

  ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/ คาขาย  

1.5 รายได 

  นอยกวา 15,001 บาท 15,001 – 25,000 บาท 

  25,001 - 35,000 บาท 35,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) 

คำชี้แจง โปรดอานขอความตอไปนี้โดยละเอียดแลวพิจารณาวาทานมีความคิดเห็นอยางไรแลวทำ

เครื่องหมาย ✔ ลงในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียวโดย

มีความหมายหรือขอบงชี้ในการเลือก ดังนี้ 

  5 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย มากที่สุด  

  4 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย มาก  

  3 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย ปานกลาง  

  2 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย นอย  

  1 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย นอยที่สุด 

 

ขอคำถามดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ระดับความคิดเห็น 

ดานการรักษาความสัมพันธลูกคา 5 4 3 2 1 

1. บริษัทมีเขาใจความคาดหวังของลูกคา      

2. บริษัทรองรับและตอบสนองความตองการของลูกคา      

3. บริษัทแนะนำ ชวยเหลือ แกไขปญหา ใหกับลูกคาไดอยางด ี      

4. บริษัทสรางความสัมพันธกับลูกคาเกา/ใหมอยางตอเนื่อง      

5. บริษัทมีการติดตามขอบกพรองของลูกคา      

ดานการมีสวนรวมกับลูกคา      

1 .ลูกคาแบงปนขอมูลที่จำเปนในการปรับปรุงการบริการ 

(Information sharing) 

     

2. ลูกคารวมของลูกคามีโอกาสในการแจงความตองการที่จำเปนตอ

บริษัท  (Customer involvement) 
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ขอคำถามดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

3. ลูกคาสามารถแสดงความคิดเห็นตอการบริการของบริษัทได 

อยางตอเนื่อง (Long-term partnership) 

     

4. บริษัทรับฟงขอมูลความคิดเห็นจากลูกคา      

5. บริษัทมีการปรับแตงและนําเสนอการบริการที่สอดคลองกับ 

ความตองการของลูกคา  

     

ดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัล      

1. บริษัทมีการเก็บรวบรวมฐานขอมูลเพ่ือใชในการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา 

     

2. บริษัทมีการใชเทคโนโลยีบริหารความสัมพันธที่เหมาะสม      

3. บริษัทมีการบริการตาง ๆ เชน การรับฟงความคิดเห็นลูกคาผาน

ระบบออนไลน 

     

4. บริษัทมีการใชเทคโนโลยีดิจิทัล เชน สื่อสังคมออนไลน            

ในการโตตอบกับลูกคา 

     

ดานการสงมอบคุณคาสูลูกคา        

1. บริษัทมีการสงมอบคณุคาดานบริการ (คุณคาดานบริการ)      

2. บริษัทมีบุคลากรท่ีเต็มใจทำงานบริการ เปนที่นาประทับใจ 

(คุณคาดานบุคลากร) 

     

3. บริษัทรักษาและสงมอบภาพลักษณท่ีดีใหกับลูกคา (คุณคาดาน

ภาพลักษณ) 

     

4. บริษัทมีความเปนเลิศทางการดําเนินงาน      

 

 

 

 

 



 

116 
 

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามภาพลักษณองคกรกรอบแนวคิดความยั่งยืน(ESG) 

คำชี้แจง โปรดอานขอความตอไปนี้โดยละเอียดแลวพิจารณาวาทานมีความคิดเห็นอยางไรแลวทำ

เครื่องหมาย ✔ ลงในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียวโดย

มีความหมายหรือขอบงชี้ในการเลือก ดังนี้ 

  5 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย มากที่สุด  

  4 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย มาก  

  3 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย ปานกลาง  

  2 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย นอย  

  1 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย นอยที่สุด 

 

ขอคำถามดานภาพลักษณองคกรกรอบแนวคิดความยั่งยืน(ESG) ระดับความคิดเห็น 

ดานสิ่งแวดลอม 5 4 3 2 1 

1. บริษัทมีการดำเนินธุรกิจที่ใหความสำคัญ ตอสังคมและ

สิ่งแวดลอมโดยการกำหนดนโยบายดานสิ่งแวดลอม  

     

2. บริษัทมีการกำหนดเปาหมายการจัดการทางดานสิ่งแวดลอมให

เปนผลดีตอสังคม 

     

3. ชื่อเสียงที่จะไดรับจากการบริการเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม      

4. บริษัทใหความสำคัญกับการอนุรักษทรัพยากรและพลังงานโดย

จัดกิจกรรมตางๆใหพนักงานเห็น ความสำคัญของการอนุรักษ

สิ่งแวดลอม 

     

5. บริษัทมีการใชกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานสีเขียวในการ

ดำเนินงาน 
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ขอคำถามดานภาพลักษณองคกรกรอบแนวคิดความยั่งยืน(ESG) ระดับความคิดเห็น 

ดานสังคม 5 4 3 2 1 

1. บริษัทมีนโยบายดานการพัฒนาบุคคลโดยเปดโอกาสให

ปฏิบัติงานไดรับการฝกฝนทักษะ ความสามารถ 

     

2. บริษัทไดใหสิทธปิระโยชนจากสวัสดิการตางๆแกพนักงาน      

3. บริษัทมีการนำขอเสนอแนะจากพนักงาน คูคาและลูกคา         

มาปรับปรุงการทำงานใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

     

4. บริษัทจัดใหมีการเปดโอกาสใหแลกเปลี่ยนความคิดเห็น   

ระหวางผูบริหารและพนักงานลูกคา และคูคา 

     

5. บริษัทมีการปฏิบัติที่เทาเทียมในดานสิทธิมนุษยชน                

ไมมีการเลือกปฏิบัติ 

     

ดานธรรมภิบาล      

1. บริษัทมีนโยบายในการตอตานทุจริต การรับสินบนทุกรูปแบบ  

ทั้งภายในและนอกองคกร เพ่ือสรางการยอมรับของสังคม 

     

2. บริษัทมีการดำเนินงานโปรงใสและสามารถตรวจสอบได             

มีแนวทางการดำเนินธุรกิจทีย่ั่งยืน 

     

3. บริษัทมีการสื่อสารดานกลยุทธ และ เปาหมายทางดานเศรษฐกิจ 

สังคม สิ่งแวดลอมไปยังพนักงานทุกระดับ 

     

4. บริษัทมีนโยบายและแนวทางการปฏิบัติจากภาครัฐในเรื่อง 

สิ่งแวดลอม 

     

5. บริษัทยกระดับความสามารถการแขงขันของการบริการผานการ

ใชเทคโนโลยใีหตอบโจทยพัฒนากับสังคมยุคใหม 
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ตอนท่ี 4 แบบสอบถามประสบการณลูกคา (Customer Experience) 

คำชี้แจง โปรดอานขอความตอไปนี้โดยละเอียดแลวพิจารณาวาทานมีความคิดเห็นอยางไรแลวทำ

เครื่องหมาย ✔ ลงในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียวโดย

มีความหมายหรือขอบงชี้ในการเลือก ดังนี้ 

  5 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย มากที่สุด  

  4 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย มาก  

  3 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย ปานกลาง  

  2 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย นอย  

  1 หมายถึง ระดับความคิดที่ทานเห็นดวย นอยที่สุด 

 

ขอคำถามดานประสบการณลูกคา (Customer Experience) ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานไดรับสิ่งที่ตองการในการใชบริการจากบริษัทนี้      

2. ระบบของบริษัทออกแบบใหเรียนรูการใชงานไดอยางรวดเร็ว      

3. สังคมการซื้อขายภายในบริษัทมีการใหขอมูล ชวยเหลือกันเปน

อยางดี 

     

4. ระบบของบริษัทเปนทางเลือกสำคัญในอนาคตตอการใชบริการ

ใหมๆ 

     

5. ทานจะนำเสนอระบบของบริษัทไปบอกตอแกคนใกลตัวของทาน

ตอไปในอนาคต 
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ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่น ๆ 

 

ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ เก่ียวกับวิจัยเรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธและภาพลักษณในการ

ดำเนินงานที่สงผลตอประสบการณลูกคาของบริษัทผูใหบริการโลจิสติกส 

 

……………………………………………………..……………………………………………………..……………………………………

………..………..……………………………………………………..……………………………………………………..………………

………………….…………………..……………………………………………………..…………………………………………………

…..………………………..……………………………..……………………………………………………..……………………………

………………………..……………..………………………………………..……………………………………………………..………

…………………………………………………..………..……………………………………………………..……………………………

………………………..………………………………………………………………………………………………………………………. 

 

 

ขอขอบพระคุณในความกรุณาตอบสอบถามเปนอยางสูงครับ 
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ภาคผนวก ข 

ผลการพิจารณาของผูเชี่ยวชาญ 
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ผลสรุปคาดัชนีความสอดคลองของแบบสอบถาม       

(Index of item objective congruence: IOC)  

ตารางคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของแบบสอบถามเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธและ

ภาพลักษณในการดำเนินงานที่สงผลตอประสบการณลูกคาของบริษัทผู ใหบริการโลจิสติกสในเขต

กรุงเทพและปริมณฑล 

ขอคำถาม ตัวเลือก คะแนนสรุป ผล 

เพศ ชาย 1.0 ผาน 

 หญิง   

อาย ุ 21-30 ป  1.0 ผาน 

 31-40 ป    

 41-50 ป    

 มากกวา 50 ปขึ้นไป   

การศกึษา ต่ำกวาปริญญาตรี  1.0 ผาน 

 ปริญญาตรี    

 ปริญญาโท    

 สูงกวาปริญญาโท   

อาชีพ นักเรียน / นักศึกษา  1.0 ผาน 

 ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ    

 พนักงานภาคเอกชน    

 ธุรกิจสวนตัว / คาขาย   

รายได นอยกวา 15,001 บาท  1.0 ผาน 

 15,001 – 25,000 บาท    

 25,001 - 35,000 บาท    

 35,001 บาทข้ึนไป   
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การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  คะแนนสรุป ผล 

ดานการรักษาความสัมพันธลูกคา   

1. บริษัทมีเขาใจความคาดหวังของลูกคา 1.0 ผาน 

2. บริษัทรองรับและตอบสนองความตองการของลูกคา 1.0 ผาน 

3. บริษัทแนะนำ ชวยเหลือ แกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางดี 1.0 ผาน 

4. บริษัทสรางความสัมพันธกับลูกคาเกา/ใหมอยางตอเนื่อง 1.0 ผาน 

5. บริษัทมีการติดตามขอบกพรองของลูกคา 1.0 ผาน 

ดานการมีสวนรวมกับลูกคา   

1. ลูกคาแบงปนขอมูลที่จำเปนในการปรับปรุงบริการ 1.0 ผาน 

2. ลูกคารวมของลูกคามีโอกาสในการแจงความตองการ            

ที่จำเปนตอ 

0.7 ผาน 

3. ลูกคาสามารถแสดงความคิดเห็นตอการบริการของบริษัทได  

อยางตอเนื่อง 

1.0 ผาน 

4. บริษัทรับฟงขอมูลความคิดเห็นจากลูกคา 1.0 ผาน 

5. บริษัทมีการปรับแตงและนําเสนอการบริการที่สอดคลองกับ

ความตองการของลูกคา 

1.0 ผาน 

ดานการใชเทคโนโลยีดิจิทัล   

1. บริษัทมีการเก็บรวบรวมฐานขอมูลเพ่ือใชในการบริหารความ

สัมพันธกับลูกคา 

1.0 ผาน 

2. บริษัทมีการใชเทคโนโลยีบริหารความสัมพันธ กับลูกคาที่

เหมาะสม 

1.0 ผาน 

3. บริษัทมีการบริการตาง ๆ เชน การรับฟงความคิดเห็นลกูคา    

ผานระบบออนไลน 

1.0 ผาน 

4. บริษัทมีการใชเทคโนโลยีดิจิทัล เชน สื่อสังคมออนไลน         

ในการโตตอบกับลูกคา 

0.7 ผาน 

 

  



 

123 
 

การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  คะแนนสรุป ผล 

ดานการสงมอบคุณคาสูลูกคา   

1. บริษัทมีการสงมอบคุณคา ดานบริการ (คุณคาดานบริการ) 1.0 ผาน 

2. บริษัทมีบุคลากรท่ีเต็มใจทำงานบริการเปนที่นาประทับใจ 

(คุณคาดานบุคลากร) 

1.0 ผาน 

3. บริษัทรักษาและสงมอบภาพลักษณที่ดีใหกับลูกคา           

(คุณคาดานภาพลักษณ) 

1.0 ผาน 

4. บริษัทมีความเปนเลิศทางการดําเนินงาน 0.7 ผาน 

  

ภาพลักษณองคกรกรอบแนวคิดความยั่งยืน คะแนนสรุป ผล 

ดานสิ่งแวดลอม   

1. บริษัทสงเสริมใหธุรกิจดำเนินความสำคัญตอ สิ่งแวดลอมโดย

การกำหนดนโยบายดานสิ่งแวดลอม  

1.0 ผาน 

2. บริษัทมีการกำหนดเปาหมายการจัดการทางดานสิ่งแวดลอมให

เปนผลดีตอสงคม  

0.7 ผาน 

3. ชื่อเสียงที่จะไดรับจากการบริการเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม  1.0 ผาน 

4. บริษัทใหความสำคญั กับการอนุรักษทรัพยากรและ พลังงาน

โดยจัดกิจกรรมตางๆใหพนักงานเห็นความสำคัญของการอนุรักษ

สิ่งแวดลอม  

1.0 ผาน 

5. บริษัทมีการใชกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานสีเขียวในการ

ดำเนินงาน 

1.0 ผาน 

ดานสังคม   

1. บริษัทมีนโยบายดานการพัฒนาบุคคลโดยเปดโอกาส            

ใหปฏิบัติงานไดรับการฝกฝนทักษะ ความสามารถ  

1.0 ผาน 

2. พนักงานของบริษัทไดรับสิทธิประโยชนจากสวัสดิการตางๆ  1.0 ผาน 

3. บริษัทมีการนำขอเสนอแนะจากพนักงาน คูคาและ ลูกคา        

มาปรับปรุงการทำงานใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  

1.0 ผาน 
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ภาพลักษณองคกรกรอบแนวคิดความยั่งยืน คะแนนสรุป ผล 

4. บริษัทจัดใหมีการเปดโอกาสใหแลกเปลี่ยนความคิดเห็น     

ระหวางผูบริหารและพนักงานลูกคา และคูคา 

1.0 ผาน 

5. บริษัทมีการปฏิบัติที่เทาเทียมในดานสิทธิมนุษยชนไมมีการ

เลือกปฏิบัติ 

1.0 ผาน 

ดานธรรมภิบาล   

1. บริษัทมีนโยบายในการตอตานทุจริต การรับสินบนทุกรูปแบบ 

ทั้งภายในและนอก องคกร เพ่ือ สรางการยอมรับของสังคม  

1.0 ผาน 

2. บริษัทมีการดำเนินงานโปรงใสและสามารถตรวจสอบได         

มแีนวทางการดำเนินธุรกิจที่ยั่งยืน  

1.0 ผาน 

3. บริษัทมีการสื่อสารดานกลยุทธ และเปาหมายทางดานเศรษฐกิจ 

สังคม สิ่งแวดลอมไปยัง พนักงานทุกระดับ  

1.0 ผาน 

4. บริษัทมีนโยบายและแนวทางการปฏิบัติจากภาครัฐในเรื่อง     

สิ่งแวดลอม  

0.7 ผาน 

5. บริษัทมียกระดับความสามารถในการแขงขัน ของการบริการ   

ผานการใชเทคโนโลยีใหตอบที่ตอบ โจทยพัฒนาการของสังคม   

ยุคใหม 

1.0 ผาน 

 

คำถามเกี่ยวกับประสบการณลูกคา คะแนนสรุป ผล 

1. ทานไดรับสิ่งท่ีตองการในการใชบริการจากบริษัทนี้  1.0 ผาน 

2. ระบบของบริษัทออกแบบใหเรียนรูการใชงานไดอยางรวดเร็ว  1.0 ผาน 

3. สังคมการซื้อขายภายในบริษัทมีการใหขอมูลชวยเหลือกัน     

เปนอยางด ี 

0.7 ผาน 

4. ระบบของบริษัทเปนทางเลือกสำคัญในอนาคตตอการใชบริการ

ใหมๆ  

1.0 ผาน 

5. ทานจะนำเสนอระบบของบริษัทไปบอกตอแกคนใกลตัวของ   

ทานตอไปในอนาคต 

1.0 ผาน 
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ภาคผนวก ค  

หนังสือขอเชญิเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถามและใบประกาศ 
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