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This study attempts to investigate customer relationship management and service
quality toward repurchasing of product and service at car tire center. The data were collected by
questionnaire and the subjects were randomly selected with convenience sampling technique. 400
respondents were customers using the service at car tire center. The statistics to analyze the data
included descriptive statistics which were frequency, percentage, average, and standard deviation
as well as inferential statistics which was Multiple linear regression.

The findings reveal that the majority of the subjects were males (54.25%), were
between 35-45 years old, have resided in Nakhon Pathom Province, obtained secondary school
certificate or equivalent, were married, were self-employed, earned the average monthly income
of 30,000 - 40,000 baht, used personal car, preferred Michelin care tire, and the most popular
reason to have a service at the car tire center was to recap.

Customer relationship management influenced repurchasing of product and service at
ABC car tire center at statistically significant level of 0.05.

Service quality influenced repurchasing of product and service at ABC car tire center
at statistically significant level of 0.05
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1
บทนํา

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา

ฯลฯ ของประเทศ
ไดว้า่ความเจริญเติบโตของประเทศในดา้นต่าง ๆ เป็น

เขา้มาของนกัล ยอ่ยในประเทศไทย ตอ้งตระหนกัถึง

Ramasamy (2005, pp. 5-7) ไดก้ล่าวไวว้า่ “

ลงทุนไปกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้”
สามารถดาํเนินธุรกิจไปไดใ้นโลกยคุโลกาวิวฒัน์

รายงานของสาํนกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (สสว.)
แนวโนม้ดีในปี พ.ศ. 2558 1. 2. ธุรกิจ

ส่วน 3. ธุรกิจ 4. ธุรกิจการบริการดา้นการศึกษา 5. ธุรกิจดา้น
พลงังาน 6. ธุรกิจภาคเกษตรกรรม 7. AEC
8. ธุรกิจการขนส่งละโลจิสติกส์ 9. 10. ธุรกิจบริการ กลุ่มธุรกิจยานยนตมี์

2
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ตลาดโลกและตลาดภูมิภาค รว สันนิษฐานไดว้า่อตัราการ
ใชร้ถ คคลเกินเจ็ดคนแต่ไม่เกินสิบสองคน

1-1 จาํนวนรถจดทะเบียนสะสม (กรมขนส่งทางบก, 2558)

สถิติจาํนวนรถ
จดทะเบียนสะสม (คนั)

ปี พ.ศ.255 ปี พ.ศ.2558
13,671,613 14,306,408

1-2 จาํนวนรถจดทะเบียนในจงัหวดันครปฐม (กรมขนส่งทางบก, 2558)

สถิติจาํนวนรถ
(คนั)

ปี พ.ศ. 2557 ปี พ.ศ.2558
155,083 165,439

จากตารางพบวา่ จงัหวดั
1-1 และ 1-2 จากการเติบโตของตลาดรถยนต์

ามารถแยกออกจากกนัไดอ้ยา่งชดัเจน
ความสะดวกดา้นบริการติดตามมาดว้ย

งตวัสินคา้และบริการอยูด่ว้ยกั
งไป

ลว้ ลูกคา้ยงัตอ้งการบริการต่าง ๆ
ๆ

ๆ
กนัไปอยา่งไรบา้ง ไม่วา่จะเป็นบริการก่อนการขาย บริการระหวา่งการขาย บริการหลงัการขาย

ๆ ๆ ดว้ยเหตุ
การ

ละบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
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คา้
และรับฟังขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงสินคา้และบริการ การการบริการลูกคา้สัมพนัธ์จะเป็นตวั

บ่งบอกวา่ธุรกิจ
อนัดีกบัลูกคา้ใหลู้กคา้รู้สึกพอใจสินคา้และบริการของธุรกิจ ลูกคา้จะ

วตัถุประสงค์ของการวจิัย
1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คุณภาพการบริการ และการ

และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
2. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อ

ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
3. คุณภาพการบริการมีผลต่อ

รถยนต์

สมมติฐานของการวจิัย
1. ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อ

ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อ

รถยนต์
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กรอบแนวคดิในการวจิัย
ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม

1-1 กรอบแนวคิดการวจิยั

1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
2. การพฒันาคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
3. การพฒันาการบริหารงานของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ใหมี้ป

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์
ทาํความเขา้ใจลูกคา้
การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการ
เฉพาะของลูกคา้
การสร้างปฏิสัมพนัธ์
การรักษาลูกคา้

(Peelen, 2005, p. 7)

คุณภาพการบริการ

ได้

การดูแลเอาใจใส่
(Parasuraman, Zeithmal, & Berry, )
pp. -

ศูนย์บริการยางรถยนต์
, -
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ขอบเขตการวจิัย
ประกอบดว้ยคือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คุณภาพการบริการ และการ

2. ดา้น ของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
3. จงัหวดันครปฐม
4. 17 กนัยายน พ.ศ. 2559-10

กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560

นิยามศัพท์เฉพาะ

รถยนตส่์วนบุคคล หมายถึง . .

ตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก
ยานยนตต่์าง งยนต์

ระบบช่วงล่าง ระบบเบรก
ไฟฟ้า ตวัถงัรถยนต ์อุปกรณ์เสริม อุปกรณ์บงัคบั อุปกรณ์พลาสติก กระจกรถยนต ์และยาง
รถยนต ์ฯลฯ

ยางรถยนต์ หมายถึง
ต่าง ๆ
ความดนัสู
บรรทุกมาก

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง
ระยะเวลานานกบักลุ่มลูกคา้ ประกอบดว้ย ทาํความเขา้ใจลูกคา้ การพฒันาและตอบสนอง
ความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ การสร้างปฏิสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้

โภค นลูกคา้ของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
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รถยนต ์ประกอบดว้ย
ความรวดเร็วหรือตอบสนอง . การดูแลเอาใจใส่
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การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านปะยางสาํหรับรถยนตส่์วนบุคคล ในเขต
อาํเภอดอนตูม จงัหวดันครปฐม

1. แนวคิดและทฤษฎีบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
2. แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ
3. แนวคิดและทฤษฎี
4.

แนวคดิและทฤษฎบีริหารลูกค้าสัมพนัธ์
ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์
ความหมายของคาํวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ ( 47) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง การสร้างและรักษา

สูญไป และลดตน้ทุนการแสวงหาลกคา้ใหม่
แอนเดอร์สัน คริสตนั และเคอร์ คารอล (2545, หนา้15) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

คณาจารยค์ณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ( 0, หนา้ 238)

บริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทั
ปไดว้า่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรม

ใด ๆ สัมพนัธ์กบัลูกคา้  การสร้างความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการให้กบั
ลูกคา้

อง น
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แนวคิดการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์หรือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีตน้กาํเนิดมาจาก
ประเทศสหรัฐในตอนตน้ทศวรรษ 1980 ในวงการอุตสาหกรรม แต่มามีบทบาทสาํคญัในวงการ

การทาํใหลู้กคา้ไม่รู้สึกวา่กาํลงัถู
ประโยชน์ในมุมมองของลูกคา้เสมอ (นงนุช กนัธะชยั, 2554, หนา้ 1)

ช่วงเวลาในการสร้างความสัมพนัธ์
1. ก่อนใหบ้ริการ
2. ขณะใหบ้ริการ
3. หลงัใหบ้ริการ

CRM รับกาํหนดประเภท

“ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้” โดยตอ้งไม่ลืมจูงใจใหพ้นกังานมีความสนใจ และความเอาใจ

ความรําคาญ เพราะความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ยอ่มแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของการ
ประกอบกิจการขององคก์รและตามลกัษณะของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มและการทาํ CRM สามารถทาํให้
ส่วนแบ่งการตลาด

CRM งวธีิการมอบคุณค่า
ๆ อยา่งไรก็ตาม ลูกคา้ส่วนใหญ่มกัเนน้จะ

กิจการสามารถนาํเสนอสินคา้และบริการผา่นกระบวนการทางตลาด การขาย การบริหาร ตลอดจน
การสนบัสนุนการต่าง ๆ
การใหค้่าและความภกัดีต่อบริษทัจากลูกคา้ก็ค่อย ๆ
ยากต่อการลอกเลียนแบบได้ ( , 2544 อา้งถึงใน วชิรา คุณาจิตพิมล, 2548)
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4 ๆ
(Peelen, 2005, p. 7)

1. ทาํความเขา้ใจลูกคา้

ๆ ไม่
วา่จะเป็นขอ้มูลประชากรศาสตร์และลกัษณะทางภูมิศาสตร์ เช่น อาย ุการศึกษา ขนาดของ

รรมเป้าหมาย จาํนวนพนกังาน รายไดข้องบริษทั

ความตอ้งการ (Need) ทศันคติ (Attitude)
บุคลิกลกัษณะและพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้เป้า
และจุดเด่นของคุณในการวางแผนการตลาดต่อไป

2. การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

กบัลูกคา้ควบคู่กนัไปดว้ยโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้และความคาดหวงัในการใชบ้ริการต่าง ๆ

จองห้องพกัและแพก็เกจทวัร์ของผูป้ระกอบการธุรกิจท่อ การใหบ้ริการ
ๆ ATM

วตัถุดิบแบบทนัเวลาพอดี (Just-in-time: JIT) มาใชร้ะหวา่งผูผ้ลิตวตัถุดิบและโรงงานแปรรูปสินคา้

3. การสร้างปฏิสัมพนัธ์
พึงระลึกเสมอวา่การเขา้ถึงลูกคา้ไม่จาํเป็นตอ้งอาศยัพนกังานขายหรือผูแ้ทนจาํหน่าย

ารถใชเ้ป็นช่องทางในการส่งสอบคุณค่าแห่งความประทบัใจแก่
ลูกคา้ไดไ้ม่วา่จะเป็นการติดต่อกบับริษทัโดยตรง หรือผา่นแผนกบริการลูกคา้ (Customer service)

และสามารถวเิคราะห์ความตอ้งการของลูกค้
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4. การรักษาลูกคา้

หลกัการสําคัญในการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์
(ชมยัพร วเิศษมงคล, 2553, หนา้ 2)

1. การมีฐานขอ้มูลของลูกคา้ ฐานของมูลของลูกคา้จะตอ้งถูกตอ้งและทนัสมยั สามารถ
มีการแยกประเภทลูกคา้จากฐานขอ้มูล

2.
ช่องทางลูกคา้ สามารถติดต่อกบัองคก์รได ้เ
อตัโนมติั (Interactive voice response)

จดัลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้
3. การปฏิ สามารถทาํใหอ้งคก์รแยกแยะลูกคา้

คา้แต่ละ
รายอยา่งเห ลาด การจดัทาํโปรแกรมความภกัดี การจดัทาํ
โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์กบัชุมชน เป็นตน้

4.
โดยเกณฑต่์าง ๆ จุดเนน้ขององคก์ร
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ประเภทของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์
การบริหาร

แบ่งออกเป็น 7 ประเภท (ชมยัพร วเิศษมงคล, 2553, หนา้ 2)
1. (Operation

customer relationship management)
การบริการส่วนหนา้ต่าง ๆ เช่น การขาย การตลาด และการใหบ้ริการ

ป
า

ยอดขาย และระบบการบริหารจดัการการขาย
2. ระบบสนบัสนุนการขาย (Sales Force Automation: SFA)

ๆ (การกาํหนดตารางเวลาของการขาย
ทางโทรศพัท ์หรือทางจดหมาย) การหาวธีิการในการตอบสนอง การเขียนรายงาน การบริหาร
จดัการโอกาสและการประเมิน การบริหารจดัการระบบบญัชีและการขายสาํหรับบญัชีเป้าหมายและ

3. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ (Analytical customer
relationship management) เป็นวธีิวเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ดว้ยวตัถุประสงคต่์าง ๆ เช่น การออกแบบ

ลูกคา้ใหม่ ๆ การไดรั้บโอกาสในการเสนอ แนะนาํ หรือเชิญชวน รวมถึงจูงใจใหลู้กคา้ผูต้ดัสินใจ
ภณัฑข์องบริษทั

บริการ (การกาํหนดราคา และพฒันาผลิตภณัฑ์)
4. การบริหารลู (Sales intelligence

customer relationship management) จะมีลกัษณะคลา้ยกบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยการ

ขายใหค้าํนึงตลอดเวลา ต่อยอด โอกาสในการ
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เสียลูกคา้ บทบาททางดา้นการขาย แนวโนน้ผูบ้ริโภค การจดัระเบียบของ
การเขา้ถึงลู

5. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยการจดักิจกรรมทางการตลาด (Campaign management)
การบริหาร ในรูปแบบผสมผสานระหวา่งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
สนบัสนุนแก่กระบวนการธุรกิจกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้โดยจะ

ๆ เช่น อีเมล ์โทรศพัท ์ไปรษณีย ์หรือ SMS

ผลตอบรับของลูกคา้มาวเิคราะห์แนวโนม้ในอนาคต
6. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยการเขา้มาจดัการกบัลูกคา้ (Collaborative customer

relationship management) กบัลูกคา้ของแต่ละแผนกในองคก์รใน

แผนกสา

โดยรวม
7. การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer relationship) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

ครอบคลุมแง่มุมของวธีิการบริหาร

นามเป็นการภายใน การเตือนล่วงหนา้สามารถทาํไดใ้นประเด็นต่าง
หรือไม่ก็ความรู้สึกและทศันะของผูบ้ริโภค

ประโยชน์ของการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์
การจดัการลูกคา้ (ชมยัพร วเิศษมงคล, 2553)
1.

แนะนาํติชมต่อบริการขององคก์รไดง่้าย ช่วยใหลู้กคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเอง
ไดท้นัที

2.

เหมาะสมกบัลูกคา้ได้
3.
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4.
ใหก้บัลูกคา้ ดว้ยการมอบของขอบคุณ แสตมป์สะส
ของรางวลัต่าง ๆ เป็นตน้

5.
ค่าและตอ้งดูแลรักษาเป็นอยา่งดี เพราะจะช่วยให้องคก์รลดการสูญเสียลูกคา้และลดตน้ทุน
การตลาด

6. อดขายในระยะยาว จากการศึกษาพบวา่ 1.
มากกวา่ 6 เท่า ของตน้ทุนในการรักษาลูกคา้เดิมไว้ 2.
ต่อ 10 คน ถึงความไม่พอใจสินคา้และบริการ 3. มีลูกคา้ 91 เปอร์เซ็นต์
ดูแลเอ
ลูกคา้ 4. มีลูกคา้ 4 เปอร์เซ็นต์
5. มีลูกคา้มากกวา่ 65 เปอร์เซ็นต์

พึงพอใจคุณภาพของสินคา้
7.

า

8.
ระดับการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า

สินคา้และธุรกิจมีอยู่ 6 ระดบั (นงนุช กนัธะชยั, 2554)
1. ระดบัลูกคา้คาดหวงั (Prospects) หลงัจากธุรกิจไดค้น้หาโอกาสในการเสนอขายและ

เป้าหมายของธุรกิจแลว้ ธุรกิจจะมีกลุ่มลู

การตลาดและ

สู่
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2. Purchasers)

ธุรกิจตอ้งจดัโปรแกรมการตลาดและโปรแก

3. ระดบัลูกคา้ (Clients)
ๆ ต่อธุรกิจ การจดัการโปรแกรมการจดัการ

เป้าหมายใหลู้กคา้มีทศันคติ สินคา้หรือบริการของธุรกิจในระยะยาว
อบริการของธุรกิจ ตลอดจนและนาํ

กคา้ผูส้นบัสนุนต่อไป
4. ระดบัผูส้นบัสนุน (Supporters)

สร้าง

5. ระดบัผูมี้อุปการคุณ (Advocates) เป็นลูกคา้ผูส้นบัสนุนกิจกรรมของธุรกิจมาตลอด

ธุรกิจอยูร่อดต่อไปไดใ้นระยะเวลายาวนาน แต่ถึงอยา่งไรธุรกิจตอ้งไม่ลืมภายใตส้ภาพแวดลอ้มทาง

บริการของคู่แข่งขนับา้งในบ ธุรกิจไม่จดัรูปแบบโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการ

อุปก
6. ระดบัหุน้ส่วนธุรกิจ (Partners) องธุรกิจมีส่วนร่วม

ในรายรับรายจ่ายและผลกาํไรของธุรกิจ ถา้หากธุรกิจมีผลกาํไรสูงยอ่มหมายถึง ผลตอบแทนใน

นธ์ระหวา่งบริษทักบั
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Single level)
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หส้ัมปทานกบัผูไ้ดรั้บสัมปทานเป็นตน้

รูปแบบการสร้างความสัมพันธ์
รูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ธุรกิจแต่ละแห่งมีความแตกต่างกนัไปตาม

วสิัยทศัน์ของผูบ้ริหาร นโยบายธุรกิจ และศกัยภาพของธุรกิจ ทาํใหส้ร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใน
5 รูปแบบ ( Kotler, 2003

อา้งถึงใน นงนุช กนัธะชยั, 2554)
(Basic marketing) เ

2. รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive marketing)
พนกังานขายหรือธุรกิจพยายามสาน

3. รูปแบบมุ่งเนน้เอาใจลูกคา้ (Accountable marketing) เป็นรูปแบบความสัมพนัธ์กบั
ลู

ผูส้นบัสนุนหรืออาจเป็นลูกคา้ถึงระดบัอุปการคุณ โดยการทาํตลาด

4. รูปแบบตลาดเชิงรุก (Proactive marketing)

ลูกคา้ของบริษทัเป็นระยะ

กิจของลูกคา้ประสบความสาํเร็จ ธุรกิจของบริษทัก็ไดรั้บ

5. รูปแบบหุ้นส่วนธุรกิจ (Partnership marketing) เป็นรูปแบบความสัมพนัธ์กบัลูกคา้



16

จาํเป็นกบัลูกคา้นอกเหนือจากการใหร้างวลัจากความสาํเร็จของลูกคา้ของบริษทั

แนวคดิและ บริการ
ความหมายของคุณภาพบริการ
Millet (1954 อา้งถึงใน มนสัว ีธาดาสีห์ และคณะ, 2554) กล่าววา่เป้าหมายสาํคญัของการ

บริการ คือ สร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทาง คือ
การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ าร

Hoffman and Bateson (2006 อา้งถึงใน มนสัว ีธาดาสีห์และคณะ, 2554)

ผูม้ารับบริการ โดยตอ้งสร้างระบบการบริก ถึงองคป์ระกอบหลกัคือ ตอ้ง

อยูเ่ดิม การใหบ้ริการตอ้งมีการปรับปรุงให้

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือ

ๆ ดว้ย
2.

3.
ๆ อยา่งเห็นได้

ชดัเจน
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4. ใหบ้ริการจะตอ้งไม่มากจน

5.

สร้างภาวะยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูม้าใชบ้ริการมากจนเกินไป โดยใหเ้อกชนมาร่วม
รับบริการ มีการกระจายอาํนาจ

สนบั
วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 อา้งถึงใน มนสัว ีธาดาสีห์ และคณะ, 2554) กล่าววา่

หมายถึง บริษทัจะมีความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั แต่ในทางกลบักนัถา้คุณภาพการบริการไม่ดี บริษทัก็
จะตกอยูใ่นฐานะเสียเป

ท่ามกลางการแข่งขนั
มนสัว ีธาดาสีห์ และคณะ (2554) ไดอ้ธิบายวา่ “คุณภาพ” หมายถึง การผลิตสินคา้ไดต้าม

2
ะ

ไปถึ

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction)
กา
ตอ้งการของลูกคา้ หรือไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ได ้ถือวา่ไม่ไดคุ้ณภาพ

จากแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1985)
การศึกษาของ พาราซูแมน แ ภาพของ

“ ” (Perceived service quality)
รับรู้ (Perceived service)
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ความสาํคญั 10 ประการ
1. Reliability (ความไวว้างใจ)

2. Tangible ( ) ลกัษณะทางกายภาพ
สะดวก พนกังานและ ๆ

3. Responsiveness (การตอบสนองลูกคา้)

4. Credibility ( )
5. Security ( )
6. Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึง
7. Communication ( ) การรับฟังลู กคา้ โดยใช้

8. Understanding the customer (ความเขา้ใจลูกคา้) ะทาํความรู้จกัและเรียนรู้
ความตอ้งการของลูกคา้

9. Competence (ความสามารถ)
ใหบ้ริการลูกคา้

10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร)
การแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตรเกรงใจและใหเ้กียรติลูกคา้

ต่อมา พบวา่ระดบัความสัมพนัธ์ (Degree of correlation) กนัเองระหวา่งตวัแปรดงักล่าว
ค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพของบริการใหม่ใหเ้ลือก 5

1. Reliability ( ) ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้งแม่นยาํ (Aeeurate performance)

ไวว้างใจได้ (Dependable)
2. Assurance ( )

(Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) และสามารถสร้าง
าได้ (Credibility) (Security)
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3. Tangible ( ารถจบัตอ้งได)้
ๆ

4. Empathy (ความเอาใจใส่) ไดง่้าย
(Easy access) (Good communication)
ความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจลูกคา้ (Customer understanding)

5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) (Promptness)
และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness)

(ศศนนัท ์ววิฒันชาต,2554)
1. ลู ๆ เพราะเกิดจากความ

ประทบัใจ
2.

3. ดีใหแ้ก่บริษทั สินคา้ และนกัขาย

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543, หนา้ 28-31)

Initial purchase)
EPS

ดสินใจ
1. การแกปั้ญหาอยา่งกวา้งขวาง (Extended Problem Solving: EPS) ในบางกรณี

ๆ
“เลือกใหถู้กตอ้ง” และจาํเป็นตอ้งใชก้ารแกปั้ญหาอยา่ง

เป็นกรรมวธีิ
7

2. การแกปั้ญหาแบบเลือกจาํกดัขอบเขต (Limited problem solving) เป็นวธีิตรงกนัขา้ม
ย ธีการแกปั้ญหาอยา่งกวา้งขวางทุก
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EPS ก็
3. การแกปั้ญหาแบบมีความซบัซอ้นปานกลาง (Mid-range problem solving) EPS และ

LPS
EPS และ LPS

Repeat purchase)
1. Repeated problem solving)

ๆ อาจจะเกิดจาก

Variety
seeking behavior) “ทาํไมไม่ลองดูล่ะ?”
ทางเลือกมากมายแต่วา่แต่ละทางเลือกคลา้ยคลึงกนั สินคา้บริโภคแบ
มาก การตดัสินใจก็ใชแ้บบ LPS โดยมีกฎวา่ “ ” นกัการตลาดจึงใชก้ารส่งเสริมการ

2. การตดัสินใจอยา่งเป็นนิสัย (Habitual decision making)

จาํเป็
Brand loyalty)

โดยรอบคอบโดยวธีิ EPS ฏ งกบัการจาํหน่ายสินคา้เป็
ความรู้สึกอนัเป็นข่าว สาํหรับผูบ้ริโภคจึงไม่มีแรงจูงใจใด

High involvement) ถา้มี
“
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High involvement) ถามแก่
ผูบ้ริโภค “
ตลาด?” เขาจะตอบวา่ “ ”

Inertial)
หรื

กกวา่ก็จะ
ๆ

Rewarding) และ
แลว้ก็มีการเสริมแรง (Reinforcing)

ง
กไดอี้ก

(Psychological commitment) อีกบ่อย ๆ ในตราเดิม

(2556)
(มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ษาการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้และปัจจยั
การบ (มหาชน)
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400

ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ โดยมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการวจิยัพบวา่ การบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ทางดา้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ลู (มหาชน)

0.05
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การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ทางดา้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์
าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในทิศทางเดียวกนัใน

0.05
การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ทางดา้นการขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์

(มหาชน) ในทิศทางเดียวกนัใน
0.05

ปัจจยัการบริหารงาน ทางดา้นบุคลากรในองคก์ร ทางดา้นการเงินในการใหบ้ริการ
ทางดา้นทรัพยากรและวสัดุอุปกรณ์ ทางดา้นการจดัการ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ

(มหาชน) ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางอยา่ง
0.05

อริศรา อุดมวฒิุวงศ์ (2556)

บริษทั อาคมเจ
รถจกัรยานยนต ์บริษทัอาคมเจริญยนต ์จาํกดั นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี สาขาบา้น
เก่า จาํนวน 400
สาํเร็จรูป โดย One-way analysis of variance multiple regression analysis ผลการวจิยั
พบวา่

ระดบัมาก โดยอนัดบัแรกคือดา้นพนกังานขาย รองลงมาคือ ดา้นการตลาดทางตรง ดา้นการส่งเสริม
การขาย ดา้นประชาสัมพนัธ์ และดา้นการโฆษณา ตามลาํดบั

ความร่วมมือ ตามลาํดบั
ความภกัดีในตราสินคา้โดยภาพรวมอยู่

พฤติกรรมการเรียกร้อง ตามลาํดบั (One-way ANOVA)
แตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD และใช้ Multiple regression โดยวธีิ Stepwise ทดสอบความสัมพนัธ์ของ

0.05
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1
สินคา้ของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถจกัรยานยนต ์กรณีศึกษา บริษทั อาคมเจริญยนต ์จาํกดั แตกต่างกนั

t-test, F-test , One-way ANOVA
2 ปัจจยัการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้

Multiple
regression

3 ปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้
ศูนยบ์ริการรถจกัรยานยนต์ Multiple regression

4 ปัจจยัการส่งเสริมการตลาดและปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อ
ความภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถจกัรยานยนต ์บริษทั อาคมเจริญยนต ์จาํกดั แตกต่าง

Multiple Regression
ศุภโชค ผลิตวานนท์ (2556) มพนัธ์ระหวา่งการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ (CRM)
ลต่อการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี

ชอบและติดตามรับชมการแข่งขนัฟุ
สโมสร

t-test และ One-way ANOVA และการวเิคราะห์ค่า
(Pearson correlation coefficient)

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 71.2 มีอายรุะหวา่ง 24-34 ปี มีภูมิลาํเนาอยู่
ในจงัหวดัชลบุรี ร้อยละ 60.8
บริษทัร้อยละ 58.3 รายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,000-20,000 บาท ผลการวจิยัพบวา่ความ

อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดข้องแฟนบอล แต่แตกต่างกนัตามภูมิลาํเนาของแฟนบอล โดย

อยูต่่างจงัหวดั การรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของสโมสรฟุตบอลชลบุรีเอฟซีไม่แตกต่างกนัตาม
ปัจจยัส่วนบุคคลของแฟนบอล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดข้องแฟนบอล
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3 ดา้น ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์และรักษาความสัมพนัธ์
มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของแฟนบอลต่อสโมสรชลบุรีเอฟซี โดยมีความสัมพนัธ์กนัใน
ระดบัปานกลางและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั

พิชญนนัท ์ภทัรไชยวรนนัท์ (2556) คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ การรับรู้คุณค่า และ

สมทรัพยแ์ยกตามช่องทางการขายผา่นตวัแทน และช่องทางการขายผา่น
ธนาคาร

ประกนัชีวติแบบสะสมทรัพยผ์า่นช่องทางการขายตวัแทน หรือช่องทางการขายผา่นธนาคาร
จาํนวน 408 ชุด และการใชแ้บบสอบถามเ

การวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of covariance : ANOVA) ในการตรวจสอบความสัมพนัธ์
และความแตกต่างระหวา่งช่องทางการขาย

ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพบริการการมีผลโดยตรงต่อระดบัความพึงพอใจ และ
ระดบัคุณภาพการบริการมีผลโดยตรงต่อระดบัการรับรู้คุณค่า รวมถึงระดบัความพึงพอใจมีผล

ระดบัแนวโนม้การ
างการขายประกนักบัระดบัคุณภาพบริการมีผลเชิงซอ้นกบัระดบัความพึงพอใจ

โดยช่องทางการขายผา่นธนาคารส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจมากกวา่ และช่องทางการขายกบั
ระดบัการรับรู้คุณค่ามีผลเชิงซอ้น

ตอ้งการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัควรใหค้วามสําคญักบัคุณภาพการบริการเป็นอันดบัแรก

การขายผา่น
ธนาค
ต่อไป
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วธีิดาํเนินการวจิยั

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์

ประยกุตใ์ช้ เป็นไปตามวั

1.
2. ประชากร
3.
4.
5.
6. ลกัษณะแบบสอบถาม
7. การจดัทาํขอ้มูลและวเิคราะห์ผล
8.

2 แหล่ง คือ
1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดม้าจากการใชแ้บบสอบถาม นาํไปสอบถาม

กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูบ้ริ
2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดม้าจากการคน้ควา้ขอ้มูลในหนงัสือ และ

เอกสารวชิาการ งานวิท

ประชากร
ประ การ

ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
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ประชากร จากสูตรของการกาํหนดขนาดตวัอยา่งจากการประมาณค่าร้อยละ ในกรณีไม่ทราบ
จาํนวนประชากร (ศิริชยั พงศว์ชิยั, 2545, หนา้ 121)

n = Z2

4e2

แทนสูตรไดเ้ท่ากบั
n =  1.962

4(0.05)2

n = 384.16
กาํหนดให้
n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง
e ความ = 0.05
Z Z 95 ไดค้่า Z = 1.96
โดยการแทนสูตรขา้งตน้ ไดผ้ลลพัธ์ คือ 385 15

400
ไม่สมบูรณ์

(Non probability) โดย
ผูบ้ริโภคของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ABC

400 ชุด ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience sampling)

องมือในการวจิัย
7

1.

2. (ภาษาไทย)
3. แลว้ มา ตรวจสอบและ

ขอคาํแนะนาํในการแกไ้ข ปรับปรุง
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4.
ดาํเนินการทดสอบ (Try-out) กบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน

5. (Reliability analysis)
6.

7. นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง

(Validity)
(Reliability)

(Reliability)
แลว้นาํ ไปทดสอบ (Try-out) จาํนวน 30 ชุด กบักลุ่มประ

Cronbach’s alpha
แอลฟา (Alpha coefficient) มากกวา่ และเท่ากบั 0.7 (Nunnally, 1978)

ค่า มากกวา่และเท่ากบั 0.7 สาํหรับงานวิจยัโดยการสาํรวจ (Survey research)
ค่า มากกวา่และเท่ากบั 0.8 สาํหรับงานวิจยัโดย (Survey research)
ค่า มากกวา่และเท่ากบั 0.7 สาํหรับการตดัสินใจ (Survey research)

นตวั
1.00

3–1
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3-1 เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าสัมประสิทธ์แอลฟา (Alpha coefficient)

จากการนาํเสนอแบบสอบถาม
ไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่ม

0.835 (0.80–1.00)
จึงนาํไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งได้

ลกัษณะแบบสอบถาม
แบบสอบถาม (Questionnaire) งในการ

4 ส่วน ไดแ้ก่
1 าพ

การสมรส อาชีพ รายไดต่้อเดือน
ถามแบบเลือกตอบ (Check list) โดยใชม้าตรานามบญัญติั (Nominal scale) และ

เรียงลาํดบั (Ordinal scale)
2 นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ทาํความเขา้ใจลูกคา้

การสร้างปฏิสัมพนัธ์ รักษา
ลูกคา้ 5 ระดบั (Rating scale)

คุณภาพการบริการ
ะไวว้างใจได้ ความรวดเร็วหรือตอบสนอง การรับประกนั การดูแล    เอา

ใจใส่ 5 ระดบั (Rating scale)
ไดเ้ห็น

รถยนต์ 5 ระดบั (Rating scale)

การนําไปใช้
0.80 – 1.00 สูงมาก ใชไ้ดดี้มาก
0.70 – 0.79 สูง ใชไ้ดดี้
0.50 – 0.69 ปานกลาง พอใช้
0.30 – 0.49 ควรปรับปรุง

า 0.30 ใชไ้ม่ได้
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5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ
Likert’s scale

ระดับ คะแนน
5

มาก 4
ปานกลาง 3
นอ้ย 2

1

ระดับคะแนน ความหมาย
ระดบั 5 4.21-5.00
ระดบั 4 3.41-4.20 อยูใ่นเกณฑ ์มาก
ระดบั 3 2.61-3.40 อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง
ระดบั 2 1.81-2.60 อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย
ระดบั 1 1.00-1.80

การจัดทาํข้อมูลและวเิคราะห์ผล
หลงัจากรวบรว

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยผูว้จิยัจะตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ

2. รียบร้อยลงรหั อมูลดว้ยโปรแกรม
สาํเร็จรูป SPSS/ PC (Statistical Package for the Social Sciences for windows)
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สถิติ
การวเิคราะห์ SPSS

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) (Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage) (Mean) (Standard deviation) โดยกาํหนดค่า

1.1 วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลและ ร
ยางรถยนต์

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) การหา
ความสัมพนัธ์โดยใชว้ธีิของ Multiple linear regression

2.1 1 ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อ ละ
บริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ใชว้ธีิของ Multiple linear regression

2.2 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อ
ของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ใชว้ธีิของ Multiple linear regression
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล

การศึ ง กา
ละบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

มาวเิคราะห์ขอ้มูล เสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล

H0 หมายถึง สมมติฐานหลกั
H1 หมายถึง สมมติฐานรอง
X หมายถึง
SD หมายถึง
n หมายถึง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง
SS หมายถึง ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of squares)
MS หมายถึง (Mean squares)
t หมายถึง ค่าสถิติในการแจกแจงแบบที
F หมายถึง ค่าสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ
*, ** หมายถึง ตามลาํดบั
R หมายถึง
R2 หมายถึง
B หมายถึง
Beta หมายถึง

การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล
ผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลวเิคราะห์ขอ้มูล โดนแบ่งออกเป็น 3

1 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา รายละเอียดขอ้มูลของผูใ้หส้ัมภาษณ์
2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลกา
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3 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple
regression analysis)

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล
ผลวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา รายละเอียดข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม

4-1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ
หญิง 183 45.8 2
ชาย 217 54.3 1

รวม 400 100.0

4-1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็น หญิง 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 และ
ชาย 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3

4-2 จาํนวนและร้อยละ อายขุองผูต้อบแบบสอบถาม

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ
18-25 ปี 49 12.3 4
26-35 ปี 112 28.0 2
36-45 ปี 152 38.0 1
46 87 21.8 3

รวม 400 0

จาก 4-2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นช่วงอายุ 18-25 ปี จาํนวน 49 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.3 อายุ 26-35 ปีจาํนวน112คน คิดเป็นร้อยละ 28 อายุ 36-45 ปีจาํนวน 152 คน คิด
เป็นร้อยละ 38 อายุ 46 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8
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4-3 จาํนวนและร้อยละ สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม

สถานภาพ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ
โสด 170 42.5 2
สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 200 50.0 1

30 7.5 3
รวม 400 0

4-3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด จาํนวน 170 คน คิดเป็น
ร้อยละ 42.5 สมรส/ อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 200 คนคิดเป็นร้อยละ 50.0 ๆ จาํนวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.5

4-4 จาํนวนและร้อยละ ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ
มธัยมศึกษาตอนตน้ 46 11.6 4
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 207 51.7 1
ปริญญาตรี 75 18.8 2
สูงกวา่ปริญญา 72 18.0 3

รวม 400 0

4-4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้
จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่าจาํนวน 207 คน

คิดเป็นร้อยละ 51.7 ปริญญาตรีจาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 สูงกวา่ปริญญาตรี กวา่จาํนวน
72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0
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4-5 จาํนวนและร้อยละ อาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ
นกัเรียน/ นกัศึกษา 42 10.5 4
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 120 30.0 2
พนกังานบริษทัเอกชน 102 25.5 3
ธุรกิจส่วนตวั 125 31.3 1

ๆ 11 2.8 5
รวม 400 0

4-5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา จาํนวน 42 คนคิด
เป็นร้อยละ 10.5 ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 พนกังานบริษทั
จาํนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 ๆ
จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8

4-6 จาํนวนและร้อยละ ผูต้อบแบบสอบถาม

จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ
นอ้ยกวา่ 10,000บาท
10,000-20,000 บาท
20,001-30,000 บาท
30,001-40,000 บาท
40,001-50,000บาท
มากกวา่ 50,000 บาท

0
5

47
199
139
10

0.00
1.25
11.8
49.8
34.8
2.5

-
5
3
1
2
4

รวม 400 0
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4-6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได้ 10,000 -20,000 บาท
จาํนวน 5 คนคิดเป็นร้อยละ 1.25 20,001-30,000 บาท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8
30,001-40,000 บาท จาํนวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 40,001-50,000 บาท จาํนวน 139 คน
คิดเป็นร้อยละ 34.8 และมากกวา่ 50,000 บาท จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5

4-7 จาํนวนและร้อยละ ของ

จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ
รถกระบะ
รถ
รถแวน (SUV, MPV) หรือรถสปอร์ตครูเซอร์

128
225

32.0
56.3
11.8

0

2
1

47
0

3
-

รวม 400 0

4-7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใชง้านรถยนตแ์บ่งออกเป็นเป็นรถกระบะ
จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 รถ จาํนวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3
รถแวน (SUV, MPV) หรือรถสปอร์ตครูเซอร์ จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8

4-8 จาํนวนและร้อยละ ของความนิยมใชย้างรถยนต์

จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ
Michelin (มิชลิน) 140 35.0 1
Bridgestone (บริดสโตน) 139 34.8 2
Goodyear (กู๊ดเยยีร์) 51 12.8 3
Deestone (ดีสโตน) 34 8.5 4
Dunlop (ดนัลอป) 31 7.8 5

ๆ 5 1.3 6
รวม 400 0
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4-8 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม Michelin (มิชลิน)
จาํนวน140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 Bridgestone (บริดสโตน) จาํนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8
Goodyear (กู๊ดเยยีร์) จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 Deestone (ดีสโตน) จาํนวน 34 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.5 Dunlop (ดนัลอป) จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 ๆ จาํนวน 5 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.3

4-9 ท่านใชบ้ริการของศูนยบ์ริการยางรถยนตด์า้นใดบา้ง

จํานวน ร้อยละ อนัดับ
/ 318 26.5 2

/ ถ่วงลอ้ 95 7.9 4
ซ่อมช่วงล่าง/ โชค้/ เบรค 30 2.5 7

61 5.0 5
ปะยาง 400 33.3 1

50 4.2 6
เช็คลมยาง 246 20.5 3

รวม 1200 0

4-9 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม / จาํนวน 318 ค คิด
เป็นร้อยละ 26.5 / ถ่วงลอ้จาํนวน 95 ค คิดเป็นร้อยละ 7.9 ซ่อมช่วงล่าง/ โชค้/ เบรก
จาํนวน 30 คิดเป็นร้อยละ 2.5 จาํนวน 61 ค คิดเป็นร้อยละ 5.0
ปะยาง จาํนวน 400 คิดเป็นร้อยละ 33.3 จาํนวน 50 ค คิดเป็นร้อยละ 4.2 และ
เช็คลมยางจาํนวน 246 คิดเป็นร้อยละ 20.5
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2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลกา
ละบริการของศูนย์บริการยางรถยนต์

4-10 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการทาํความเขา้ใจลูกคา้

การทาํความเข้าใจลูกค้า ระดบัความสําคญั
X SD แปลผล อนัดบัมาก ปานกลาง น้อย

1. พนกังานแนะนาํสินคา้และบริการ 224
56.0%

143
35.8%

28
7.0%

5
1.3%

-
-

4.47 0.68 ดีมาก 4

2. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์บริการ 297
74.3%

88
22.0%

15
3.8%

-
-

-
-

4.71 0.53 ดีมาก 1

3. พนกังานจดจาํสินคา้และบริการ 298
74.5%

84
21.0%

14
3.5%

4
1.0%

-
-

4.69 0.58 ดีมาก 2

4. สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตมี์ความจาํเป็นต่อ
รถยนตข์องท่าน

300
70.0%

56
14.0%

35
8.8%

5
1.3%

4
1.0%

4.61 0.78 ดีมาก 3

n =400) 4.62 0.64 ดีมาก

4-10 พบวา่การทาํความเขา้ใจลูกคา้ ( X ) เท่ากบั 4.62
นมาตรฐาน (SD) เท่ากบั .64 อยูใ่นระดบั ดีมาก

( X ) เท่ากบั 4.71 ความ
( X ) เท่ากบั 4.69

สาม คือ สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ความจาํเป็นต่อรถยนตข์องท่าน
( X ) เท่ากบั 4.61

X ) เท่ากบั 4.47
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4-11 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการพฒันาและตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้

การพฒันาและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า

ระดบัความสําคญั
X SD แปลผล อนัดบัมาก ปานกลาง น้อย

1. ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
มีสินคา้ใหเ้ลือกมาก

176
44.0%

131
32.8%

57
14.2%

23
5.8%

13
3.3%

4.09 1.04 ดี 2

2. ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
มีบริการหลากหลายรูปแบบ

109
27.3%

105
26.3%

121
30.3%

36
9.0%

29
7.2%

3.57 1.18 ดี 3

3. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์
พนกังานเพียงพอใน
การใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา

242
60.5%

132
33.0%

25
6.3%

1
0.3%

-
-

4.54 0.62 ดีมาก 1

(n =400) 4.06 0.94 ดี

4-11 พบวา่การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดย
( X ) เท่ากบั 4.06 (SD) เท่ากบั .94 อยูใ่นระดบั ดี โดยมี

ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์พนกังานเพียงพอในการให้บริการอยู่
ตลอดเวลา ( X ) เท่ากบั 4.54 ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์สินคา้ใหเ้ลือก
มาก ( X ) เท่ากบั 4.09 ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์บริการ
หลากหลายรูปแบบ ( X ) เท่ากบั 3.57
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4-12 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างปฏิสัมพนัธ์

การสร้างปฏิสัมพนัธ์ ระดบัความสําคญั
X SD แปลผล อนัดบัมาก ปานกลาง น้อย

1. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์การส่ง

ต่างๆ

268
67.0%

96
24.0%

25
6.3%

4
1.0%

7
1.8%

4.45 0.80 ดีมาก 1

2. มีหอ้งรับรองลูกคา้ในช่วงระหวา่ง
การใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนต์

183
45.8%

167
41.8%

43
10.8%

7
1.8%

-
-

4.32 0.73 ดีมาก 2

3. ศูนยบ์ริการยางรถยนต์

อินเตอร์เน็ตเช่น Facebook

198
49.5%

125
31.3%

61
15.3%

13
3.3%

3
0.8%

4.26 0.88 ดีมาก 3

(n =400) 4.34 0.80 ดีมาก

4-12 พบวา่การสร้างปฏิสัมพนัธ์ ( X ) เท่ากบั 4.34
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .80 อยูใ่นระดบั ดีมาก ศูนยบ์ริการ

( X ) เท่ากบั 4.45
( X ) เท่ากบั 4.32

สาม คือ Facebook โดย
( X ) เท่ากบั 4.26
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4-13 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการรักษาลูกคา้

การรักษาลูกค้า ระดบัความสําคญั
X SD แปลผลอนัดบัมาก ปานกลาง น้อย

1. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ส่วนลด
ราคาหรือเสนอราคาพิเศษ

174
43.5%

155
38.8%

48
12%

15
3.8%

8
2.0%

4.18 0.92 ดี 3

2. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์การ

และบริการใหลู้กคา้อยา่ง

224
56.0%

126
31.5%

38
9.5%

6
1.5%

6
1.5%

4.39 0.83 ดีมาก 1

3. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์บริการ
หลงัการขาย เช่น การรับประกนั
สินคา้

211
52.8%

120
30%

49
12.3%

14
3.5%

6
1.5%

4.29 0.91 ดีมาก 2

(n =400) 4.28 0.89 ดีมาก

4-13 พบวา่การรักษาลูกคา้ ( X ) เท่ากบั 4.28
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .89 อยูใ่นระดบั ดีมาก ศูนยบ์ริการ

( X )
เท่ากบั 4.39 ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์บริการหลงัการขาย เช่น การรับประกนัสินคา้

( X ) เท่ากบั 4.29 ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ส่วนลดราคาหรือเสนอ
ราคาพิเศษ ( X ) เท่ากบั 4.18
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4-14 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการดา้นการ

ระดบัความสําคญั
X SD แปลผล อนัดบัมาก ปานกลาง น้อย

1.

ใชง้าน

179
44.8%

160
40.0%

55
13.8%

5
1.3%

1
0.3%

4.28 0.76 ดีมาก 2

2.
เหมาะสมกบัลกัษณะงาน

133
33.%

168
42.0%

64
16.0%

23
5.8%

12
3.0%

3.97 0.99 ดี 3

3.
ความสะดวกครบครันเช่น
อินเตอร์เน็ต ทีวี WiFi

220
55.0%

135
33.8%

37
9.3%

8
2.0%

-
-

4.42 0.83 ดีมาก 1

(n =400) 4.23 0.7 ดีมาก

4-14 พบวา่ ( X ) เท่ากบั 4.23 ค่า
ฐาน (SD) เท่ากบั .70 อยูใ่นระดบั ดีมาก

WiFi
( X ) เท่ากบั 4.42
พร้อมใชง้าน ( X ) เท่ากบั 4.28
เหมาะสมกบัลกัษณะงาน ( X ) เท่ากบั 3.97
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4-15 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการดา้น

ความไว้ใจได้
ระดบัความสําคญั

X SD แปลผล อนัดบัมาก ปานกลาง น้อย
1. พนกังานสามารถใหบ้ริการ 282

70.5%
106

26.5%
11

2.8%
1

0.3%
-
-

4.67 0.53 ดีมาก 1

2. พนกังานทาํไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และแม่นยาํ

198
49.5%

160
40.0%

37
9.3%

5
1.3%

-
-

4.38 0.70 ดีมาก 4

3.
ในการใหบ้ริการ

230
57.6%

128
32.0%

32
8.0%

5
1.3%

5
1.3%

4.43 0.79 ดีมาก 2

4. 215
53.8%

143
35.8%

37
9.3%

4
1.0%

1
0.3%

4.42 0.72 ดีมาก 3

n =400) 4.47 0.68 ดีมาก

4-15 พบวา่ ความไวใ้จได้ ( X ) เท่ากบั
4.47 ฐาน (SD) เท่ากบั .68 อยูใ่นระดบัดีมาก
คือ ( X ) เท่ากบั 4.67
คือ ( X ) เท่ากบั 4.43

( X ) เท่ากบั 4.42 และ คือ พนกังานทาํไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและแม่นยาํ X ) เท่ากบั 4.38
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4-16 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้

การสนองตอบลูกค้า
ระดบัความสําคญั

X SD แปลผล อนัดบั
มาก ปานกลาง น้อย

1. พนกังานมีความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการ

248
62.0%

118
29.5%

30
7.5%

2
0.5%

2
0.5%

4.52 0.70 ดีมาก 2

2. พนกังานมีความตรงต่อเวลาใน
การนดัหมาย

204
51.0%

136
34.0%

43
10.8%

10
2.5%

7
1.8%

4.30 0.88 ดีมาก 3

3. พนกังานสามารถใหค้าํปรึกษา

ศูนยบ์ริการยางรถยนต์

244
61.0%

128
32.0%

23
5.8%

5
1.3%

-
-

4.53 0.66 ดีมาก 1

(n =400) 4.54 0.75 ดีมาก

4-16 พบวา่ การสนองตอบลูกคา้ ( X ) เท่ากบั 4.54 ค่า
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั .75 อยูใ่นระดบั ดีมาก พนกังาน

( X ) เท่ากบั
4.53 ( X ) เท่ากบั 4.52

พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการนดัหมาย ( X ) เท่ากบั 4.30
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4-17 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการดา้น

ระดบัความสําคญั
X SD แปลผล อนัดบั

มาก ปานกลาง น้อย
1. พนกังานมีความรู้ ทกัษะ

และความสามารถในการ
ใหบ้ริการ

192
48.0%

162
40.5%

42
10.5%

4
1.0%

-
-

4.36 0.70 ดีมาก 3

2. พนกังานปฏิบติังานอยา่งมี
ความรอบคอบ

131
32.8%

168
42%

76
19%

18
4.5%

7
1.8%

4.00 0.92 ดี 4

3. พนกังานมีความสุภาพเป็นมิตร
กบัลูกคา้

217
54.3%

135
33.8%

41
10.3%

6
1.5%

1
0.3%

4.40 0.75 ดีมาก 2

4.
ใหก้บัลูกคา้

251
62.7%

115
28.7%

32
8.0%

1
0.3%

1
0.3%

4.45 0.67 ดีมาก 1

n =400) 4.30 0.76 ดีมาก

4-17 พบวา่ จ ( X ) เท่ากบั 4.30
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.76 อยูใ่นระดบั ดีมาก พนกังาน

โดย ( X ) เท่ากบั 4.45 คือ พนกังานมี
ความสุภาพเป็นมิตรกบัลูกคา้ ( X ) เท่ากบั 4.40 พนกังานมีความรู้
ทกัษะและความสามารถในการใหบ้ริการ ( X ) เท่ากบั 4.36 คือ พนกังาน
ปฏิบติังานอยา่งมีความรอบคอบ X ) เท่ากบั 4.00
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4-18 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่

การดูแลเอาใจใส่ ระดบัความสําคญั
X SD แปลผล อนัดบัมาก ปานกลาง น้อย

1.
ฟังปัญหาของผูม้าใชบ้ริการ
และเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหา

240
60.0%

132
33.0%

24
6.0%

4
1.0%

-
-

4.52 0.65 ดีมาก 2

2. พนกังานมีความเห็นอกเห็นใจ
และเขา้ใจลูกคา้ถึงความ

ตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย

244
61.0%

128
32.0%

23
5.8%

5
1.3%

-
-

4.53 0.66 ดีมาก 1

3.
ลูกคา้เขา้ใจไดดี้อยา่งตรงจุด

224
56.0%

143
35.8%

28
7.0%

5
1.3%

-
-

4.47 0.68 ดีมาก 3

(n =400) 4.50 0.66 ดีมาก

4-18 พบวา่ การดูแลเอาใจใส่ ( X ) เท่ากบั 4.50 ค่า
ฐาน (SD) เท่ากบั 0.66 อยูใ่นระดบั ดีมาก

พนกังานมีความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจลูกคา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย ( X )
เท่ากบั 4.53 พนกังานมีความสน ฟังปัญหาของผูม้าใชบ้ริการและเสนอ
แนวทางแกไ้ขปัญหา ( X ) เท่ากบั 4.52 พนกังานมีการ

( X ) เท่ากบั 4.47
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4-19 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้น

บริการของศูนย์บริการ
ยางรถยนต์

ระดบัความสําคญั
X SD แปลผล อนัดบัมาก ปานกลาง น้อย

1.
ของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

235
58.8%

125
31.3%

29
7.2%

9
2.3%

2
0.5%

4.46 0.76 ดีมาก 2

2. ท่านพิจารณายางรถยนต์ 265
66.3%

116
29.0%

14
3.5%

5
1.3%

-
-

4.60 0.62 ดีมาก 1

n =400) 4.53 0.69 ดีมาก

4-19 พบวา่
โดย X ) เท่ากบั 4.53 (SD) เท่ากบั 0.69 อยูใ่นระดบั ดีมาก โดยมี

โดย
X ) เท่ากบั 4.60 ละบริการของศูนยบ์ริการยาง

รถยนต์ ใ X ) เท่ากบั 4.46

4- 0 สรุปผลรวม ดา้น
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

สรุปผลรวม
ด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ Mean SD ระดับ

การทาํความเขา้ใจลูกคา้ 4.62 .64 ดีมาก 1
การพฒันาและตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้

4.06 94 ดี 4

การสร้างปฏิสัมพนัธ์ 4.34 0.80 ดีมาก 2
การรักษาลูกคา้ 4.28 0.89 ดีมาก 3

รวม 4.32 0.82 ดีมาก
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4-20 พบวา่ สรุปผลรวมดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ X )
เท่ากบั 4.32 (SD) เท่ากบั 0.82 อยูใ่นระดบั ดีมาก

การทาํความเขา้ใจลูกคา้โดย X ) เท่ากบั 4.62 คือ การสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์ X ) เท่ากบั 4.34 การรักษาลูกคา้ X ) เท่ากบั
4.28 คือ การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ X ) เท่ากบั 4.06

4- สรุปผลรวม และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการ

สรุปผลรวม
ด้านคุณภาพบริการ Mean SD ระดับ

4.23 .70 ดีมาก 5
4.47 68 ดีมาก

การสนองตอบลูกคา้ 4.54 0.75 ดีมาก 1
4.30 0.76 ดีมาก 4

การดูแลเอาใจใส่ 4.50 0.66 ดีมาก 2
รวม 4.40 0.71 ดีมาก

4-21 พบวา่ ดา้นคุณภาพบริการ X ) เท่ากบั 4.40
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.71อยูใ่นระดบั ดีมาก การ
สนองตอบลูกคา้ โดย X ) เท่ากบั 4.54 คือ การดูแลเอาใจใส่ X )
เท่ากบั 4.50 X ) เท่ากบั 4.47

คือ X ) เท่ากบั 4.30 หา้ คือ โดย
( X ) เท่ากบั 4.23

3 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple
Regression Analysis)

สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์โดยใชก้ารวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
หลายตวัใชก้ารทดสอบสมมติฐานโดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple
regression analysis)
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แนวคิดของการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) โดยมี

สูตร Y=b0+b1x1+b2x2+…+bnxn+e
โดยY = เป็น ค่าของตวัแปรตาม
x = เป็นค่าของตวัแปรอิสระ
b0 และb1,b2…,bn

95 หรือกาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติ (α )
0.05

e =
1.

สถิติ (α) จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0)
2.

สถิติ (α) จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)
ในการใช้ Multiple regression analysis

(Multicollinearity) สูงเกินไป
1. ค่า VTF ตอ้งนอ้ยกวา่ 10
2. ค่า Tolerance ตอ้งมากกวา่ 0.1
3. ค่า Durbin-watson ตอ้งอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5
4. ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามตอ้งมีความสัมพนัธ์กนัเป็นเส้นตรง (Linear

relationship)
สมมติฐานย่อย การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ละบริการของ

ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
H0: การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไม่

รถยนต์
H1: การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

รถยนต์
โดยสามารถสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple regression analysis)
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4-22 การวเิคราะห์
Regression

Model Sum of square df Mean square F Sig
Regression 37.076 4 9.260 30.423 0.000*
Residual 120.344 395 0.305

Total 157.419 399
หมายเหตุ* 0.05

4-22
Regression โดยการพิจารณาค่า F-test

พบวา่ ค่า F เท่ากบั 30.423 และค่า P-value เท่ากบั 0.000* คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) คือ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

4 ดา้น ไดแ้ก่
ทศันคติต่อสินคา้และบริการรถยนต)์ การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้การสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์และสินคา้และการรักษาลูกคา้
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
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4-23 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

4-23 Multiple regression analysis พบวา่การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์
(Multicollinearity) Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 ทุกตวัแปร และค่า VIF มีค่านอ้ยกวา่ 10
ทุกตวัแปร

4-23 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผล
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีค่า

P-value เท่ากบั 0.000* สรุปไดว้า่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามคือ การ
(Y) ไม่

มาตรฐาน Unstandardized

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์

Unstandardized
coefficients

Standardized
coefficients t P-value

Collinearity
statistics

B Std.
error

Bata Tolerance VIF

1. การทาํความเขา้ใจลูกคา้
(x1)

1.702
0.166

0.358
0.089 0.106

4.752
1.859

0.000
0.064 0.591 1.692

2. การพฒันาแลตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้
(x2)

0.040 0.041 0.043 0.974 0.331 0.976 1.025

3. การสร้างปฏิสมัพนัธ์
(x3)

0.153 0.069 0.118 2.227 0.027 0.693 1.442

4. การรักษาลูกคา้
(x4)

0.286 0.043 0.346 6.623 0.000 0.709 1.411
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Y = 1.702+ 0.153x3+ 0.286x4

Y =
x3 = การสร้างปฏิสัมพนัธ์
x4 = การรักษาลูกคา้
e =

และสามารถเขียนสมการถดถอยมาตรฐาน StandardizedzY = 0.069zx3+ 0.04zx4

ZY =
zx3 = การสร้างปฏิสัมพนัธ์
zx4 = การรักษาลูกคา้

สรุปจากสมการถดถอยสามารถอธิบายได้วา่ การสร้างปฏิสัมพนัธ์ (x3) 1 หน่วย
0.153 การรักษา

ลูกคา้ (x4) 1
0.286 และในการทดสอบพบวา่ ค่านยัสาํคญัทางสถิติมีค่าเท่ากบั 0.000*

0.05

4-24 ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

R R square Adjusted R
square

Std. error of
the estimate

Durbin-Watson

0.485 0.236 0.228 0.552 2.003

จาก 4-24 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุของความสัมพนัธ์ระหวา่ง
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบั พบวา่

R 485 พบวา่ปัจจยัความสัมพนัธ์การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์กบั มีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 48.5
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(R square) 236 หมายความวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อการ
ไดถึ้งร้อยละ 23.6

สมมติฐานย่อย 2 คุณภาพการบริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์

H0: คุณภาพการบริการไม่ ละบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
H1: คุณภาพการบริการ
โดยสามารถสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple regression analysis)

4-25 การวเิคราะห์
Regression

Model Sum of square df Mean square F Sig
Regression 64.353 5 12.871 54.489 0.000*
Residual 93.066 394 0.236

Total 157.419 399
หมายเหตุ* 0.05

4-25
Regression โดยการใชก้ารพิจารณาค่า

F-test พบวา่ ค่า F เท่ากบั 54.489 และค่า P-value เท่ากบั 0.0000*
(H0) คือ คุณภาพการบริการ

5 ดา้น ไดแ้ก่
สนองตอบลูกคา้ และการดูแลเอาใจใส่อยา่งนอ้ย 1
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4-26 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ
และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

4-26 Multiple regression analysis พบวา่
คุณภาพการบริการ ละบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
(Multicollinearity) Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 ทุกตวัแปร และค่า VIF มีค่านอ้ยกวา่ 10
ทุกตวัแปร

4-26 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการมีผลต่อ
พบวา่คุณภาพการบริการมีค่า P-value

เท่ากบั 0.000* สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ
บริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ (Y) ไม่มาตรฐาน
Unstandardized

คุณภาพการบริการ

Unstandardized
coefficients

Standardized
coefficients t P-value

Collinearity
statistics

B Std.
error

Bata Tolerance VIF

1. นรูปธรรม
(x1)

0.825
0.044

0.261
0.050 0.045

3.162
0.882

0.002
0.378 0.0664 1.506

2.
ไวใ้จได้
(x2)

0.645 0.082 0.490 7.819 0.000 0.665 1.504

3. การสนองตอบลูกคา้
(x3)

0.205 0.077 0.188 2.656 0.008 0.998 1.002

4.
(x4)

0.074 0.070 0.056 1.045 0.297 0.998 1.002

5. การดูแลเอาใจใส่
(x5)

0.132 0.071 0.114 1.877 0.061 0.998 1.002

หมายเหตุ* 0.05
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Y = 0.825+ 0.645x2+ 0.205x3

Y =
x2 =
x3 = การสนองตอบลูกคา้
e =

และสามารถเขียนสมการถดถอยมาตรฐาน Standardized

ZY = 0.490zx2+ 0.188zx3

ZY =
zx2 =
zx3 = การสนองตอบลูกคา้

สรุปจากสมการถดถอยสามารถอธิบายไดว้า่ (x2)
1

0.645 การสนองตอบลูกคา้ (x3) 1
0.205 และในการทดสอบพบวา่ ค่านยัสาํคญัทางสถิติมีค่าเท่ากบั

0.000 0.05

4-27 คุณภาพการบริการ

R R square Adjusted R
square

Std. error of
the estimate

Durbin-Watson

0.639 0.409 0.401 0.486 1.940

จาก 4-27 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ของความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพการบริการสัมพนัธ์กบั พบวา่

R 639 พบวา่ปัจจยัความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการ
กบั มีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 63.9 โดยมีค่า
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(R square) 401 หมายความวา่ คุณภาพการบริการ
และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ไดถึ้งร้อยละ 40.1

4-28 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน สรุป
1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
H การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไม่

H การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

ปฏิเสธ H0 0.05
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

รถยนต์

. คุณภาพการบริการ
และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
H คุณภาพการบริการไม่
สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
H คุณภาพการบริการ
และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

ปฏิเสธ H0 0.05
คุณภาพการบริการ
สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยาง
รถยนต์
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สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ

ผูว้จิยัจึงมีความสนใจอยากสอบถามลูกคา้ หารลูกคา้
ละบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

พอใจของลูกคา้และรับฟังขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงสินคา้และบริการ
เขา้มาใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์จาํนวน 400
วจิยั คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมทางดา้นสถิติ Multiple linear regression โดย

สรุปผลการวจิัย
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม เป็น ชาย 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 และหญิง 183 คน
คิดเป็นร้อยละ 45.8

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม อยูใ่นช่วงอายุ 18-25 ปี จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ
12.3 อายุ 26-35 ปี จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28 อายุ 36-45 ปี จาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อย
ละ 38 อายุ 46 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม มีสถานภาพโสด จาํนวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5
สมรส/ อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 ๆ จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้
จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จาํนวน 207 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.7 ปริญญาตรี จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 สูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 72 คน
คิดเป็นร้อยละ 18.0

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพนกัศึกษา จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 พนกังานบริษทั จาํนวน 102 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.5 ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19 เกษตรกร จาํนวน 44 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11 ๆ จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8



57

6. จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม รายได้ 10,000-20,000 บาท จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ
1.25 20,001-30,000 บาท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 30,001-40,000 บาท จาํนวน 199
คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 40,001-50,000 บาท จาํนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 และมากกวา่
50,000 บาท จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมผู้ตอบแบบสอบถาม
7. จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามใชง้านรถยนตแ์บ่งออกเป็นเป็นรถกระบะ จาํนวน 128 คน

คิดเป็นร้อยละ 32.0 รถ จาํนวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 รถแวน (SUV,
MPV) หรือรถสปอร์ตครูเซอร์ จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8

8. จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม Michelin (มิชลิน) จาํนวน 140 คน
คิดเป็นร้อยละ 35.0 Bridgestone (บริดสโตน) จาํนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 Goodyear
(กู๊ดเยยีร์) จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 Deestone (ดีสโตน) จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5
Dunlop (ดนัลอป) จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3

9. จาํนวน 318
26.5 95 7.9 ซ่อมช่วงล่าง/ โชค้/ เบรก จาํนวน 30
คิดเป็นร้อยละ 2.5 61 5.0 ปะยาง จาํนวน 400

33.3 50 4.2 และเช็คลมยางจาํนวน 246
20.5

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน
ผูว้จิยัสรุปการทดสอบสมมติฐาน ในการศึกษาตามแบบการวจิยัในแต่ละปัจจยัไดใ้น
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5-1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน การบริ
บริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

สมมติฐานการวจัิย ค่า Sig. ผลการทดสอบ
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์

การทาํความเขา้ใจลูกคา้ 0.064* ยอมรับ H0

การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้

0.331*
ยอมรับ H0

การสร้างปฏิสัมพนัธ์ 0.027* ปฏิเสธ H0

การรักษาลูกคา้ 0.000* ปฏิเสธ H0

5-1 การบริหารลูกคา้สัมพนั การของ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 0.05 การสร้างปฏิสัมพนัธ์และการรักษาลูกคา้
ส่งผลต่อ ส่วนดา้นการทาํความเขา้ใจลูกคา้
และการพฒันาและตอบสนองความตอ้งการ ไม่ส่งผลต่อก
ยางรถยนต์

5-2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

สมมติฐานการวจัิย ค่า Sig. ผลการทดสอบ
คุณภาพการบริการ

0.378* ยอมรับ H0

0.000* ปฏิเสธ H0

การสนองตอบลูกคา้ 0.008* ปฏิเสธ H0

0.297* ยอมรับ H0

การดูแลเอาใจใส่ 0.061* ยอมรับ H0

5-2 คุณภาพบริการ ละบริการของศูนยบ์ริการยาง
รถยนต์ 0.05 การสนองตอบลูกคา้ส่งผล
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ต่อ ส่วน ความ
และการดูแลเอาใจใส่ ไม่ส่งผลต่อ

อภิปรายผลการวจิัย
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และ ละบริการของ

ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ พบวา่ 4 ดา้น และคุณภาพบริการ
5 ดา้น ส่งผลต่อ งรถยนต์ โดย

0.05

1 การบริ ผลต่อ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ จากการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผล
ต่อ 0.05

อริศรา อุดมวฒิุวงศ ์(2556)
ภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้

อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี สาขาบา้นเก่า จาํนวน 400 ผูต้อบแบบสอบ

พฤติกรรมการเรียกร้อง ตามลาํดบั ปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้
ของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถจกัรยานยนต ์บริษทั อาคมเจริญยนต ์จาํกดั

2 คุณภาพบริการ ผลต่อ
รถยนต์ จากการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่คุณภาพบริการมีผลต่อ ละ
บริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 0.05
กบังานวจิยัของพิชญนนัท ์ภทัรไชยวรนนัท์ (2556) คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ การรับรู้คุณค่า

ผา่นตวัแทน และ
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ธนาคาร

ประกนัชีวติแบบสะสมทรัพยผ์า่นช่องทางการขายตวัแทน หรือช่องทางการขายผา่นธนาคาร
จาํนวน 408
วเิคราะห์ขอ้มูล
การวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Covariance: ANOVA) ในการตรวจสอบความสัมพนัธ์
และความแตกต่างระหวา่งช่องทางการขาย

ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการการมีผลโดยตรงต่อระดบัความพึงพอใจ และ
ระดบัคุณภาพการบริการมีผลโดยตรงต่อระดบัการรับรู้คุณค่า รวมถึงระดบัความพึงพอใจ มีผล

ใจ
โดยช่องทางการขายผา่นธนาคารส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจมากกวา่ และช่องทางการขายกบั

การวจิยั จะเห็นวา่ระดบัคุณภาพการบริกา

ตอ้งการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัควรใหค้วามสําคญักบัคุณภาพการบริการเป็นอนัดบัแรก
เพราะจะส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ ระดบัการรับรู้คุณค่า แล

านตวัแทนได้
ต่อไป

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย
า

1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จากงานวจิยัพบวา่ ก
4 ดา้น คือ

ความตอ้งการและทศันคติต่อสินคา้และบริการรถยนต)์ การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการ
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ของลูกคา้ การสร้างปฏิสัมพนัธ์ การรักษาลูกคา้ องรักษาไวแ้ลว้ ผูว้จิยัขอเสนอใหธุ้รกิจควรมี
การปรับปรุงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นเทคโนโลยเี
และวเิคราะห์ ผนธุรกิจ
ความสาํคญัของลูกคา้ นาํ องทางลูกคา้ สามารถติดต่อกบัองคก์รได ้เช่น ศูนยก์ลาง

เป็นตน้
2. คุณภาพการ

บริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 5 ดา้น อและความ
ไวใ้จได ้การสนองตอบลูกคา้
ธุรกิจควรมีการปรับปรุงในดา้นคุณภาพบริการ ธุรกิจควรคิดบริการในรูปแบบใหม่ ๆ ใหแ้ตกต่าง

ใหลู้กคา้พึง
พอใจและชอบในคุณภาพบริการก็จะทาํให้เกิด

ตอ้งการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัควรใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการ
บริการเป็นอนัดบัแรก

จากผลการศึกษาวจิยั มีข้
ถึง
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา
Graduate school of Commerce Burapha University

169 ถนนลงหาดบางแสน ตาํบลแสนสุข อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี

169 ถนนลงหาดบางแสน ตาํบลแสนสุข อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรีแบบสอบถาม

ของศูนย์บริการยางรถยนต์ ABC

จ
มหาบณั
ในการปรับปรุงและพฒันาศูนยบ์ริการยางรถยนต์
ถือเป็นความลบั ไม่นาํมาเปิดเผยใหท้ราบวา่ผูใ้หข้อ้มูลคือใคร และจะไม่มีผลใด ๆ ต่อท่านหวงัเป็น

1:
√ ลงในช่อง (    ) หนา้คาํตอบของท่าน

1. เพศ
(    )   ชาย (    )   หญิง

2. อายุ
(    ) - (    ) 26-35 ปี (    ) 36-45 ปี
(    ) 46

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด
(    )   มธัยม (    )  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า
(    )  ปริญญาตรี (    )   สูงกวา่ปริญญาตรี

4. สถานภาพ
(    )   โสด (    )   สมรส
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5. อาชีพ
(    ) นกัเรียน/ นกัศึกษา (    ) พนกังานบริษทัเอกชน
(    ) ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ (    ) ธุรกิจส่วนตวั
(    ) ……………….

6. รายได้ ต่อเดือน
(    ) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท (    ) 10,001 – 20,000 บาท
(    ) 20,001 – 30,000 บาท (    ) 30,001 – 40,000 บาท
(    ) 40,001 – 50,000บาท (    ) มากกวา่ 50,000 บาท

7.
(    ) (    ) รถกะบะ
(    ) รถแวนหรือรถสปอร์ตครูเซอร์ ( ) ……………….

8.
(    ) กู๊ดเยยีร์ (    ) มิชลิน
(    ) บริดจสโตน (    ) ดีสสโตน
(    ) ดนัลอป) (    ) ……………….

9. ท่านใชบ้ริการดา้นใดบา้งของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ (เลือกตอบ 3 ขอ้)
(    ) / (    ) / ถ่วงลอ้
( ) ซ่อมช่วงล่าง/ โชค้/ เบรค (    )
(    ) ปะยาง (    )
(    ) เช็คลมยาง
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2: ธ์
√

คําถาม
ระดับความคิดเห็น

มาก

(5)

มาก
(4)

ปาน
กลาง(3)

น้อย
(2)

น้อย

(1)
การทาํความเข้าใจลูกค้า (
ต้องการและทัศนคติต่อสินค้าและบริการ
รถยนต์)
10. พนั
ตรงกบัความตอ้งการของท่าน
11.
12.
เคยมาใชบ้ริการได้
13. สินคา้และบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์
จาํเป็นต่อรถยนตข์องท่าน
การพฒันาและตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า
14. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์สินคา้ใหเ้ลือก
มาก
15. ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีบริการ
หลากหลายรูปแบบ
16. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์พนกังานเพียงพอ
ในการใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา
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คําถาม
ระดับความคิดเห็น

มาก

(5)

มาก

(4)

ปาน
กลาง
(3)

น้อย

(2)

น้อย

(1)
การสร้างปฏิสัมพนัธ์
17. ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
ตามเทศกาลต่างๆ
18. มีหอ้งรับรองลูกคา้ในช่วงระหวา่งการใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
19. ศูนย์
ทางอินเตอร์เน็ตเช่น Facebook
การรักษาลูกค้า
20. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ส่วนลดราคาหรือเสนอ
ราคาพิเศษ

21. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์การอพัเดท ข่าวสาร

22. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์บริการหลงัการขาย เช่น
การรับประกนัสินคา้
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3: คุณภาพการบริการ
√ แสดงระดบัความสาํคญั

คําถาม
ระดับความคิดเห็น

มาก

(5)

มาก

(4)

ปาน
กลาง
(3)

น้อย

(2)

น้อย

(1)
Tangibles)

23. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์
ทนัสมยัและพร้อมใชง้าน

24.
ลกัษณะงาน
25.
ครบครันเช่น อินเตอร์เน็ต ทีวี WiFi

Reliability)
26.
กนัไว้
27. พนกังานทาํไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ
28.
29
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คําถาม
ระดับความคิดเห็น

มาก

(5)

มาก

(4)

ปาน
กลาง
(3)

น้อย

(2)

น้อย

(1)
การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness)
30.พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ
31.พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการนดัหมาย
32. พนกังานสามารถให้ คา้
และบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์

(Assurance)
33. พนกังานมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถ
ในการใหบ้ริการ
34. พนกังานปฏิบติังานอยา่งมีความรอบคอบ
35. พนกังานมีความสุภาพเป็นมิตรกบัลูกคา้
36.
ลูกคา้ได้
การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)
37. พนกังาน
ใชบ้ริการและเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหา
38. พนกังานมีความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจลูกคา้
ถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย
39. พนกังาน ลูกคา้เขา้ใจไดดี้
และไดอ้ยา่งตรงจุด
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4:
√ ระดบัความสาํคญั

4 : ข้อเสนอแนะต่าง ๆ
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ................................
.............................................................................................................................................................

…… ……

คําถาม
ระดับความคิดเห็น

มาก

(5)

มาก

(4)

ปาน
กลาง
(3)

น้อย

(2)

น้อย

(1)
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70



71



72



73



74



75



79

ประวตัย่ิอของผู้วจิยั

-สกุล นายทรงยศ ชูราศรี
วนั เดือน ปีเกิด 13 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2534

จงัหวดันครปฐม
27/2 ถนนมาบมะยม ตาํบลแสนสุข

อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 20130
ตาํแหน่งและประวติัการทาํงาน

พ.ศ. 2557-ปัจจุบนั วศิวกรควบคม
บริษทั อี.จี. เทคซ์ จาํกดั

ประวติัการศึกษา
พ.ศ. 2552-25 5 วศิวกรรมศาสตรบณัฑิต ภาควชิาวศิวกรรมไฟฟ้า

มหาวทิยาลยับูรพา
พ.ศ. 2558 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (บริหารธุรกิจ)

วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา



 

 

 

 
บทคดัย่อ 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และคุณภาพบริการคา้ท่ีมีต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์เก็บขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยัเลือกตวัอยา่งดว้ยวธีิการก าหนดตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์จ านวน 400 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Average) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่  Multiple linear regression 

 ผลการวจิยั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 54.25 มีอายรุะหวา่ง 35-45 ปี มีภูมิล าเนาอยูใ่นจงัหวดันครปฐม การศึกษาส่วนใหญ่ระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า สถานภาพสมรส อาชีพ ธุรกิจส่วนตวั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000-40,000  บาท ประเภทรถยนตท่ี์ใชง้านคือ รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล และ
ความนิยมใชย้างรถยนตคื์อยี่หอ้ มิชลิน พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ใชบ้ริการปะยางรถยนตม์ากท่ีสุด 

 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 คุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
  

 

 

 

 
โดย 
ทรงยศ ชูราศรี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

การบริหารลูกสัมพนัธ์และคุณภาพการบริการทีม่ต่ีอการซ้ือซ ้าสินค้าและบริการของศูนย์บริการยางรถยนต์ ABC 
CUSTOMER AND SERVICE QUALITY RELATIONSHIP MANAGEMENT AFFECTING TO 

REPURCHASING OF PRODUCT AND SERVICE AT ABC CAR TIRE CENTER 

Abtract 
Many housing development projects had improved their presentation on products and variety of promotion which could motivate and convince customers to make 
decision. In Pattaya City, there were many housing development projects which presented their distinctive point in order to gain more market share from their 
competitors. Therefore, the researcher examined factors affecting housing purchase decision in Pattaya city, Chonburi Province, in accordance with marketing mix 7Ps.  
 The findings revealed that the personal factor which had an effect on the purchase decision of housing development in Pattaya City, Chonburi Province, was 
gender. It affected purchase decision in only one aspect (product). On the other hand, age had an effect on promotion aspect, production aspec, and physical 
environment aspect. The level of decision making on promotion was highest and the level on production was in the lowest level. Marital status had effect on purchase 
decision on personal aspect (service officers), production aspect, and physical environment aspect. The level of decision on promotion aspect was reported in the 
highest level; however, the level on personal factor was in the lowest level. In addition, level of education had effect on purchase decision in many aspects, i.e. product, 
price, production process, and physical environment. The level of purchase decision on product was in the highest level. In contrast, price aspect was reported as the 
lowest level.  
 
  
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ปัจจุบนัพฤติกรรมการเขา้ใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต ์ของเจา้ของรถยนตเ์ปล่ียนแปลงไปอยา่งมากนอกจะตอ้งการสินคา้ท่ีมีคุณภาพแลว้ ลูกคา้ยงัตอ้งการบริการต่าง  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้นั้น  อีกดว้ย ทั้งน้ีเพราะความสามารถของเทคโนโลยที  าใหค้วามแตกต่างของตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑล์ดนอ้ยลงไป จนท าใหลู้กคา้หนัมาพิจารณาวา่ในตวั
สินคา้นั้น  มีการบริการท่ีแตกต่างกนัไปอยา่งไรบา้ง ไม่วา่จะเป็นบริการก่อนการขาย บริการระหวา่งการขาย บริการหลงัการขาย การตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ก็จะให้
ความส าคญักบับริการต่าง เหล่าน้ีเพิ่มมากข้ึนเร่ือย  ดว้ยเหตุน้ีผูว้จิยัจึงมีความสนใจอยากสอบถามเร่ืองคุณภาพบริการและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้
และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุงและพฒันาธุรกิจ เน่ืองจากการทราบเร่ืองของคุณภาพบริการของธุรกิจตวัเองเพื่อตรวจสอบความพึงพอใจของ
ลูกคา้และรับฟังขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงสินคา้และบริการ การการบริการลูกคา้สัมพนัธ์จะเป็นตวัท่ีส าคญัมากบ่งบอกวา่ธุรกิจสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้มากแค่ไหน 
ถา้เราสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ใหลู้กคา้รู้สึกพอใจสินคา้และบริการของธุรกิจ ลูกคา้จะกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการนั้นซ ้ าอีก 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรอบแนวความคดิในการวจิัย 

 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

1.  จ านวนลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่มข้ึน จากาการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
 2.  การพฒันาคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
 3. การพฒันาการบริหารงานของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

วธิีด าเนินการวจิัย 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดน้ า
หลกัการและแนวคิดในการด าเนินงานคร้ังน้ีประยกุตใ์ชแ้ละเพื่อใหก้ารวจิยัเป็นไปตามวตัถุประสงคม์ากท่ีสุด ผูว้จิยัจึงก าหนดขั้นตอนการวิจยัคร้ังน้ี 
 1.  แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั 
 2.  ประชากร 
 3.  วธีิการสุ่มตวัอยา่งและขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง 
 4.  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั  
 5.  ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 6.  ลกัษณะแบบสอบถาม 
 7.  การจดัท าขอ้มูลและวเิคราะห์ผล 
 8.  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
  1.เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คุณภาพการบริการ และการซ้ือซ ้ าสินคา้ 
และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
 2.  เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
 3.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการมีผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

ขอบเขตของการวจิัย 
 1.  ดา้นเน้ือหา ประกอบดว้ยคือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คุณภาพการบริการ และการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการ  
 2.  ดา้นประชากรท่ีศึกษา ผูท่ี้ใชบ้ริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
 3.ดา้นสถานท่ีศูนยบ์ริการยางรถยนต ์จงัหวดันครปฐม 
 4.  ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาในช่วงเวลา ตั้งแต่ 17กนัยายน พ.ศ. 2559-10กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560    
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สรุปผลการวจิัย 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 การศึกษาปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือยางรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี สรุปผลไดด้งัน้ี 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ในจ านวน 400 คน 
 1.  จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม เป็น ชาย 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 และหญิง 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 
 2.  จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม อยูใ่นช่วงอาย ุ18-25 ปี จ  านวน 49 คน คิดเป็น              ร้อยละ 12.3 อาย ุ26-35 ปี จ  านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28 อาย ุ36-45 ปี จ  านวน 
152 คน คิดเป็นร้อยละ 38 อาย ุ46 ปีข้ึนไป จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 
 3.  จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม มีสถานภาพโสด จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5สมรส/ อยูด่ว้ยกนั จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 อ่ืน  จ านวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.5 
 4.  จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ จ  านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ  านวน 
207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.7 ปริญญาตรี จ  านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 สูงกวา่ปริญญาตรี กวา่ จ  านวน 72คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 
 5.  จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพนกัศึกษา จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 พนกังานบริษทั จ  านวน 
102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19 เกษตรกร จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11 และอ่ืน   จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 
 6. จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม รายได ้10,000 - 20,000 บาท จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.830,001 -  40,000 
บาท จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 และมากกวา่ 50,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมผูต้อบแบบสอบถาม 
 7. จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม ใชง้านรถยนตแ์บ่งออกเป็นเป็นรถกระบะ จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลจ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 
รถแวน (SUV, MPV) หรือรถสปอร์ตครูเซอร์ จ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 
 8. จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม ใชย้างรถยนตย์ี่หอ้ Michelin (มิชลิน) จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 Bridgestone (บริดสโตน) จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 
Goodyear (กู๊ดเยยีร์) จ  านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 Deestone (ดีสโตน) จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 Dunlop (ดนัลอป) จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 และ อ่ืน   
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน 
 ผูว้จิยัสรุปการทดสอบสมมติฐาน ในการศึกษาตามแบบการวจิยัในแต่ละปัจจยัไดใ้นตารางของการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดงัน้ี 
 การทดสอบสมมติฐาน 1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 การสร้างปฏิสัมพนัธ์และ
การรักษาลูกคา้ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ส่วนดา้นการท าความเขา้ใจลูกคา้และการพฒันาและตอบสนองความตอ้งการ ไม่ส่งผลต่อการซ้ือ
ซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
 การทดสอบสมมติฐาน 2 คุณภาพบริการท่ีมีต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ความน่าเช่ือถือและความไวใ้จได ้
การสนองตอบลูกคา้ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ส่วนการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่ ไม่ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้
และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 

ข้อเสนอแนะของงานวจิัยคร้ังต่อไป 
 จากผลการศึกษาวจิยั มีขอ้เสนอแนะเพื่อการท าวจิยัคร้ังต่อไปวา่ ควรมีการศึกษาถึงประเด็นดงัต่อไปน้ี 
 1. ควรศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลในดา้นอ่ืน   เพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการในปัจจยัดา้นอ่ืน  และน าผลท่ีไดม้าปรับปรุงศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน 
 2. ควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของคู่แข่ง โดยน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปพฒันากลยทุธ์ เพื่อสามารถดึงดูดลูกคา้ท่ียงัไม่เคยมาใชบ้ริการ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การอภิปรายผล 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และคุณภาพบริการท่ีมีต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์พบวา่องคป์ระกอบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทั้ง 4 ดา้นและ
คุณภาพบริการท่ี 5 ดา้นส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์โดยเป็นไปตามสมมติฐานอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 สามารถอภิปรายผล โดยอา้งอิง
จากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
  สมมติฐานท่ี 1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์จากการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผลการวิจยัในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอริศรา อุดมวุฒิวงศ ์(2556)  
ไดศึ้กษาเร่ือง การส่งเสริมการตลาด และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถจกัรยานยนต ์กรณีศึกษา บริษทั อาคมเจริญยนต ์
จ ากดั โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการรถจกัรยานยนต ์บริษทัอาคมเจริญยนต ์จ ากดั นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี สาขาบา้นเก่า จ  านวน 
400 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั 
ความภกัดีในตราสินคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัแรกคือดา้นพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า รองลงมาคือ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อความตั้งใจซ้ือ 
และดา้นพฤติกรรมการเรียกร้อง ตามล าดบั ปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถจกัรยานยนต ์บริษทั อาคมเจริญยนต ์จ ากดั  
 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์จากการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่คุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการ
ซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผลการวจิยัในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พิชญนนัท ์ภทัรไชยวรนนัท ์(2556) คุณภาพ
บริการ ความพึงพอใจ การรับรู้คุณค่า และแนวโนม้การซ้ือซ ้ าของลูกคา้ผูท่ี้เคยซ้ือประกนัชีวติแบบสะสมทรัพย ์แยกตามช่องทางการขายผา่นตวัแทน และช่องทางการขายผา่น
ธนาคาร การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ ระดบัความพึงพอใจ ระดบัการรับรู้คุณค่าท่ีมีผลต่อแนวโนม้ในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ผูท่ี้เคยซ้ือประกนั
ชีวติแบบสะสมทรัพยแ์ยกตามช่องทางการขายผา่นตวัแทน และช่องทางการขายผา่นธนาคาร 
  ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพบริการการมีผลโดยตรงต่อระดบัความพึงพอใจ และระดบัคุณภาพการบริการมีผลโดยตรงต่อระดบัการรับรู้คุณค่า รวมถึงระดบัความ
พึงพอใจ มีผลโดยตรงต่อระดบัแนวโนม้การซ้ือซ ้ า และระดบัการรับรู้คุณค่ามีผลโดยตรงต่อระดบัแนวโนม้การซ้ือซ ้ า ส่วนช่องทางการขายประกนักบัระดบัคุณภาพบริการมีผล
เชิงซอ้นกบัระดบัความพึงพอใจ โดยช่องทางการขายผา่นธนาคารส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจมากกวา่ และช่องทางการขายกบัระดบัการรับรู้คุณค่ามีผลเชิงซอ้นกบัระดบั
แนวโนม้ในการซ้ือซ ้ า โดยช่องทางการขายผา่นธนาคารส่งผลต่อระดบัแนวโนม้ในการซ้ือซ ้ ามากกวา่ 
  ดงันั้นจากการผลการวจิยั จะเห็นวา่ระดบัคุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ในการเพิ่มโอกาสและแนวโนม้ในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะคือ 
หากธุรกิจประกนัชีวิตตอ้งการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัควรใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการเป็นอนัดบัแรก เพราะจะส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ ระดบัการรับรู้
คุณค่า และระดบัแนวโนม้ในการซ้ือซ ้ าในท่ีสุด โดยช่องทางการขายผา่นธนาคารมีค่าเฉล่ียในการภาพรวมนอ้ยกวา่ช่องทางการขายผา่นตวัแทน แต่มีอตัราการส่งผลมากกวา่ ดงันั้น
จึงเป็นโอกาสในการพฒันาของช่องทางการขายผา่นธนาคารท่ีจะพฒันาศกัยภาพไดท้ดัเทียมและสามารถแข่งขนักบัช่องทางการขายผา่นตวัแทนไดต่้อไป 
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การบริหารลูกสมัพนัธ์และคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ABC

CUSTOMER AND SERVICE QUALITY RELATIONSHIP
MANAGEMENT AFFECTING TO REPURCHASING OF PRODUCT AND

SERVICE AT ABC CAR TIRE CENTER
Keyword :  CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT/ SERVICE QUALITY

REPURCHASING OF PRODUCT AND SERVICE
ทรงยศ ชูราศรี

บทคดัย่อ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และคุณภาพ

บริการ เก็บขอ้มูลโดยใช้

(Convenience Sampling) ศูนยบ์ริการยาง
รถยนต์ จาํนวน 400 คือ สถิติเชิงพรรณนา
(Frequency) ร้อยละ (Percentage Average Standard deviation)
สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Multiple linear regression

ผลการวจิยั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 54.25 มีอายุระหวา่ง 35-45 ปี มี
ภูมิลาํเนาอยูใ่นจงัหวดันครปฐม การศึกษาส่วนใหญ่ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า สถานภาพสมรส อาชีพ ธุรกิจส่วนตวั 30,000-40,000 บาท ประเภท

พฤติกรรมการ

การบริ ผลต่อ
คญั 0.05

คุณภาพบริการ ผลต่อ
0.05



ABSTRACT
This study attempts to investigate customer relationship management and

service quality toward repurchasing of product and service at car tire center. The data
were collected by questionnaire and the subjects were randomly selected with
convenience sampling technique. 400 respondents were customers using the service at
car tire center. The statistics to analyze the data included descriptive statistics which
were frequency, percentage, average, and standard deviation as well as inferential
statistics which was Multiple linear regression.

The findings reveal that the majority of the subjects were males (54.25%),
were between 35-45 years old, have resided in Nakhon Pathom Province, obtained
secondary school  certificate or equivalent, were married, were self-employed, earned
the average monthly income of 30,000 - 40,000 baht, used personal car, preferred
Michelin care tire, and the most popular reason to have a service at the car tire center
was to recap.

Customer relationship management influenced repurchasing of product and
service at ABC car tire center at statistically significant level of 0.05.

Service quality influenced repurchasing of product and service at ABC car
tire center at statistically significant level of 0.05

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา
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กรอบแนวคดิในการวจิัย
ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม

1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
2. การพฒันาคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์
3. การพฒันาการบริหารงานของศูนยบ์ริการยางรถยนต์

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์
ทาํความเขา้ใจลูกคา้
การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการ
เฉพาะของลูกคา้
การสร้างปฏิสัมพนัธ์
การรักษาลูกคา้

(Ed Peelen , 2005, p. 7)

คุณภาพการบริการ

(Parasuraman, Zeithmal, & Berry , )
pp. -

ศูนย์บริการยางรถยนต์ ABC
, -



วธีิดําเนินการวจิัย

ผูว้จิยัไดน้าํหลกัการและ

สรุปผลการวจิัย
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ในจาํนวน 400 คน
217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 และหญิง 183 คน

คิดเป็นร้อยละ 45.8
อยูใ่นช่วงอายุ 18-25 ปี จาํนวน 49 คน คิดเป็น

ร้อยละ 12.3 อายุ 26-35 ปี จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28 อายุ 36-45 ปี จาํนวน 152 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38 อายุ 46 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8

มีสถานภาพโสด จาํนวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5
สมรส/ อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้
จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จาํนวน 207 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.7 ปริญญาตรี จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 สูงกวา่ปริญญาตรี กวา่ จาํนวน 72คน
คิดเป็นร้อยละ 18.0



จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพนกัศึกษา จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 พนกังานบริษทั จาํนวน 102 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.5 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19 เกษตรกร จาํนวน 44 คน
คิดเป็นร้อยละ 11 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8

6. จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม รายได้ 10,000 - 20,000 บาท จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ
1.25 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.830,001 - 40,000 บาท จาํนวน 199
คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 และมากกวา่
50,000 บาท จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมผู้ตอบแบบสอบถาม
7. จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม ใชง้านรถยนตแ์บ่งออกเป็นเป็นรถกระบะ จาํนวน 128 คน

คิดเป็นร้อยละ 32.0 รถ จาํนวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 รถแวน (SUV, MPV)
หรือรถสปอร์ตครูเซอร์ จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8

8. จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม Michelin (มิชลิน) จาํนวน 140 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.0 Bridgestone (บริดสโตน) จาํนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 Goodyear (กู๊ดเยยีร์)
จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 Deestone (ดีสโตน) จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 Dunlop
(ดนัลอป) จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 และ 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน
ผูว้จิยัสรุปการทดสอบสมมติฐาน ในการศึกษาตามแบบการวจิยัในแต่ละปัจจยัไดใ้น

การทดสอบสมมติฐาน 1 การ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 0.05 การสร้างปฏิสัมพนัธ์และการรักษาลูกคา้ส่งผล
ต่อ ส่วนดา้นการทาํความเขา้ใจลูกคา้และการ
พฒันาและตอบสนองความตอ้งการ ไม่ส่งผลต่อ
รถยนต์

การทดสอบสมมติฐาน 2 คุณภาพบริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 0.05 การ
สนองตอบลูกคา้ส่งผลต่อ ส่วน
เป็นรูปธรรม และการดูแลเอาใจใส่ ไม่ส่งผลต่อ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์



อภิปรายผลการวจิัย
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และ

ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ พบวา่ 4
5 ดา้นส่งผลต่อ โดยเป็นไปตามสมมติฐาน

0.05 สามารถอภิปรายผล โดยอา้งอิงจ
1 การบริ ผลต่อ

ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ จากการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่การบริ ผล
ต่อ 0.05

อริศรา อุดมวฒิุวงศ ์(2556)

ศูนยบ์ริการรถจกัรยานยนต ์กรณีศึกษา บริษทั อาคมเจริ

อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี สาขาบา้นเก่า จาํนวน 400
ความภกัดีในตราสินคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก อนัดั

พฤติกรรมการเรียกร้อง ตามลาํดบั ปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้
ของลูกคา้ศูนยบ์ริการรถจกัรยานยนต ์บริษทั อาคมเจริญยนต ์จาํกดั

2 คุณภาพบริการ ผลต่อ
รถยนต์ จากการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่คุณภาพบริการ ผลต่อ
บริการของศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 0.05
กบังานวจิยัของ พิชญนนัท ์ภทัรไชยวรนนัท์ (2556) คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ การรับรู้คุณค่า

ธนาคาร
ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพบริการการมีผลโดยตรงต่อระดบัความพึงพอใจ และ

ระดบัคุณภาพการบริการมีผลโดยตรงต่อระดบัการรับรู้คุณค่า รวมถึงระดบัความพึงพอใจ มีผล



กบัระดบัความพึงพอใจ
โดยช่องทางการขายผา่นธนาคารส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจมากกวา่ และช่องทางการขายกบั

ชีวติตอ้งการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัควรใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบริการเป็นอนัดบั
แรก เพราะจะส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ ระ

งขนักบัช่องทางการขายผา่นตวัแทนได้
ต่อไป

ตอ้งการในปัจ
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