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 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นผู้ตอบแบบสอบถามต่อการ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่เข้ามาใช้บริการ บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 2. เพื่อศึกษา

ระดับความคิดเห็นผู ้ตอบแบบสอบถามต่อความพึงพอใจลูกค้าที ่ซื ้อรถจักรยานยนต์ของบริษัท       

ฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ และ 3. เพ่ือศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้าที่ซื้อรถจักรยานยนต์บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ ที่ส่งผลต่อการซื้อ
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มาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Regression 

Anaysis) 
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(R2) เท่ากับ 0.74 มีค่าความสัมพันธ์ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05  
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Abstract 
The objectives of this study are. ( 1 )  to study the levels of the respondents' 

from toward customer relationship management among those who use the service 

from Tha Sae Market Branch of Honda Chumphon Co., LTD, ( 2)  to investigate 

respondents' levels of satisfaction with their motorbike purchases from the Honda 

Chumphon Co., LTD. Tha Sae Market Branch. And ( 3)  to research how Honda 

Chumphon Co., LTD.'s Tha Sae Market Branch's customer relationship management 

practices effect how satisfied customers are with their motorbike purchases influencing 

motorbike purchases. This study also has a sample size of 200 people. It was designed 

to apply the descriptive statistics, such as frequency, percentage, mean, and standard 

deviation (S.D.), and the inferential statistics, which is the multiple regression analysis. 

The results of the study found that most of the interviewees are male, aged 

51-60, with primary education, engaged in gardening/farming, with an average income 

of 15,000-20,000 barts, and the highest level of comments on customer relationship 

management ( 𝒙̅=4.22, S.D. =0.566) Honda Motor Co., Ltd. Port Market Branch has the 

highest customer satisfaction (𝑥̅=4.28, S.D. =0.550)  An experiment was conducted on 

the hypothesis that customer relationship management affects Honda Chumphon Co., 

Ltd.'s motorcycle purchase satisfaction. At the Talad Sae branch, the multiple 

regression coefficient (R) is between 0.861a and the prediction coefficient (R2) is 0.74. 

Has a statistically significant relationship value of 0.05. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

รายงานสหกิจศึกษาฉบับนี ้สามารถลุล่วงไปได้ด้วยดี ด้วยความอนุเคราะห์ในการให้ 

คำปรึกษา ดูแล แก้ไข ปรับปรุงและความช่วยเหลือจากทุกฝ่าย ซึ่งผู้ศึกษาขอขอบคุณ ผศ .ดร.อุษณีษ์ 

เสวกวัชรี   อาจารย์ที่ปรึกษารายงานสหกิจศึกษา ซึ่งชี ้แนะแนวทางในการทำศึกษาให้เป็นไปใน

ทิศทางท่ีถูกต้อง และได้เสียสละเวลาในการตรวจงานการศึกษาและแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ อีกทั้ง ยัง

ดูแล เอาใส่ใจและให้กำลังใจในการทำรายงานสหกิจศึกษาด้วยดีเสมอมานอกจากนี้ขอขอบพระคุณ

นางสาวกชกร ศรีประเสริฐ 

ขอขอบพระคุณบิดา มารดา รวมทั้งเพื่อน ๆ ที่เป็นกำลังใจผลักดันให้การศึกษาลุล่วงไปได้

ด้วยดี พร้อมทั้งช่วยหาแนวทางในการแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยความรักและความเข้าใจเสมอ 

สุดท้ายนี้ ผู้ศึกษาขอมอบคุณประโยชน์และความดีอันพึงมีคุณค่าจากรายงานสหกิจศึกษาเล่ม

นี้ ผู้ศึกษาขอมอบให้แด่ผู้มีพระคุณทุกท่านด้วยความเคารพยิ่ง ที่ให้รายงานสหกิจศึกษาเล่มนี้สำเร็จลง

ได้ ตลอดจนครูบาอาจารย์ทุกท่านซึ่งเป็นผู้มอบวิชาความรู้เป็นพื้นฐานที่สำคัญยิ่งแก่ผู้ศึกษา หากมี

ข้อผิดพลาดประการใด ผู้ศึกษาขออภัยไว้ ณ ที่นี้ 

กานดา บุญไวย์ 
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บทน า 

 

ภาพที่ 1.1 ภาพสถานประกอบการ 

ชื่อและสถานที่ตั้งของสถานประกอบการ 

  ชื่อ บริษัทฮอนด้าชุมพร  จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

  ที่อยู่ 379 หมู่ 6 ตำบล ท่าแซะ อำเภอ ท่าแซะ จังหวัดชุมพร 86140 

วิสัยทัศน์ 

 วิสัยทัศน์ Initiative ความคิดริเริ่ม Equality ความเสมอภาค Trust ความไว้วางใจ 

 

ตำแหน่งและลักษณะงานที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบ 

 ตำแหน่ง  นักศึกษาฝึกสหกิจฝ่ายขาย 

 ลักษณะงาน  ขายสินค้าให้กับลูกค้า 

 

บุคลากรที่ปรึกษาและตำแหน่งของบุคลากรที่ปรึกษา 

 นางสาวกชกร ศรีประเสริฐ ปฏิบัติหน้าที่ ฝ่ายขาย 

 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 

 1 สิงหาคม พ.ศ. 2565 จนถึง 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2565 

 

วัตถุประสงค์ของการปฏิบัติงาน 

 1. เพ่ือเรียนรู้การปรับตัวในด้านของความรับผิดชอบต่อหน้าที่ในการปฏิบัติงาน 

 2. เพ่ือเตรียมความพร้อมในการเข้าสู่การทำงาน 

 3. เพ่ือฝึกการรับมือกับลูกค้า 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



3 
 

 
 

 4.เพื่อเรียนรู้ในการสร้างมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อเพ่ือร่วมงานในสังคมการทำงาน 

 

ผลทีค่าดว่าจะได้รับจากการปฏิบัติงาน 

 1. สามารถนำความรู้ ความสามารถ และทักษะจากการปฏิบัติงานไปใช้ในการทำงาน 

 2. ได้รับประสบการณ์ชีวิตในการทำงานเพ่ิมขึ้น 

 3. สามารถพัฒนาตนเองในการทำงานร่วมกับผู้อ่ืนได้ 

 4. เข้าใจหลักการทำงานมากขึ้น  
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การปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 

เดือนสิงหาคม – เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2565 

 

รายละเอยีดงานท่ีได้รับมอบหมาย
หลกั 

ปัญหาท่ีพบเจอ/วิธีการแก้ไข ประโยชน์ท่ีได้รับ 

เดือนสิงหาคม 
- กรอกขอ้มูลลูกคา้แต่ละราย 
- เปิด job งานฝ่ายบริการ 
- เช็คสินคา้ในคลงัและสาขาอ่ืนๆ 
- ขายรถ 
- ท า พรบ.รถใหม่ 
- เช็คสตอ็กอะไหล่ 

ปัญหาท่ีพบเจอ 
- การปฏิบติังานท่ียงัไม่
ถูกตอ้ง 
วิธีการแกไ้ข 
- จดบนัทึกในขอ้ท่ีผิดพลาด 

- ไดรั้บความรู้และ
ประสบการณ์ใหม่ ๆ 

เดือนกนัยายน 
- ขายรถ 
- ท า พรบ.รถใหม่ 
- เช็คสตอ็กอะไหล่ 

ปัญหาท่ีพบเจอ 
- การปฏิบติังานท่ียงัไม่
ถูกตอ้ง 
วิธีการแกไ้ข 
- ตอ้งมีสติในการท างาน 

- ไดพ้ฒันาการท างานของ
ตนเอง 

เดือนตุลาคม 
- เปิด job งานฝ่ายบริการ 
- ท า พรบ.รถใหม่ 
- เช็คสตอ็กอะไหล่ 
- สั่งอะไหล่ของลูกคา้กบั
ส านกังานใหญ่ 

ปัญหาท่ีพบเจอ 
- การท างานท่ียงัมีขอ้ผิดพลาด 
วิธีการแกไ้ข 
- มีสติและรับฟังขอ้แกไ้ขของ
พี่เล้ียง 

- ปรับตวัเขา้กบับริษทั
ไดม้ากขึ้น 

เดือนพฤศจิกายน 
- เปิด job งานฝ่ายบริการ 
- ท า พรบ.รถใหม่ 
- ขายรถ 
- เช็คสตอ็กอะไหล่ 
- สั่งอะไหล่ของลูกคา้กบั
ส านกังานใหญ่ 

ปัญหาท่ีพบเจอ 
- ลูกคา้เกิดความไม่เขา้ใจ
เก่ียวกบัตวัสินคา้และบริการ 
วิธีการแกไ้ข 
- อธิบายถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ
ใหเ้ขา้ใจ 

- ไดเ้รียนรู้งานมากขึ้น 
- รับมือกบัปัญหาท่ีเกิดขึ้น
ได ้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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บทท่ี 1 

บทนำ 
 

1.1 ความสำคัญและความเป็นมาของปัญหา 

 

 ในปัจจุบันสภาพเศรษฐกิจของโลกนั้นได้มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ส่งผลต่อเศรษฐกิจ

ในหลาย ๆ ประเทศทั้งในด้านบวกและด้านลบ เศรษฐกิจในประเทศไทยนั้นได้มีการเปลี่ยนแปลงไป

ตามสภาวะเศรษฐกิจของโลก ธุรกิจในประเทศไทยจึงต่างประสบปัญหาที่แตกต่างกันออกไป มีธุรกิจ

ใหม่ ๆ เกิดข้ึนมากมาย และบางธุรกิจนั้นต้องปิดตัวลงไป เกิดการแข่งขันกันอย่างรุนแรง เกิดการแย่ง

ส่วนแบ่งของตลาด จึงทำให้องค์กรต่าง ๆ พยายามหากลยุทธ์การตลาดเพื่อดึงดูดใจให้ลูกค้าสนใจมา

ซื้อสินค้า และซื้อต่อเนื่อง ซึ่งหนึ่งในกลยุทธ์การตลาดที่สำคัญ และเป็นที่นิยมใช้ทางภาคธุรกิจ คือ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จัดได้ว่าเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการทำกลยุทธ์ทาง

การตลาด ที่เป็นกระบวนการการจัดการให้กับกลุ่มเป้าหมาย เพื่อสร้างความสนใจและประทับใจกับ

สินค้าและบริการ รวมทั้งเป็นการรักษาลูกค้าให้เห็นถึงคุณค่าของสินค้าหรือบริการ ซึ่ง (Kotano, 

Nikornpitaya, & Kosolkitiampom, 2014 ; Kuntakard, 2016) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงเป็นวิธี

ในการค้นหาความต้องการของลูกค้า เพื่อให้เกิดการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงตาม

ความต้องการสูงสุด ดังนั้น องค์ประกอบที่สำคัญในการดำเนินธุรกิจให้ประสบผลสำเร็จ จึงขึ้นอยู่กับ

ศักยภาพและความสามารถของผู้ประกอบการของแต่ละองค์กร ผู้บริหารต้องมีการวางแผนการ

บริหารจัดการในองค์กรอย่างเหมาะสม 

 วรรณา ยงค์วิศาลภพ (2562) รถจักรยานยนต์เป็นยานพาหนะประเภทหนึ่งที่ได้รับความนิยม

และมีบทบาทสำคัญต่อการดำเนินชีวิตของคนไทย เนื่องด้วยรถจักรยานยนต์เป็นยานพาหนะที่ช่วย

อำนวยความสะดวกในการเดินทาง รวมทั้งยังเป็นยานพาหนะที่ใช้ในการคมนาคมขนส่งและประกอบ

กิจกรรมต่าง ๆ และที่สำคัญรถจักรยานยนต์เป็นยานพาหนะที่มีราคาสอดคล้องกับรายได้ของ

ประชากรส่วนใหญ่ของประเทส สามารถหาซื ้อได ้ง ่ายจากตัวแทนจำหน่าย ทำให้ปร ิมาณ

รถจักรยานยนต์มีสัดส่วนเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว 

 ณัฐยา สินตระการผล (2560) ปัจจุบันการดำเนินงานของบริษัทต้องเผชิญกับการแข่งขัน

อย่างรุนแรง อันเนื่องมาจากสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา จึงทำให้ธุรกจิมี

การแข่งขันในด้านราคคุณภาพ และการบริหารต้นทุน อีกท้ังเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว ทำ

ให้ลูกคา้มีความต้องการสินค้าและบริการที่หลากหลายและมีข้อจำกัดมากข้ึน ดังนั้น ในการดำเนินงาน

ของธุรกิจจึงต้องเป็นไปอย่างรวดเร็วเพื ่อสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ผู้ประกอบการจึงต้องมีวิสัยทัศน์ในการดำเนินงานเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน  โดย

คำนึงถึงความต้องการของลูกค้าเป็นสำคัญ อันเป็นผลมาจากรูปแบบการตลาดสมัยใหม่ใน ปัจจุบันที่

เน้นผู้บริโภค จากที่เคยมุ่งเน้นสร้างยอดขาย ผลักดัน  สินค้าและบริการออกสู่ตลาด เปลี่ยนเป็นให้

ความสำคัญกับการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือสร้างมูลค่าสูงสุดของลูกค้าในระยะยาวแทน  

สายสวาท แสงเมา และ เสนีย์พวง ยาณี (2561) บทบาทสำคัญของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์

นี้มีเป้าหมายในการสร้างตลาดและสร้างกล่มลูกค้าเป้าหมายให้มีจำนวนมากขึ้นในอนาคต แต่ใน

ขณะเดียวกันนั้น ที่ที่เป็นไปในมุมมองธุรกิจควรให้ความสำคัญด้วยเช่นกันคือ ความสามารถในการผูก

ใจหรือมัดใจลูกค้านั้นหมายถึงกลยุทย์กลวิธีการต่าง ๆ ที่หลากหลายและตรงกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย

ซึ่งเกิดการสร้างกิจกรรมที่สร้างสรรค์ควรคำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นสำคัญอันมีผลต่อการ

ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการต่าง ๆ แม้ว่าจะเป็นธุรกิจขนาดเล็กก็ตาม โดยทำการว่งแผนเริ่มต้นใน

การจัดการข้อมูลลูกค้า บันทึกรายละเอียดที่สำคัญเกี่ยวกับลูกค้า ข้อมูล การติดต่อต่างๆ กันเป็ นการ

เริ่มต้นความสัมพันธ์ที่ดี และได้มาซึ่งคุณลักษณะของลูกค้าที่ผู้ประกอบการต้องพยายามรู้จักลูกค้า

เป้าหมาย หลังจากนั้นก็เริ่มใช้กระบวนการวิเคราะห์โดยอาศัยข้อมูลที่เก็บมาจากลูกค้า เพ่ือกิจกรรมที่

ต้องการสื่อสารไปตรงกับลูกค้าเป้าหมายที่หน่วยงานต้องการ และอยู่บนความพ้ืนฐานความเหมาะสม

จากการที่ภาคธุรกิจหันมาให้ความสำคัญกับลูกค้าและนำกลยุทธ์ต่าง ๆ มาใช้ผูกใจลูกค้าในการดำเนิน

ธุรกิจเพื่อรักษาลูกค้า การรู้จักลูกค้าและสามารถพูดคุยให้คำปรึกษาได้ การจดจำชื่อลูกค้าแต่ละราย 

ทำให้ลูกค้ารู้สึกถึงความสำคัญของตนและเกิดความประทับใจ ซึ่งการสร้างความสัมพันธ์นี้ต้องทำอย่าง

ต่อเนื่องเป็นระยะเวลานาน เพื่อเป็นการมัดใจลูกค้าให้ใช้บริการตลอดไป ดังนั้น การบริหารลูกค้า

สัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) จึงเป็นอีกกลยุทธ์หนึ่งที่องค์กรนำมาใช้  

จะเห็นได้ว่าแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เป็นการดำเนินกิจกรรมทางการตลาดทุกรูปแบบเพ่ือ

รักษาลูกค้าไว้ในระยะยาว  

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงมีความสำคัญต่อ ธุรกิจเป็นอย่างมาก ทั้งนี้ เพราะการบริหาร

ลูกค้า สัมพันธ์เป็นการดำเนินกิจกรรมทางการตลาดเพื่อรักษาลูกค้าให้คงอยู่  โดยมุ่งให้ลูกค้า มีความ

เข้าใจมีการรับรู้ที่ดีเกี่ยวกับสินค้าและบริการ ตลอดจนการสร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า จนกระทั่งลูกค้า

เกิดความพอใจในสินค้าหรือบริการจนกลายมาเป็นลูกค้าในระยะยาว  สำหรับกิจกรรมทางการตลาด

ในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์นั้น จะเริ่มตั้งแต่การจัดเก็บข้อมูลลูกค้า การวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้า การ

สร้างปฏิสัมพันธ์เพื่อเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า การตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็น

รายบุคคล และการรักษาลูกค้า ซ่ึงการรักษาลูกค้าเก่านั้นจะกระทำได้ง่ายกว่าการหาลูกค้าใหม่ ธุรกิจ

จึงให้ความสำคัญกับลูกค้าเก่าและมุ่งหาลูกค้าใหม่ควบคู่กัน การดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ ที่กล่าวมาย่อม

ทำให้ธุรกิจมีข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า จึงทำให้รู้จักลูกค้าเป็นอย่างดี ทราบความต้องการของลูกค้า และ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ เมื่อลูกค้าได้สิ่งที่ตนต้องการหรือได้ในสิ่งที่ตนคาดหวัง 

ย่อมทำให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร อันนำมาสู่ความเชื่อมั่นและทำให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำ 

ในการดำเนินงานของบริษัทฮอนด้านั้น ไม่ได้มุ่งเน้นแค่การผลิตรถยนต์และรถจักรยานยนต์

เพ่ือจำหน่ายเท่านั้น การให้ความสำคัญต่อการบริการที่เป็นเลิศให้กับลูกค้า ยังเป็นสิ่งที่ฮอนด้าไม่อาจ

ละเลยได้ เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกค้าและความคงอยู่ของลูกค้าตลอดไป ดังนั้น  บริษัทฮอนด้าจึงจัด

ให้มีศูนย์รถยนต์ไว้คอยบริการกับลูกค้าอย่างทั่วถึงทั้งประเทศ เพื่อต่อความต้องการของลูกค้าและให้

ลูกค้าได้รับบริการอย่างรวดเร็ว ซึ่งการจัดบริการเช่นนี้ก็ถือเป็นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เช่นกัน ดังนั้น

ย่อมแสดงว่าบริษัทฮอนด้าได้จัดให้มีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มาตลอดเวลา ดังนั้น เพื่อเป็นการรักษา

ฐานลูกค้าและให้ลูกค้าคงอยู่ตลอดไปนั้น บริษัทฮอนด้าควรให้ความสำคัญกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์

เป็นอย่างยิ่ง และควรกระทำอย่างต่อเนื่อง ลูกค้าคือกลุ่มบุคคลสำคัญในการอยู่รอดของทุกธุรกิจ และ

นั่นเป็นเหตุผลว่าทำไมเราควรที่จะทุ่มงบประมาณในการปรับปรุงทำกิจกรรมทางการตลาดในรูปแบบ

ต่าง ๆ เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าในระยะยาว แต่เราก็ยังเห็นหลาย  ๆ ธุรกิจที่พยายาม

มุ่งเน้นไปยังการพัฒนาสินค้าเพื่อตอบสนองความต้องลูกค้าเพียงอย่างเดียวเพื่อให้ได้ มาซึ่งรายได้ ซึ่ง

จริง ๆ แล้วก็ไม่ผิด แต่หากว่าธุรกิจมุ่งเป้าไปในเรื่องการสร้างรายได้เพียงอย่างเดียวมากเกินไปจนลืม

การสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า ก็อาจเสียโอกาสดี ๆ ในอนาคต อย่ามองข้ามทุก ๆ ความคิดเห็น

ไม่ว่าจะเป็นเรื่องดีหรือเรื่องที่ต้องปรับปรุงเป็นอันขาด เพราะหากคุณมองข้ามหรือละเลย ก็อาจเปิด

โอกาสให้คู่แข่งปรับปรุงสินค้าหรือบริการจนตอบสนองความต้องการของลูกค้า  และดึงลูกค้าของเรา

ไปเลยก็ได้ ดังนั้น ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า ถือเป็นสิ่งสำคัญในการสร้างความสัมพนัธ์

อันดีกับลูกค้าทางหนึ่ง ไม่ว่าธุรกิจของคุณจะเติบโตแค่ไหน หรือว่าเป็นผู้นำในตลาดอยู่แล้วก็ตาม หาก

ไม่ใส่ใจกับการรักษาความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า ก็ไม่อาจทำธุรกิจได้ในระยะยาว ดังนั้น เราควรให้

ความใส่ใจกับการพัฒนาความสัมพันธ์ในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือผลดีกับธุรกิจในอนาคต 

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ เป็นปฏิกิริยาของทางด้านความรู้สึกยินดี ความชอบ 

ความพอใจ ในการเลือกใช้บริการ ความพึงพอใจจะทำให้บุคคลเกิดความสบายใจหรือสนองความ

ต้องการทำให้เกิดความสุข เป็นปัจจัยทำให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในด้านส่วนประสมทาง

การค้าปลีกประกอบด้วย 6. ด้าน คือ 1) ด้านทำเลที่ตั้ง 2) ด้านการจัดการสินค้า 3) ด้านการกำหนด

ราคาขาย 4) ด้านการให้บริการลูกค้า 5) ด้านการออกแบบร้าน และจัดเรียงสินค้า และ 6) ด้านการ

สื่อสารการค้าปลีก และส่วนประสมการตลาด เช่น บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพ

ของผู้ที่เลือกใช้บริการ 

จากที่กล่าวมาในข้างต้น จึงทำให้ผู้วิจัยมีความสนใจศึกษาเรื่องการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้า สาขาตลาดท่าแซะ จังหวัดชุมพร เพ่ือ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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นำผลที่ได้จากการศึกษาเป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  เพื่อให้ตรงกับ

ความต้องการของลูกค้าและสามารถเป็นต้นแบบการบริหารจัดการกลยุทธ์ของบริษัทในอนาคตต่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นผู้ตอบแบบสอบถามด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่เข้า

มาใช้บริการ บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ  

 1.2.2 เพื ่อศึกษาระดับความคิดเห็นผู ้ตอบแบบสอบถามด้านความพึงพอใจลูกค้า ที ่ซื้อ

รถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ  

 1.2.3 เพื ่อศึกษาการบริหารลูกค้าส ัมพันธ์ที ่ม ีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  ที ่ซื้อ

รถจักรยานยนต์บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ ที่ส่งผลต่อการซื้อรถจักรยานยนต์ 

 

1.3 ประโยชน์ของการศึกษา 

 1.3.1 เพื ่อทราบถึงการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที ่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  ที ่ซื้อ

รถจักรยานยนต์บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

1.3.2 เพื่อทราบถึงระดับความคิดเห็นผู้ตอบแบบสอบถามต่อความพึงพอใจลูกค้า  ที่ซื้อ

รถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

1.3.3 เพื ่อทราบถึงการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที ่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  ที ่ซื้อ

รถจักรยานยนต์บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ ที่ส่งผลต่อการซื้อรถจักรยานยนต์ 

 

1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ  

1.4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

 1.4.1.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่  

  1. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ การติดตามลูกค้า การมีสัมพันธภาพกับ

ลูกค้า การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน และการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า 

 1.4.1.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริษัทฮอนด้า 

ชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ ทั้ง 4 ด้านได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการบริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  คือลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาด

ท่าแซะ (ในปี พ.ศ. 2565) จำนวน 400 คน  

1.4.3 ขอบเขตด้านพ้ืนที ่

พื้นที ่ในการวิจัยครั ้งนี ้กำหนดขอบเขตการวิจัยไว้เฉพาะลูกค้าที ่เข้ามาซื ้อรถจักรยานยนต์ของ

บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

1.4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้คือ 1 สิงหาคม พ.ศ. 2565 ถึง 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2565 

 

1.5 สมมติฐานการศึกษา 

 การศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของ

บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ มีการกำหนดสมมติฐานในการวิจัยดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ

บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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1.6 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

  

 

      H1 

      

 

 

 

ภาพที่ 1.2 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

1.7 นิยามศัพท์ 

การติดตามลูกค้า หมายถึง การสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าหลังการใช้บริการ และ

สำรวจเก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ เพื่อเตรียมพนักงานให้ความช่วยเหลือ รวมไปถึงมีการจัดเก็บข้อมูล

เกี่ยวกับปัญหาหรือข้อเสนอแนะของลูกค้าเพ่ือนำมาปรับปรุงการให้บริการ 

 การมีสัมพันธภาพกับลูกค้า หมายถึง การสร้างช่องทางการติดต่อลูกค้าเพื่อรองรับลูกค้าให้

รู้สึกดียิ่งข้ึนไปและเพ่ือสร้างความเป็นมิตรให้กับลูกค้า เปิดรับฟังเหตุผลลูกค้า ให้ความสำคัญกับลูกค้า

ในการจัดกิจกรรมต่างๆ และสอบถามข้อมูลเพื่อสร้างความคุ้นเคยและช่วยเหลือลูกค้ าเมื่อมีปัญหา

ทันท ี

 การบริหารการสื ่อสารระหว่างกัน หมายถึง การจัดเตรียมช่องทางและการปรับปรุง

กระบวนการการติดต่อสื่อสารระหว่างหน่วยงานและลูกค้าเพ่ือให้มีความเข้าใจตรงกัน  

 การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า หมายถึง การจัดเตรียมการบริการที่ดีที่สุด เพื่อบริการ

ให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า เช่น พร้อมรับผิดชอบกับทุกปัญหาที่เกิดข้ึน เป็นต้น 

ช่องทางการให้บริการ หมายถึง การให้บริการลูกค้าในช่องทางที่หลากหลาย สะดวกและ

รวดเร็ว 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

1.การติดตามลูกคา้ 

2.การมีความสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 

3.การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั 

4.การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

(Lawson-Body and Limayem, 2004) 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

1.ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 

2.ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

3.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

4.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

(ทรงยศ แกว้มงคล และคณะฯ, 2561) 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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 บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ความสามารถในงานที่ปฏิบัติและ

สามารถแก้ไขปัญหาทีเ่กิดข้ึนได้อย่างดี 

 สิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง อุปกรณ์ เทคโนโลยี ป้ายประชาสัมพันธ์ที่มีไว้ภายในบริษัท

ให้แก่ลูกค้า 

 ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่เกิดแรงจูงใจ เป็นพฤติกรรมภายในที่ส่งผลให้เกิดความรู้สึกรัก 

ชอบ ยินดี เต็มใจที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ ถ้าเมื่อใดที่สิ่งนั้นสามารถ

ตอบสนองความต้องการหรือทำให้บรรลุจุดหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก แต่ในทางตรงกันข้าม 

ถ้าสิ่งนั้นสร้างความผิดหวังไม่บรรลุจุดหมายก็จะทำให้เกิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกที่ไม่พึง

พอใจ 

 บริษัท หมายถึง องค์กรธุรกิจรูปแบบหนึ่ง มีจุดหมายเพื่อแสงหาผลกำไร ในงานวิจัยนี้ 

หมายถึง บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ จังหวัดชุมพร 

 ฝ่ายขาย หมายถึง บุคคลที่รับผิดชอบในการติดต่อ แสวงหาลูกค้า เสนอขาย กระตุ้นให้ลูกค้า

เกิดความตั้งใจและตัดสินใจซื้อ ให้บริการก่อนและหลังการขาย การแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า รวมถึง

การให้คำแนะนำลูกค้า 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง 
 

การศึกษาเรื่อง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์

ของบริษัทฮอนด้าชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ จังหวัดชุมพร ผู้ศึกษาได้ค้นคว้าเอกสาร ได้ศึกษาการใช้

แนวคิด หลักทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อนำมาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีหัวข้อ   

ต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

 2.1 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

2.2 ทฤษฎีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

2.3 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับบริษัทฮอนด้า ชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ จังหวัดชุมพร 

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

2.1 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

 นุชนารถ รัตนสุวงศ์ชัย (2562) ความพึงพอใจ หมายถึง ผลรวมของความรู้สึกของบุคคล

เกี่ยวกับระดับความรู้สึกของลูกค้าที่เกิดจากการใช้บริการ หรือเป็นการประมวลความรู้สึกจากทัศนคติ

ที่เกี่ยวข้องกับสภาวการณ์หรือองค์ประกอบต่าง ๆ ที่ได้สัมผัสหรือได้ประสบมาจากการใช้ผลิตภัณฑ์

หรือบริการ 

 อริยา คูหา (2562) ความพึงพอใจ หมายถึง พฤติกรรมหรือการแสดงออกความรู้สึกที่ดีหรือ

เจนคติที่ดี รวมถึงอารมณ์ความรู้สึกใด ๆ ของบุคคล วึ่งจะต้องเกิดจากเหตุผล ความต้องการที่จะได้รับ

การตอบสนองความต้องการของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกัน 

 อ้อมจันทร์ วงศ์วิเศษ (2560) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจนั้นหมายถึง 

ความรู้สึกที่ดีของบุคคลที่ได้รับการตอบสนองในสิ่งต่าง ๆ เมื่อบุคคลนั้นบรรลุวัตถุประสงค์หรือความ

ต้องการต่าง ๆ ได้ผ่านพ้นไป ความพึงพอใจนั้นเป็นความชอบของแต่ละบุคคล ซึ่งความ    พึงพอใจนั้น

ก็ได้แบ่งเป็นระดับที่มีความแตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับบุคคลนั้นๆ 

 Sedjai Asma. Et al., (2018) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างบริการที่คาดว่าจะ

ได้รับกับการบริการที่รับรู้ นอกจากนี้ พบว่ามันยากที่จะประเมินคุณภาพของการบริการเนื่องจากการ

จัดส่งพร้อมกันและการบริโภค สำหรับคุณภาพการบริการทำให้ทัศนคติของนักท่องเที่ยวมีการ

ประเมินโดยรวม ถือเป็นการแสดงออกของเครื่องมือและประสิทธิภาพการแสดงออก ถึงความแตกต่าง

ระหว่างการบริการที่คาดว่าจะรับรู้โดยนักท่องเที่ยว ลูกค้า หรือผู้บริโภคนั่นเอง 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

 ทรงยศ แก้วมงคล (2561) องค์ประกอบของความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเด็นต่าง ๆ 

4 ด้านดังนี้  

1. ขั้นตอนการให้บริการ คือ การให้บริการมีขั้นตอนที่คล่องตัวและไม่ยุ่งยาก กระบวนการที่

ผู้รับบริการดำเนินการ เป็นลำดับเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายตามวัตถุประสงค์ท่ีบริษัทได้จัดมอบหมายไว้ให้ 

รวมไปถึงการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อให้มีความสะดวกรวดเร็ว ความชัดเจนของการประกาศใน

การอธิบายขั้นตอนในการมาเข้ารับบริการ 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ บุคลากรที่ให้บริการในด้านต่าง ๆ ของบริษัท ทำหน้าที่ดูแล

ผู ้รับบริการด้วยความเอาใจใส่ เป็นตอบคำถาม ไขข้อสงสัย ได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง ปฏิบัติต่อ

ผู้รับบริการอย่างเสมอภาค และมีกิริยามารยาท บุคลิกภาพ ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่  หรือ

บุคลากรผู้ให้บริการ 

3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คือ ความสะดวก สบาย ปลอดภัยของสถานที่ ความเพียงพอ

ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม จำนวนที่นั่ง ความสะอาด เป็นระเบียบ ถูกสุขลักษณะของ

สถานที่ ความทันสมัยของอุปกรณ์ และเครื่องมือในการให้บริการ 

4. ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ การที่ผู้เข้ารับบริการได้รับบริการที่ตรงกับความต้องการ 

การบริการเป็นสิ่งสำคัญอย่างยิ่งในงานด้านต่าง ๆ งานบริการเป็นหัวใจหลักของงานทุกรูปแบบทใน

ทุก ๆ องค์กรควรมีงานบริการมอบให้แก่กัน เพื่อนำไปสู่งานบริการที่ลูกค้าพึงพอใจ การบริการ คือ 

การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น การขายจะประสบความสำเร็จได้

ต้องมีการบริการที่ดี และต้องมีการรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ ซึ่งการบริการที่ดีนั้นจะช่วย

รักษาลูกค้าเดิมไว้ ทำให้เกิดการขายซ้ำแล้วซ้ำเล่า และก่อให้เกิดลูกค้าใหม่  ๆ ตามมา การพัฒนา

คุณภาพของการบริการ เป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน 

มิฉะนั้นจะเสียโอกาสให้แก่คู่แข่งขัน หรือสูญเสียลูกค้าไปได้  

ความพึงพอใจเป็นความรู ้สึกที ่บุคคลมีต่อสิ ่งที ่ได้ร ับประสบการณ์  และแสดงออกทาง

พฤติกรรมที่ตอบสนองในลักษณะแตกต่างกันไป ความพึงพอใจในสิ่งต่าง ๆ จะมีมากหรือน้อยขึ้นอยู่

กับแรงจูงใจหรือการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจ และการตอบสนองความต้องการที่มีอยู่ ความพึงพอใจจึง

เป็นสิ ่งจำเป็นเพื ่อให้งานหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที ่กระตุ ้นให้สิ ่งที ่ทำนั ้นประสบความสำเร็จ โดยมี

องค์ประกอบของการเกิดความพึงพอใจ 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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Mullins (1985) ได้เสนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ ได้แก่ 

1. การให้บริการที่เสมอภาค หมายถึง การให้บริการประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ใช้

กฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง การให้บริการที่ตรงเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริการ

ของภาครัฐที่ต้องปฏิบัติงานให้ตรงเวลา 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง หมายถึง การให้บริการด้านวัสดุอุปกรณ์ สถานที่เวลาอย่าง

เพียงพอเหมาะสม นอกจากด้านปริมาณที่เพียงพอแล้ว บริการที่ให้แก่ประชาชนต้องมี

คุณภาพดีด้วย 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการตลอดเวลา ไม่ว่าจะสภาวะอาการ

เช่นใด  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการที ่ม ีการพัฒนาคุณภาพและ

ความสามารถ มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยสนองต่อความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ 

ทฤษฎีลำดับขั้นความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy of needs) 

Abraham Maslow (1954) (อ้างถึงใน ชัดชัย รัตนะพันธ์ และคณะ, 2561) มาสโลว์ ได้

จดัแบ่งลำดับความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 5 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นที่ 1 ความต้องการทางด้านร่างกาย (Basic physiological needs) เป็นความต้องการที่

จำเป็นและสำคัญที่สุดทางด้านร่างกายสำหรับมนุษย์ เช่น อาหาร น้ำ อากาศ ยารักษาโรค รวมไปถึง

ความต้องการทางเพศ ซึ่งความต้องการลำดับนี้  เป็นความต้องการที่มนุษย์ต้องได้รับตลอดเวลา ไม่

สามารถขาดได้ โดยสำหรับองค์กรสามารถตอบสนองความต้องการให้กับลูกค้ าที่เข้ามาใช้บริการได้ 

โดยบริการสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการเข้ามาใช้บริการ 

ขั้นที่ 2 ความต้องการด้านความปลอดภัยและความมั่นคง (Safety and security needs) 

เป็นขั้นตอนที่ต้องการความปลอดภัย ต้องการปกป้องรักษาคนที่ตนรักและทรัพย์สินต่าง ๆ ไม่ให้ถูก

ทำลาย เพราะฉะนั้น บริษัทต้องตอบสนองในด้านการสร้างความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ได้แก่ 

การเช็คสภาพรถก่อนส่งมอบลูกค้าทุกขั้นตอน เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยในการขับขี่ 

ขั ้นที ่ 3 ความต้องการความรักและสังคม (Belonging and Love Needs) เมื ่อมีความ

ปลอดภัยในชีวิตและมั่นคงในการงานแล้ว คนเราจะต้องการความรัก ความสัมพันธ์กับผู้อื่น มีความ

ต้องการเป็นเจ้าของและมีเจ้าของ ความรักในรูปแบบต่างกัน สำหรับบริษัทสามารถตอบสนองอารมณ์

ความรู้สึกของลูกค้าได้ 

ขั้นที่ 4 ความต้องการการได้รับการยกย่องนับถือในตนเอง (Esteem Needs) เมื่อความ

ต้องการความรักและการยอมรับได้รับการตอบสนองแล้ว คนเราจะต้องการสร้างสถานภาพของตัวเอง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ให้สูงขึ ้น เด่นขึ ้น มีความภูมิใจและสร้างความนับถือตนเอง ชื ่นชมในความสำเร็จของงานที่ทำ 

ความรู้สึกมั่นใจในตนเองและมีเกียรติ ความต้องการเหล่านี้ เช่น ยศ ตำแหน่ ง ระดับเงินเดือนที่สูง 

งานที่ท้าทาย ได้รับการยกย่องจากผู้อ่ืน มีส่วนร่วมในการตัดสินใจในงาน โอกาสแห่งความก้าวหน้าใน

งานอาชีพ ฯลฯ สำหรับบริษัทคือสินค้าท่ีส่งเสริมความภาคภูมิใจในตนเอง 

ขั้นที่ 5 ความต้องการพัฒนาศักยภาพของตนเอง (Self-actualization) ความต้องการพัฒนา

ศักยภาพของตนเป็นความต้องการที่มนุษย์ต้องการจะเป็น ต้องการที่จะได้รับผลสำเร็จในเป้าหมาย

ชีวิตของตนเอง และต้องการความสมบูรณ์ของชีวิต 

มาสโลว์ ได้จำแนกความต้องการทั้ง 5 ขั้นของมนุษย์เป็น 2 ระดับใหญ่ ๆ คือ ความต้องการ

ระดับต่ำ ซึ่งได้แก่ ความต้องการทางกายภาพและความต้องการความมั่นคง และความต้องการ

ระดับสูง ไดแ้ก่ ความต้องการทางสังคม ความต้องการได้รับการยกย่อง และความต้องการความสำเร็จ

ในชีวิต โดยความแตกต่างทั้ง 2 ระดับคือ ความต้องการในระดับสูงเป็นความพึงพอใจที่เกิดขึ้นภายใน

ตัวบุคคล ขณะที่ความต้องการในระดับต่ำเป็นความพึงพอใจที่เกิดจากภายนอก 

จากแนวคิดของนักวิชาการหลาย ๆ ท่านที่ได้กล่าวในข้างต้น ผู้วิจัยได้นำมาสรุปได้ว่า ความ

พึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลจากการตอบสนอง และมีปฏิสัมพันธ์จากสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย

สามารถรู้สึกได้ทั้งความรู้สึกในด้านบวกและด้านลบ โดยความพึงพอใจจะมีความรู้สึกในด้านบวก

มากกว่าด้านลบ เมื่อได้รับสิ่งที่เป็นประโยชน์และส่งผลต่อจิตใจของบุคคลให้มีความสุขได้ 

 

2.2 ทฤษฎีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 ลัลดา ยาวิละ (2564) การบริหารลูกค้าเป็นเรื่องของการเรียนรู้ที่จะสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า ซึ่งการบริหารลูกค้าเป็นทั้งกลยุทธ์หรือเครื่องมือขององค์กรและของพนักงานในองค์กร ที่จะใช้

ในการบริการแก่ลูกค้า อาจไม่จำเป็นต้องพึ่งเทคโนโลยีเกินไป หากองค์กรมีเทคโนโลยีที่ยังสามารถ

ประยุกต์ใช้ได้ ทั้งนี้ ในองคก์รต้องให้พนักงานเข้าใจว่าเทคโนโลยีนั้นเป็นเพียงเครื่องมือที่สนับสนุนกล

ยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เท่านั้น และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นส่วนหนึ่งของทุกคนในองค์กร

และสร้างความได้เปรียบให้กับองค์กร  

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เป็นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้านั้นมาซื้อสินค้า

หรือบริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งมีผู้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 

 ญาฉัจฉรา เดชะ และคณะฯ (2563) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง การบูรณาการ

เครื่องมือที่ใช้สำหรับการบริหารจัดการกระบวนการ ในการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า และ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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วิเคราะห์ถึงความสำคัญของลูกค้าแต่ละคน เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและสร้างความสัมพันธ์อัน

ดีกับลูกค้า เพ่ือส่งผลให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร  

 มนัสนันท์ รักษายศสกุล (2560) กล่าวว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ การตอบสนองความ

ต้องการของผู้บริโภค ซ่ึงได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภค มาวิเคราะห์และประมวลผล

การวางแผนกลยุทธ์ทางด้านความสัมพันธ์ของลูกค้า เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ความสัมพันธ์อันดีกับ

องค์กร และเกิดการจงรักภักดีกับองค์กรเพื่อให้ลูกค้าอยู่กับองคืกรและสร้างรายได้ให้กับองค์กรอย่าง

ยั่งยืน 

 วสุธ ิดา นุร ิตมนต์ และ ณภัทร ทิพย์ศรี  (2562) การบริหารลูกค้าส ัมพันธ์ หมายถึง 

กระบวนการหรือกิจกรรมขององค์กร ในการศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้า รวมถึงการ

ดูแลในสิ่งที่เกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบต่อลูกค้า โดยใช้ช่องทางกลยุทธ์การสื่อสารที่หลากหลาย ให้

ลูกค้าเกิดการรับรู้ที่ดี มีความประทับใจในตัวสินค้าหรือบริการ และมีการแนะนำสินค้าหรือบริการ

ต่อไปยังผู้อื ่น (Anderson & Carol, 2003) มีความสำคัญต่อความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจของ

องค์กรในระยะยาว เป็นตัวช่วยให้ลูกค้าเดิมเกิดความจงรักภักดี ไม่เปลี่ยนแปลงไปซื้อสินค้าหรือใช้

บริการของคู่แข่ง (ธนวัตน์ ช่วยแก้ว, 2560) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงเป็นวิธีการหรือกระบวนการ

ในการสร้างความสัมพันธ์ในเชิงบวก เพื่อนำไปสู่ความผูกพันในระยะยาว และนอกจากนี้ยังเป็น

เครื่องมือสำคัญในการโฆษณาให้ลูกค้าใหม่ ๆ เข้ามาใช้บริการต่อ 

กล่าวโดยสรุปคือ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเพ่ือ

มุ่งสู่วัตถุประสงค์ในการสร้างความพึงพอใจ โดยอาศัยการเก็บข้อมูลจากการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าใน

ทุกด้าน มาศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้า เพื ่อนำไปพัฒนาสินค้าและบริการให้

ตอบสนองความต้องการกับลูกค้าในแต่ละกลุ่มตัวอย่างเหมาะสม 

 

ทฤษฎีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

โดยทั้งนี้ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ตามแนวคิดของ Lawson-Body and Limayem, (2004) 

ประกอบด้วย 1. การติดตามลูกค้า คือ การที่กิจการได้มีการแสวงหา ศึกษาความต้องการ ความ

จำเป็น ของลูกค้าใหม่ และได้มีการสำรวจเก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ เพื่อเตรียมสินค้า และสิ่งที่ดึงดูดใจ

สำหรับลูกค้าใหม่ จากผลิตภัณฑ์หรือบริการของธุรกิจ และกิจการต้องมีการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น

สารสนเทศไว้สำหรับให้บริการลูกค้าเดิมมีการร้องขอ 2. สัมพันธภาพกับลูกค้า คือ การเริ่มต้น การ

พัฒนา การรักษา และการสร้างช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า เพ่ือรองรับลูกค้าให้รู้สึกดียิ่งขึ้นไป 

3. การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน คือ การมีการติดต่อเชื่อมโยง การปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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องค์กร 4. การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า คือ กระบวนการทางธุรกิจที่สร้างมวลความรู้เกี่ยวกับ

ความคาดหวังและความจำเป็นของลูกค้า เพ่ือที่จะเตรียมสินค้าและการบริการที่ดีที่สุดสำหรับลูกค้า 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เป็นเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่งถูกนำมาใช้เพ่ือวัตถุประสงค์

เพื่อช่วยให้องค์กรสามารถจัดการกระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กร ให้สามารถตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อองค์กร และการที่องค์กรสามารถทำให้ลูกค้า

จงรักภัคดีต่อองค์กรได้นั้น ถือเป็นหัวใจหลักในการนำองค์กรไปสู่ความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจระยะ

ยาว 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ จะเป็นตัวช่วยบอกองค์กรว่าควรจะรักษาลูกค้าประเภทใด แนวการ

เก็บรักษาลูกค้าให้ได้นาน ๆ นั้น จะช่วยลดต้นทุน เนื่องจากถ้าองค์กรสามารถรักษาลูกค้าให้อยู่กับ

องค์กรได้ จะช่วยเป็นการลดต้นทุนที่เกิดจากการลดการทำงานให้เหลือน้อยครั้ง องค์กรไม่ต้องเริ่ม

กระบวนการทำงานใหม่บ่อย ๆ ถ้าหากลูกค้าเข้า ๆ ออก ๆ จะทำให้เสียต้นทุนและไม่เกิดโอกาสใน

การทำกำไร ซึ่งโอกาสในการทำกำไรนั้น ส่วนหนึ่งมาจากการซื้ออย่างต่อเนื่อง (Cross Selling) และ

การซื้อต่อยอด (Up Selling) 

 

หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

การให้ความสำคัญกับคุณค่าของลูกค้า คำนึงถึงความพึงพอใจ การสร้างสัมพันธภาพอย่าง

ถาวร 2 ประการ คือ 

1. คุณค่าในสายตาลูกค้า ลูกค้าจะประเมินคุณค่าจากการรับรู้และสัมผัสถึงคุณประโยชน์ที่

ได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการ สอดคล้องไปกับทัศนคติความคิดเห็นเมื่อได้สัมผัสและใช้ผลิตภัณฑ์

คุณค่าในสายตาลูกค้าประกอบด้วยคุณค่า 4 ด้าน คือ 

 1.1 คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ ระดับความน่าเชื่อถือ ความทนทาน ความสามารถในการ

ใช้งาน การขายต่อ 

 1.2 คุณค่าด้านการบริการ พิจารณาจากการส่งมอบบริการแก่ลูกค้า และการ

บำรุงรักษา 

 1.3 คุณค่าด้านพนักงาน จากความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์และความสามารถ

ในการตอบคำถามของบุคลากรขององค์กร 

 1.4 คุณค่าด้านภาพลักษณ์ พิจารณาจากภาพลักษณ์ขององค์กร 

2. ความพึงพอใจของลูกค้า คือระดับความรู้สึกของบุคคลในการเปรียบเทียบคุณค่าจากการ

ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการกับความคาดหวังการตัดสินใจซื้อของลูกค้าบนพื้นฐานความคาดหวังที่

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ผู้บริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละด้าน ลูกค้าเกิดความพึงพอใจหลังการซื้อได้หรือไม่ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่

ลูกค้าได้รับจากการบริการนั้น 

 

องค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

Lawson-Body & Limayem, (2004) ได้กล่าวไว้ว ่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นการ

จัดลำดับเหตุการณ์สำคัญต่าง ๆ ซึ่งประกอบไปด้วย 

1.การติดตามลูกค้า คือ การที่กิจการได้มีการเสาะแสวงหา ศึกษาความต้องการ ความจำเป็น

ของลูกค้าใหม่ และได้มีการทำสำรวจเก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ เพื่อเตรียมสินค้า และสิ่งที่ดึงดูดใจ

สำหรับลูกค้ารายใหม่ จากผลิตภัณฑ์หรือการบริการของธุรกิจ  และกิจการต้องมีการเก็บรวบรวม 

ข้อมูลเป็นสารสนเทศ ไว้สำหรับให้บริการลูกค้าเมื่อลูกค้าเดิมมีการร้องขอ 

2. สัมพันธภาพกับลูกค้า คือ การเริ่มต้น การพัฒนา การรักษา และการสร้างช่องทางการ

ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า เพ่ือรองรับลูกค้าให้รู้สึกดียิ่งข้ึนไป  

3. การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน คือ การมีการติดต่อโต้ตอบเชื ่อมโยง แลกเปลี ่ยน

ข้อสนเทศ การปฏิสัมพันธ์กันระหว่างลูกค้ากับองค์กร  

4. การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า คือกระบวนการทางธุรกิจที่สร้าง  มวลความรู้เกี่ยวกับ

ความคาดหวังและความจำเป็นของลูกค้า เพ่ือที่จะเตรียมสินค้าและการบริการที่ดีที่สุด สำหรับลูกค้า 

5. การเป็นหุ้นส่วน หมายถึง การส่งเสริม สนับสนุน ด้านการดำเนินการต่าง ๆ แก่ผู้จัดหา 

สินค้า คู่ค้าที่ได้มีกิจกรรมที่สร้างสรรค์กับลูกค้า และเพิ่มแรงปรารถนาการบริการไปสู่ผลิตภัณฑ์และ

การนำเสนอ การบริการที่ดีให้กับลูกค้า   

6. การให้อำนาจ หมายถึง กระบวนการสนับสนุน ส่งเสริม และการให้รางวัลแก่พนักงาน ที่

ได้ริเริ่มและมีส่วนในการสร้างสรรค์คุณค่าและช่วยแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า  

7. การทำให้เฉพาะเจาะจงบุคคล หมายถึง การมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจ  นำเสนอ

ลูกค้า และพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑ์เฉพาะให้พิเศษสำหรับลูกค้าเป็นการเฉพาะเจาะจง 

 

2.3 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

   ธุรกิจรถจักรยานยนต์ฮอนด้าเริ่มต้นขึ้นในประเทศไทยตั้งแต่ปี พ.ศ. 2507 โดยการนำเข้า 

ของบริษัท ฮอนด้า มอเตอร์ จำกัด ซึ่งเป็นตัวแทนของสำนักงานใหญ่จากบริษัท ฮอนด้า มอเตอร์ 

จำกัด ประเทศญี่ปุ่น ต่อมาฮอนด้าได้ตัดสินใจก่อสร้างโรงงานประกอบรถจักรยานยนต์ฮอนด้า ขึ้นใน

ประเทศไทย ควบคู่ไปกับบริษัท ไทยฮอนด้า แมนูแฟคเจอริ่ง จำกัด ในปี พ.ศ. 2508 ในช่วงแรก ของ

การประกอบกิจการรถจักรยานยนต์ในประเทศไทย ฮอนด้าต้องประสบปัญหาไม่น้อยในการจัด 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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จำหน่าย เนื่องจากการแข่งขันกันเองระหว่างผู้จัดจำหน่าย 3 ราย ซึ่งต่างก็มีหุ้นส่วนในบริษัท ไทย 

ฮอนด้า แมนูแฟคเจอริ ่ง จำกัด จึงได้สิทธิในการจำหน่ายรถที่ผลิตจากโรงงานแห่งนี ้เหมือนกัน 

จนกระทั่งในปี พ.ศ. 2529 ได้มีนโยบายจากฮอนด้า มอเตอร์ ประเทศญี่ปุ่นให้ยุบรวมฝ่ายขายรวมกับ 

บริษัท พี.ไทยแลนด์ แมชินเนอรี่ จำกัด ซึ่งเป็นหนึ่งในผู้จัดจำหน่ายรถจักรยานยนต์ฮอนด้ารายใหญ่ใน 

ขณะนั้นเพ่ือจัดช่องทางการจำหน่ายใหม่ ก่อให้เกิด บริษัท เอ.พี.ฮอนด้า จำกัด เพ่ือเป็นผู้จัดจำหน่าย 

รถจักรยานยนต์ฮอนด้าในประเทศไทยแต่เพียงผู้เดียวจนถึงปัจจุบัน ในเดือนเมษายนปี พ.ศ. 2555 เอ. 

พี.ฮอนด้า ได้เริ่มต้นธุรกิจบิ๊กไบค์ในประเทศไทยโดยการเปิดศูนย์ฮอนด้าบิ๊กวิ่ง (Honda BigWing) 

เพื่อจัดจำหน่ายรถฮอนด้าบิ๊กไบค์ที่นำเข้ามาจากญี่ปุ่น ก่อนที่ฮอนด้าจะขึ้นไลน์ผลิตรถบิ๊กไบค์ขนาด 

กลางในเมืองไทยในเวลาต่อมาและได้นำมาจำหน่ายที่ศูนย์นี้ด้วยเช่นกัน ประเภทของรถจักรยานยนต์

ที่ผลิตในประเทศไทยอยู่ในปัจจุบัน ประเทศไทยถือเป็นฐานผลิตรถจักรยานยนต์ฮอนด้ารายใหญ่ของ

โลก โดยผลิตทั้งรถขนาด ก เล็กและขนาดใหญ่ (บิ๊กไบค์) เพื่อจำหน่ายทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

รถจักรยานยนต์ขนาดเล็กประเภทครอบครัวฮอนด้าเวฟ, ฮอนด้า ดรีม รถจักรยานยนต์มินิไม ขนาด 

125 ซีซี ฮอนด้า เอ็มเอสเอ็กซ์ รถจักรยานยนต์ขนาดเล็กประเภทเอ.ที. (Automatic Transmission) 

ขนาด 110-150 ซีซี ฮอนด้า สกู ๊ปปี ้ไอ ฮอนด้า ซูมเมอร์ เอ็กซ์ ฮอนด้า พีซีเอ็กซ์ ฮอนด้า คลิก 

รถจักรยานยนต์ขนาดกลางประเภทเอ.ที. (Automatic Transmission) ขนาด 300 ซีซี ฮอนด้า ฟอร์

ซ่า รถจักรยานยนต์ขนาดเล็กประเภทสปอร์ต ขนาด 150-300 ซีซี ฮอนด้า ซีบีอาร์ รถจักรยานยนต์

บิ๊กไบ ขนาดกลาง 500-650 ซีซี ฮอนด้า ซีบีอาร์ 

 

2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ลัลดา ยาวิละ และคณะฯ (2564) ศึกษาเรื่องการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ความจงรักภักดีของ

ผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก การวิจัยครั้งนี้มี

วัตถุประสงค์เพื ่อ 1. ศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที ่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ของ

ผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 2. ศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์

ของลูกค้าและความจงรักภักดีของผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พิษณุโลก ผลการวิจัย พบว่า ค่าเฉลี่ยด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า อยู่ในระดับมากที่สุด 

รองลงมาด้านการติดตาม ด้านการสร้างสัมพันธภาพ และด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน

ตามลำดับ ตัวแปรด้านการสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้า ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน และด้าน

การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า เป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ประกอบการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบว่า ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน เป็น

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านที่มีนัยสำคัญทางสถิติ มากที่สุด เนื่องจากเทคโนโลยีที่ทันสมัย ทำให้การสื่อสารในปัจจุบันมี

ความก้าวหน้าอย่างมาก ทำให้ช่องทางในการติดต่อสื่อสารสะดวกมากขึ้น และยังมีค่าใช้จ่ายที่ลดลง 

ทรงยศ แก้วมงคล และคณะฯ (2561) ศึกษาเรื่อง การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่

มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี (ประจำปีงบประมาณ 

2561) งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ ตลอดจนศึกษา

ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ ปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2561 พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจด้านบุคลากร

ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และช่องทาง

การให้บริการ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได้ พ้ืนที่อยู่อาศัยต่างกัน จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

นพดล จิตสกุลชัย และจันทนา แสนสุข (2561) ศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ภาพลักษณ์

องค์กร ความเชื่อมั่นของลูกค้าและความภักดีของลูกค้าศูนย์รถยนต์ฮออนด้าและทดสอบอิทธิพลของ

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กร ตลอดจนทำการทดสอบอิทธิพลของภาพลักาณ์ของ

องค์กรที่มีต่อความเชื่อมั่นของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า และทดสอบอิทธิพลของความเชื่อมั่น

ของลูกค้าที่ใความภักดีของลูกค้าสูนย์รถยนต์ฮอนด้าในประเทศไทย เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 

จำนวน 109 คน พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของลูกค้าภาพรวมและราย

ด้าน ได้แก่ การจัดเก็บข้อมูลลูกค้า การวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้า การสร้างปฎิสัมพันธ์เพื่อเรียนรู้

ความต้องการของลูกค้า การตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล และการรักษาลูกค้า 

อยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การสร้างปฎิสัมพันธ์เพื่อเรียนรู้ความต้องการของ

ลูกค้าและการรักษาลูกค้ามีอิทธิพลต่อภาพลักาณ์องค์กร ผลที่ได้จากการวิจัย จะเป็นแนวทางให้

ผู้บริหารนำไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น 

นิคม คำมาเร็ว (2562) ได้ศึกษา การบริหารลูกค้าสัมพันธ์และส่วนประสมทางการตลาด

บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเช่าเครื่องคอมพิวเตอร์ พบว่า หน่วยงานราชการ จังหวัดอุตรดิตถ์        

ให้ความสำคัญกับด้านช่องทางการให้บริการ มากที่สุด นั่นคือ ช่องทางการให้บริการ เช่น โปรแกรม

การนำเสนอ การสื่อสารข้อมูลข่าวสาร การอำนวยความสะดวกแก่ลูกค้า และการนำเสนอถึงที่ทำงาน 

จะเป็นส่วนที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของหน่วยงานราชการจังหวัดอุตรดิตถ์ ซึ ่งการบริการในด้าน

ช่องทางการให้บริการเป็นการแสดงออกถึงความใส่ใจที่ธุรกิจมีต่อลูกค้า เพราะเป็นการนำเสนอการ

ให้บริการในรายละเอียดต่าง ๆ โดยมีการให้บริการถึงที่ทำงาน ทำให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกประทับใจใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ความใส่ใจที่ธุรกิจมอบให้ และยังทำให้หน่วยงานราชการ จังหวัดอุตรดิตถ์สามารถเข้าถึงธุรกิจได้ง่าย 

รวดเร็ว และรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากทางธุรกิจได้อย่างทันท่วงที 

ณีรนุช คชหิรัญ และ ชวลิต สวัสดิ์ผล (2562) ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อการจัดเก็บขยะมูล

ฝอยของประชาชน ในเขตเทศบาลนครรังสิต จังหวัดปทุมธานี การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา

ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลนครรังสิต จังหวัดปทุมธานี พบการ

วิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บขยะมูลฝอยของประชาชนในเขตเทศบาลนครรังสิต จังหวัด

ปทุมธานี ที่มี ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดเก็บขยะมูลฝอย

ของประชาชนในเขตเทศบาลนครรังสิต จังหวัดปทุมธานี แตกต่างกัน ส่วนเพศอายุ สถานภาพ และ

จำนวนสมาชิกของครัวเรือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดเก็บขยะมูลฝอยของประชาชนใน

เขตเทศบาลนครรังสิต จังหวัดปทุมธานี ไม่แตกต่าง 

กัญญารัตน์ จงวิไลเกษม (2562) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแพร่ พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวม  อยู่ในระดับมาก

ที่สุด เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความถูกต้องของงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้าน

ความเสมอภาคในการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมขององค์การบริหารส่วนตำบล อยู่ในระดับ

มาก ตามลำดับ 

ณัฐณิชา อ้นเกษม (2562) ศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจและความ

ตั้งใจซื้อซ้ำของลูกค้าปลานิลในจังหวัดฉะเชิงเทรา การวิจัยวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาระดับปัจจัย

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความพึงพอใจและความตั้งใจซื้อซ้ำปลานิล (2) เพื่อเปรียบเทียบปัจจัยสว่น

บุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซื้อซ้ำปลานิล จำแนกตามปัจจัยจากประชากรศาสตร์ 

และ (3) เพื่อทดสอบอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซื้อซ้ำ

ปลานิล กลุ่มตัวอย่างคือ ลูกค้าที่ซื้อปลานิลในจังหวัดฉะเชิงเทรา จำนวน 400 คน ผลการวิจัย พบว่า 

(1) ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้าด้านความตั้งใจซื้อสินค้า อยู่ใน

ระดับมาก (2) ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

แตกต่างกัน จะมีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซื้อซ้ำปลานิลมาประกอบอาหารที่แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 และ (3) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านบุคลากร มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจและความตั้งใจซื้อ ด้านความตั้งใจซื้อ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการ

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจำปีงบประมาณ 2560 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วน

ตำบล ซึ่งได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้บริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นจำนวน 139 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น ในเขตพื้นที ่ 10 จังหวัด 

ประกอบด้วย จังหวัดนครศรีธรรมราช สงขลา ยะลา สตูล กระบี่ พังงา นราธิวาส ภูเก็ต พัทลุง และ

จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยสำรวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และด้ านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่

อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน  ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน สำหรับรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน 

พนิดา วรัตม์ธนภัทร (2562) การศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี

ในการใช้บริการร้านค้าปลีกเพื่อสุขภาพและความงามรูปแบบเครือข่าย ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล จากกลุ่มตัวอย่าง 412 คนผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศ อายุ 

อาชีพ รายได้ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีในการใช้บริการร้านค้าปลีก

เพื่อสุขภาพและความงามรูปแบบเครือข่าย ส่วนปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ ปัจจัยด้าน

ลักษณะกายภาพ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี ได้แก่ ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ด้านผลิตภัรฑ์ 

และความพึงพอใจมีผลต่อความจงรักภักดี โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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บทท่ี 3 

วิธีการดำเนินการวจิัย 
 

การศึกษาเรื่อง “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์

ของบริษัทฮอนด้าชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ จังหวัดชุมพร” ผู้ศึกษาได้ดำเนินการศึกษาตามขั้นตอน 

ดังต่อไปนี้  

3.1 การออกแบบการศึกษา 

3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

3.3 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

3.5 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 

 

3.1 การออกแบบการศึกษา 

 การศึกษาเรื่อง “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์

ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ” การศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้ออกแบบโดยใช้การ

วิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งมีแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และมีการนำข้อมูลดิบที่ได้

เข้ารหัสเพื่อวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การประมวลผลจากโปรแกรมสำเร็จรูปด้านสังคมศาสตร์ต่อไป

จากนั้นทำการสรุปผลการศึกษาเพื่อนำเสนอผลการศึกษาในรูปแบบของตาราง และการบรรยาย

ประกอบ 

 

3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ จำแนกออกเป็นตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ดังนี้ 

  3.2.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่  

                  1. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ การติดตามลูกค้า การมีสัมพันธภาพกับ

ลูกค้า การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน และการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า 

                   2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริษัทฮอนด้า 

ชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการบริการ ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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3.3 ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

       3.3.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ  ลูกค้าที่เข้ามาใช้

บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ จำนวน 400 คน ในปี พ.ศ. 2565 

       3.3.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา 

              กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริษัทฮอนด้าชุมพร 

จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ จำนวน 200 คน ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้สูตรการคำนวณขนาดตัวอย่าง โดยได้กำหนด

ระดับความแปรปรวนสูงสุดคือ p = 0.5 และ q = 0.5 ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% หรือ 0.95 และ

ยอมรับความคาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างได้ 5% หรือ 0.05 โดยใช้สูตรการคำนวณทาโร่ ยามาเน่ 

 

n =      N 
          1+Ne2 

 

 โดยที่ n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 N คือ ขนาดของประชากร 

 e คือ ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ (ร้อยละ หรือ เปอร์เซ็นต์) 

แทนค่าโดย  N = 400 

 e = 0.05 

 

      n =           400 

                        1+400(0.05)2 

                 N =  200 ตัวอย่าง 

 

3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

 การศึกษานี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ข้อมูล โดยผู้ศึกษาได้ทำการแบ่งแบบสอบถาม ออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

          ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคล ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 

จำนวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพของผู้มารับบริการ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

และประเภทของการมารับบริการ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-

List) 

            ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ การติดตามลูกค้า การมี

สัมพันธภาพกับลูกค้า การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน และการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า มี
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ ่งมี เกณฑ์ในการกำหนด         

ค่าน้ำหนักของการประเมินเป็น 5 ระดับตามวิธีของลิเคิร์ท (Five Point Likert Scales) 

            ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริษัทฮอนด้า 

ชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการและด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) ซึ่งมี เกณฑ์ในการกำหนดค่าน้ำหนักของการประเมินเป็น 5 ระดับตามวิธีของลิเคิร์ท (Five 

Point Likert Scales) 

           ส่วนที่ 4 เป็นคำถามเกี่ยวกับความคิดเห็น และข้อเสนอแนะในการสร้างเครื่องมือ ผู้ศึกษาได้

สร้างเครื่องมือตามข้ันตอนต่อไปนี้ 

3.4.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ 

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการซื้อรถจักรยานยนต์ เพื ่อเป็นข้อมูลพื ้นฐานในการสร้าง

แบบสอบถาม 

3.4.2 ศึกษาวิธีสร้างเครื่องมือ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า โดยแต่ 

ละข้อคำถามมีคำตอบให้เลือก 5 ระดับ และมีเกณฑ์การให้คะแนนแต่ละระดับ ดังนี้ 

ระดับ 5 คือ ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 

ระดับ 4 คือ ระดับความคิดเห็นมาก 

ระดับ 3 คือ ระดับความคิดเห็นปานกลาง 

ระดับ 2 คือ ระดับความคิดเห็นน้อย 

ระดับ 1 คือ ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 

จากนั้นหาค่าเฉลี่ยของคำตอบในแบบสอบถาม โดยความหมายของค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

 

ช่วงคะแนน   =   ค่าคะแนนสูงสุด – ค่าคะแนนต่ำสุด 

       จำนวนระดับ 

=      5-1 

           5 

ดังนั้นช่วงคะแนน  =       0.8 

4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับที่มากที่สุด 

3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมาก 

2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อยที่สุด 

3.4.3 จัดทำแบบสอบถาม เพื่อใช้ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณตามกรอบแนวคิดการศึกษา และ

ครอบคลุมนิยามศัพท์ของตัวแปรที่ได้พัฒนาขึ้นมา 

3.4.4 นำแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเรียบร้อย เสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบ แนะนำ 

แก้ไขและปรับปรุง 

3.4.5 นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขตามที่อาจารย์ปรึกษาแนะนำ แล้วเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ 

เพื ่อตรวจสอบความถูกต้องและครอบคลุมเนื ้อหาของการจัดโครงงานสหกิจศึกษา  จัดทำเป็น

แบบสอบถามฉบับร่าง เพื่อหาคุณภาพของเครื่องมือด้านค่าความตรง โดยใช้เทคนิค IOC โดยให้ทาง

ผู้ทรงคุณวุฒิหรือผู้เชี่ยวชาญในหัวข้อที่ศึกษานี้  จำนวน 3 ท่าน พิจารณาลงความเห็นข้อคำถามใน

แบบสอบถามว่า มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์หรือ ไม่แลว้พิจารณาให้คะแนนค่าความสอดคล้อง

ระหว่าง +1, 0 และ -1 

 

โดย  +1 หมายถึง แน่ใจว่าข้อคำถามมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์  
0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าข้อคำถามมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์  
-1 หมายถงึ แน่ใจว่าข้อคำถามไม่มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์  

หลังจากนั้นนำค่าคะแนนมาใช้แทนสูตร  

 

IOC =    ∑ 𝑥 

         N 

โดย  ∑ 𝑥  หมายถึง ผลรวมคะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิทั้งหมด 

N หมายถึง จำนวนผู้ทรงคุณวุฒิ 

 

เกณฑ์การพิจารณาข้อคำถามแต่ละข้อควรมีค่าเท่ากับ  0.66 จึงนำไปใช้ได้ ถ้าไม่ถึง ต้อง

ปรับปรุงจนกระทั่งมีค่าท่ีต้องการแล้วจึงนำไปใช้ 

3.4.6 ทำการจัดพิมพ์แบบสอบถามที่ผ่านการหาความตรงแล้ว และทดลองใช้แบบสอบถาม

กับกลุ่มตัวอย่างที่ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง (ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง) จำนวน 30 คน เพื่อทำการทดสอบ

ความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้สัมประสิทธิแอลฟา (Alpha Coefficient) ตาม

วิธีของครอนบาค โดยพิจารณาค่าความเชื่อมั่น หากมีค่ามากกว่า 0.7 ขึ้นไปถือว่าใช้ได้ ซึ่งค่าความ

เชื่อมั่นของแบบสอบถามที่ได้มีค่าเท่ากับ 0.982 และเมื่อพิจารณาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เป็นรายข้อ พบว่า มีค่าความเชื่อมั่นมากกว่า 0.7 ทุกข้อ ซึ่งถือว่าแบบสอบถามนี้มีความน่าเชื่อถือและ

สามารถนำไปใช้ในการเก็บข้อมูลจากประชากรกลุ่มตัวอย่างได้ 

3.4.7 หลังจากผู้ศึกษาได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์แล้ว จึงนำแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลกับ

กลุ่มตัวอย่างการทำวิจัยต่อไป 

 

3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อ

รถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ จังหวัดชุมพร  ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถาม

เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 200 คน ที่ตอบแบบสอบถามโดยตรง 

 3.5.1 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ซึ่งมีลักษณะคำถามปลายปิดเพื่อศึกษา

ถึงลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อ

รถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ จังหวัดชุมพร โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล

ด้สยแบบสอบถามจำนวน 1 ชุด กับผู้ที่มาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ โดยมี

ขั้นตอนต่อไปนี้ 

  3.5.1.1 ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยทำการแจกแบบสอบถามไปยัง

ลูกค้าผู้ทีท่ี่มาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ  

  3.5.1.2 เมื่อได้รับแบบสอบถามแล้วนำมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

  3.5.1.3 นำข้อมูลจากแบบสอบถามไปวิเคราะห์ข้อมูลและแปรผลต่อไป 

 3.5.2 ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร งานวิจัย วิทยานิพนธ์ 

หนังสือ รายงานต่าง ๆ และเว็บไซต์อินเทอร์เน็ตที่เกี่ยวข้อง 

 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 

 ในการทำวิจัยครั้งนี้ ทำการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติที่

ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาใช้วิธีหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม  โดยใช้

การประมวลผลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ ดังนี้ 

1. สถิติเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้ในการอธิบายระดับความคิดเห็นของลูกค้าที่

เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ 

2.การทดสอบสมมติฐาน โดยวิธีการประมวลผลทางสถิติเชิงอนุมาน และนำข้อมูลที่รวบรวม

ได้มา วิเคราะห์หาค่าทางสถิติ โดย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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สมการที่ 1 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ

บริษัทฮอนด้าชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ 

3. การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื ่อหาระดับ

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามและตัวแปรอิสระหลายตัวตามกรอบแนวคิดการวิจัย 

 3.1 การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ เพื่อหาความสัมพันธ์ของตัวแปรที่มี

ผลกระทบต่อความผันแปรของตัวแปรตาม นำมาสร้างเป็นสมการพยากรณ์ 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาเรื่อง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์

ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็น

ผู้ตอบแบบสอบถามต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่เข้ามาใช้บริการ บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขา

ตลาดท่าแซะ 2. เพื ่อศึกษาระดับความคิดเห็นผู้ตอบแบบสอบถามต่อความพึงพอใจลูกค้าที ่ซื้อ

รถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 3. เพื่อศึกษาการบริหารลูกค้า

สัมพันธ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ซื้อรถจักรยานยนต์บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาด

ท่าแซะ ที่ส่งผลต่อการซื้อรถจักรยานยนต์ ผู้ศึกษาขอนำเสนอผลการวิเคราะห์โดยแบ่งออกเป็น 3 

ส่วน คือ 

 ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร 

สาขาตลาดท่าแซะ สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มี 4 

ตอนดังนี้  

  ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามการ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร 

จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ เพ่ือการอธิบายของกลุ่มตัวอย่าง 

  ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในแบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลหาค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ

ของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริษัทฮอนด้า ชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ โดยวิเคราะห์ข้อมูลหา

ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ส่วนที ่ 2 ผลวิเคราะห์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที ่ส ่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้ อ

รถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ (ทดสอบสมมติฐาน) 
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ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร 

จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน มี 4 ตอนดังนี้ 

  ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามการ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร 

จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน(คน) ร้อยละ 
ชาย 108 54 
หญิง 92 46 

รวม 200 100 
 

จากตารางที่ 1 ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 200 คน คิดเป็นร้อยละ 100 พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 54 รองลงมาคือ เพศหญิง 

จำนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 46 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน(คน) ร้อลยะ 
ต่ำกว่า 20 ปี 9 4.5 
20 – 30 ปี 40 20 
31 – 40 ปี 41 20.5 
41 – 50 ปี 23 11.5 
51 – 60 ปี 63 31.5 
60 ปีขึ้นไป 24 12 

รวม 200 100 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จากตารางที่ 4.2 ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 200 คน คิดเป็นร้อยละ 100 พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 51 – 60 ปี จำนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 รองลงมาคือ                 

อายุ 31 – 40 ปี จำนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 อายุ 20 – 30 ปี จำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 

20 อายุ 60 ปีขึ้นไป จำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12  อายุ 41 – 50 ปี จำนวน 23 คน คิดเป็นร้อย

ละ 11.5 และอายุต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จำนวน(คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 78 39 
มัธยมศึกษาตอนต้น 51 25.5 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเท่า 34 17 
ปวช/ปวส 19 9.5 
ปริญญาตรี 17 8.5 
ปริญญาโท 1 0.5 

รวม 200 100 
 

จากตารางที่ 4.3 ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 200 คน คิดเป็นร้อยละ 100 พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา มีจำนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 39 

รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 มัธยมศึกษาตอนปลาย/

เทียบเท่า จำนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 17 ปวช/ปวส จำนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 ปริญญา

ตรี จำนวน 17 คิดเป็นร้อยละ 8.5 และปริญญาโท จำนวน 1 คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับอาชีพ 

อาชีพ จำนวน(คน) ร้อยละ 
ทำสวน/ทำไร่ 111 55.5 
นักศึกษา 19 9.5 
พนักงานบริษัทเอกชน 20 10 
รับราชการหรือพนักงานในหน่วยราชการ 19 9.5 
ธุรกิจส่วนตัว 6 3 
อ่ืนๆ  25 12.5 
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รวม 200 100 
 

จากตารางที่ 4.4 ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 200 คน คิดเป็นร้อยละ 100 พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพทำสวน/ทำไร จำนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 รองลงมาคือ อ่ืนๆ 

จำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 พนักงานเอกชน จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 10 นักศึกษา 

จำนวน  19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 และธุรกิจส่วนตัว จำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจำนวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จำนวน(คน) ร้อยละ 
น้อยกว่า 10,000 บาท 16 8 
10,000 – 15,000 บาท 57 28.5 
15,001 – 20,000 บาท 67 33.5 
20,001 – 25,000 บาท 41 20.5 
25,001 – 30,000 บาท 16 8 
30,001 – 35,000 บาท 1 0.5 
มากกว่า 35,000 บาท 2 1 

รวม 200 100 
 

จากตารางที่ 4.5 ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 200 คน คิดเป็นร้อยละ 100 พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท จำนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 

33.5 รองลงมาคือ 10,000 -15,000 บาท จำนวน 57 คิดเป็นร้อยละ 28.5 20,001 – 25,000 บาท 

จำนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 น้อยกว่า 10,000 บาท จำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8 25,001 

– 30,000 บาท จำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8 มากกว่า 35,000 บาท จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 

1 และ 30,001 – 35,000 บาท จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามลำดับ 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในแบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 
ด้านการติดตามลูกค้า 4.20 0.618 มาก 
ด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า 4.19 0.557 มาก 
ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่าง
กัน 

4.24 0.624 มากที่สุด 

ด้านการเข้าใจความคาดหวังของ
ลูกค้า 

4.26 0.465 มากที่สุด 

รวม 4.22 0.566 มากที่สุด 
  

จากตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นการบริหารลูกค้า

สัมพันธ์ พบว่า โดยภาพรวมลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

มีระดับความคิดเห็นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.22, S.D.=0.566) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า อยู ่ในระดับมากที ่สุด                     

( 𝒙̅=4.26, S.D.=0.465) รองลงมา ด้านการบริการการสื่อสารระหว่างกัน อยู่ ในระดับมากที่สุด  

( 𝒙̅=4.24, S.D.=0.624) รองลงมา ด้านการติดตามลูกค้า อยู่ในระดับมาก ( 𝒙̅=4.20, S.D.=0.618) 

รองลงมา ด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า อยู่ในระดับมาก ( 𝒙̅=4.19, S.D.=0.557) ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านการติดตามลูกค้า 

ด้านการติดตามลูกค้า 𝒙̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. มีการติดต่อกับลูกค้าเพ่ือขอรายละเอียด
เกี่ยวกับสินค้าท่ีลูกค้าสนใจ 

4.21 0.630 มากที่สุด 

2. มีการพูดคุยกับลูกค้าเพ่ือทราบถึงปัญหาและ
ความต้องการของลูกค้า 

4.22 0.672 มากที่สุด 

3. มีการให้คำแนะนำในตัวสินค้าที่ลูกค้าเกิด
ความไม่เข้าใจ 

4.24 0.723 มากที่สุด 

4. มีการสอบถามเก่ียวกับข้อควรปรับปรุงของ
บริษัท 

4.18 0.676 มาก 

รวม 4.21 0.675 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า โดยรวมลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขา

ตลาดท ่ า แซะ  ม ี ร ะด ั บ คว ามค ิ ด เห ็ นด ้ านการต ิ ดตามล ู กค ้ า  อย ู ่ ใ น ระด ั บมากท ี ่ สุ ด                                                

( 𝒙̅=4.21, S.D.=0.675) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีการให้คำแนะนำในตัวสินค้าที่ลูกค้าเกิดความ

ไม่เข้าใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( 𝒙̅=4.24, S.D.=0.723) รองลงมา คือ มีการพูดคุยกับลูกค้าเพ่ือทราบ

ถึงปัญหาและความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.22, S.D.=0.672) รองลงมา คือ มี

การติดต่อกับลูกค้าเพื่อขอรายละเอียดเกี่ยวกับสินค้าที่ลูกค้าสนใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.21, 

S.D.=0.630) รองลงมา มีการสอบถามเกี่ยวกับข้อควรปรับปรุงของบริษัท อยู่ในระดับมาก ( 𝒙̅=4.18, 

S.D.=0.676) ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า 

ด้านการมีสัมพันธภาพกับ
ลูกค้า 

𝒙̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. มีการสร้างความรู้สึกเป็นมิตร
ให้กับลูกค้า 

4.23 0.616 มากที่สุด 

2. มีการให้ความสำคัญในการ
จัดกิจกรรมต่างๆร่วมกับลูกค้า
อย่างต่อเนื่อง 

4.19 0.645 มาก 

3. มีการสอบถามข้อมูลเพ่ือ
สร้างความคุ้นเคยกับลูกค้า 

4.17 0.627 มาก 

4. มีการรับฟังเหตุผลจากลูกค้า
เพ่ือทำความเข้าใจถึงสิ่งที่ลูกค้า
สื่อ 

4.18 0.605 มาก 

5. มีการช่วยเหลือในทันที เมื่อ
ลูกค้าเกิดปัญหาหรือคำถามต่าง 

4.23 0.624 มากที่สุด 

รวม 4.20 0.623 มาก 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า โดยรวมลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตาด

ท่าแซะ มีระดับความคิดเห็นด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า  อยู ่ในระดับมาก ( 𝒙̅=4.20, S.D. 

=0.623) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีการช่วยเหลือในทันที เมื่อลูกค้าเกิดปัญหาหรือคำถามต่างๆ 

อยู่ในระดับมากที่สุด (𝒙̅=4.23, S.D. =0.624) รองลงมา คือ มีการสร้างความรู้สึกเป็นมิตรให้กับลูกค้า 

อยู่ในระดับมากที่สุด (𝒙̅=4.23, S.D. =0.616) รองลงมา คือ มีการให้ความสำคัญในการจัดกิจกรรม

ต่างๆ ร่วมกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก (𝒙̅=4.19, S.D. =0.645) รองลงมา คือ มีการรับฟัง

เหตุผลจากลูกค้าเพื ่อทำความเข้าใจถึงสิ ่งที ่ลูกค้าสื ่อ อยู ่ในระดับมาก (𝒙̅=4.18, S.D. =0.605) 

รองลงมา มีการสอบถามข้อมูลเพื ่อสร้างความคุ้นเคย อยู่ในระดับมาก  (𝒙̅=4.17, S.D. =0.627) 

ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน 

ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน 𝒙̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. มีการติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้ากับพนักงานให้
เกิดความเข้าใจตรงกันอย่างสม่ำเสมอ 

4.22 0.696 มากที่สุด 

2. มีการจัดเตรียมช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับ
ลูกค้าในทุกๆช่องทางที่หลากหลาย เพื่อสร้างความ
สะดวกแก่ลูกค้า 

4.27 0.646 มากที่สุด 

3. มีการเปิดโอกาสให้ลูกค้าได้แสดงความคิดเห็น
ต่าง ๆ ในหลากหลายช่องทาง 

4.27 0.691 มากที่สุด 

4. มีการสื่อสารกับลูกค้าเพ่ืออธิบายเกี่ยวกับตัว
สินค้า และโปรโมชั่นต่างๆ ในแต่ละช่วงเวลาอย่าง
สม่ำเสมอ เพ่ือสร้างความเข้าใจให้กับลูกค้า 

4.25 0.684 มากที่สุด 

รวม 4.25 0.679 มากที่สุด 
  

จากตารางที่ 4.9 โดยรวมลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาด    

ท่าแซะ มีระดับความคิดเห็นด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน  อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.25, 

S.D.=0.679) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีการเปิดโอกาสให้ลูกค้าได้แสดงความคิดเห็นต่างๆ ใน

หลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.27, S.D.=0.691) รองลงมา มีการจัดเตรียมช่องทาง

ในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าในทุก ๆ ช่องทางที่หลากหลาย เพื่อสร้างความสะดวกแก่ลูกค้า อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด ( 𝒙̅=4.27, S.D.=0.646) รองลงมา มีการสื่อสารกับลูกค้าเพ่ืออธิบายเกี่ยวกับตัวสินค้า 

และโปรโมชั่นต่าง ๆ ในแต่ละช่วงเวลาอย่างสม่ำเสมอ เพื่อสร้างความเข้าใจให้กับลูกค้า อยู่ในระดับ

มากที่สุด ( 𝒙̅=4.25, S.D.=0.684) รองลงมา มีการติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้ากับพนักงานให้เกิด

ความเข้าใจตรงกันอย่างสม่ำเสมอ อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.22, S.D.=0.696) ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านการเข้าใจความคาดหวังของ

ลูกค้า 

ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 
1. มีการจัดเตรียมการบริการที่
หลากหลายรูปแบบ เพื่อให้ลูกค้าได้รับ
บริการที่ดีตามความคาดหวังในแต่ละ
ช่วงเวลาที่แตกต่างกัน 

4.27 0.630 มากที่สุด 

2. แสดงพร้อมรับผิดชอบและพร้อม
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นกับลูกค้าใน
หลากหลายรูปแบบอย่างทันท่วงที 

4.27 0.646 มากที่สุด 

3. การให้บริการตรงตามความเข้าใจของ
ลูกค้า 

4.27 0.655 มากที่สุด 

4. มีการรับฟังความคิดเห็น สอบถาม
ความคิดเห็นหรือปัญหาต่างๆ และ
ศึกษาความต้องการของลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการ 

4.25 0.648 มากที่สุด 

รวม 4.26 0.644 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า โดยรวมลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริการบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด 

สาขาตลาดท่าแซะ มีระดับความคิดเห็นด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า อยู่ในระดับมากที่สุด    

( 𝒙̅=4.26, S.D.=0.644) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า การให้บริการตรงตามความเข้าใจของลูกค้า 

อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.27, S.D.=0.655) รองลงมา แสดงพร้อมรับผิดชอบและพร้อมแก้ไข

ปัญหาต่าง ๆ ที ่เกิดขึ ้นกับลูกค้าในหลากหลายรูปแบบอย่างทันท่วงที อยู ่ในระดับมากที ่สุด                                    

( 𝒙̅=4.27, S.D.=0.646) รองลงมา มีการจัดเตรียมการบริการที่หลากหลายรูปแบบ เพื่อให้ลูกค้า

ได้รับบริการที่ดีตามความคาดหวังในแต่ละช่วงเวลาที่แตกต่างกัน อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.27, 

S.D.=0.630) รองลงมา มีการรับฟังความคิดเห็น สอบถามความคิดเห็นหรือปัญหาต่าง ๆ และศึกษา

ความต้องการของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.25, S.D.=0.648) ตามลำดับ 
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นในแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้า ชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของความพึงพอใจของลูกค้าที่

เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้า ชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการ 

𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.25 0.582 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.25 0.525 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.31 0.525 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.31 0.569 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.28 0.550 มากที่สุด 
 

จากตารางที ่ 4.11 ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของความ        

พึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้า ชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ โดยภาพรวม 

พบว่า ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.28, S.D.=0.550) เมื่อพิจารณาเป็น    

รายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.31, S.D.=0.569) รองลงมา 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.31, S.D.=0.525) รองลงมา ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( 𝒙̅=4.25, S.D.=0.582) รองลงมา ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับ

มาก ( 𝒙̅=4.25, S.D.=0.582) ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 
1. มีข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อนและมีความคล่องตัว 

4.28 0.643 มากที่สุด 

2. การบริการมีความสะดวกรวดเร็ว
ในเวลาที่เหมาะสม 

4.22 0.649 มากที่สุด 

3. กระบวนการและขั้นตอนมีความ
ถูกต้องและน่าเชื่อถือ 

4.29 0.638 มากที่สุด 

4. มีการอธิบายชี้แจง และแนะนำ
ขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 
 

4.25 0.638 มากที่สุด 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านขั้นตอนการให้บริการ 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 
5. มีการให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคตามลำดับก่อน – หลัง 

4.23 0.655 มากที่สุด 

รวม 4.25 0.644 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า โดยรวมลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้า ชุมพร จำกัด สาขา

ตลาดท่าแซะ มีระดับความคิดเห็นด้านขั ้นตอนการให้บริการ  อยู ่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.25, 

S.D.=0.644) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กระบวนการและขั้นตอนมีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ อยู่

ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.29, S.D.=0.638) รองลงมา มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมี

ความคล่องตัว อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.28, S.D.=0.643) รองลงมา มีการอธิบายชี้แจง และ

แนะนำขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.25, S.D.=0.638) รองลงมา มี

การให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามลำดับก่อน – หลัง อยู ่ในระดับมากที ่ส ุด ( 𝒙̅=4.23, 

S.D.=0.655) รองลงมา การบริการมีความสะดวกรวดเร็วในเวลาที่เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด 

( 𝒙̅=4.22, S.D.=0.649) ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

𝒙̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1.การอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนการ
ให้บริการอย่างชัดเจน พร้อมเอกสารประกอบ 

4.28 0.634 มากที่สุด 

2. แบบฟอร์มให้ดำเนินการมีความชัดเจนทุก
ขั้นตอน 

4.25 0.640 มากที่สุด 

3. มีการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาเป็นเครื่องมือ
ช่วยในการบริการติดต่อได้ตามความเหมาะสม 

4.28 0.657 มากที่สุด 

4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร เป็นไปด้วย
ความรวดเร็ว เข้าใจง่าย และทั่วถึง 

4.22 0.627 มากที่สุด 

รวม 4.25 0.639 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.13 พบว่า โดยรวมลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขา

ตลาดท่าแซะ มีระดับความคิดเห็นด้านช่องทางการให้บริการ  อยู ่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.25, 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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S.D.=0.639) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาเป็นเครื่องมือช่วยในการ

บริการติดต่อได้ตามความเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.28, S.D.=0.657) รองลงมา การ

อธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน พร้อมเอกสารประกอบ อยู่ในระดับมาก

ที่สุด ( 𝒙̅=4.28, S.D.=0.634) รองลงมา แบบฟอร์มให้ดำเนินการมีความชัดเจนทุกขั้นตอน อยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.25, S.D.=0.640) รองลงมา การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร เป็นไปด้วย

ความรวดเร็ว เข้าใจง่าย และท่ัวถึง อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.22, S.D.=0.627) ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 
1.เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพยิ้ม
แย้มแจ่มใส 

4.27 0.622 มากที่สุด 

2.เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ ตอบข้อซักถามได้ดี 

4.30 0.642 มากที่สุด 

3.เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้ดี 4.33 0.617 มากที่สุด 
4.เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ใน
การให้บริการ 

4.33 0.627 มากที่สุด 

5.เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกรายโดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.33 0.643 มากที่สุด 

รวม 4.31 0.630 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.14 พบว่า โดยรวมลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร 

จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ มีระดับความคิดเห็นด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ อยู ่ในระดับมากที่สุด            

( 𝐱̅=4.31, S.D. =0.630) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า เจ้าหน้าที่อยู่ในระดับมากที่สุด ที่สุด 

(𝒙̅=4.33, S.D. =0.643) รองลงมา เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ในการให้บริการ อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (𝒙̅=4.33, S.D. =0.627) รองลงมา เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ดี อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (𝒙̅=4.33, S.D. =0.617) รองลงมา เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามรถในการให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด (𝒙̅=4.30, S.D. =0.643) รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพยิ้มแย้ม

แจ่มใส อยู่ในระดับมากที่สุด (𝒙̅=4.27, S.D. =0.622) ตามลำดับ 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 
1. ความเพียงพอของอุปกรณ์
สำหรับผู้รับบริการ เช่น ห้องน้ำ น้ำ
ดื่ม เก้าอ้ี เป็นต้น 

4.32 0.590 มากที่สุด 

2. สถานที่มีความสะอาด เป็น
ระเบียบเรียบร้อย พร้อมให้บริการ 

4.32 0.615 มากที่สุด 

3. สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวก
ต่อการเดินทางมาใช้บริการ 

4.29 0.654 มากที่สุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์ต่างๆ ที่บ่ง
บอกชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.32 0.623 มากที่สุด 

5. บริการ Wi-Fi ครอบคลุมพ้ืนที่
และมีประสิทธิภาพ 

4.35 0.624 มากที่สุด 

รวม 4.32 0.621 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.15 พบว่า โดยรวมลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขา

ตลาดท่าแซะ มีระดับความคิดเห็นด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก  อยู ่ในระดับมากที่สุด( 𝒙̅=4.32, 

S.D.=0.621) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า บริการ Wi-Fi ครอบคลุมพื้นที่และมีประสิทธิภาพ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.35, S.D.=0.624) รองลงมา มีป้ายประชาสัมพันธ์ต่างๆ ที่บ่งบอกชัดเจนและ

เข้าใจง่าย อยู ่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.32, S.D.=0.623) รองลงมา สถานที่มีความสะอาด เป็น

ระเบียบเรียบร้อย พร้อมให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝒙̅=4.32, S.D.=0.615) รองลงมา ความ

เพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ห้องน้ำ น้ำดื่ม เก้าอี้ เป็นต้น อยู่มนระดับมากที่สุด ( 

𝒙̅=4.32, S.D.=0.590) รองลงมา สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด ( 𝒙̅=4.29, S.D.=0.654) ตามลำดับ 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ส่วนที่ 2 ผลวิเคราะห์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์

ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ (ทดสอบสมมติฐาน) 

 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ และความวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ ของการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขา

ตลาดท่าแซะ 

 สมมติฐาน ที่ 1 

H0: การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอน

ด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ  

H1: การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื ้อรถจักรยานยนต์ของ

บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

 

ตารางที่ 4.16 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณทดสอบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความ    

พึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ  

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
(Constant) .754 .151  4.999 .000 
การติดตามลูกค้า .264 .039 .345 6.841 .000 
การมีสัมพันธภาพกับ
ลูกค้า 

.171 .057 .201 2.980 .003 

การบริหารการสื่อสาร
ระหว่างกัน 

.281 .040 .371 7.051 .000 

การเข้าใจความ
คาดหวังของลูกค้า 

.118 .047 .145 2.509 .013 

R=0.861a R2=0.74 Seest=0.243 F=139.620 Sig=0.00 
 
R = แทนค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 
R2 = แทนค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ 
SEest= แทนความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ์ 
F = แทนสถิติที่ใช้เปรียบกับค่าวิ กฤตจากการแจกแจงแบบเอฟเพ่ือทราบนัยสำคัญของ R 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จากตารางที ่ 4.16 พบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อ
รถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ โดยมีค่า sig น้อยกว่า 0.05 คือ
ยอมรับสมมติฐาน การติดตามลูกค้า ยอมรับสมมติฐาน (Sig = 0.000) การมีสัมพันธภาพกับลูกค้า 
ยอมรับสมมติฐาน (Sig = 0.000) การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน ยอมรับสมมติฐาน (Sig = 0.000) 
การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า ยอมรับสมมติฐาน (Sig = 0.013) และภาพรวม (F=139.620, 
sig=0.00) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.861a  ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) 
เท่ากับ 0.74 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ์ (seest) เท่ากับ 0.243 สามารถอธิบาย
ได้ว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้า  
ชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาเรื่อง “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์

ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ” มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษาระดับความ

คิดเห็นผู้ตอบแบบสอบถามต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่เข้ามาใช้บริการ บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด 

สาขาตลาดท่าแซะ 2. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นผู้ตอบแบบสอบถามต่อความพึงพอใจลูกค้าที่ซื้อ

รถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 3. เพื่อศึกษาการบริหารลูกค้า

สัมพันธ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ซื้อรถจักรยานยนต์บริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาด

ท่าแซะ ที่ส่งผลต่อการซื้อรถจักรยานยนต์ โดยใช้เทคนิควิธีวิจัยเชิงปริมาณกับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ

ในบริษัทฮอนด้า ชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ จำนวน 200 คน สามารถสรุปผลการวิจัย ได้ดังนี ้

  5.1 สรุปผลการศึกษา 

  5.2 อภิปรายผล 

  5.3 ข้อเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 จากการศึกษาวิจัยสามารถสรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 200 คน พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 54 มีอายุ 51 – 60 ปี จำนวน 

63 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 มีระดับการศึกษาส่วนใหญ่ที่ระดับประถมศึกษา จำนวน 78 คน คิดเป็น

ร้อยละ 39 ส่วนใหญ่มีอาชีพทำสวน/ทำไร่จำนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 และมีรายได้เฉลี่ย   

ต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท จำนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 ซึ่งปัจจัยที่ส่งผลต่อการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอนด้า ชุมพร จำกัด สาขา

ตลาดท่าแซะ จากการศึกษาสามารถสรุปได้ดังนี้ 

5.1.1 สรุปผลการศึกษาเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งประกอบด้วย ด้าน

การติดตามลูกค้า ด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน และด้านการ

เข้าใจความคาดหวังของลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

โดยรวมอยู่ในระดับ เห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 ซึ่งสามารถจำแนกได้ดังนี้ 

ด้านการติดตามลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อด้านการติดตามลูกค้า โดยรวม

อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อด้านการมีสัมพันธภาพ

กับลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 

ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อด้านการบริหาร

การสื่อสารระหว่างกัน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 

ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อด้านการ      

เขา้ใจความคาดหวังของลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 

5.1.2 สรุปการศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอน

ด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซึ่งประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 ซึ่งสามารถจำแนกได้ดังนี ้

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 

ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อด้านช่องทางการให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 

 

5.2 อภิปรายผล 

 การวิจัยเรื่อง “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์

ของบริษัทฮอนด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ” ได้มีการอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์

และสมมติฐานของการวิจัยครั้งนี้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

5.2.1 จากการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 จากผลการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านความเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในบริษัทฮอนด้า ชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ  มี

ความสำคัญกันอย่างมีนัยสำคัญ ตามแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของ (ญาฉัจฉรา เดชะ และ

คณะฯ, 2563) ได้ให้ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไว้ว่า การบูรณาการเครื่องมือที่ใช้สำหรับ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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การบริหารจัดการกระบวนการในการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า และวิเคราะห์ถึงความสำคัญ

ของลูกค้าแต่ละคนเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าเพื่อส่งผลให้

เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ลัลดา ยาวิละ และคณะฯ (2564) ศึกษา

เรื่องการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ความจงรักภักดีของผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ซึ่งพบว่า ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน เป็นด้านที่ มีนัยสำคัญ

ทางสถิติมากที่สุด เนื่องจากเทคโนโลยีที่ทันสมัยทำให้การสื่อสารในปัจจุบันมีความก้าวหน้าอย่างมาก 

ทำให้ช่องทางในการติดต่อสื่อสารสะดวกมากขึ้น และยังมีค่าใช้จ่ายที่ลดลงซึ่งตรงกับ นุชนารถ รัตนสุ

วงศ์ชัย (2562) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลรวมของ

ความรู้สึกของบุคคลเกี่ยวกับระดับความรู้สึกของลูกค้าที่เกิดจากการใช้บริการ หรือเป็นการประมวล

ความรู้สึกจากทัศนคติที่เกี่ยวข้องกับสภาวการณ์หรือองค์ประกอบต่างๆ ที่ได้สัมผัสหรือได้ประสบมา

จากการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ศึกษาความ

พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ประจำปีงบประมาณ 2560 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การ

บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้

บริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจำนวน 139 องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพื้นที่ 10 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดนครศรีธรรมราช สงขลา ยะลา 

สตูล กระบี่ พังงา นราธิวาส ภูเก็ต พัทลุง และจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยสำรวจด้านคุณภาพการ

ให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอำนวย

ความสะดวก ด้านขั ้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ ส่วนการ

เปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่

แตกต่างกันในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน สำหรับรูปแบบองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีแตกต่างกัน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งนี้ 

 จากการศึกษาระดับความคิดเห็นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ

ความคิดเห็นมากและให้ความสำคัญกับด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าและด้านการบริการ

สื่อสารระหว่างกันมากที่สุด ดังนั้น บริษัทควรใส่ใจการออกแบบสอบถามเพ่ื อใช้ในการประเมินถึง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



47 
 

 
 

ความต้องการของลูกค้าให้มากยิ่งขึ้นในปัจจุบันเทคโนโลยีก้าวกระโดดมากต่างจากอดีต บริษัทจึง

สามารถนำอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วยในการประเมินเพ่ือง่ายต่อการดำเนินงาน 

 จากการศึกษาระดับความคิดเห็นความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริษัทฮอนด้า 

ชุมพร สาขาตลาดท่าแซะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากและให้ความสำคัญกับ

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมากที่สุดและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด ดังนั้น บริษัทควรใส่ใจกับ

สิ่งอำนวยความสะดวกที่สร้างขึ้นหรืออุปกรณ์ที่ใช้ ซึ่งมันส่งผลต่อความรู้สึกของลูกค้าที่เข้ามาใช้

บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เกี่ยวกับความรู้ ความสามารถ และความเชี่ยวชาญด้านการ

บริการ พฤติกรรมและมารยาท ความกระตือรือร้นในการบริการ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความ       

พึงพอใจ 

 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป  

  1. ควรศึกษาการให้บริการด้านอื่น ๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มากขึ้นและสามารถใช้เป็น

แนวทางในการแก้ไขและปรับปรุงต่อไปได้ 

  2. ในการศึกษาครั ้งต่อไปควรมีการทำวิจัยเชิงคุณภาพในเรื ่องเดิม ด้วยวิธีการ

สัมภาษณ์เชิงลึก เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึก เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 

 5.3.3 ข้อจำกัดของการวิจัย 

  การศึกษาวิจัยนี้เป็นการเก็บตัวอย่างในช่วงเวลาหนึ่งเวลาใด ซึ่งอาจไม่สะท้อนให้เห็น

ว่าในระยะเวลาที่เปลี่ยนไปแต่ละด้านยังคงส่งผลความพึงพอใจในการใช้บริการ จึงควรมีการศึกษา

อย่างต่อเนื่อง 
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ภาคผนวก 

ก. แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามการให้บริการ 

เรื่อง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของบริษัทฮอน
ด้าชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ 

แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิชา 11536617 สหกิจศึกษาCO-OPERATIVE EDUCATION 

ของนักศึกษาปริญญาตรี หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจสถาบันเทคโนโลยีพระ

จอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบังวิทยาเขตชุมพรเขตอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพรดังนั้นจึงใคร่ขอ

ความร่วมมือจากท่านกรุณากรอกแบบสอบถามตามความคิดเห็นของท่าน และขอขอบคุณใน

ความอนุเคราะห์ของท่านมา ณ โอกาสนี้ 

 

ข้อชี้แจง   กรุณาทำเครื่องหมายในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องที่ตรงกับความคิดเห็น

ของท่านมากท่ีสุด 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ 

1.  เพศ      1)  ชาย        2)  หญิง 

2.  อายุ      1)  ต่ำกว่า 20 ปี    2)  20 - 30 ปี        3)  31 – 40 ปี       
                         4)  41-50 ปี    5)  51 - 60 ปี       6)  60 ปีขึ้น       

3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 

      1)  ประถมศึกษา       2)  มัธยมศึกษาตอนต้น  

   3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเท่า   4) ปวช/ปวส 

   5) ปริญญาตรี     6) ปริญญาโท 

   7) สูงกว่าปริญญาโท  
4. อาชีพของผู้รับบริการ 
                1. ทำสวน/ทำไร่                             2. นักศึกษา 
                 3. พนักงานเอกชน            4. รับราชการหรือพนักงานในหน่วยราชการ 

       5. ธุรกิจส่วนตัว     6. อ่ืนๆ……………..โปรดระบุ 
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



53 
 

 
 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
                    1. น้อยกว่า 10,000 บาท            2. 10,000 – 15,000 บาท 
                    3. 15,001 – 20,000 บาท           4. 20,001 – 30,000 บาท 
          5. 30,001 – 35,000 บาท     5. มากกว่า 35,000 บาท  
 
 

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นของท่าน การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (เลือกคำตอบเพียง 1 ข้อ) 
คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมายถูก√ ลงในช่องว่างของแต่ละข้อที่เป็นข้อความที่เป็นจริงมากที่สุด 
เกณฑ์การให้คะแนน 5 = มากที่สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1= น้อยท่ีสุด 

การบริหารลูกค้าสัมพัน์ ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

1.1 การติดตามลูกค้า 
1.  มีการติดต่อกับลูกค้าเพื ่อขอรายละเอียด 
เกี่ยวกับสินค้าท่ีลูกค้าสนใจ 

     

2. มีการพูดคุยกับลูกค้าเพ่ือทราบถึงปัญหา และ
ความต้องการของลูกค้า 

     

3. มีการให้คำแนะนำในตัวสินค้าที ่ลูกค้าเกิด 
ความไม่เข้าใจ 

     

4. มีการสอบถามเกี่ยวกับข้อควรปรับปรุงของ 
บริษัท 

     

1.2 ด้านการมีความสัมพันธภาพกับลูกค้า 
1. มีการสร้างความเป็นมิตรให้กับลูกค้า      
2. มีการให้ความสำคัญในการจัดกิจกรรม ต่างๆ 
ร่วมกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

     

3. มีการสอบถามข้อมูลเพื่อสร้างความคุ้นเคย 
กับลูกค้า 

     

4. มีการรับฟังเหตุผลจากลูกค้าเพื ่อทำความ 
เข้าใจถึงสิ่งที่ลูกค้าสื่อ 

     

5. มีการช่วยเหลือในทันที เมื่อลูกค้าเกิด ปัญหา
หรือคำถามต่างๆ 
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1.3 ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน 
1. มีการติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้ากับ พนักงาน
ให้เกิดความเข้าใจตรงกันอย่าง สม่ำเสมอ 

     

2. มีการจัดเตรียมช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 
กับลูกค้าในทุกๆ ช่องทางที ่หลากหลาย เพ่ือ 
สร้างความสะดวกแก่ลูกค้า 

     

3. ม ีการเป ิดโอกาสให้ล ูกค ้าได ้แสดงความ 
คิดเห็นต่างๆ ในหลากหลายช่องทาง 

     

4. มีการสื่อสารกับลูกค้าเพื่ออธิบายเกี่ยวกับ ตัว
สินค้า และโปรโมชั่นต่างๆ ในแต่ละ ช่วงเวลา
อย่างสม่ำเสมอ เพื ่อสร้างความเข้าใจ ให้กับ
ลูกค้า 

     

1.4 ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า 
1. มีการจัดเตรียมการบริการที ่หลากหลาย 
รูปแบบ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับบริการที่ดี ตาม ความ
คาดหวังในแต่ละช่วงเวลาที่แตกต่างกัน 

     

2. แสดงความรับผิดชอบและพร้อมแก้ไข ปัญหา
ต่างๆ ที ่ เก ิดขึ ้นกับลูกค้าในหลากหลาย รูป
แบบอย่างทันท่วงที 

     

3. การให้บริการตรงตามความเข้าใจของลูกค้า      
4. มีการรับฟังความคิดเห็น สอบถาม ความ 
ค ิดเห ็นหร ือป ัญหาต ่างๆ และศ ึกษาความ 
ต้องการของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ 
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ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการบริษัทฮอนด้า 
ชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ (เลือกคำตอบเพียง 1 ข้อ) 
คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมายถูก √ ลงในช่องว่างของแต่ละข้อที่เป็นข้อความที่เป็นจริงมากที่สุด 
5 = มากที่สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1= น้อยท่ีสุด 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยท่ีสุด 
1 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 มีขั ้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อนและมีความคล่องตัว 

     

1.2 การบริการมีความสะดวกรวดเร็ว
ใน เวลาที่เหมาะสม 

     

1.3 กระบวนการและขั้นตอนมีความ 
ถูกต้องและน่าเชื่อถือ 

     

1.4 มีการอธิบายชี ้แจง และแนะนำ 
ขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 

     

1.5 มีการให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ตามลำดับ ก่อน – หลัง 

     

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 การอธ ิบาย ช ี ้แจงและแนะนำ
ขั ้นตอน การให้บริการอย่างชัดเจน 
พร้อมเอกสาร ประกอบ 

     

2.2 แบบฟอร์มให้ดำเนินการมีความ 
ชัดเจนทุกข้ันตอน 

     

2.3 มีการนำเทคโนโลยีที ่ทันสมัยมา
เป็น เครื่องมือช่วยในการบริการติดต่อ
ได้ตาม ความเหมาะสม 

     

2.4 การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
เป็นไปด้วยความรวดเร็ว เข้าใจง่าย 
และ ทั่วถึง 

     

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
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3.1 เจ ้าหน้าที ่ ให ้บร ิการด้วยความ
สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 

     

3.2 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ
ใน การให้บริการ ตอบข้อซักถามได้ดี 

     

3.3 เจ ้าหน้าที ่สามารถแก้ป ัญหาที่
เกิดข้ึน ได้ดี 

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น เอา
ใจ ใส่ในการให้บริการ 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
4.1 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับ 
ผู้รับบริการ เช่น ห้องน้ำ น้ำดื่ม เก้าอ้ี 
เป็น ต้น 

     

4.2 สถานท ี ่ ม ี คว ามสะอาด  เป็ น
ระเบียบ เรียบร้อย พร้อมให้บริการ 

     

4.3 สถานที่ตั ้งของหน่วยงานสะดวก
ต่อ การเดินทางมาใช้บริการ 

     

4.4 มีป้ายประชาสัมพันธ์ต่างๆ ที่บ่ง
บอก ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

     

4.5 บริการ Wi-Fi ครอบคลุมพ้ืนที่และ
มี ประสิทธิภาพ 
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ภาคผนวก ข. 

รายนามผู้ทรงคุณวฒุิและจดหมายต่างๆ  
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจเคร่ืองมือ 

1. ดร. กิตติ แกว้เขียว 

อาจารย์ประจำหลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต 

สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง วิทยาเขตชุมพรเขตอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร
2. ดร.บิวณิชา พุทธเกิด 

อาจารย์ประจำหลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต 

สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง วิทยาเขตชุมพรเขตอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

3. รศ.ดร.อติพร เกิดเรือง 
ผู้อำนวยการศูนย์วิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยชินวัตร 
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การทดสอบดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ 

(Testability of Item Variable Congruence Index) 

เรื่อง “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซื้อรถจักรยานยนต์ของ

บริษัทฮอนด้า ชุมพร จำกัด สาขาตลาดท่าแซะ” 

ตอนที่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อความ ความคิดเห็น
ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า ioc สรุปผล 

1 2 3 
1. เพศ 

 1.ชาย 
 2.หญิง 

1 1 1  ใช้ได้ 

2. อายุ 
 1. ต่ำกว่า 20 ปี 
 2. 20 - 30 ปี       
 3. 31 – 40 ปี  
 4. 41-50 ปี 
 5. 51 - 60 ปี 
 6. 60 ปีขึ้น 

1 1 1  ใช้ได้ 

3. ระดับการศึกษา 
 1)  ประถมศึกษา 
 2)  มัธยมศึกษาตอนต้น  
 3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเท่า  
 4) ปวช/ปวส 
 5) ปริญญาตรี 
 6) ปริญญาโท 
 7) สูงกว่าปริญญาโท  

1 1 1  ใช้ได้ 

4. อาชีพของผู้รับบริการ 
 1. ทำสวน/ทำไร่                           
 2. นักศึกษา 
 3. พนักงานเอกชน           

1 1 1  ใช้ได้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 4. รับราชการหรือพนักงานในหน่วย
ราชการ 

 5. ธุรกิจส่วนตัว 
 6. อ่ืนๆ……..โปรดระบุ 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 1. น้อยกว่า 10,000 บาท            
 2. 10,000 – 15,000 บาท 
 3. 15,001 – 20,000 บาท           
 4. 20,001 – 30,000 บาท 
 5. 30,001 – 35,000 บาท     
 5. มากกว่า 35,000 บาท 

1 1 1  ใช้ได้ 

 

ตอนที ่2 ความคิดเห็นของท่านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

วัตถุประสงค์ คำถาม ผู้เชี่ยวชาญ ค่า 
IOC 

สรุป
ผล 1 2 3 

1.การบริหาร
ลูกคา้
สัมพนัธ์ 

 

การติดตามลูกค้า 

 1.  มีการติดต่อกับลูกค้าเพ่ือขอ
รายละเอียด เกี่ยวกับสินค้าที่ลูกค้าสนใจ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 2. มีการพูดคุยกับลูกค้าเพ่ือทราบถึง
ปัญหา และความต้องการของลูกค้า 

1 1 1  ใช้ได้ 

 3. มีการให้คำแนะนำในตัวสินค้าที่ลูกค้า
เกิด ความไม่เข้าใจ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 4. มีการสอบถามเก่ียวกับข้อควรปรับปรุง
ของ บริษัท 

1 1 1  ใช้ได้ 

 ด้านการมีความสัมพันธภาพกับลูกค้า 
 1. มีการสร้างความเป็นมิตรให้กับลูกค้า 1 1 1  ใช้ได้ 
 2. มีการให้ความสำคัญในการจัดกิจกรรม 

ต่างๆ ร่วมกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
1 1 1  ใช้ได้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 3. มีการสอบถามข้อมูลเพ่ือสร้าง
ความคุ้นเคย กับลูกค้า 

1 1 1  ใช้ได้ 

 4. มีการรับฟังเหตุผลจากลูกค้าเพ่ือทำ
ความ เข้าใจถึงสิ่งที่ลูกค้าสื่อ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 5. มีการช่วยเหลือในทันที เมื่อลูกค้าเกิด 
ปัญหาหรือคำถามต่างๆ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน 
 1. มีการติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้ากับ 

พนักงานให้เกิดความเข้าใจตรงกันอย่าง 
สม่ำเสมอ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 2. มีการจัดเตรียมช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสาร กับลูกค้าในทุกๆ ช่องทางที่
หลากหลาย เพ่ือ สร้างความสะดวกแก่
ลูกค้า 

1 1 1  ใช้ได้ 

 3. มีการเปิดโอกาสให้ลูกค้าได้แสดงความ 
คิดเห็นต่างๆ ในหลากหลายช่องทาง 

1 1 1  ใช้ได้ 

 4. มีการสื่อสารกับลูกค้าเพ่ืออธิบาย
เกี่ยวกับ ตัวสินค้า และโปรโมชั่นต่างๆ ใน
แต่ละ ช่วงเวลาอย่างสม่ำเสมอ เพ่ือสร้าง
ความเข้าใจ ให้กับลูกค้า 

1 1 1  ใช้ได้ 

 ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า 
 1. มีการจัดเตรียมการบริการที่

หลากหลาย รูปแบบ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับ
บริการที่ดี ตาม ความคาดหวังในแต่ละ
ช่วงเวลาที่แตกต่างกัน 

1 1 1  ใช้ได้ 

 2. แสดงความรับผิดชอบและพร้อมแก้ไข 
ปัญหาต่างๆ ที่เกิดข้ึนกับลูกค้าใน
หลากหลาย รูปแบบอย่างทันท่วงที 

1 1 1  ใช้ได้ 

 3. การให้บริการตรงตามความเข้าใจของ
ลูกค้า 

1 1 1  ใช้ได้ 

 4. มีการรับฟังความคิดเห็น สอบถาม 
ความ คิดเห็นหรือปัญหาต่างๆ และศึกษา

1 1 1  ใช้ได้ 
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



69 
 

 
 

ความ ต้องการของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการ 

ความพึง
พอใจของ
ลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 1 มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อนและมีความคล่องตัว 

1 1 1  ใช้ได้ 

 2 การบริการมีความสะดวกรวดเร็วใน 
เวลาที่เหมาะสม 

1 1 1  ใช้ได้ 

 3 กระบวนการและข้ันตอนมีความ 
ถูกต้องและน่าเชื่อถือ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 4 มีการอธิบายชี้แจง และแนะนำ 
ขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 

1 1 1  ใช้ได้ 

 5 มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค 
ตามลำดับ ก่อน – หลัง 

1 1 1  ใช้ได้ 

 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 1 การอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอน 

การให้บริการอย่างชัดเจน พร้อมเอกสาร 
ประกอบ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 2 แบบฟอร์มให้ดำเนินการมีความ 
ชัดเจนทุกข้ันตอน 

1 1 1  ใช้ได้ 

 3 มีการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาเป็น 
เครื่องมือช่วยในการบริการติดต่อได้ตาม 
ความเหมาะสม 

1 1 1  ใช้ได้ 

 4 การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
เป็นไปด้วยความรวดเร็ว เข้าใจง่าย และ 
ทั่วถึง 

1 1 1  ใช้ได้ 

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 1 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้ม

แย้มแจ่มใส 
1 1 1  ใช้ได้ 
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 2 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถใน 
การให้บริการ ตอบข้อซักถามได้ดี 

1 1 1  ใช้ได้ 

 3 เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น 
ได้ดี 

1 1 1  ใช้ได้ 

 4 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น เอาใจ 
ใส่ในการให้บริการ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 1 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับ 

ผู้รับบริการ เช่น ห้องน้ำ น้ำดื่ม เก้าอ้ี 
เป็น ต้น 

1 1 1  ใช้ได้ 

 2 สถานที่มีความสะอาด เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย พร้อมให้บริการ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 3 สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกต่อ 
การเดินทางมาใช้บริการ 

1 1 1  ใช้ได้ 

 4 มีป้ายประชาสัมพันธ์ต่างๆ ที่บ่งบอก 
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

1 1 1  ใช้ได้ 

 5 บริการ Wi-Fi ครอบคลุมพ้ืนที่และมี 
ประสิทธิภาพ 

1 1 1  ใช้ได้ 

ค่าความเชื่อม่ัน (Reliability : R) 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa N of Items 

.950 36 
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ค่าสถิติที่สำคัญ 
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ผลการวิเคราะห์ทางสถิติ 
 
1. เพศ 

 Frequency Percent 

Valid ชาย 108 54 

หญิง 92 46 

Total 200 100.0 

 
2.อายุ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ต ่ากว่า 20 ปี 9 4.5 4.5 4.5 

20-30 ปี 40 20.0 20.0 24.5 

31-40 ปี 41 20.5 20.5 45.0 

41-50 ปี 23 11.5 11.5 56.5 

51-60 ปี 63 31.5 31.5 88.0 

60ปีขึ้นไป 24 12.0 12.0 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 
3.ระดับการศึกษา 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ประถมการศึกษา 78 39.0 39.0 39.0 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 51 25.5 25.5 64.5 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเท่า 34 17.0 17.0 81.5 

ปวช/ปวส 19 9.5 9.5 91.0 

ปริญญาตรี 17 8.5 8.5 99.5 

ปริญญาโท 1 .5 .5 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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5.รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid นอ้ยกว่า 10000 16 8.0 8.0 8.0 

10000-15000 57 28.5 28.5 36.5 

15001-20000 67 33.5 33.5 70.0 

20001-30000 41 20.5 20.5 90.5 

30001-35000 16 8.0 8.0 98.5 

มากกว่า 35000 1 .5 .5 99.0 

7 2 1.0 1.0 100.0 

Total 200 100.0 100.0  

 

 

Statistics 

 

มีการติดต่อกบัลูกคา้เพื่อขอ

รายละเอียด เก่ียวกบัสินคา้ที่

ลูกคา้สนใจ 

มีการพูดคุยกบัลกูคา้เพื่อ

ทราบถึงปัญหา และความ

ตอ้งการของลกูคา้ 

มีการให้ค าแนะน าในตวั

สินคา้ที่ลูกคา้เกิด ความไม่

เขา้ใจ 

มีการสอบถามเก่ียวกบัขอ้

ควรปรับปรุงของ บริษทั 

N Valid 200 200 200 200 

Missing 0 0 0 0 

Mean 4.20 4.22 4.24 4.18 

Std. Deviation .789 .672 .723 .676 

 

 

4.อาชีพของผู้รับบริการ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ท าสวน/ท าไร่ 111 55.5 55.5 55.5 

นกัศึกษา 19 9.5 9.5 65.0 

พนกังานเอกชน 20 10.0 10.0 75.0 

รับราชการหรือพนกังานในหน่วยราชการ 19 9.5 9.5 84.5 

ธุรกิจส่วรตวั 6 3.0 3.0 87.5 

อื่นๆ..โปรดระบ ุ 25 12.5 12.5 100.0 

Total 200 100.0 100.0  
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Statistics 

 

มีการสร้างความเป็น

มิตรให้กบัลูกคา้ 

มีการให้ความส าคญัใน

การจดักิจกรรม ต่างๆ 

ร่วมกบัลกูคา้อยา่ง

ต่อเน่ือง 

มีการสอบถามขอ้มูลเพื่อ

สร้างความคุน้เคย กบัลูกคา้ 

มีการรับฟังเหตุผล

จากลูกคา้เพือ่ท า

ความ เขา้ใจถึงส่ิงที่

ลูกคา้ส่ือ 

มีการช่วยเหลือในทนัที 

เม่ือลูกคา้เกิด ปัญหาหรือ

ค าถามต่างๆ 

N Valid 0 0 200 200 200 

Missing 200 200 0 0 0 

Mean 4.23 4.19 4.17 4.18 4.23 

Std. Deviation .616 0.645 .627 .605 .624 

 

 

Statistics 

 

มีการติดต่อส่ือสารระหว่าง

ลูกคา้กบั พนกังานให้เกิด

ความเขา้ใจตรงกนัอยา่ง 

สม ่าเสมอ 

มีการจดัเตรียมช่องทางใน

การติดต่อส่ือสาร กบัลูกคา้

ในทุกๆ ช่องทาง 

มีการเปิดโอกาสให้ลูกคา้ได้

แสดงความ คิดเห็นต่างๆ ใน

หลากหลายช่องทาง 

มีการส่ือสารกบัลูกคา้เพื่อ

อธิบายเก่ียวกบั ตวัสินคา้ 

และโปรโมชัน่ต่างๆ 

N Valid 200 200 200 200 

Missing 0 0 0 0 

Mean 4.22 4.27 4.27 4.25 

Std. Deviation .696 .646 .691 .684 

 

 

Statistics 

 

มีการจดัเตรียมการบริการที่

หลากหลาย รูปแบบ 

แสดงความรับผิดชอบและ

พร้อมแกไ้ข ปัญหาต่างๆ 

การให้บริการตรงตามความ

เขา้ใจของลูกคา้ 

มีการรับฟังความคิดเห็น 

สอบถาม ความ คิดเห็นหรือ

ปัญหาต่างๆ 

N Valid 200 200 200 200 

Missing 0 0 0 0 

Mean 4.27 4.27 4.27 4.25 

Std. Deviation .630 .646 .655 .648 

 

 

Statistics 

 

มีขั้นตอนการให้บริการ

ไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อนและมี

ความคล่องตวั 

การบริการมีความสะดวก

รวดเร็วใน เวลาที่

เหมาะสม 

กระบวนการและขั้นตอนมี

ความ ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

มีการอธิบายช้ีแจง และ

แนะน า ขั้นตอนการ

ให้บริการอยา่งชดัเจน 

มีการให้บริการดว้ย

ความเสมอภาค 

ตามล าดบั ก่อน – หลงั 

N Valid 200 200 200 200 200 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.28 4.22 4.29 4.25 4.23 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Std. Deviation .643 .649 .638 .638 .655 

 

 

Statistics 

 

การอธิบาย ช้ีแจงและ

แนะน าขั้นตอน 

แบบฟอร์มให้ด าเนินการมี

ความ ชดัเจนทุกขั้นตอน 

มีการน าเทคโนโลยีที่

ทนัสมยัมาเป็น เคร่ืองมือ

ช่วยในการบริการติดต่อได้

ตาม ความเหมาะสม 

การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล

ข่าวสาร เป็นไปดว้ยความ

รวดเร็ว เขา้ใจง่าย และ 

ทัว่ถึง 

N Valid 200 200 200 200 

Missing 0 0 0 0 

Mean 4.28 4.25 4.28 4.22 

Std. Deviation .634 .640 .657 .627 
 

Statistics 

 

เจา้หนา้ที่ให้บริการ

ดว้ยความสุภาพ ยิม้

แยม้แจ่มใส 

เจา้หนา้ที่มีความรู้ความสามารถ

ใน การให้บริการ ตอบขอ้ซกัถาม

ไดดี้ 

เจา้หนา้ที่สามารถแกปั้ญหา

ที่เกิดขึ้น ไดดี้ 

เจา้หนา้ที่มีความ

กระตือรือร้น เอาใจ ใส่

ในการให้บริการ 

เจา้หนา้ที่ให้บริการ

เหมือนกนัทุกราย โดยไม่

เลือกปฏิบตั ิ

N Valid 200 200 200 200 200 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.27 4.30 4.33 4.33 4.33 
Std. Deviation .622 .642 .617 .627 .643 
 

 

Statistics 

 

ความเพียงพอของอุปกรณ์

ส าหรับ ผูร้ับบริการ เช่น 

ห้องน ้า น ้าด่ืม เกา้อี้  เป็น 

ตน้ 

สถานที่มีความสะอาด 

เป็นระเบยีบ เรียบรอ้ย 

พร้อมให้บริการ 

สถานที่ตั้งของหน่วยงาน

สะดวกต่อ การเดินทางมา

ใชบ้ริการ 

มีป้าย

ประชาสัมพนัธ์

ต่างๆ ที่บ่งบอก 

ชดัเจนและเขา้ใจ

ง่าย 

บริการ Wi-Fi ครอบคลุมพื้นที่และมี 

ประสิทธิภาพ 

N Valid 200 200 200 200 200 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.32 4.32 4.29 4.32 4.35 

Std. Deviation .590 .615 .654 .623 .624 
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หนังสือรับรองสหกจิศึกษา 

ประวัติย่อผู้ศึกษา 

ชื่อ – สกุล  นางสาวกานดา บุญไวย์ 

วัน เดือน ปีเกิด  22 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2542 

สถานที่เกิด  โรงพยาบาลชุมพรเขตอุดมศักดิ์ 

สถานที่อยู่ปัจจุบัน 250/77 ต.ท่าตะเภา อ.เมือง จ.ชุมพร 86000 

ประวัติการศึกษา  พ.ศ. 2562 จบการศึกษานอกระบบ 

   พ.ศ. 2566 กำลังศึกษาหลักสูตรริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ  

   สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง  

วิทยาเขตชุมพร เขตอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
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