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The aim of this research is to study perception, satisfaction and loyalty of shopping 

center member card. This research is the quantitative research through the survey method 

conducted by using the questionnaires to collect data from 400 representative samples within the 

Bangkok area. Percentage, mean, standard deviation and Pearson product moment correlation 

coefficient were provided for statistical analysis tools by using SPSS Program. The main 

objectives are as follows 1) To study the perception of shopping center member card 2) To study 

satisfaction of shopping center member card 3) To study loyalty of shopping center member 

ca rd 4) To study the relationship between perception and satisfaction of shopping center 

member card 5) To study the relationship between satisfaction and loyalty of shopping center 

member card 

The following is the result of this research. 

1) The perception of shopping center member card in overall were at the moderate level. And the 

most effective perception is discount of products and services. 

2) The satisfaction of shopping center member card in overa ll were at the moderate level. And 

the most effective satisfaction is good attitude towards products and services. 

3) The loyalty of shopping center member card in overall were at the moderate level. And the 

most effective loyalty is trust and emotion bonding of shopping center. 

4) The correlation between perception and satisfaction of shopping center member card were at 

the moderate level in positive direction with statistical significance of 0.001 levels. 

5) The correlation between satisfaction and loyalty of shopping center member card were at the 

high level in positive direc tion with statistical significance of 0.001 leve ls . 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 

 

ความเปนมา และความสําคัญของปญหา 

ทามกลางสถานการณความไมสงบทางการเมืองของประเทศไทยในปจจุบัน ที่มีความ
รุนแรง และความแตกแยกในชวงหลายปที่ผานมา ซึ่งสถานการณดังกลาวมีแนวโนมวาจะดําเนิน
ไปอยางตอเนื่อง ประกอบกับวิกฤตการณทางเศรษฐกิจที่เกิดข้ึนทั่วโลก สงผลกระทบโดยตรงตอ
การดําเนินธุรกิจดานตางๆ ภายในประเทศ เนื่องจากความกังวล และความไมมั่นใจของผูบริโภค 
ทําใหการแตละองคกร จําเปนตองมีการปรับแนวทางกลยุทธทางการตลาดใหเขากับสภาพทางการ
เมือง สังคม เศรษฐกิจ และส่ิงแวดลอมที่เปล่ียนไป เพื่อใหสามารถรองรับกับวิกฤติที่เกิดข้ึนได 

 

จากปจจัยดังกลาว ทําใหแตละองคกรพยายามที่จะนํากลยทุธทางการตลาดดานตางๆ มา
ปรับใชใหทันตอการเปล่ียนแปลง และสนองตอบความตองการของลูกคาไดตรงใจมากที่สุด เพราะ
ปจจุบัน ลูกคามีทางเลือกมากมาย แตยังรูสึกวาถูกยัดเยียด ในส่ิงที่ยังไมคอยตรงกับความตองการ
มากนัก ดังนั้น แนวโนมของตลาดในปจจุบัน จะเปนการมุงเนนการสรางความแตกตางของ
ผลิตภัณฑ (Product Differentiation) ขณะที่การแบงสวนตลาด (Market Segmentation) มี
ความสําคัญนอยลง นักการตลาดมุงการตอบสนองลูกคาเฉพาะรายมากข้ึน (Customization) โดย
การนําการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : CRM) เขามามี
บทบาทในการสรางความสัมพันธกับลูกคาในการดําเนินธุรกิจขององคกร โดยการใชเทคโนโลยี 
และการใชบุคลากรอยางมีหลักการ เพื่อเพิ่มระดับการใหบริการแกลูกคา สรางความเขาใจใน
ความตองการของลูกคา รวมทั้งตอบสนองตอความตองการของลูกคาทั้งในดานสินคา และการ
บริการ (วิไลวรรณ อังคสิงห, 2549) เพื่อมุงหวังตองการที่จะผูกใจลูกคาเดิมที่มีอยูใหจงรักภักดีตอ
สินคา หรือบริการขององคกรอยางเหนียวแนน และนําการบริหารงานลูกคาสัมพันธ มาเปน
เคร่ืองมือสําคัญในการแสวงหาลูกคาใหมๆ ใหกับองคกรอีกดวย  
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เพราะไมวาจะเปนยุคไหน ลูกคาเปนบุคคลที่สําคัญที่สุดของธุรกิจเสมอ ลูกคาเปนที่มา
ของรายได การรักษาความสัมพันธ และความพึงพอใจของลูกคา จะชวยรักษา และเพิ่มพูนรายได
ใหแกองคกร พิภพ อุดร และวิทยา ดานธํารงกุล (2547) ไดกลาวไววา ลูกคา คือ ส่ิงที่ทุกคนตาง
ยอมรับวาเปนทรัพยสินที่มีคาที่สุดขององคกร คานิยมที่ทุกองคกรพยายามปลูกฝงกันในหมู
พนักงาน และผูบริหารเสมอ คือการทําใหลูกคาพึงพอใจ ที่นับเปนเปาหมายของการดําเนินธุรกิจ
มาแตไหนแตไร อยางไรก็ตาม ความคิดแคเพียงทําใหลูกคาพึงพอใจนั้น เมื่อมาถึงวันนี้เปนเร่ืองที่
ไมเพียงพออีกตอไป เพราะงานวิจัยพบวา 15-40 % ของกลุมลูกคาที่พึงพอใจ พรอมจะตีจากไป
เสมอ หากพบขอเสนอที่ดีกวาจากคูแขง ปรากฏการณนี้นับวันจะยิ่งรุนแรงข้ึนทุกขณะ และการ
เปล่ียนใจจะเกิดข้ึนไดตลอดเวลา ปญหาขององคกรในปจจุบันจึงไมเพียงแตจะตองทําใหลูกคาพึง
พอใจเทานั้น แตจะตองพยายามรักษาลูกคาใหอยูกับองคกรนานเทานาน 

 

 ยิ่งองคกรรักษาลูกคาไวไดยาวนานเทาไร ลูกคาก็จะสามารถสรางมูลคาใหองคกรมากข้ึน
เทานั้น มูลคาดังกลาวนี้เรียกวา มูลคาลูกคาระยะยาว หรือมูลคาตลอดชวงชีวิตของลูกคา 
(Customer Lifetime Value) หากลูกคาซ้ือสินคา หรือบริการจากองคกรอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ 
จากปจจุบันยาวไปถึงอนาคต โดยไมหนีไปไหน องคกรจะไดกําไรจากลูกคารายนั้น การมีลูกคาที่
เหนียวแนนอยูกับองคกรมากๆ จึงจะยอมจะมีประโยชนกับองคกร ซึ่งลูกคาจะอยูกับองคกรอยาง
ตอเนื่องยาวนานขนาดไหน ยอมข้ึนอยูกับองคกรนั้นรูใจ และสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดดี
เพียงใด เพราะ ปจจุบันลูกคามีทางเลือกมากมาย และพรอมจะทดลองขอเสนอใหมๆ ที่คูแขงหยิบ
ยื่นใหตลอดเวลา 

 

 ซึ่งอาจกลาวไดวา ลูกคาที่เหนียวแนน และภักดีตอตราสินคาหรือองคกร คือ ลูกคาที่ดี
ที่สุด เพราะลูกคาที่ภักดีจะมีบทบาทเสมือนเปนตัวแทนในการเผยแพรสินคา หรือบริการใหแก
องคกร และเปนหนึ่งในชองทางการตลาดที่สําคัญที่สุด ซึ่งส่ิงเหลานี้ เปนสาเหตุที่ทําใหนักการ
ตลาดไดใหความสําคัญกับการบริหารงานลูกคาสัมพันธควบคูไปกับการทําการตลาด เพื่อเปนการ
เพิ่มประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของกลยุทธทางการตลาด 

 

ดังนั้น ผูทําการวิจัย มีความเห็นวา แนวคิดการบริหารงานลูกคาสัมพันธ เปนแนวคิดที่
นาสนใจในการศึกษาอยางละเอียด โดยงานวิจัยนี้ มุงศึกษาเร่ืองการรับรู ความพึงพอใจ และความ
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ภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาเปนหลัก เนื่องจากศูนยการคาเปนองคกรที่มีบทบาทใน
การดําเนินชีวิตประจําวันของคนในเขตเมืองใหญ ที่พฤติกรรมการจับจายซื้อสินคาของลูกคา ได
เปล่ียนจากการหาซ้ือสินคาในทองตลาด หรือรานขายของชํา มาเปนการซ้ือสินคา และการพักผอน
หยอนใจในศูนยการคามากยิ่งข้ึน ซึ่งเมื่อพูดถึงธุรกิจศูนยการคาในประเทศไทย มีเพียงไมกี่องคกร
เทานั้นที่ดําเนินงานบริหารธุรกิจทางดานนี้  ซึ่งองคกรใหญๆ ที่เปนที่รูจักกันดี อาทิ ศูนยการคาใน
เครือเซ็นทรัล กรุป ศูนยการคาในเครือเดอะมอลล กรุป ศูนยการคาในเครือสยามพิวรรธน และ
ศูนยการคา เอ็ม บี เค เซ็นเตอร เปนตน โดยศูนยการคาในแตละเครือมีฐานลูกคาบัตรสมาชิก
จํานวนมาก และมีการนําแนวคิดการบริหารงานลูกคาสัมพันธ มาเปนกลยุทธสําคัญในการดําเนิน
ธุรกิจอยางชัดเจน นอกจากการแขงขันกันในเร่ืองของราคาอยางเชนในอดีต   

 

 ทั้งนี้ ธุรกิจศูนยการคาในประเทศไทยมีจุดเร่ิมตน และเร่ิมวิวัฒนาการจากภาคการคาปลีก 
ซึ่งมีการเปล่ียนแปลงรูปแบบ และวิธีการดําเนินกิจการ โดยสามารถแบงพัฒนาการของธุรกิจคา
ปลีกในประเทศไทยออกเปน 6 ยุค ดังตอไปนี้ 

 

1. ยุคคาปลีกด้ังเดิม (Traditional Trade Era) 

  การคาปลีกด้ังเดิมที่เกิดข้ึนในตลาดสด หรือการคาขายในลักษณะตึกแถว ซึ่งสวนใหญจะ
เปนการจําหนายสินคาประเภทสะดวกซ้ือ โดยทําเลการคาที่สําคัญในอดีตอยูบริเวณยานพาหุรัด 
บางลําพู และเยาวราช คร้ันตอมาเมื่อเกิดเหตุการณการเปลี่ยนแปลงการปกครองจากระบอบ
สมบูรณาญาสิทธิราชยมาสูระบอบประชาธิปไตย ในป พ.ศ. 2475 ธุรกิจคาปลีกของไทยจึงเร่ิมเขา
สูลักษณะการคาปลีกขนาดใหญ ในรูปแบบของหางสรรพสินคา อาทิ หางใตปา หางแมวดําในยาน
เยาวราช และหางไนติงเกลโอลิมปค ที่บริเวณวังบูรพา 

 

2. ยุคหางสรรพสินคา (Department Store Era)  

  เร่ิมตนในป พ.ศ. 2507 เปนยุคที่ผูคาปลีกพยายามเปล่ียนแปลงพฤติกรรมคนในเมืองให
เขามาจับจายในหางสรรพสินคา โดย “หางสรรพสินคาไทยไดมารู” ธุรกิจขามชาติจากประเทศ
ญ่ีปุนถือเปนหางสรรพสินคาแหงแรกที่นําเทคโนโลยีสมัยใหมจากตางประเทศเขามาใช เปนอาคาร
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แหงแรกของประเทศที่มีบันไดเล่ือน เคร่ืองปรับอากาศ ซึ่งเทคโนโลยีดังกลาวสามารถสรางความ
ดึงดูดใจใหกับกลุมผูบริโภคเปนอยางมาก 

 

  ในขณะเดียวกัน หางสรรพสินคาเซ็นทรัล สาขาสีลม (พ.ศ. 2511) ซึ่งกอต้ังและดําเนิน
กิจการโดยกลุมธุรกิจของตระกูลจิราธิวัฒน ก็ไดรับความนิยมจากกลุมผูบริโภคเพิ่มข้ึน เนื่องจากมี
ความหลากหลายของสินคา  ทั้งเ ส้ือผา  เคร่ืองแตงกาย  หนังสือ  เคร่ืองสําอาง  โดยเนน
กลุมเปาหมายที่ผูบริโภคช้ันสูง รวมถึงการต้ังบริษัทเซ็นทรัลเทรดด้ิง เพื่อนําเขาสินคาจาก
ตางประเทศมาจําหนาย และขยายกิจการดวยการเปดหางสรรพสินคาเซ็นทรัลในมุมเมืองตางๆ 
เพิ่มมากข้ึน 

 

  ตอมาในระหวางป 2515-2530 จึงเร่ิมมีนักลงทุนจากประเทศญ่ีปุนเขามาลงทุน ดําเนิน
กิจการของหางสรรพสินคาคาเธย หางสรรพสินคาโซโก หางสรรพสินคาโตคิว หางสรรพสินคา   
เยาฮัน ฯลฯ โดยใชประสบการณจากการบริหารงานในประเทศญ่ีปุนสรางทําเลทองหลายจุดให
กลายเปนแหลงชอปปง อาทิ ยานราชประสงค รัชดาภิเษก ประกอบกับรัฐบาลในยุคนั้นให
ความสําคัญตอการสงเสริมการลงทุนของภาคเอกชน จึงเปนผลใหธุรกิจหางสรรพสินคามี
วิวัฒนาการขยายตัวมากข้ึนเปนลําดับ 

 

3. ยุคศูนยการคา (One Stop Shopping Era)  

   ทามกลางความแขงขันทางธุรกิจ ผูบริหารหางสรรพสินคาพยายามนําวิธีกลยุทธแบบ
ตะวันตกมาใชวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคของคนไทย โดยพบวาผูบริโภคสวนใหญใหความสําคัญ
กับการซ้ือสินคา แตในขณะเดียวกันก็ตองการพักผอนและไดรับความสะดวกสบายสงผลให
หางสรรพสินคาในยุคนั้นปรับรูปแบบธุรกิจเปลี่ยนเปน “ศูนยการคา” ในลักษณะของ  “วัน สต็อป  
ชอปปง” ที่รวมทุกส่ิงทุกอยางไวในสถานที่เดียวกัน ทั้งหางสรรพสินคา ศูนยการคา อาคาร
สํานักงาน โรงภาพยนตร สวนสนุก และศูนยอาหาร เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใน
สถานที่เพียงแหงเดียว 

 

4. ยุคแตกตัว (Segmentation Era)  



 
 

 

5

  ยุคแหงตนกําเนิดของธุรกิจคาปลีกแบบใหม อาทิ รานสะดวกซ้ือ (Convenience Store) ที่
เนนการใหบริการที่สะดวกใกลบาน ดิสเคานสโตร (Discount Store) ที่เนนเร่ืองของสินคาราคาถูก 
โดยรานคาเหลานี้มักจะแยกตัวออกไปเปดเปนเอกเทศ (Stan Alone) ไมไดอิงอยูกับศูนยการคา
เดิม โดยอาศัยตนแบบจากรานคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade) ในตะวันตก อาทิ การดําเนิน
กิจการของ เซเวน อีเลฟเวน แม็คโคร โลตัสซุปเปอรเซ็นเตอร บิ๊กซี คารฟูร ท็อปส ซุปเปอรมาณเก็ต 
มารคแอนดสเปนเซอร วัตสัน พาวเวอรบาย และซุปเปอรสปอรต เปนตน 

 

5. ยุคถดถอย (พ.ศ. 2540 – 2542) 

  ในชวงเศรษฐกิจฟองสบูแตกระหวางป พ.ศ. 2540 ธุรกิจตางๆ ไดรับผลกระทบทั้งระบบ 
ไมเวนแมแตธุรกิจคาปลีก สงผลใหกลุมนักลงทุนตางชาตินําเงินเขามาลงทุนซื้อกิจการหรือซื้อ
หุนสวนใหญในกิจการคาปลีกของไทย อาทิ การที่กลุมเทสโก เขามาถือหุนในโลตัสซุปเปอรเซ็น
เตอร และเปล่ียนชื่อเปนเทสโกโลตัสซุปเปอรเซ็นเตอร เปนตน 

 

6. ยุคปจจุบัน (พ.ศ. 2543 – ปจจุบัน)  

  ในวัฏจักรการดําเนินธุรกิจเมื่อมีชวงที่เฟองฟู ยอมมีชวงแตกดับดังเชนรานคาปลีกขนาด
เล็ก และศูนยการคาลํ้าสมัยที่ตองปดกิจการลงโดยบางสวนพยายามปรับปรุงแนวทางการดําเนิน
ธุรกิจเพื่อใหเขากับสถานการณของตลาด ซึ่งผูบริโภคเร่ิมกลับมาใชจายอีกคร้ังภายหลังยุค
เศรษฐกิจฟองสบู สงผลใหศูนยการคาปรับบริการ และประเภทสินคาเพื่อยกระดับศูนยการคา ใหมี
มาตรฐานเทาศูนยการคาระดับสากล 

 

  จากขอมูลขางตนเกี่ยวกับวิวัฒนาการของธุรกิจคาปลีก ซึ่งถือเปนตนกําเนิดของธุรกิจ
ศูนยการคานั้น แสดงใหเห็นวาสภาพเศรษฐกิจและพฤติกรรมของผูบริโภคหลายดาน ที่บงบอกวา 
“กลุมเปาหมาย” เปนปจจัยสําคัญในการผูประกอบการจะกําหนดรูปแบบของธุรกิจและทิศทาง
ของธุรกิจ ดังจะเห็นไดจากรายงานของบริษัท เอซีนีลเส็น (ประเทศไทย) จํากัด ซึ่งไดทําการสํารวจ
พฤติกรรมผูบริโภคเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร ชวงเดือนกันยายน พ.ศ. 2548 พบวาอัตราการ
เขาซ้ือสินคาในหางสรรพสินคา และศูนยการคาลดลงจากรอยละ 61 ในป 2543 เหลือเพียงรอยละ 
49 ในป 2544 เนื่องจากผูประกอบการหางสรรพสินคา และศูนยการคา จําเปนตองเรงปรับตัว ทั้ง
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ดานการบริหารจัดการ การสรางพันธมิตรทางธุรกิจ การสรางจุดแข็งใหเกิดกับธุรกิจ เพื่อสราง
ความแตกตางในตัวผลิตภัณฑและรูปแบบการดําเนินธุรกิจ ตลอดจนการสรางกลุมลูกคา
เปาหมายใหชัดเจนมากข้ึน รวมถึงการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน และรักษาสวนแบงทาง
การตลาด อาทิ การสรางส่ิงอํานวยความสะดวก และบันเทิงสันทนาการ เพิ่มความหลากหลาย
ของสินคาเปนส่ิงดึงดูดใหลูกคามาใชบริการมากข้ึน 

 

นอกจากนี้ ไดมีการนําการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship 
Management : CRM) มาเปนกลยุทธสําคัญในการบริหารงานของศูนยการคา โดยศูนยการคาใน
แตละเครือมีการนํา “บัตรสมาชิก” ตามแนวความคิดลอยัลต้ี โปรแกรม (Loyalty Program) ที่เปน
หนึ่งในเคร่ืองมือของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ มาใชกันอยางคึกคัก และศูนยการคาในแตละ
เครือตางทุมงบลงทุนพัฒนาระบบตางๆ เพื่อพัฒนาการบริหารงานลูกคาสัมพันธอยางมหาศาล 
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเปนสําคัญ ทําใหลูกคามีทางเลือกในการเลือกซ้ือสินคาได
หลากหลาย ประกอบกับการเติบโตและพัฒนาการอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร ทําใหลูกคามีขอมูลประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาไดมากข้ึน กลาวคือ ในขณะที่การ
แขงขันที่สูงข้ึนแตจํานวนลูกคายังคงเทาเดิม การดําเนินธุรกิจศูนยการคา จึงตองพยายามสรรหา
วิธีที่จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาอันจะนําไปสูความจงรักภักดีในที่สุด 

 

นั่นคือการสรางแบรนดลอยัลต้ี (Brand Loyalty) กับลูกคาบัตรสมาชิก ผานการสราง
คุณคาเพิ่มใหกับลูกคาบัตรสมาชิก ดวยการสรางสิทธิประโยชน และการมอบสิทธิพิเศษดานตางๆ
ที่เหนือกวาศูนยการคาคูแขง อาทิ การสะสมแตมรวมกับบัตรเครดิต การมอบสิทธิ พิเศษสําหรับ
ลูกคาบัตรสมาชิก และเร่ืองของรางวัลที่เปนแพ็กเกจทวัรทัง้ในประเทศ และตางประเทศใหลูกคาได
รวมลุนรางวัลกันอยางตอเนื่องทั้งป  ยิ่งไปกวานั้นในปจจุบัน วงการตลาดของธุรกิจศูนยการคามี
การแขงขันในเร่ืองของตราสินคา และบริการกันอยางสูง หลายศูนยการคาจึงไดลงทุนกับการสราง
แบรนดของตนผานรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา  เพื่อดึงดูดใจกลุมลูกคาบัตรสมาชิกใหมี
ความภักดีตอแบรนด โดยการคิดกลยุทธที่แตกตางที่จะทําใหไดฐานลูกคาบัตรสมาชิกมากกวา
คูแขง และสามารถดํารงอยูในตลาดใหยาวนานที่สุด รวมทั้งทําใหลูกคารับรู จดจํา และมีความ
ประทับใจที่ดีตอองคกร 
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เห็นไดวาการนําเคร่ืองมือการบริหารงานลูกคาสัมพันธมาใช เพื่อใหสอดคลองกับ
พฤติกรรม ความตองการของลูกคา หรือลูกคาในยุคปจจุบัน จึงเปนปจจัยที่สําคัญมากในการสราง
คุณคาเพิ่ม (Value Added) ใหกับลูกคา เพราะปจจุบันลูกคาพยายามแสวงหาความพึงพอใจ
สูงสุดจากสินคาหรือบริการ ดังนั้น ส่ิงที่ลูกคาตองการจึง ไมใชแคคุณคา (Value) อีกตอไป แต
ตองการคุณคาเพิ่มที่ทําใหลูกคามีความรูสึกมากกวาความพึงพอใจ ซึ่งแตละองคกรควรสราง
คุณคาเพิ่มใหกับสินคา หรือบริการขององคกร โดยผาน Value Chain ทั้งในสวนของคูคา (Supply 
Chain) และในสวนของความตองการของลูกคา (Demand Chain) เพื่อทําใหเกิดการบูรณการ 
นําไปสูการสรางคุณคาเพิ่มใหกับลูกคา อยางครบวงจรทั้งระบบ อันจะสงผลดีตอตราสินคาหรือ
องคกรในระยะยาว และสามารถสรางความผูกพันกับตราสินคาหรือองคกรนั้นๆ นําไปสูความภักดี
ของลูกคาตอตราสินคาหรือองคกรในที่สุด 

 

 จากประเด็นที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอ
บัตรสมาชิกศูนยการคา วามีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
และการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา และความพึงพอใจของลูกคาตอบัตร
สมาชิกศูนยการคา มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา หรือไม 
อยางไร และความคิดเห็นดานตางๆ ของลูกคาที่มีตอพฤติกรรมการซ้ือในศูนยการคา ซึ่ง
ผลการวิจัยจะชวยใหขอมูลแกศูนยการคา และผูบริหารในการพัฒนาการบริหารงานลูกคาสัมพันธ
ใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ทั้งนี้ เพื่อประโยชนตอการพัฒนาบริหารธุรกิจขององคกรตอไป รวมทั้ง
จะเปนประโยชนสําหรับองคกรอ่ืนๆ ในการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ที่จะไดนําไปศึกษา และ
พิจารณาการนําผลการวิจัยไปใชในการบริหารงานลูกคาสัมพันธตอไป 

 

ปญหานําวิจัย 

1. การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เปนอยางไร 

2. ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เปนอยางไร 

3. ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เปนอยางไร 

4. การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา หรือไม อยางไร 
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5. ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา หรือไม อยางไร 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา  

3. เพื่อศึกษาความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา  

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
และความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา และ
ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

สมมติฐานการวิจัย 

สมมุติฐานขอที่ 1 การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

สมมุติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา  มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

ขอบเขตการวิจัย 

การวิจัยเ ร่ือง  “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา” มีขอบเขตการวิจัย คือ 

1. เปนการศึกษาการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เฉพาะกลวิธีการ
สรางคุณคาเพิ่มใหกับลูกคาบัตรสมาชิก อาทิ โปรโมชั่น สวนลดสําหรับลูกคาบัตรสมาชิก 
การสะสมแตม สิทธิพิเศษตาง ๆ สําหรับลูกคาบัตรสมาชิก ที่ไดดําเนินการในเขต
กรุงเทพมหานคร เทานั้น  
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2. มุงเนนประเมินผลของการรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา เฉพาะลูกคาบัตรสมาชิกที่มีภูมิลําเนา หรือทํางานในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มี
อายุต้ังแต 18 ป ข้ึนไป เทานั้น 

 

นิยามศัพทที่ใชในงานวิจัย 

การบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) 
หมายถึง กลยุทธทางธุรกิจที่องคกรทําข้ึน เพื่อมุงเนนการสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว 
โดยมีฐานขอมูลเปนเคร่ืองมือสําคัญในการบริหารความสัมพันธและการออกแบบการส่ือสารที่
เหมาะสมกับลูกคาแตละคน ไดแก ฐานขอมูลลูกคา (Database), การบริการที่ดีเยี่ยมจาก
พนักงานที่ใหบริการ, จดหมายตรงถึงลูกคา (Direct Mail), การดวันเกิดและการดขอบคุณ, Call 
Center, Website, บัตรสมาชิก / บัตรสะสมคะแนน, การใหรางวัล, กิจกรรมพิเศษตางๆ (Special 
Event), Email เปนตน เปนการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อใหไดมาซ่ึงลูกคาที่ดี การรักษา
ลูกคาไว ตลอดจนขบวนการในการสรางกําไรสูงสุดจากลูกคาแตละบุคคล ซึ่งรวมถึงการหาลูกคา
ใหม การรักษาลูกคาเกาที่ดีไว และเติบโตไปพรอมกับลูกคาเกาที่มีความสัมพันธที่ดี 

 

การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาบัตรสมาชิก หมายถึง การที่ลูกคาบัตรสมาชิกรับรู ระลึก 
จดจําได ถึงการกระทําใดๆ ที่ศูนยการคาที่ตนเปนลูกคาบัตรสมาชิกอยูนั้น มีความพยายามในการ
สรางคุณคาเพิ่มใหกับลูกคาบัตรสมาชิก โดยใชการบริหารงานลูกคาสัมพนัธ เพื่อพยายามใหลูกคา
บัตรสมาชิกรับรูถึงการดูแลเอาใจใสลูกคาบัตรสมาชิกเปนอยางดี และพยายามท่ีจะหาวิธีการสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคาบัตรสมาชิกรายบุคคล ผานเคร่ืองมือการตลาดที่หลากหลาย เพื่อ
พยายามสรางความภักดีของลูกคาบัตรสมาชิกตอศูนยการคา 

 

ความพึงพอใจของลูกคาบัตรสมาชิก (Customer Satisfaction) หมายถึง การที่ลูกคา
บัตรสมาชิกมีความพึงพอใจตอความสัมพันธที่ศูนยการคามอบให ในมุมมอง ดังนี้ 1) ลูกคาบัตร
สมาชิกรูสึกวาตนเองมีความสัมพันธอันดีกับศูนยการคา 2) ลูกคามีความสุขกับส่ิงที่ศูนยการคา
พยายามทําใหลูกคาบัตรสมาชิก 3) ลูกคาบัตรสมาชิกมีความพึงพอใจกับความสัมพันธที่ไดรับ
จากศูนยการคา ตามแนวคิดของ Wulf, Odekerken-Schroder, and Laccbucci (2001) 



 
 

 

10

ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา (Customer Loyalty) หมายถึง 
การที่ลูกคาบัตรสมาชิกสนับสนุน หรือมอบผลประโยชนใหกับศูนยการคาในระยะยาว โดยลูกคา
บัตรสมาชิกมีทัศนคติในเชิงบวกตอศูนยการคา มีความผูกพัน (Commitment) และมีแนวโนมใน
การซื้อในอนาคตอยางตอเนื่อง (Intend to Continue Purchasing in the Future) ตามแนวคิดของ 
Mowen and Minor (2001) 

 

ลูกคาบัตรสมาชิก หมายถึง ลูกคาของศูนยการคาในรูปแบบบัตรสมาชิก ซึ่งงานวิจัยคร้ัง
นี้ หมายถึง ศูนยการคาในเครือเซ็นทรัล กรุป ลูกคาบัตรสมาชิก "เดอะ วัน การด" ศูนยการคาใน
เครือเดอะมอลล กรุป ในรูปแบบบัตรลูกคาบัตรสมาชิก "เอ็ม การด" ศูนยการคาในเครือ
สยามพิวรรธ ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "เอสคลับ" และศูนยการคามาบุญครอง ในรูปแบบบัตร
ลูกคาบัตรสมาชิก "เอ็มบีเค เมมเบอรการด" และอ่ืนๆ  

 

ศูนยการคา หมายถึง อาคารซึ่งรวบรวมเอารานคาปลีกมากกวา 2 ประเภทข้ึนไปมารวม
ไวในสถานที่เดียวกัน โดยวางแผนบริหารพื้นที่จัดเปนโซนตางๆ อาทิ ศูนยการคาในเครือเซ็นทรัล 
กรุป ไดแก เซ็นทรัลทุกสาขา เซ็นทรัลเวิรด เซน โรบินสันทุกสาขา และฟวเจอรพารคทุกสาขา 
ศูนยการคาในเครือเดอะมอลล กรุป ไดแก เดอะมอลลทุกสาขา เอ็มโพเร่ียม และสยามพารากอน 
ศูนยการคาในเครือสยามพิวรรธ ไดแก สยามดิสคัฟเวอรีเซ็นเตอร และสยามเซ็นเตอร เปนตน 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อองคกรธุรกิจจะนําเอาผลการศึกษาไปปรับใชในการบริหารงานลูกคาสัมพันธเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพขององคกรธุรกิจ 

2. เพื่อใชในการศึกษาเร่ืองการบริหารงานลูกคาสัมพันธในองคกรธุรกิจอ่ืนๆ ตอไปในอนาคต 

3. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาองคกรธุรกิจใหสอดคลองกับความตองการของลูกคามาก
ที่สุด 

4. เพื่อเปนประโยชนตอองคกรธุรกิจ หรือผูที่สนใจ ในการจะนําขอมูลตางๆ ที่ไดจากการวิจัย
คร้ังนี้ไปประยุกตใชตอไป 



 

 

บทที่ 2 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา” ไดนําแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยที่เกีย่วของตางๆ มาเปนกรอบความคิด เพื่อให
บรรลุวัตถุประสงคในการวิจัย ดังนี้ 

 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship 
Management : CRM) 

2. แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู 

3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

4. แนวคิดเร่ืองความภักดีของลูกคาตอองคกร 

5. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : 
CRM) 

 

Gronroos (2000) กลาววา ในอดีต การแลกเปล่ียนคุณคา (Exchange อาทิ การแลก
สินคากับเงินตรา) เทานั้น ที่ถือเปนหัวใจสําคัญที่สุดสําหรับการตลาด กิจกรรมการตลาดตางๆ มัก
มุงใหลูกคาซื้อของใหไดเทานั้น ไมวาลูกคาเหลานั้นจะเปนลูกคาเกาหรือใหม หรือมีความตองการ
ในตัวสินคา หรือบริการนั้นไปแลวหรือไม และไมใสใจที่จะรักษาความสัมพันธกับลูกคามากนัก 
ลูกคาในบริบทของการตลาดลักษณะนี้ จะมองปจจัยดานราคา เปนส่ิงสําคัญวาสินคานั้นถูกหรือ
แพง หรือคุมคาที่จะซื้อหรือไม ซึ่งการตลาดในลักษณะดังกลาวนี้เรียกวา การตลาดมุงซ้ือขาย
แลกเปล่ียน (Transaction marketing)  

 

ปจจุบัน องคกรธุรกิจตางๆ ไดหันมาใหความสําคัญกับการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
(Customer Relationship Management) ซึ่งอาศัยหลักการที่ตรงกันขามจาก การตลาดมุงซ้ือขาย
แลกเปลี่ยนในหลายประการ โดยแนวคิดดังกลาวเปนจุดเร่ิมตนที่ดีของระบบการจัดการภายใน
องคกร เปนส่ิงสําคัญอันจะนําไปสูความสําเร็จได ซึ่งความสําเร็จขององคกรนั้น ก็ไมไดตัดสินจาก
ยอดขายที่สูงเปนสําคัญ แตจะมุงตัดสินจากความรูสึกที่ดีของลูกคาตอองคกรที่มาจากการ
สอบถามลูกคาโดยตรง นอกจากนี้ คุณคาสําหรับลูกคาก็ไมไดถูกสรางข้ึนมากอนจากแหลงผลิต 
หรือจากการตัดสินใจขององคกรเพียงฝายเดียว แตคุณคาสําหรับลูกคาจะถูกสรางใหเกิดข้ึน 
ขณะที่ลูกคามีความสัมพันธกับองคกร (Value creation) กลาวคือ ลูกคามีสวนรวมที่กอใหเกิด
คุณคา คือตัวสินคา หรือบริการข้ึนมาดวย ในมุมมองมุงความสัมพันธนั้น จะเนนที่การสรางคุณคา
รวมกันกับลูกคา เพื่อลูกคามากกวาที่จะเนนแจกจายคุณคาที่สรางไวแลวไปยังลูกคา (Gronroos, 
2000) 

 

ตามแนวคิดมุงสรางความสัมพันธกับลูกคานี้ ทําใหองคกรธุรกิจตางๆ หันมามุงทําการ
บริหารงานลูกคาสัมพันธมากข้ึน โดยเอาใจใสลูกคาที่มีอยูเดิมมากข้ึน มองลูกคาเสมือนเปนเพื่อน
คูคิดที่องคกรตองผูกพันดวย ไมใชเพียงผูมาซื้อสินคา หรือบริการจากองคกรเปนคร้ังคราวแลวจาก
ไป และใสใจในคุณภาพ (Quality) และคุณคา (Value) ของการบริการ (Service) ที่ลูกคาจะไดรับ 
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ซึ่งองคกรจะตองพยายามรักษาไวซึ่งความรูสึกที่ดีของลูกคา ทําใหลูกคาเต็มใจท่ีจะผูกพันกับ
องคกรในระยะยาว และมีแนวโนมที่จะซื้อสินคา หรือบริการอื่นๆ ซ้ําขององคกรอีกในโอกาสตอไป  

 

นิยามความหมายของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 

 นักวิชาการและนักการตลาดใหความหมายเกี่ยวกับการบริหารงานลูกคาสัมพันธเอาไว
มากมาย ดังนี้ 

 

 Christopher and others (1991) กลาววา การบริหารงานลูกคาสัมพันธมีรากฐานจาก
การตลาดเชิงความสัมพันธ (Relationship Marketing) ซึ่งมีหลักสําคัญในการรักษาไวซึ่งลูกคา 
และยังหมายความถึงการจัดการขอมูลของลูกคา ซึ่งการทําการบริหารงานลูกคาสัมพันธอาจจะไม
ทําใหองคกรไดกําไรในทันที แตก็ถือวาเปนการลงทุนในระยะยาวท่ีองคกรควรจะนํามาใช 

 

 Gronroos (2000) กลาววา การบริหารงานลูกคาสัมพันธ คือการสราง รักษา และขยาย
ความสัมพันธกับลูกคา และคูคารายอ่ืนๆ ดังนั้นวัตถุประสงคของทุกฝายที่เกี่ยวของจะถูกทําให
บรรลุผล และมองวาความสัมพันธตองเร่ิมจากองคกรโดยที่การตลาดจะเปนเคร่ืองมือที่ชวยสราง 
และขยายความสัมพันธ 

 

 พิภพ อุดร และวิทยา ดานธํารงกูล (2549) กลาววา การบริหารงานลูกคาสัมพันธ คือ 
วิธีการใดๆ ก็ตามที่ทําใหองคกรสามารถวัด และเพิ่มมูลคาของลูกคา (Customer Value) ตลอดจน 
สามารถใชเคร่ืองมือและวิธีการที่ถูกตอง เพื่อจูงใจใหลูกคาเหลานั้นอยูกับองคกรอยางยืนยาว 
แสดงใหเห็นวาการบริหารงานลูกคาสัมพันธไมใชแคเพียงความเขาใจพฤติกรรมของลูกคาเทานั้น 
แตเปนการสรางความสัมพันธเพื่อนําไปสูการเพิ่มรายไดขององคกรดวย การบริหารงานลูกคา
สัมพันธชวยใหองคกรรูจักลูกคาไดดีพอที่จะรูวาลูกคารายใดควรคาแกการเก็บไวเนื่องจากเปน
ลูกคาที่มีคุณคากับองคกร และลูกคารายใดที่ยินยอมสูญเสียไปได 
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 Peppers and Rogers (1996) กลาวถึงแนวความคิดการบริหารงานลูกคาสัมพันธวาเปน
ความพยายามที่จะพัฒนา และจัดการความสัมพันธเฉพาะตัว กับลูกคาเฉพาะราย 

 

 ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546) ใหความหมายของการบริหารงานลูกคาสัมพันธวา หมายถึง 
กิจกรรมทางการตลาดที่จะกระทําตอลูกคา ซึ่งอาจจะเปนลูกคาลูกคา หรือคนกลางในชองทางการ
จัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง มุงเนนใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี ตลอดจนรูสึก
ชอบองคกร สินคา หรือบริการขององคกร ทั้งนี้ จะมุงเนนที่กิจกรรมการส่ือสารแบบสองทาง โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้งสองฝายเปน
ระยะเวลายาวนาน 

 

จากนิยามดังกลาว ทําใหเห็นถึงลักษณะสําคัญของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 4 
ประการ ไดดังนี้ 

1. เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคา ลูกคาหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละ
ราย (Customized) อยางเปนกันเอง (Personalized)  

2. วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพิ่มยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปของ
ยอดขายจะเกิดข้ึนในระยะยาว จากการที่ลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและ
การรับรูที่ดีในตราสินคา ดังนั้น ส่ิงที่ตองการจากการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
มากกวา คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (L-T Relationship) 

3. จุดมุงหมายสําคัญของโปรแกรม คือตองการใหทั้งองคกรและลูกคาไดประโยชน
จากการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ทั้งสองฝาย (Win-Win Strategy) 

4. เนนกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communications) ดังนั้น
เคร่ืองมือหรือส่ือตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device) เชน เบอรโทรศัพท 
เว็บไซตที่จํางาย ไปรษณียบัตรที่ใหลูกคาฉีก และสงกลับมาทางไปรษณีย Call 
Center ฯลฯ ก็จะกลายเปนเคร่ืองมือสําคัญ  

 

การบริหารงานลูกคาสัมพันธ ประกอบดวย กระบวนการของธุรกิจที่ใชในการคนหาและ
จัดการกับการติดตอที่มีตอลูกคาปจจุบันและที่คาดหวังไว โดยปกติมักจะใชระบบเทคโนโลยี
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สารสนเทศ (IT) เขามาชวยในการจัดการกระบวนการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ที่ประกอบดวย 
การรวบรวม จัดเก็บ และการเรียกใชซึ่งขอมูล ขาวสารเกี่ยวกับลูกคา และปฏิสัมพันธที่มีกับลูกคา
ของแตละแผนกในองคกร เปาหมายหลักทีม่ีอยูเดิมของการบริหารงานลูกคาสัมพนัธ ก็คือ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของบริการที่มีใหกับลูกคา และเพื่อใชขอมูล ขาวสารที่ไดรับจากการติดตอกับลูกคา
สําหรับการทําการตลาดกับกลุมเปาหมาย 

 

ความสําคัญของการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

การบริหารความสัมพันธกับลูกคาไดรับความนิยมอยางกวางขวาง โดยทุกองคกรตาง
ตระหนักถึงความสําคัญของการนําการบริหารความสัมพันธกับลูกคามาใช ดวยเหตุผลดังตอไปนี้ 
(Nykamp, 2001) 

 

1. การสรางความไดเปรียบเชิงการแขงขัน (Competitive Advantage) การดําเนิน
ธุรกิจใหประสบความสําเร็จ จะตองสามารถแขงขันกับคูแขงในธุรกิจได เพื่อความอยูรอด และ
ความเจริญเติบโตขององคกรทั้งในปจจุบัน และอนาคต หัวใจประการหนึ่งของการสรางความ
ไดเปรียบเชิงการแขงขันคือ การสรางความแตกตางในผลิตภัณฑ และบริการ เพื่อใหเกิดความ
แตกตางเหนือคูแขงขันในธุรกิจเดียวกัน ภายใตบริบทการเนนใหความสําคัญกับลูกคา การที่
องคกรจะระบุถึงความแตกตางของผลิตภัณฑและบริการไดนั้น จําเปนตองวิเคราะหประสบการณ
ทั้งหมดที่ลูกคามีตอผลิตภัณฑและบริการอยางละเอียดถี่ถวนจนพบประเด็นที่สามารถนําไปสราง
ความแตกตางใน 4 ดาน คือ (Kotler and Amstrong, 2545) 

1.1  การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation) โดยวิเคราะห
องคประกอบของผลิตภัณฑ เชน ประโยชน ความนาเช่ือถือ ความสะดวกในการ
ใชงาน ความจูงใจหรือความดึงดูดใจ เปนตน 

1.2 การสรางความแตกตางดานบริการ (Service differentiation) โดยเพิ่มขีด
ความสามารถของการบริการใหสูงกวาคูแขง เชน ความรวดเร็วในการใหบริการ 
ความนาเชื่อถือการตอบสนองไดตรงตามความตองการ ความสะดวกสบาย เปน
ตน 
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1.3  การสรางความแตกตางดานบุคลากร (People differentiation) เกี่ยวของกับการ
สรรหา และการฝกอบรมบุคลากรใหมีความรู ความสามารถ ทักษะ และความ
พรอมในการปฏิบัติงานไดตรงตามมาตรฐานที่องคกรกําหนด รวมถึงการพัฒนา
บุคลากรอยางตอเนื่องเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต 

1.4  การสรางความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation) บางคร้ังส่ิงที่
นําเสนอตอลูกคาอาจมีความคลายคลึงกันอยางมาก การปลูกฝงใหลูกคาไดรับรู
ถึงลักษณะเดนขององคกร และตราผลิตภัณฑ จะชวยใหลูกคาสามารถมองเห็น
ถึงความแตกตางที่มีอยูไดอยางชัดเจน 

 

2. การตอบสนองความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ในยุคที่การ
แขงขันทางธุรกิจมีความรุนแรง องคกรที่จะประสบความสําเร็จตองสามารถตอบสนองความ
คาดหวังของลูกคาไดมากกวา การบริหารความสัมพันธกับลูกคาเปนเคร่ืองมือการตลาดที่เขาถึง
ความคาดหวังของลูกคา ดวยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารที่ทันสมัยมาใชเปน
เคร่ืองมือ และทําความเขาใจความตองการของลูกคาดวยการวิเคราะหและใชประโยชนจาก
ฐานขอมูลลูกคา (Customer Database) ที่ประกอบดวยการใชบริการ หรือการทําธุรกรรมในอดีต 
ขอมูลสวนบุคคล ความชอบหรือความสนใจ และขอมูลอ่ืน ๆ ที่เปนประโยชนตอการสราง
ความสัมพันธที่ดีระหวางองคกรและลูกคา การเขาถึงขอมูลของลูกคาทําใหองคกรสามารถ
วางแผนนําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา  (Customer 
Satisfaction) (Kotler, 2004) 

 

วัตถุประสงคของการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

การจัดโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธใดๆ ก็ตาม ไมวาจะเปนการสงวารสารขาวสาร
นารูเกี่ยวกับผลิตภัณฑไปใหลูกคาที่บาน พรอมกับคูปองสวนลด หรือแลกรับตัวอยางสินคาในบาง
ชวงโอกาส การจัดสะสมแตมหรือสต๊ิกเกอรตามยอดรายการซื้อสินคาหรือบริการเปนตน เหลานี้
ลวนแตมีวัตถุประสงคสําคัญ (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2544) ดังนี้ 

1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคาหรือบริการขององคกรอยางตอเนื่องในชวงเวลาหน่ึง 
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2. เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือบริการ และองคกร ทําใหลูกคาทราบวิธีการใชสินคา
อยางถูกตอง สามารถจดจํา และมีภาพลักษณที่ดีตอองคกรและสินคาหรือการบริการของ
องคกรนั้นๆ ในระยะยาว 

3. เพื่อใหลูกคามีความภักดีตอองคกร และสินคาหรือบริการขององคกร โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในกรณีที่องคกรมีสินคาจําหนายหลายสายผลิตภัณฑ การที่ลูกคาซ้ือสินคาขององคกรใน
สายผลิตภัณฑหนึ่งแลวรูสึกประทับใจในทางบวก โอกาสที่องคกรจะเสนอขายสินคาใน
สายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จก็จะมีมากข้ึน 

4. เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือบริการขององคกรตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอ
ปาก (Word of Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสินคา หรือบริการขององคกร ซึ่งจะมีความ
นาเช่ือถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณาเสียอีก และเม่ือสินคาและบริการขององคกรถูก
โจมตีจากผูอ่ืน ลูกคาชั้นดีขององคกรเหลานี้เองท่ีจะทําหนาเปนกระบอกเสียง ปกปอง
ชื่อเสียงใหองคกร รวมทั้งสินคาและบริการขององคกร 

 

หลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 

หลักการบริหารลูกคาสัมพันธเปนการมุงเนนลูกคาโดยใหความสําคัญกับคุณคาของลูกคา
มากกวาตัวผลิตภัณฑ คํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาแทนการมุงหวังสรางกําไรในระยะส้ัน โดย
จุดมุงหมายสําคัญของการมุงเนนลูกคาอยูที่การสรางและรักษาลูกคาใหคงอยูตลอดไป (Kotler, 
Jain, and Suvit, 2002) ดวยการใหความสําคัญกับการสรางสัมพันธภาพอยางถาวรในสอง
ประการ คือ 

 

1. คุณคาในสายตาของลูกคา เปนการรับรูและสัมผัสถึงคุณคาของผลิตภัณฑและ
บริการนั้น ๆ คุณคาในสายตาของลูกคามีความสอดคลองกับความคิดเห็น ตลอดจนทัศนคติที่มีตอ
การใชผลิตภัณฑและการรับบริการ ลูกคาจะเลือกผลิตภัณฑและบริการที่พวกเขาเช่ือมั่นวามี
คุณคาที่สงมอบแกลูกคา (Customer Delivered Value) ในระดับสูง โดยนําความแตกตางระหวาง
คุณคาของลูกคาโดยรวม (Total Customer Value) กับตนทุนของลูกคาโดยรวม (Total Customer 
Cost) มาใชประกอบการตัดสินใจ ดังในแผนภาพที่ 1 คุณคาที่สงมอบแกลูกคา 
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ภาพที่ 1 : คุณคาที่สงมอบแกลูกคา 

ท่ีมา : Kotler, P. and Armstrong, G. Principles of Marketing. New Jersey: Prentice Hall 
International, 1999. 
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 การตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑและบริการในคร้ังหนึ่ง ๆ ลูกคาจะประเมินถึงคุณคาที่เปน
ประโยชนตอลูกคาโดยรวม ประกอบดวยคุณคา 4 ดาน คือ (จันทิมา  เขียวแกว และรติรัตน       
มหาทรัพย,  2546) 

  1.1  คุณคาดานผลิตภัณฑ (Product Value)  พิจารณาจาก ระดับความนาเชื่อถือ 
ความทนทาน ความสามารถในการใชงาน และการขายตอ 

 1.2  คุณคาดานบริการ (Services Value) พิจารณาจากการสงมอบบริการแกลูกคา 
และการบํารุงรักษา 

 1.3 คุณคาดานพนักงาน (Personnel Value) พิจารณาจากความรู ความสามารถ 
ประสบการณ และความสามารถในการตอบคําถาม ของบุคลากรขององคกร 

 1.4  คุณคาดานภาพลักษณ (Image Value) พิจารณาจากภาพลักษณขององคกร 
(Corporate Image) ในสายตาของลูกคา 

 

ลูกคาจะนําคุณคาที่รับรูโดยรวมมาเปรียบเทียบกับตนทุนที่เปนคาใชจายทั้งหมดที่ลูกคา
ตองเสียไป ประกอบดวย ตนทุนดานการเงิน ตนทุนดานเวลา ตนทุนดานพลังงานและตนทุนดาน
จิตใจ ดังนั้นหากผูขายตองการใหผลิตภัณฑและบริการของตนถูกเลือก ผูขายตองหาหนทางใน
การเพิ่มคุณคาของลูกคาโดยรวมใหสูงข้ึน ในขณะเดียวกันก็ตองพยายามลดตนทุนของลูกคา
โดยรวมใหตํ่าลง 

  

การใหความสําคัญกับคุณคาที่มอบใหแกลูกคานับเปนส่ิงจําเปน และเปนกลยุทธการ
บริหารงานลูกคาสัมพันธที่จะชวยใหองคกรพัฒนากระบวนการทํางานและสนับสนุนการวาง
โครงสรางพื้นฐานขององคกร รวมถึงการปรับปรุงคุณภาพการนําสงบริการ (Service Delivery) 
ใหกับลูกคา ไดเปนอยางดี (Kapanen, 2004) 

 

 2. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) คือระดับความรูสึกของ
บุคคลท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบคุณคาที่ไดจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการกับความคาดหวัง 
ฉะนั้นการตัดสินใจซื้อของลูกคาจะอยูบนพื้นฐานของความคาดหวังที่ลูกคามีตอคุณคาแตละดาน 
การที่ลูกคาเกิดความพึงพอใจภายหลังการซื้อไดหรือไม ข้ึนอยูกับประสบการณที่ลูกคาไดรับจาก
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การบริโภคผลิตภัณฑและบริการนั้น ๆ วามีความสอดคลองหรือตรงกับความคาดหวังระดับใด 
ลูกคาแตละรายอาจมีระดับของความพึงพอใจที่ไมเทากัน ซึ่งเกิดจากระดับของความคาดหวังของ
ลูกคาแตละรายอยูในเกณฑที่แตกตางกัน ระดับของความพึงพอใจของลูกคาแบงเปน 3 ระดับ 
ไดแก ไมพอใจ พอใจ และพอใจสูง ลูกคาที่มีความพอใจสูงมีแนวโนมของการเปล่ียนใจยากกวา
ลูกคาที่มีเพียงความพอใจ และความพอใจในระดับสูงของลูกคาเปนการสรางความใกลชิดทาง
อารมณความรูสึกตอตราสินคานั้น ๆ ซึ่งมิใชความชอบแบบธรรมดา ผลที่ตามมาคือความภักดีของ
ลูกคาที่มีตอองคกรจะมีอยูในระดับสูง ดังนั้นเปาหมายขององคกรหลายแหงคือการสรางความพึง
พอใจในระดับสูงใหกับลูกคา เพื่อใหสามารถดึงดูดลูกคาใหอยูกับองคกรตลอดไป (Kotler, 2540) 

 

แบบจําลองเกี่ยวกับการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 

 แบบจําลองเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา ดวยการบริหารงานลูกคาสัมพันธ มี 4 
รูปแบบ (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2546) 

 

1. แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยรางวัล (Reward Model) เปนแบบจําลองที่
กลาวถึงแนวคิดการใหรางวัลกับพฤติกรรมเปาหมายบางอยางของลูกคา โดยพยายามจัด
โปรแกรมใหรางวัลอยางตอเนื่อง เปนระยะเวลาหนึ่ง  

2. แบบจําลองการสรางสัมพันธตามเง่ือนไขสัญญา (Contractual Model) รูปแบบ
การสรางสัมพันธนี้เปนไปตามเงื่อนไขสัญญาระหวางองคกรกับลูกคา โดยองคกรพยายามผูกมัด
ลูกคาดวยการกําหนดใหลูกคาตองจายคาสมาชิก หรือคาใชจายในการสงเสริมการขายบางสวน  

3. แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม (Value-Added Model) เปน
แบบจําลองที่กลาวถึงประโยชนเพิ่มเติมจากประโยชนหลักที่ลูกคาไดรับจากสินคา หรือบริการที่
จายไป 

4. แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน (Educational 
Model) จัดโปรแกรมการใหขาวสารความรูที่เปนประโยชนกับลูกคา และลูกคาคาดหวังซึ่งอยูใน
ฐานขอมูลขององคกร 
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หลักการและแนวคิดพื้นฐานของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 

 มาจากความตระหนักที่วา การที่องคกรจะสามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคกรไดนั้น 
เปนหัวใจหลักในการนําองคกรไปสูความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจระยะยาว แตเนื่องจากความ
ตองการของลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน การบริหารงานลูกคาสัมพันธ จึงเขามาทําหนาที่
เปนเคร่ืองมือทางการบริหารจัดการเพื่อชวยใหองคกรสามารถจัดการกระบวนการตาง ๆ ภายใน
องคกรตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่มีความหลากหลายได  

 

กระบวนการการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 

พิภพ อุดร และวิทยา ดานธํารงกูล (2549) ไดอธิบายถึงกระบวนการการบริหารงานลูกคา
สัมพันธ ซึ่งประกอบดวย 4 องคประกอบหลักที่สามารถอธิบายดวยตัวแบบ (Model) ที่เรียกวา 
เดียร (DEAR) คือ 

 

1. การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) ข้ันตอนแรกของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
คือ การสรางฐานขอมูลลูกคา ซึ่งไมเพียงจะตองรวบรวมเอาองคประกอบอันเปนรายละเอียดของ
ลูกคา (Customer Profile) เอาไวเทานั้น แตยังรวมไปถึงการวิเคราะหแยกแยะ จัดแบงและเลือก
กลุมลูกคาออกมาตามคุณคาของลูกคา หรือความสามารถที่ลูกคาแตละกลุมจะสรางกําไรให
องคกรไดในระยะยาว 

 

หัวใจของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ต้ังอยูบนพื้นฐานของการทําความรูจัก และเขาใจ
ลูกคาอยางลึกซึ้ง ซึ่งหมายถึง การตระหนักในความชอบ และความตองการของลูกคาไดดีเทาๆ กับ
ตัวลูกคาเอง และในหลายกรณี จําเปนตองคาดการณการเปลี่ยนแปลงในความตองการของลูกคา 
ไดกอนที่ลูกคาจะรูตัว ซึ่งจะทําเชนนั้นได ธุรกิจตองรูจักใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา เพื่อเปน
เข็มทิศช้ีนํากลยุทธธุรกิจ ฐานขอมูลที่มีคุณภาพ เปนเคร่ืองมือที่สําคัญของความสัมพันธที่ยั่งยืน 
และจะนําไปสูอัตราการรักษาลูกคาเดิมที่เพิ่มสูงข้ึนในที่สุด 

 

การกําหนดกลยุทธการแขงขันที่มีเปาหมาย เพื่อการสราง รักษาและกระชับความสัมพันธ
กับลูกคา ตลอดจนการเพิ่มสวนแบงของลูกคา ลวนแลวแตตองอาศัยฐานขอมูลที่มีคุณภาพทั้งส้ิน 
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ซึ่งฐานขอมูลลูกคาที่ดี และมีประโยชน ควรมีคุณสมบัติพื้นฐาน คือ ถูกตอง ครบถวน เปนปจจุบัน 
และเช่ือมโยงกันได 

 

2. การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) เทคโนโลยี เปนหัวใจหนึ่งที่ทําใหการ
บริหารงานลูกคาสัมพันธ ประสบความสําเร็จ การเลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม เพื่อการวิเคราะห
และแยกแยะลูกคา เพื่อการสรางจุดของการติดตอกับลูกคา และเพื่อการกระจายขอมูลผานทุก
ชองทาง และทุกหนวยงานในองคกร นับเปนความจําเปนสําหรับการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 

2.1 การเลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และระบบที่เหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบัติการ และระบบ
วิเคราะห) เปนส่ิงที่สําคัญ เพื่อใหการสรางการเก็บขอมูล การจัดเตรียม และการเขาถึง
ขอมูลลูกคาเอ้ืออํานวยตอความสําเร็จของระบบการบริหารงานลูกคาสัมพันธ เพื่อใหการ
ใชเทคโนโลยีเปนไปอยางเหมาะสม 

2.2 สรางจุดติดตอ (Connect points / Touch points) กับลูกคา การปฏิสัมพันธกับลูกคา เปน
แกนหลักของงานการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ซึ่งจะประสบความสําเร็จหรือไม ข้ึนอยู
ที่วาจุดของการติดตอกับลูกคานั้น ความสัมพันธไดรับการเนนหนักในคุณภาพที่เสมอตน
เสมอปลาย และสามารถตอบสนองในส่ิงที่ลูกคาตองการหรือไม ส่ิงที่สําคัญ คือองคกร
จะตองสามารถวิเคราะหไดดวยวา ควรใชการติดตอกับลูกคาแตละรายแตกตางกัน
อยางไร ทั้งนี้ ข้ึนอยูกับความตองการคุณลักษณะ พฤติกรรม ฯ ของลูกคา 

 

3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) เมื่อมีฐานขอมูลของ
ลูกคา และแยกแยะลูกคาออกเปนกลุมตามมูลคาของลูกคาแลว รวมทั้งไดเปดชองทางการติดตอ
กับลูกคาอยางกวางขวางในทุกชองทางแลว ข้ันตอไปคือ การกําหนดแผนงานกิจกรรมตางๆ ทาง
การตลาด  และอ่ืนๆ  เพื่อสราง  (Building) รักษา  (Retaining)  และกระชับ  (Deepening) 
ความสัมพันธกับลูกคา กิจกรรมเหลานี้มีมากมาย อาจแบงออกเปนกลุมไดดังนี้ 

3.1 การบริการลูกคา (Customer Service) การบริการลูกคาทั้งในเชิงรับ (Reactive) คือ การ
แกไขปญหาใหลูกคา หรือในเชิงรุก (Proactive) ที่คาดคะเนความตองการของลูกคา แลว
หาทางตอบสนองกอนที่ลูกคาจะรองขอ หรือกอนที่จะเกิดปญหา ลวนเปนการตอบสนอง
ความพึงพอใจของลูกคา รักษาลูกคา และนํามาซ่ึงการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
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3.2 โปรแกรมสะสมคะแนน / โปรแกรมสรางความภักดี (Frequency / Loyalty Programs) 
เปนการใหส่ิงตอบแทนแกลูกคาโดยการใหสิทธิเปนสมาชิก หรือสะสมคะแนนเมื่อมีการซื้อ
สินคา หรือบริการซ้ําๆ  

3.3 โปรแกรมสรางความสัมพันธในเชิงสังคม (Community Programs) เปนการสราง
ความสัมพันธทางสังคมระหวางกลุมลูกคาดวยกันเอง หรือระหวางลูกคากับองคกร เพื่อ
ยึดเหนี่ยวลูกคาไวยาวนานที่สุด 

3.4 โปรแกรมสรางความสัมพันธในเชิงโครงสราง (Structural Ties) องคกรอาจจัดหาอุปกรณ 
เคร่ืองมือ หรือเทคโนโลยีกับลูกคา เพื่อเช่ือมโยงลูกคาเขากับองคกร ชวยใหลูกคาเกิด
ความสะดวกในการติดตอ การสั่งซื้อ การชําระเงิน การควบคุมสินคาคงคลังฯ 

3.5 การสนองความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล (Customization) การสนองความ
ตองการของลูกคาเปนรายบุคคล เปนสวนหนึ่งของการสรางและตอกย้ําความสัมพันธกับ
ลูกคาอยางไดผล หากลูกคารูสึกวาไดรับในส่ิงที่ตองการอยางตรงใจ จะทําใหลูกคาพรอม
จะผูกพันกับองคกรอยางยืนยาว 

 

4. การเก็บรักษาลูกคา (Retention) กิจกรรมในข้ันตอนนี้ คือการประเมินผลการ
บริหารงานลูกคาสัมพันธ และการรักษาความเติบโตของความสัมพันธกับลูกคา เนื่องจากการ
รักษาลูกคาเดิมนั้น ใชตนทุนตํ่ากวาการไดมาซึ่งลูกคาใหมหลายเทา 

 

ประเมินผลการบริหารงานลูกคาสัมพันธ การนําระบบการบริหารงานลูกคาสัมพันธมาใช 
ทําใหเกณฑในการประเมินผลสําเร็จขององคกรตองมีการเปล่ียนแปลงไปจากเดิม แมวาเกณฑวัด
เดิมๆ ที่เนนในเร่ืองการเงินและการตลาด จะยังคงมีความสําคัญ แตในระบบการบริหารงานลูกคา
สัมพันธ จะตองเพิ่มเกณฑวัดที่เนนความสําคัญของลูกคาดวย เพื่อชี้ใหผูบริหารเห็นวาการ
บริหารงานลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จหรือไม เพียงใด 

 

ขยายและรักษาความเติบโตของความสัมพันธ จะใชประโยชนจากความคุนเคยและความ
เชื่อถือที่ลูกคามีตอองคกรในการขยายขอบเขตการซ้ือสินคา หรือบริการใหกวางขวางข้ึน โดย
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นําไปสูการซ้ือสินคาหรือบริการใหมๆ  จากองคกรสูงกวาลูกคาใหมหลายเทา (พิภพ อุดร และ
วิทยา ดานธํารงกูล, 2549)  

 

  ดังนั้น การดําเนินการบริหารงานลูกคาสัมพันธใหประสบความสําเร็จไดนั้นตองอาศัย
ปจจัยตางๆ อาทิ  มีการรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธ
ของบุคลากรทุกระดับในองคกร พนักงานทุกระดับ และทุกหนวยมีระบบการเก็บขอมูล เพื่อ
สนับสนุน การบริหารงานลูกคาสัมพันธอยางถูกตอง เคร่ืองมือการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
จะตองสอดคลองกับระบบบริหารจัดการในองคกร เพื่อใหพนักงานและลูกคามีความสะดวกในการ
ใชงาน รูจักใชประโยชนจากขอมูลรายงานการบริหารงานลูกคาสัมพันธ และมีการแบงปนไปสู
ทีมงาน และการดําเนินกลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธนั้นไมไดมุงเนนที่การนําเทคโนโลยี
ราคาแพงเปนสําคัญ แตข้ึนอยูกับความสามารถขององคกรที่จะใชเทคโนโลยีที่มีอยูใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดได ตราบใดที่ไมกอใหเกิดความวุนวาย หรือเพิ่มตนทุนมหาศาลใหกับองคกร 

 

วิธีการทางการตลาด เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

การบริหารความสัมพันธกับลูกคา ในสวนที่วาดวยการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
ครอบคลุมวิธีการทางการตลาดที่หลากหลาย อาทิ การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
การตลาดเชิงฐานขอมูล (Database Marketing) การตลาดเชิงปฏิสัมพันธ (Interaction 
Marketing) และการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management: 
CRM) (Lovelock and Wright, 2000) 

 

การตลาดทางตรง (Direct Marketing) Roberts and Berger (1999) ไดใหนิยามของ
การตลาดทางตรงไววาเปนระบบการปฏิสัมพันธ หรือการส่ือสารสองทางระหวางองคกร และลูกคา
โดยใชส่ือโฆษณาตางๆ หรือส่ือทางตรงใดๆ ก็ตาม ในการสื่อสารกับลูกคา สามารถทําใหลูกคา
ตระหนักรูในตราสินคาหรือบริการ เปล่ียนทัศนคติหรือความพึงพอใจ และสนับสนุนใหลูกคา
ตัดสินใจซื้อได เพื่อสรางผลกระทบกับการตอบสนองของลูกคาที่วัดผลได หรือผลกระทบตอการซ้ือ
ขายแลกเปลี่ยน ณ ที่ตางๆ กับลูกคา หรือใหลูกคามีพฤติกรรมตอบสนองในลักษณะตางๆ ที่
องคกรพึงประสงค อาทิ ขอขอมูลตางๆ เพิ่มเติม เปนตน ตัวอยางของเคร่ืองมือส่ือสารการตลาด
ทางตรง อาทิ การขายตรงดวยตัวบุคคล (Personal selling) เชนการที่พนักงานขายใหขอมูลและ



 
 

 

25

ชักจูงใหลูกคาซ้ือสินคา การตลาดจดหมายทางตรง (Direct mail) เชนการสงส่ือส่ิงพิมพตางๆ ที่สง
ตรงถึงมือลูกคาเพื่อแจงใหทราบถึงความเคลื่อนไหวขององคกร รวมถึงการนําเสนอสินคาและ
บริการ  การตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) เชน ระบบ Call Center ที่จะสามารถใชส่ือสาร
ไดทั้งกับลูกคารายใหมและรักษาความสัมพันธกับลูกคารายเกา ที่จะใหบริการขอมูล ตอบขอ
ซักถามตางๆรวมถึงการเสนอสินคาและบริการ  และอินเตอรเน็ต (Internet) เชนการซ้ือขายหรือ
เจรจาผานส่ืออิเล็คทรอนิคส ซึ่งเปนส่ือเชิงปฏิสัมพันธ  

 

การตลาดฐานขอมูล (Database Marketing) เปนการตลาดที่จัดการกับขอมูลลูกคา
เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยอาจใชเทคโนโลยีเพื่อสราง จัดเก็บ และระบุถึงขอมูลลูกคา
ปจจุบัน จัดสงสารที่ตางกันไปยังลูกคาที่มีลักษณะ และความชอบแตกตางกันจากการศึกษาตาม
ขอมูลลูกคาที่องคกรมีอยู และติดตามความคืบหนาดานความสัมพันธตางๆ กับลูกคา (Dawes 
and Worthington, 1996) จะมุงไปที่ตลาดเปาหมาย เขาสูลูกคาที่มีความแตกตางกันไดดี โดย
องคกรสามารถคนหาขอมูลเกี่ยวกับลูกคาแตละคน แตละกลุมได เพื่อพัฒนาสินคาหรือบริการ 
และนําเสนอใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาตอไป 

 

การตลาดเชิงปฏิสัมพันธ (Interaction Marketing) เปนการตลาดที่สรางความสัมพันธ
ใกลชิดจากการใหลูกคากับองคกรไดติดตอส่ือสารในเร่ืองตางๆ ระหวางกันโดยตรง ไมวาจะเปน
ทางตัวบุคคลโดยตรง ทางโทรศัพท ทางอินเตอรเน็ต หรือ E-mail ที่เปนชองทางในการให
รายละเอียดของสินคาหรือบริการ ที่งายตอปรับขอมูลใหมีความทันสมัยอยูตลอดเวลา เชน การ
สรางแบบสอบถามบนเว็บไซตเพื่อดึงดูดความสนใจของผูเขาชมและยังสามารถนําขอมูลที่ไดมาใช
ประโยชนไดอีกทางหนึ่ง  โดยเฉพาะที่เปนการส่ือสารผานตัวบุคคล และการเขาสังคมระหวาง
องคกร กับลูกคาโดยตรง ซึ่งจะอํานวยใหการเจรจา และความเขาใจระหวางทุกฝายเปนไปดวยดี
ยิ่งข้ึน ถือวาเปนส่ิงที่สงผลตอการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา (Dawes and Worthington, 
1996) 

 

Lindgreen and Crawford (1999) ไดนําเสนองานวิจัยซ่ึงระบุถึงรูปแบบของกิจกรรมซึ่ง
จัดวาเปนสวนประกอบของการสรางความสัมพันธกับลูกคาไววา ไดแก 
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1. การรับฟงลูกคา (Listening to customers) อาทิ การรับฟงลูกคาจากการจัดการ
สนทนากลุมกับลูกคา (Focus group) หรือการใหลูกคาตอบแบบสอบถามแสดง
ความคิดเห็น 

2. การจัดต้ังคณะทํางานซึ่งประกอบดวยตัวแทนจากแตละหนวยงานในองคกรใหมา
ทํางานรวมกัน (Project teams from different departments) 

3. การสื่อสารการตลาดที่มุงสรางความสัมพันธ (Market communications) อาทิ มีการ
สงจดหมายขาวรายงานความเคล่ือนไหวตางๆ ขององคกรไปยังลูกคา หรือโทรศัพท
ติดตอกับลูกคา 

4. การจัดกิจกรรมมุงสรางความนาเชื่อถือใหเกิดข้ึนกับองคกร หรือกิจกรรมมุงการดูแล
ใสใจลูกคา (Trust-building and customer care activities) 

5. การสังเกตการณ หรือวัดผลอันเกิดจากกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธตางๆ ที่องคกร
กระทําออกไป (System to Monitor and Measure a Program) อาทิ การวัดระดับ
ความภักดีของลูกคา และความพึงพอใจของพนักงานองคกร เปนตน 

 

นักวิชาการลําดับตนๆ อาทิ Berry, Shostack, and Upah ใหนิยาม และระบุถึงแนวคิด
การสรางความสัมพันธกับลูกคานั้น ก็เร่ิมศึกษาแนวคิดการสรางความสัมพันธกับลูกคาจากบริบท
ของธุรกิจบริการเชนกัน ซึ่งสําหรับธุรกิจบริการ อาจกลาวไดวา การสรางความสัมพันธกับลูกคา
แทบจะไมอาจแยกออกจากความเปนธุรกิจบริการได เพราะในกระบวนการใหบริการนั้น ทั้งลูกคา 
และผูใหบริการก็มักจะตองรวมอยูดวยในกระบวนการ ซึ่งยอมจะทําใหลูกคา และผูใหบริการตองมี
การปฏิสัมพันธ (Interactive or Two-way Communications) ระหวางกันเสมอไมทางใดก็ทาง
หนึ่ง ซึ่งการปฏิสัมพันธนั้นก็เปนหนึ่งในกิจกรรมการสื่อสารสําคัญของการสรางความสัมพันธ ที่
ฝายตางๆ ซึ่งเกี่ยวของในกระบวนการควรจะมีโอกาสโตตอบเจรจาระหวางกันเสมอ (Gronroos, 
2000) 

 

นอกจากนี้ Rust (1996) ยังกลาววา การบริการเปนลักษณะสําคัญสําหรับการสราง
ความสัมพันธ ซึ่งไมวาองคกรธุรกิจหนึ่งๆ จะประกอบธุรกิจประเภทใด ไมวาจะมุงขายสินคา หรือ
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บริการ หากจะสรางความสัมพันธใหเกิดข้ึนระหวางองคกร และลูกคา องคกรนั้นก็จะตองปรับสู
การเปนองคกรผูใหบริการ 

 

มนัสสา จินตจันทรวงศ (2543) สนับสนุนเชนกันวา ธุรกิจบริการนั้น มีการใชการตลาดเชิง
สัมพันธภาพมากกวาธุรกิจสินคา โดยจากการวิเคราะหการใชการตลาดเชิงสัมพันธภาพ 
(Relationship Marketing) ของธุรกิจผูจัดจําหนายสินคาลูกคา และธุรกิจผูใหบริการ พบวา 
องคกรธุรกิจผูจัดจําหนายสินคา และผูใหบริการ มีระดับการใชการตลาดเชิงสัมพันธภาพเพื่อสราง
ความสัมพันธกับลูกคาแตกตางกันออกไปตามความเหมาะสมสําหรับธุรกิจแตละประเภท แตธุรกิจ
บริการนั้นมีการใชการตลาดเชิงสัมพันธภาพมากกวา และธุรกิจทั้งสองประเภทก็มีการใชการตลาด
ทางตรง (Direct Marketing) เปนเคร่ืองมือสําคัญในการทําการตลาดเชิงสัมพันธภาพมากที่สุด 
โดยธุรกิจผูจําหนายสินคามักเนนการใชจดหมายทางตรง สวนธุรกิจผูใหบริการจะเนนการใช
บุคลากรติดตอกับลูกคา และโดยเฉพาะในธุรกิจบริการนั้น จะเนนการสรางความรูสึกประทับใจ
ตลอดจนการสรางภาพลักษณที่ดีใหเกิดข้ึนเปนสําคัญ 

 

การบริการลูกคานั้นจะตองสะดวก รวดเร็ว และงายดายสําหรับลูกคาในการรับบริการ 
การบริการลูกคาที่ดียังจะตองมาจากพนักงานที่มีทักษะดี รอบรูเช่ียวชาญ และมีบุคลิกภาพดี ทั้ง
ทาทาง น้ําเสียง อุปนิสัยในการใหบริการ พนักงานตองมีทัศนคติที่เปนมิตร และมีความรับผิดชอบ 
ทั้งนี้ตองมาจากแผนการที่ดีขององคกรในการฝกอบรมพนักงาน สภาพแวดลอมของการใหบริการ
จะตองนาประทับใจในทุกดานไมวาจะเปนสถานที่ เคร่ืองมือใหบริการ ฯลฯ องคกรตองทราบวา 
เมื่อใดบางที่ควรใหบริการกับลูกคา และควรใหบริการในลักษณะใด  

 

การวัดประสิทธิผลของการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

Wulf, Odekerken-Schroder, and Laccbucci (2001) ไดทําการศึกษาการบริหารลูกคา
สัมพันธระหวางลูกคากับองคกร ซึ่งเปนการวัดจากกลวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคา อันไดแก 
จดหมายตรง (Direct Mail) สิทธิพิเศษ (Preferential Treatment) การสื่อสารระหวางบุคคล 
(Interpersonal Communication) และรางวัล (Tangible Rewards)   โดยทําการศึกษากับธุรกิจ
เส้ือผาและรานอาหาร โดยรานเส้ือผาจะเปนธุรกิจบริการที่มีความสัมพันธใกลชิดและการติดตอ
ระหวางผูใหบริการและลูกคามากกวา สวนรานอาหารนั้นจะมีปจจัยทางดานราคาที่ทีความสําคัญ
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มากกวาปจจัยดานความสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคา เนื่องจากลูกคาตองบริการตนเอง 
โดยศึกษาเปรียบเทียบบริการเหลานี้ใน 3 ประเทศ ไดแก เนเธอแลนด เบลเยี่ยม และสหรัฐอเมริกา 
ใชวิธีวิจัยเชิงสํารวจในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาที่เปนเด็กนักเรียน โดยมีตัวแปรอิสระ
คือการรับรูกลวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคา อันไดแก จดหมายตรง (Direct Mail) สิทธิพิเศษ 
(Preferential Treatment) ที่รานคามอบใหกับลูกคา การส่ือสารระหวางบุคคล (Interpersonal 
Communication) เชน พนักงานขายทําความรูจักพูดคุยกับลูกคา และรานคาที่เสนอรางวัล 
(Tangible Rewards)  อันเปนผลจากการสะสมยอดการซื้อของลูกคา ตัวแปรตามคือ  

 

1) การที่ลูกคารับรูถึงความต้ังใจของผูใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
(Perceived Relationship Investment)  

2) ความพึงพอใจตอความสัมพันธ (Relationship Satisfaction) ความไววางใจและการ
ใหคําม่ันตอรานคา (Trust and Commitment)  

3) พฤติกรรมของความภักดี (Behavioral Loyalty) ประกอบดวยปจจัยดานความเกี่ยวพัน
ตอบริการ (Product Category Involvement) และความโนมเอียงของลูกคาในการสราง
ความสัมพันธกับรานคา (Consumer Relationship Proneness)  

 

ตัวแปรทั้งหมดที่ไดกลาวมาจะมีผลตอความพึงพอใจที่มีผลตอความสัมพันธและความ
ภักดี  

 

สรุปกระบวนการไดดังแผนภาพที่ 2  ความสัมพันธระหวางการสื่อสารที่ใชในโปรแกรมการ
บริหารความสัมพันธกับลูกคาและความภักดีของลูกคา 
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แผนภาพที่ 2 : ความสัมพันธระหวางการสื่อสารที่ใชในโปรแกรมการบริหารความสัมพันธกับลูกคา
และความภักดีของลูกคา 

ที่มา : Wulf, K.D., Odekerken-Schroder, G., and Laccbucci, D. Cross-Country and Cross 

          Industry Exploration. Investments in Consumer Relationships, pp.33-50, 2001. 

 

ผลการวิจัยพบวาแตในละเคร่ืองมือนั้นสงผลใหลูกคาเกิดการรับรูความต้ังใจของผู
ใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา (Perceived Relationship Investment) แตเปนการ
รับรูในระดับที่ตางกัน โดยพบวาการส่ือสารระหวางบุคคลมีอิทธิพลตอการรับรูความพยายามใน
การสรางความสัมพันธของธุรกิจบริการมากที่สุด 

 

การที่ลูกคารับรูในการสรางความสัมพันธของธุรกิจบริการ สงผลใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจตอความสัมพันธที่ธุรกิจบริการมีใหกับตนเอง โดยพบวาธุรกิจบริการที่มีความเกี่ยวพันกับ
ลูกคาสูงจะมีแนวโนมที่ลูกคาจะพึงพอใจตอความสัมพันธมากกวาธุรกิจบริการที่ลูกคามีความ
เกี่ยวพันตํ่า อีกทั้งปจจัยดานความโนมเอียงของลูกคาในการสรางความสัมพันธกับรานคานั้น
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พบวา หากลูกคามีความโนมเอียงที่จะสรางความสัมพันธกับรานคาสูงลูกคาก็จะเกิดความพึง
พอใจตอความสัมพันธมากข้ึนตามไปดวย และสุดทายที่ลูกคามีความพึงพอใจตอความสัมพันธจะ
สงผลไปถึงความภักดีที่ลูกคามีตอธุรกิจบริการ ดังแผนภาพดานบน 

 

ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธตอองคกร 

1. การเพิ่มรายไดจากการขาย (Sale Revenue Increase) มุงเนนการสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคา เพื่อทําใหลูกคาเกิดความภักดีการใชสินคาหรือบริการ (Customer 
Loyalty) การนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธทําใหมีรายไดที่เพิ่มข้ึน สามารถปรับปรุง
กระบวนการทํางานในองคกร ลดรายจายในการดําเนินงาน และตนทุนการหาลูกคาใหมๆ หรือดึง
ลูกคากลับมาใชสินคาหรือบริการอีกคร้ัง 

 

2. การบริหารของวงจรการทําธุรกิจของลูกคา (Customer Life Cycle 
Management) 

 2.1  การหาลูกคาใหมเขาองคกร (Customer Acquisition) โดยการสรางความเดน 
(Differentiation) ของสินคาหรือบริการที่ใหม (Innovation) และเสนอความความ
สะดวกสบาย (Convenience) ใหกับลูกคา 

2.2  การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อทําการซื้อสินคาและบริการ โดยผาน
ข้ันตอนการทํางาน ที่กระชับเพื่อการสนองตอบความตองการของลูกคาไดรวดเร็ว
และถูก ตอง และการทํางานที่สนอง ตอบส่ิงที่ลูกคาตองการหรือเสนอสิ่งที่ลูกคา
ตองการ โดยผานหนวยงาน ลูกคาสัมพันธ (Customer Service) 

2.3  การรักษาลูกคา (Customer Retention) ใหอยูกับองคกรนานที่สุด และการดึง
ลูกคาใหกลับมา ใชสินคาหรือบริการ โดยฟงความคิดเห็นจากลูกคาและพนักงาน
ในองคกร (Listening) รวมถึงการเสนอสินคาและบริการใหม (New Product) 

 

3. การเพิ่มการประสานงานในฝายตางๆ ขององคกร โดยเฉพาะการใชระบบ
ฐานขอมูลของลูกคารวมกัน และผูบริหารสามารถดึงขอมูลจากระบบตางๆ มาประกอบการ
ตัดสินใจ เชน รายละเอียดของลูกคาที่ติดตอเขามาในฝายลูกคาสัมพันธ (Call Center) 
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รายละเอียดของการจายเงินของลูกคาจากฝายขาย (Sales) กิจกรรมทางการตลาดที่เสนอให
ลูกคาแตละกลุม หรือแตละบุคคลจากฝายการตลาด (Marketing) และการควบคุมปริมาณของ
สินคาในแตละชวงจากฝายสินคาคงคลัง (Inventory Control) เปนตน 

 

4. การเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน (Enhanced Operational Efficiency) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของฝายตางๆขององคกร โดยขอมูล
ตางนั้นไดมาจากชองทางการส่ือสาร เชน แฟกซ โทรศัพท และ อีเมล (Email) เปนตน 

4.1  ฝายขาย เพิ่มความสามารถในการคาดเดาแนวโนมการซื้อสินคาหรือบริการ รวมถึง
การใชขอมูลของลูกคา เชน ขอสัญญา (Contract) ระหวางองคกรกับลูกคา ระบบยัง
ชวยระบุรายละเอียดของ สินคาหรือบริการใหเหมาะสมกับลูกคาแตละราย การเก็บ
ขอมูลทาง ดานการขาย และการตรวจสอบ สถานภาพของการสงสินคาใหกับลูกคา 

4.2  ฝายการตลาด (Marketing) ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ มีสวนชวยใหองคกร 
สามารถวิเคราะหวาวิธีใดที่ควรจัด จําหนายสินคาผานชองทางการขาย (Sales 
Channels) ตางๆ ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธยังมีบทบาทสําคัญกับชองทางการ
ส่ือสาร (Communication Channels) เชน ระบุชองทางการส่ือสารที่เหมาะสมที่สุด
สําหรับการขายสินคาชนิดนั้น หรือลูกคาแตละราย หรือ การระบุพนักงานที่เหมาะสม 
ที่สุดในการใหบริการหรือติดตอกับลูกคารายนั้นๆ 

4.3  ฝายลูกคาสัมพันธ (Customer Service) และฝายสนับสนุน (Support) ระบบการ
บริหารลูกคาสัมพันธในฝายลูกคาสัมพันธที่สําคัญคือดานการดูแลลูกคา (Customer 
Care Service) เชน ระบบการจัดการเกี่ยวกับขอมูล รายละเอียดของลูกคาในองคกร 
(Account management) และระบบแสดงรายละเอียดของ ขอสัญญาระหวางองคกร
กับลูกคา (Detail Service Agreement) 

4.4  กิจกรรมที่สรางความภักดีและการรักษาลูกคา (Loyalty และ Retain Program) การ
บริหารลูกคาสัมพันธ ที่มีประสิทธิภาพข้ึนอยูกับการแยกความแตกตางเหลานี้ตาม
กลุมลูกคา (Customer Segmentation) เชน การจําแนกประเภทของลูกคาออกตาม
ความตองการของลูกคา ประวัติสวนตัวของลูกคา และประวัติการซ้ือ นอกจากนี้ยัง
สามารถกิจกรรมลูกคายอนหลัง เพื่อองคกรจะไดนําขอมูลเหลานีไ้ปวิเคราะหหาขอมูล
เชิงลึก เชน ชองทางการสื่อสารเหมาะสมที่สุดของลูกคาแตละราย (Effective 
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Communication Channel) พฤติกรรมการซื้อของลูกคา (Customer Behavior) และ
สินคาที่มีความพิเศษเฉพาะตัว (Customized Product) สําหรับลูกคาแตละราย 

 

5. เพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ (Speed of Service) การใชหลักการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ สามารถปรับปรุงกระบวนการทํางานโดยมุงเนนที่การตอบสนองความตองการของ
ลูกคาจะตองรวดเร็วและถูกตอง โดยเฉพาะการตอบสนองแบบใหบริการ หรือตอบสนองกับลูกคา
ทันที (Real Time)  

 

6. การรวบรวมรายละเอียดตางของลูกคา (Gathering More Comprehensive 
Customer Profiles) การบริหารลูกคาสัมพันธ ชวยใหเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของฝายตางๆ
ในองคกร ไดมากข้ึน เพราะวาการบริหารลูกคาสัมพันธชวย การจัดการเกี่ยวกับขอมูลของลูกคาที่
มีอยู ไดมากข้ึนทําใหขอมูลเก็บอยางเปนระบบอยางเช่ือมโยงข้ึน องคกรสามารถนําฐานขอมูลนี้มา
ใชในระบบตางๆ ได 

 

7. การลดตนทุนในดานการขายและการจัดการ (Decrease General Sales and 
Marketing Administration Costs) การลดลงของตนทุนการดําเนินงานนั้นมาจากใชหลักการ
บริหารลูกคาสัมพันธ เนื่องจากองคกรมีระบบการจัดการที่เนนในเร่ืองการสรางความสัมพันธอันดี
กับลูกคา เขาใจความตองการของลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึน ทําให
องคกรไมสูญเสียตนทุนในการดึงลูกคากลับเปนลูกคาขององคกรอีก และตัดกระบวนการที่ไม
จําเปน และกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดรายไดแกองคกร 

 

8. การสรางมูลคาเพิ่ม (Value Added) ในปจจุบันลูกคานั้นพยายามแสวงหาความพึง
พอใจสูงสุดจากสินคาและบริการ ส่ิงที่ลูกคาตองการจึงไมใชแคคุณคา (Value) อีกตอไป แต
ตองการคุณคาเพิ่มที่ทําใหลูกคามีความรูสึกมากกวาความพอใจ ซึ่งองคกรควรสรางคุณคาเพิ่ม
ใหกับสินคาและบริการ โดยผาน Value Chain ทั้งในสวนของคูคา (Supply Chain)  และในสวน
ของความตองการของลูกคา (Demand Chain) เพื่อทําใหเกิดมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา อยางครบ
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วงจรทั้งระบบ จากหลายหนวย งานเขามาเกี่ยวของทั้ง ภายในองคกร และภายนอกองคกร 
(Internal and External Organization)  

 

ขั้นตอนการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 

ขั้นที่ 1 การจัดวางวิสัยทัศน (Vision) เกี่ยวกับการบริหารงานลูกคาสัมพันธ วาเปนสวน
หนึ่งของส่ิงที่องคกรตองดําเนินการ โดยผูบริหารขององคกรตองใหความสําคัญมาเปนอันดับแรก  

 

 ขั้นที่ 2  การสรางศักยภาพ (Create Performance) ดวยการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
โดยจะตองเขาใจลูกคา กอนเจาะลึกเขาไปถึงสวนในใจของลูกคา หรือที่เรียกวา Consumer 
Insight เขาถึงจุดประสงคและความตองการของลูกคา ซึ่งจะทําไดก็ตอเมื่อมีการจําแนก 
(Identification) ลูกคาขององคกรวาเปนใครบาง โดยการเก็บขอมูลไวเพื่อใชเปนฐานขอมูลของ
ลูกคาองคกรวาเปนใครบาง เชน ชื่อลูกคา ขอมูลสําหรับติดตอกับลูกคา เปนตน จากนั้น จัดกลุม
ลูกคา (Differentiation) คือ การวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาแตละคน และจัดแบงลูกคาออกเปน
กลุมตามคุณคาที่ลูกคามีตอองคกร โดยจะตองคนหาใหไดวาลูกคาหรือกลุมลูกคาตองการอะไร 
รวมไปถึงการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา (Interaction) เพื่อเรียนรูความตองการของลูกคา และเพื่อ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในระยะยาวอยางตอเนื่อง 

 

  ขั้นที่ 3 การสรางสรรคมาตรการ (Customization) คือ กลยุทธในการสนองตอบคุณคา
ของลูกคา (Value of Customer : VOC) อยางเหมาะสมสําหรับแตละกลุมลูกคา 

 

ขั้นที่ 4  คนหาเคร่ืองมือ ซอฟตแวร เทคโนโลยี หรือโครงสรางพื้นฐาน 
(Infrastructure) ที่เหมาะกับขนาดขององคกร ไมจําเปนตองลงทุนใหมทั้งหมด เพื่อใชสําหรับ
กระบวนการจัดทํา การบริหารงานลูกคาสัมพันธในองคกรทั้งหมด 

 

ขั้นที่ 5 การเปลี่ยนการบริหารการจัดการ การเปลี่ยนภาพลักษณ ความรูสึกของ
วัฒนธรรมองคกรเปนส่ิงที่ยากที่สุด ฉะนั้นควรเร่ิมตนจากกลุมเล็กๆกอน แลวคอยๆขยายไปทีละ
แผนกๆ แลวสิ่งสําคัญที่สุด คือ การฝกอบรม (Training) ใหกับพนักงานทุกระดับ ใหเขาใจใน
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แนวความคิดของการบริหารสมัยใหม หรือการตลาดกระบวนทัศนใหม เพื่อใหทุกระดับมี
แนวความคิดที่เหมือนกัน หรือไปในทิศทางเดียวกัน 

 

 ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา”  นี้ แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนแนวคิดหลักในงานวิจัยคร้ังนี้ ไมวาจะในสวน
ของการออกแบบระเบียบวิธีวิจัย การนําแนวคิดมาสรางเคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสอบถามใน
การวิจัย ฯลฯ ทั้งนี้ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการนําเสนอผลการวิจัย เนื่องจาก การ
บริหารงานลูกคาสัมพันธเปนงานที่ไมไดมองเห็นผลกําไรในระยะส้ัน แตจะตองอาศัยเวลาการดูแล
เอาใจใสลูกคาในระยะยาว เพื่อใหองคกรมีปฏิสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง หรือใหลูกคามีสวน
รวมกับองคกร เพื่อกอใหเกิดคุณคาเพิ่มกับทั้งองคกร และลูกคา รวมทั้งการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคามีความภักดีตอสินคา หรือบริการขององคกร ดังนี้ กลาวไดวา แนวคิดการ
บริหารงานลูกคาสัมพันธ นับวาเปนแนวคิดที่สําคัญมากในการสื่อสาร และการทําประชาสัมพันธ
เพื่อการตลาดในอนาคต 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู 

 

นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการรับรู ดังนี้ 

Koller (2003) กลาวถึง “การรับรู” (Perception) วาเปนตัวกระตุนใหบุคคลพรอมที่จะ
แสดงออก ซึ่งจะแสดงออกอยางไรข้ึนอยูกับการรับรูเกี่ยวกับสถานการณนั้นๆ หรือสรุปไดวาการ
รับรู เปนกระบวนการที่บุคคล แตบุคคลไดเลือก จัดการ และแปลความขอมูลขาวสาร เพื่อสราง
ภาพที่มีความหมายของโลก 

 

 Assael (1998) และ Semenik (2002) ใหนิยาม “การรับรู” ไวเหมือนกันวาคือ การเลือก
การจัดการ การตีความส่ิงเราที่อยูในสภาวะแวดลอมที่เขามาในความคิดของลูกคา 

 

นิยามดังกลาวสอดคลองกับของ Mowen and Minor (1998) และ Schiffman and 
Kanuk (2000) ซึ่งไดใหไววา “การรับรู” หมายถึง กระบวนการที่บุคคลแตละบุคคลเลือกเปดรับ
ขอมูล ใหความสนใจ จัดการและตีความส่ิงเราหรือขอมูล และสรางเร่ืองราวที่มีความหมายในโลก 

 

Wilbur Schramm (1973) อธิบายวา ความหมายการเกิดการรับรู ซึ่งหมายถึง 
กระบวนการแปลความหมายของส่ิงที่พบ หรือ ส่ิงที่เกิดข้ึนในสภาพแวดลอมรอบตัว กลาวคือ เม่ือ
มนุษยไดรับส่ิงเรา หรือขอมูลผานทางประสาททการรับรูทั้งหา ไดแก การเห็นดวยตา การไดยิน
ดวยหู การไดกล่ินดวยจมูก การรับรสดวยล้ิน และการสัมผัสทางผิวหนังแลว ส่ิงเรา หรือขอมูล
เหลานั้น จะถูกสงผานไปยังสมองซ่ึงจะทําหนาที่รวบรวม และแปลความหมายของส่ิงเรา หรือ
ขอมูลที่ไดรับดวยกระบวนการที่รวดเร็ว และเกิดเปนการรับรู  

 

พัชนี เชยจรรยา, เมตตา กฤตวิทย และถิรนันท อนวัชศิริวงศ (2534) ไดกลาวถึง
กระบวนการรับรูไวดังนี้ โดยทั่วไปการรับรูเปนกระบวนการทีเ่กิดข้ึนโดยไมรูตัวหรือต้ังใจและมักเกิด
ตามประสบการณและการส่ังสมทางสังคม คนเราไมสามารถใหความสนใจกับส่ิงตางๆรอบตัวได
หมดแตจะเลือกรับรูเพียงบางสวนเทานั้น แตละคนมีความสนใจและรับรูส่ิงตางๆ รอบตัวตางกัน 
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ฉะนั้นเม่ือไดรับสารเดียวกันผูรับสารสองคน อาจใหความสนใจ และรับรูสารเดียวกันตางกัน 
โดยทั่วไปการรับรูที่แตกตางกันเกิดจากอิทธิพลหรือตัวกรอง (Filter) บางอยาง คือ 

 1. แรงผลักดันหรือแรงจูงใจ (Motives) เรามักเห็นในส่ิงที่เราตองการเห็นและไดยินในส่ิงที่
เราตองการไดยินเพื่อสนองความตองการของตนเอง 

2. ประสบการณเดิม (Past Experience) คนเราตางเติบโตข้ึนในสภาพแวดลอมตางกัน
ถูกเล้ียงดูดวยวิธีตางกันและคบสมาคมกับคนตางกัน 

3. กรอบอางอิง (Frame of Reference) ซึ่งเกิดจากการสั่งสมอบรมทางครอบครัวและ
สังคม ฉะนั้นคนที่มาจากตางครอบครัว สถานภาพทางสังคมตางกัน นับถือศาสนาตางกัน จึงมีการ
รับรูในเร่ืองตางๆ ตางกัน 

4. ส่ิงแวดลอม คนที่อยูในสภาพแวดลอมตางกัน เชน อุณหภูมิ บรรยากาศ สถานที่ ฯลฯ 
จะเปดรับขาวสารและตีความขาวสารที่ไดรับตางกัน 

5. สภาวะจิตใจและอารมณ ไดแก ความโกรธ ความกลัวฯลฯ ตัวอยางเชน เรามักมอง
ปญหาของตนเองเปนปญหาใหญ เปนตน 

 

กลาวโดยสรุป  การรับรูของบุคคลเปนผลมาจากสภาพรางกายหรือความสามารถทาง
กายภาพของบุคคล  (Individual Biology or Physical Ability) การเรียนรูทางสังคมและ
วัฒนธรรม (Cultural Training) และลักษณะทางจิตวิทยาของบุคคล (Personal Psychology) 
นั่นเอง 

 

 จากนิยามที่ไดกลาวในเบ้ืองตนนั้น สามารถสรุปไดวา “การรับรู” หมายถึงกระบวนการใน
การเลือกเปดรับขอมูล ใหความสนใจ จัดการส่ิงเราที่ผานเขามาทางประสาทรับรูทางรางกาย แลว
สงไปยังสมองเพื่อตีความหมาย และนําไปสูการรับรู โดยอาศัยประสบการณเดิมในการชวยเหลือ 
ตีความ หรือสรางความหมายของส่ิงเรานัน้ๆ หรือหมายถึงเราเห็นส่ิงรอบตัวเราอยางไร โดยที่แตละ
บุคคลจะมีการรับรูที่แตกตางกันไป ถึงแมจะเปดรับส่ิงเราแบบเดียวกัน ภายใตสถานการณ
เดียวกัน รวมถึงมีการเลือกสนใจ จัดการ และตีความแตกตางกันไปตามความตองการ ความสนใจ 
คานิยาม และคาดหวังของแตละบุคคล ซึ่งเปนผลมาจากการมีพันธุกรรม และสภาวะแวดลอมที่
ตางกัน แตการที่จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรม ข้ึนอยูกับการเลือกสรรของแตละบุคคล วาจะให
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ความสําคัญกับส่ิงใดมากกวา การรับรูเลือกสรร (Selective Perception) ของแตละคน จึงเปนส่ิงที่
นักการตลาดใหความสนใจ เพื่อที่จะไดวางแผนการสงเสริมการตลาดไดอยางเหมาะสม และ
เพื่อที่จะเขาใจกับองคประกอบพื้นฐานของการรับรู เพื่อเขาใจถึงพฤติกรรมลูกคาใหมากข้ึนกอน 

 

ศิริโสภาคย บูรพาเดชะ (2532) กลาววา การรับรู เปนกระบวนการหน่ึงที่เกี่ยวของกับการ
เปดรับ และการแปลขาวสารของแตละบุคคล คนสองคนจะเปดรับขาวสารเดียวกันในสถานการณ
เนื่องจากความแตกตางของกระบวนการรับรู ซึ่งมิไดข้ึนอยูกับลักษณะของส่ิงที่มาอยูในรูปของ
ขาวสารเทานั้น แตข้ึนอยูกับความสัมพันธ ระหวางส่ิงเรากับส่ิงแวดลอม รวมทั้งเงื่อนไขภายในของ
แตละบุคคลอีกดวย การรับรูของบุคคลข้ึนอยูกับ อิทธิพล 3 ส่ิงดวยกัน คือ 

1. ลักษณะของส่ิงเรา ไดแก ขนาด สี รส กล่ิน เปนตน ซึ่งคนเราจะสามารถรับรูไดโดย
ผานประสาทสัมผัสทั้งหา 

2. ความสัมพันธระหวาง ส่ิงเรากับส่ิงแวดลอม หากสิ่งเราขัดตอการยอมรับทั่วไปของ
สังคม หรือไมสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจ หรือส่ิงตางๆ ที่จะเปนปจจัยรอบตัวบุคคล 
ส่ิงเรานั้นก็จะไมไดรับความสนใจ 

3. เงื่อนไขภายในแตละบุคคล แตละคนจะรับแตส่ิงเราที่สอดคลอง กับกรอบแหงความรู
ของตนเทานั้น ปจจัยที่มีอิทธิตอกรอบแหงความรู คือ ประสบการณ ทัศนคติ 
บุคลิกลักษณะ และแนวความคิดเกี่ยวกับตนเอง 

 

กลาวโดยสรุป การรับรูเปนการตีความ หรือแปลผลขอมูลที่ไดรับ จากประสาทสัมผัสทั้งหา 
ซึ่งไดแก ตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง และเมื่อเกิดการรับสัมผัสแลว ขอมูลตางๆ จะถูกสงไปยังสมอง 
เพื่อรวบรวม และแปลผลขอมูลเหลานั้น และมีการสั่งการใหเกิดการกระทําที่แสดงออกมา 

 

เม่ือมีส่ิงเราที่เปนส่ิงแวดลอมภายนอกมากระตุน คนเราจะเกิดการรับสัมผัส (Sensation) 
โดยผานระบบสัมผัสทั้งหา ซึ่งไดแก ตา หู จมูก ล้ิน และผิวหนัง รวมทั้งกลามเนื้อดวย ขาวสารที่
ระบบสัมผัสจากส่ิงแวดลอม สมองจะตีความส่ิงที่รูสึกตอไปอีกข้ันหนึ่ง เปนการรับรูวาส่ิงที่เห็น ได
ยิน หรือรูสึกคืออะไร กระบวนการน้ี เรียกวา การรับรู (Perception) ดังนั้น กระบวนการรับรูจึงเปน
การตีความขาวสารที่สมองไดรับ ซึ่งข้ึนกับตัวแปรหลายอยาง เชน ประสบการณในอดีต หรือการ
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เรียนรูเดิม ที่มาจากการสัมผัสในทํานองเดียวกัน ความคาดหวังในขณะนั้น ทัศนคติ คานิยม และ
ส่ิงแวดลอมส่ิงเราที่เรารับรู ดังนั้น เมื่อไดรับสารเดียวกัน ผูรับสาร 2 คน อาจใหความสนใจ และ
รับรูสารเดียวกันแตกตางกัน 

 

ธรรมชาติของการรับรู (The Nature of Perception)  

Hawkins, Best, and Coney (1995) อธิบายวา ธรรมชาติของการรับรู เปนกระบวนการ
ทางจิตที่ตอบสนองตอส่ิงเราที่ไดรับ เปนกระบวนการการเลือกรับสาร การจัดสารเขาดวยกัน การ
ตีความสารที่ไดรับตามความเขาใจและความรูสึกของตนเอง การรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจาก
ประสาทสัมผัสทั้งหา ไดแก การไดเห็น ไดกล่ิน ไดยิน ไดรสชาติ และไดรูสึก การที่องคกร หรือ
สถาบันจะสื่อใหผูรับสารกลุมเปาหมายรับรูไมใชเร่ืองงาย เพราะผูรับสารตองเผชิญกับส่ิงกระตุน
จํานวนมากจากผูสงสารในแตละวัน ทําใหขาวสารไมสามารถดึงความสนใจไดตามเปาหมายที่
ตองการ ส่ิงที่สําคัญ คือการรับรู 

 

ขั้นตอนของการรับรู ประกอบดวย 

1. การเลือกสรรเปดรับขอมูล (Selective Exposure) เปนข้ันตอนที่ผูรับสารเปดโอกาส
ใหขอมูลขาวสารเขาสูตนเอง ซึ่งมาจากความสนใจของผูรับสารในขาวสารนั้นๆ 

2. การต้ังใจเลือกสรรขอมูล (Selective Attention) เปนข้ันตอนที่ผูรับสารเลือกที่จะ
ต้ังใจตอส่ิงกระตุนอยางใดอยางหนึ่งเพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดความต้ังใจรับขอมูลขาวสาร ผูสง
สารจึงจําเปนตองสรางส่ิงกระตุนที่มีความแตกตาง หรือโดดเดนออกจากขาวสารตางๆ ทั้งหมด 
เพื่อใหเกิดอิทธิพลตอการดึงความต้ังใจในการรับขาวสาร 

3. ความเขาใจในการเลือกรับขอมูล (Selective Comprehension) เปนข้ันตอนของ
การตีความหมายเม่ือไดรับขอมูลขาวสารวามีความเขาใจตามที่ผูสงสารส่ือสารออกไปมากนอย
เพียงใด การตีความข้ึนกับทัศนคติความเชื่อถือ และประสบการณ 

4. การเก็บรักษาขอมูล (Selective Retention) เปนข้ันตอนของการจดจําขอมูล
บางสวนที่ผูรับสารไดเห็น ไดอาน ไดยิน ภายหลังการเปดรับและเกิดความเขาใจแลว ผูสงสารยัง
พยายามใหขอมูลขาวสารนั้นอยูในความทรงจําเพื่อใหเกิดอิทธิพลตอการตัดสินใจในภายหลัง 
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การรับรู และการสื่อสาร 

 การรับรูถือเปนพื้นฐานสําคัญ สําหรับการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และเปนองคประกอบ
สําคัญที่คูส่ือสารจําเปนตองศึกษาใหเขาใจ และเสริมสรางใหเกิดข้ึน เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพดานการ
ส่ือสาร และประสิทธิผลในการสื่อสาร ทั้งนี้เนื่องจากการรับรู และการส่ือสารมีความเก่ียวของ
สัมพันธกันดังนี้ 

1.  การรับรูชวยใหมนุษยตระหนักถึงส่ิงแวดลอม ชวยมนุษยในการสรางความหมายใหแก
ส่ิงตางๆ รอบตัว อีกทั้งยังชวยใหมนุษยรูจักตนเอง และบุคคลอ่ืน 

2.  การรับรูของมนุษยสงผลตอการแสดงพฤติกรรมตอส่ิงเรารอบตัว เชน ทัศนคติ และ
รูปแบบของปฏิสัมพันธ หรือการแสดงพฤติกรรมการสื่อสารกับบุคคลอ่ืน เปนตน 

3.  การรับรูของมนุษยมีความแตกตางกัน เนื่องจากการแปลความหมายที่แตกตางกันไป
ตามแตละบุคคล แตละสถานการณ แตละสถานที่ และชวงเวลา ดังนั้น เมื่อเราเขาใจสาเหตุของ
ปรากฏการณดังกลาว จะชวยใหเรายอมรับความคิดเห็น และมุมมองที่แตกตางระหวางเรา และคู
ส่ือสารของเรา อีกทั้งยังชวยใหเราสามารถวิเคราะหสาเหตุของความแตกตางไดชัดเจนข้ึน เพื่อผล
ในการสรางอิทธิพลเหนือคูส่ือสารของเราในดานความรู ทัศนคติ และพฤติกรรม ซึ่งถือวาเปนการ
เสริมสรางศักยภาพในการสื่อสาร และการเพิ่มพูนความสัมพันธระหวางกันอีกดวย 

4.  การรับรูของมนุษยเกี่ยวกับตนเอง บุคคลอ่ืน และสังคม มีสวนสัมพันธกับประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลของการสื่อสาร กลาวคือ การรับรู หรือความเขาใจที่บุคคลมีตอตนเอง บุคคลอ่ืน 
และสังคม คือ พื้นฐานสําคัญในการสื่อสารระหวางบุคคล เนื่องจากรูปแบบ และวิธีการในการ
ส่ือสาร รวมทั้งความสัมพันธระหวางคูส่ือสาร เปนผลจากการรับรูที่เกิดข้ึนระหวางคูส่ือสารนั่นเอง 

5.  การรับรูมีสวนเกี่ยวของกับกิจกรรมตางๆ ในกระบวนการสื่อสาร อาทิ การรับรูขอมูล
ขาวสารของผูสงสารมีผลตอการกําหนดเนื้อหาของสารที่สงไปยังผูรับสาร การรับรูสภาพแวดลอม
ของผูสงสารสงผลตอรูปแบบ หรือวิธีการในการสงสาร การรับรูผูรับสารมีผลตอการเรียบเรียงสาร 
หรือการสรางสารใหเหมาะสมสอดคลองกับผูรับสาร นอกจากนั้น การรับรูปฏิกิริยาตอบสนองของ
ผูรับสารที่มีตอผูสงสาร ยังมีสวนสําคัญตอประสิทธิภาพของสารในการสรางอิทธิพลเหนือผูรับสาร 
ดังนั้น ความสามารถในการรับรูของมนุษย จึงมีผลตอศักยภาพในการสื่อสาร และประสิทธิผลของ
การสื่อสาร 
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6.  การรับรูมีบทบาทสําคัญตอการสรางความรูสึก หรือทัศนคติที่มีตอรูปแบบและวิธีการ
ส่ือสารของมนุษย  

 

การรับรูของลูกคา 

Assael (2004) กลาววา กระบวนการรับรูของลูกคาเร่ิมตนจากการเลือกรับขอมูล 
(Selection) การจัดระเบียบขอมูล (Organization) และการตีความหมาย (Interpretation) โดย
อธิบายถึงองคประกอบของกระบวนการการรับรู ใหเห็นเปนข้ันตอนตางๆ ดังนี้  

 

Selection      

 

 

 

Organization 
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ภาพที่ 3 : แบบจําลองกระบวนการเรียนรู 

ที่มา: Asseal, H. Consumer Behavior A Strategic Approach, pp. 159. Boston: Houghton 
Miffin, 2004. 

 

Exposure 

 

 

Attention 

Categorization 

 

 

Inference 



 
 

 

41

1. การเลือกรับรู (Perceptual Selection) เปนกระบวนการแรกของการรับรู ลูกคาจะ
เลือกรับรูแตส่ิงที่ตนสนใจ และสามารถตอบสนองความตองการของตน เนื่องจากในแตละวัน 
ลูกคาจะไดพบเห็นส่ิงเราเปนจํานวนมาก และลูกคาไมอาจรับรูไดทั้งหมด จึงจําเปนตองเลือกรับรู
เฉพาะในส่ิงที่ตนสนใจ และสอดคลองกับความตองการ โดยกระบวนการรับรูมี 2 ข้ันตอน ดังนี้ 

1.1 การเปดรับ (Exposure) เกิดข้ึนเมื่อประสาทสัมผัสตางๆ ของลูกคาไดรับการกระตุน
จากส่ิงเรา โดยลูกคาจะเปดรับ (Exposure) เกิดข้ึนเมื่อประสาทสัมผัสตางๆ ของ
ลูกคาไดรับการกระตุนจากส่ิงเรา โดยลูกคาจะเปดรับส่ิงเราหรือไมนั้น ข้ึนอยูกับความ
สนใจ และความเกี่ยวพันที่ลูกคามีตอส่ิงเรานั้นๆ ซึ่งลูกคาอาจจะหลีกเล่ียงการเปดรับ
ส่ิงเราที่ไมเกี่ยวของกับตนเองได 

1.2 ความสนใจ (Attention) หมายถึง การที่ลูกคาใหความสนใจกับส่ิงเรา โดยส่ิงเราที่มี
ความแปลกแตกตางกัน ในการเลือกรับรู และเลือกสนใจส่ิงเราทางการตลาด 
เนื่องจากแตละบุคคลมีความตองการ ทัศนคติ ประสบการณ และบุคลิกภาพที่เปน
เอกลักษณเฉพาะตัว ทําใหลูกคาแตละคนมีการรับรู และความสนใจตอโฆษณา การ
ส่ือสารเพื่อสรางความสัมพันธ ในสินคา หรือบริการชนิดเดียวกันไมเหมือนกัน ดังนั้น 
เมื่อลูกคารับส่ิงเราแลวไมจําเปนตองเกิดความสนใจตามมาเสมอไป ในกรณีที่ลูกคา
เลือกรับ และเลือกสนใจขอมูลแลว ลูกคายังไมสามารถตีความขอมูลได เนื่องจาก
ขอมูลที่ไดรับยังไมเปนระเบียบเรียบรอย ดังนั้น ลูกคาจึงตองทําการจัดระเบียบขอมูล 

 

2. การจัดระเบียบขอมูล (Perceptual Organization) หมายถึง กระบวนการที่ลูกคาจัด
กลุมขอมูลขาวสารจากแหลงตางๆ จนเกิดเปนภาพรวม เพื่อใหสะดวกตอการประมวลผล และการ
ตีความหมายของขอมูล  โดยมีการรวบรวมขอมูลตางๆ  ไมวาจะเปนการโฆษณา  การ
ประชาสัมพันธ และขอมูลอ่ืนๆ จนเกิดเปนภาพรวมของสินคาข้ึนในใจของลูกคา เมื่อมีการจัด
ระเบียบขอมูลแลว ลูกคาจะสามารถตีความขอมูลที่ไดรับรูจนเกิดเปนความหมายของการตีความ 

 

3. การตีความ (Perceptual Interpretation) เปนข้ันตอนสุดทายของกระบวนการรับรู 
แบงออกไดเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
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3.1 การจัดประเภท (Perceptual Categorization) หมายถึง การจัดกลุมส่ิงที่คลายคลึง
กันเขาดวยกันเปนหมวดหมู ซึ่งทําใหลูกคาสามารถประมวลผลขอมูลจํานวนมากได
อยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

3.2 การเชื่อมโยง (Perceptual Inference) หมายถึง การเชื่อมโยงความสัมพันธระหวาง
ส่ิงเรา 2 ชนิดเขาดวยกัน คือ สินคา และ สัญลักษณที่เชื่อมโยงกับสินคา เม่ือลูกคา
เชื่อมโยงส่ิงเราทั้งสองเขาดวยกัน ก็จะตีความออกมาเปนการรับรู 

 

เม่ือพิจารณาตามแนวคิดนี้ กลาวไดวา ในการวิจัยในคร้ังนี้ “การรับรู ความพึงพอใจ และ
ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา” นั้น มีความเช่ือมโยงกัน โดยเฉพาะในแนวคิด
เร่ืองของการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เพราะการรับรูของลูกคานั้น มีผล
กับการกระตุนการยอดขายของลูกคาในระยะยาว ดังนั้น ในการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ควรทํา
ความเขาใจในลักษณะการรับรูของกลุมตลาดเปาหมายตางๆ เชน กลุมของสินคาสําหรับเด็ก 
สําหรับกลุมคนที่อยูในวัยทํางาน และกลุมของผูสูงอายุ เพื่อที่องคกรจะสามารถเลือกขอมูล 
ขาวสารที่เหมาะสมกลุมตลาดเปาหมายใหเกิดการรับรู ของคุณคาเพิ่มในการเปนลูกคาบัตร
สมาชิก เพื่อที่จะสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาบัตรสมาชิก 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

 

 Engel, Blackwell, and Miniard (1995) กลาววา การสรางอิทธิพลตอลูกคา นอกจาก
ความรู ความเขาใจใน “ความตองการ” ของลูกคาแลว ความรูในกระบวนการทางจิตวิทยาที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของลูกคา ซึ่งไดแก การรับรู ทัศนคติ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ 
จัดเปนเร่ืองพื้นฐานที่นักการตลาดตองทําความเขาใจดวย เพราะในการประกอบธุรกิจ “ยอดขาย 
เปนตัวกําหนดกําไรของธุรกิจ และการแสดงออกของลูกคาเปนตัวกําหนดยอดขาย” ดังนั้น ถา
นักการตลาดเขาใจในกระบวนการทางจิตวิทยาเหลานี้ ก็จะสามารถเขาถึงความตองการของลูกคา
ไดมากข้ึน สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน มีการซื้อมากข้ึน ยอดขายเพิ่มข้ึน กําไรเพิ่มข้ึน
และสงผลใหธุรกิจนั้นๆ ประสบความสําเร็จไดอยางดียิ่งข้ึน 

 

ความสําคัญของความพึงพอใจ 

 Gerson (1993) กลาววา การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั้น เปนส่ิงจําเปนอยางยิ่ง
ในการทําธุรกิจขององคกร เพราะวาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหองคกรสามารถดําเนิน
ตอไปไดเนื่องจากถาลูกคาเกิดความไมพึงพอใจข้ึน ก็อาจจะยุติการทําธุรกิจกับองคกรนั้นๆได หรือ
ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะนําไปสูการซื้อที่มากข้ึน หรือเกิดการซ้ือซํ้าได และถึงแมวาองคกร
จะมอบบริการที่ดีเลิศใหกับลูกคา แตถาบริการที่ดีนั้นไมทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได ก็ถือวา
องคกรนั้นไมประสบความสําเร็จ 

 

 Rust and Oliver (1994) ไดกลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับความสําคัญของความพึงพอใจวา 
การเขาใจถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนส่ิงสําคัญในการที่จะทําใหการ
จัดการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เนื่องจากความพึงพอใจเปนส่ิงที่
เกิดข้ึนในใจลูกคา มีผลตอความทรงจําและนําไปสูการตัดสินใจในอนาคตของลูกคา ดังนั้น ถา
นักการตลาดสามารถเขาใจไดถึงจิตใจของลูกคาวาปจจัยใดจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได ก็
จะทําใหองคกรนั้นๆ ประสบความสําเร็จได 
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 Gagliano and Hathcote (1994) กลาวถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานคาปลีก 
วาเปนส่ิงที่สําคัญมาก เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาถือเปนปจจัยสําคัญที่มีผลทั้งในระยะส้ัน 
และระยะยาวตอรานคา เชน ถาลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของรานคา ก็
อาจจะทําใหลูกคาเดินออกจากราน โดยที่ไมซื้อสินคาจากรานนั้น ซึ่งถามีลูกคาจํานวนมากเกิด
ความไมพึงพอใจในบริการแลวเดินออกจากราน ก็จะสงผลใหยอดขายของรานคานั้นลดลงตามไป
ดวย นอกจากนี้ อาจจะสงผลระยะยาว คือ ลูกคาที่ไมพึงพอใจในการบริการที่ไดรับคร้ังนั้น ก็
อาจจะนําไปสูการเปล่ียนรานคาที่จับจายใชสอยอยางถาวร รวมถึงบอกใหคนที่รูจัก ไมไปซื้อของที่
รานนั้นอีกก็ได จะเห็นไดวาความพึงพอใจของลูกคา ถือเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอรานคาอยางมาก 
ดังนั้นผูประกอบการรานคา จึงจําเปนที่จะตองสรางความพึงพอใจใหเกิดกับลูกคาของตนใหได
มากที่สุดเพื่อรักษาลูกคาเดิมไว และเพิ่มจํานวนลูกคาใหมอยูตลอดเวลา เพื่อใหรานคามียอดขาย 
และกําไรที่เพิ่มข้ึนตามมาดวย ดังที่ Reichheld and Sasser (1990) ทําการวิจัยพบวาองคกร หรือ
รานคาใดๆ จะมีกําไรเพิ่มข้ึนเกือบ 100% ถาสามารถรักษาฐานขอมูลลูกคาเดิมไวไดเพิ่มข้ึนเพียง 
5 % เทานั้น 

 

ความพึงพอใจของลูกคา (Consumer Satisfaction) 

 Kotler (2003) ใหคํานิยาม “ความพึงพอใจของลูกคา” (Consumer Satisfaction) วา
หมายถึง ความรูสึกของลูกคาหรือลูกคาที่เกิดความรูสึกพอใจหรือผิดหวัง ที่มีผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางผลประเมินจากคุณสมบัติผลิตภัณฑที่ไดรับกับความคาดหวังของลูกคา 

  

 สวน Hill and Alexander (2000) ใหนิยาม “ความพึงพอใจของลูกคา” (Consumer 
Satisfaction) วาหมายถึง การรับรูของลูกคาที่มีตอสินคาวาเปนไปตามคาดหวังหรือเกินกวาความ
คาดหวังของลูกคา 

 

 Assael (1998) และ Mowen and Minor (1998) นิยาม “ความพึงพอใจของลูกคา” 
(Consumer Satisfaction) ไวเหมือนกันคือ ทัศนคติโดยรวมของลูกคาที่มีตอสินคา หรือบริการ
หลังจากที่ไดรับบริการนั้นๆ หรือไดใชผลิตภัณฑนั้นแลว โดยที่ความพึงพอใจนี้จะเปนการเสริม
ทัศนคติในทางบวกตอตราสินคานั้นๆ ซึ่งนําไปสูแนวโนมในการซ้ือซํ้าในตราสินคานั้น 
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 Gerson (1993) ใหนิยาม “ความพึงพอใจของลูกคา” (Consumer Satisfaction) ไปใน
ทํานองเดียวกันวาหมายถึง การที่สินคาหรือบริการเปนไปตามความคาดหวังหรือเกินกวาความ
คาดหวังของลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจข้ึน 

 

 จากคํานิยามที่ไดกลาวไปขางตน พอจะสรุปไดวาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคาประกอบดวยปจจัยหลัก 2 ประการ คือความคาดหวัง (Expectation) และการรับรู 
(Perception) ที่มีตอบริการนั้นๆ 

 

การประเมินความพึงพอใจ 

 เนื่องจากมีการใหคํานิยามของความพึงพอใจของลูกคาไวมากมาย และแตกตางกันจึง
ทําใหไมมีคําจํากัดความของความพึงพอใจไวอยางชัดเจน ซึ่งถือวาเปนขอจํากัดในการวิจัย 
เนื่องจากนักวิจัยไมสามารถที่จะหาคําจํากัดความที่เหมาะสม ที่จะนํามาใชในการพัฒนามาตรวัด
ความพึงพอใจที่สามารถวัดผลไดอยางชัดเจน และเปรียบเทียบกันไดในทุกการวิจัย ดังนั้น จึงยังไม
มีมาตรวัดเพื่อประเมินความพึงพอใจที่มีประสิทธิภาพเพียงพอและเหมาะสมกับทุกๆ งานวิจัย 
(Giese and Cote, 2000) จึงมีนักวิชาการหลายทานคิดแบบการประเมินความพึงพอใจที่มีความ
แตกตางกันดังนี้ 

 

 Parasuraman (1988) มีวิธีการประเมินความพึงพอใจของลูกคา โดยเปรียบเทียบ
ระหวางความคาดหวังของลูกคา (Consumer Expectation) กับการรับรูตอบริการที่ไดรับจริง 
(Consumer Perception)  

 

 Rust and Oliver (1994) ประเมินความพึงพอใจโดยใชวิธีการเปรียบเทียบความ
คาดหวังที่มีกอนการซื้อกับการปฏิบัติงานที่รับรูในระหวางหรือหลังเกิดประสบการณบริโภคแลว 

 

 Engel (1995) มีวิธีการประเมินความพึงพอใจ โดยประเมินจากคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ วามีความสอดคลองกับความเชื่อเดิมเกี่ยวกับคุณสมบัตินั้นๆของผลิตภัณฑหรือไม  
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 ในงานวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดเลือกใชการประเมินความพึงพอใจของลูกคา โดยเปรียบเทียบ
ระหวางความคาดหวังของลูกคา (Consumer Expectation) กับการรับรูตอบริการที่ไดรับจริง 
(Consumer Perception) ถาผลที่ไดคือความคาดหวังของลูกคาสูงกวาการรับรูบริการที่ไดรับจริง 
แสดงวาลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของรานคา ถาความคาดหวังของลูกคา
เทากับการรับรูบริการที่ไดรับจริง ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของรานคา 
และถาความคาดหวังของลูกคาตํ่ากวาการรับรูบริการที่ไดรับจริง แสดงวาลูกคาเกิดความ
ประทับใจตอคุณภาพการบริการ หรือหมายถึงคุณภาพการบริการที่ไดรับเกินกวาที่ลูกคาคาดหวัง
วาจะไดจากรานคา นั่นเอง (Parasuraman, et al., 1988) 

 

กระบวนการในการประเมินความพึงพอใจ 

 Boone and Kurtz (1998) กลาววาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา เปน
แนวคิดที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เหตุการณทั้งภายในและภายนอกสามารถเปล่ียนลูกคาที่มี
ความพึงพอใจใหเปนลูกคาที่ไมพึงพอใจไดอยางรวดเร็ว ดังนั้นหนวยงาน องคกร หรือหางรานใดๆ 
ก็ตามที่ตองการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ยอมตองมีการวางระบบ ติดตาม ตรวจสอบและ
ประเมินผลงานที่ไดทําไปตลอดเวลา ซึ่งกระบวนการในการประเมินความพึงพอใจสามารถ
แบงเปน 3 สวนหลักๆ ไดแก 

  

 1. เขาใจความตองการของลูกคา (Understanding Consumer Needs) กลาวคือเมื่อ
นักการตลาดพยายามที่จะประเมินความพึงพอใจของลูกคา จะตองระลึกไวเสมอวามีชองวาง
มากมาย รวมไปถึงตองคํานึงถึงความแตกตางระหวางคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่ไดรับจริง
ของสินคาหรือบริการดวย ดังนั้นการรูถึงความตองการ ความปรารถนาและความคาดหวังของ
ลูกคา จะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดมากข้ึน และถือเปนบันไดข้ันแรกที่จะนําไปสู
การเกิดความพึงพอใจ 

 

 2. รับฟงปฏิกิริยาตอบสนองจากลูกคา (Obtaining Consumer Feedback) ถือเปน
บันไดข้ันที่ 2 ในกระบวนการประเมินความพึงพอใจของลูกคา นักการตลาดตองรวบรวมขอมูลที่
ลูกคาโตตอบกลับมาเกี่ยวกับการกระทําขององคกร ซึ่งในช้ันนี้ทําใหสามารถทราบวาลูกคามองวา
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องคกรสามารตอบสนองความคาดหวังของลูกคาไดมากนอยเพียงใด ซึ่งสามารถวัดปฏิกิริยา
ตอบสนองจากลูกคาได 2 ทางคือ  

2.1 วิธีที่ดึงใหลูกคามาชวยประเมินผล (Reactive Method) เชน มีเบอรโทรศัพทให
ลูกคาโทรฟรีมาใหความคิดเห็น (Toll-free Customer Service) จางมืออาชีพใหทํา
ตัวเปนลูกคา (Mystery Shoppers) เพื่อประเมินบริการที่ไดรับโยการกรอกแบบ
ประเมิน เปนตน  

2.2 วิธีการเขาหาลูกคาเพื่อขอความรวมมือในการประเมินผลการบริการ (Proactive 
Method) เชน ไปเยี่ยมลูกคา (Visit Clients) โทรศัพทไปถามความพึงพอใจของ
ลูกคา (Call Clients) หรือสงแบบสอบถามไปใหลูกคาประเมินผล (Send Out 
Written Survey) เปนตน 

 

 3. วัดผลอยางตอเนื่อง (Ongoing Measurement) หลังจากที่องคกรเขาใจความ
ตองการของลูกคา สามารถระบุไดวาอะไรที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ รวมไปถึงทราบปฏิกิริยา
ของลูกคาวามีความพึงพอใจในการบริการมากนอยเพียงใดแลว การวัดผลหรือประเมินความพึง
พอใจอยางตอเนื่อง ถือเปนบันไดข้ันสุดทายที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยองคกรควรมีการ
วัดความพึงพอใจของลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อที่จะไดทราบถึงความเปลี่ยนแปลงของทัศนคติ 
และความตองการของลูกคาอยูตลอดเวลา และทําใหสามารถปรับปรุงแผนงานขององคกรใหตรง
กับความตองการของลูกคาในชวงเวลานั้น ซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอองคกรอยู
ตลอดเวลา ซึ่งกระบวนการในการประเมินความพึงพอใจสามารถเขียนเปนแผนภาพไดดังนี้ 
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Understanding Consumer Needs 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

ภาพที่ 4 : กระบวนการในการประเมินความพึงพอใจ 

ที่มา : Boone, L.E., and Kurtz, D.L. Contemporary Marketing Vired. Florida: The Dryden 
Press, 1998. 

 

 ในขณะที่ Berkman, Lindquist, and Sirgy (1996) กลาววาการประเมินความพึงพอใจ
ไมใชเร่ืองงาย โดยประกอบดวยเหตุผลหลายประการ ไดแก 

 1. เนื่องจากความพึงพอใจของคนแตละคนไมเหมือนกัน (Satisfaction Means 
Different Things to Different People) บางคนอาจมีปฏิกริยาตอบกลับเหตุการณที่นําไปสูความ
ไมพึงพอใจทันทีทันใด แตบางคนอาจจะมีความอดทนตอความไมพึงพอใจนั้น และเก็บไวไมแสดง
ออกไป ซึ่งสงผลใหการประเมินความพึงพอใจอาจคาดเคลื่อนจากความรูสึกที่แทจริงของลูกคาได 

 2. ระดับของความพึงพอใจอาจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา (Level of Satisfaction can 
Change, for Better or Worse, Over Time) นั่นคือ ลูกคาอาจมีความพึงพอใจมากข้ึน หรือลดลง
ตามกาลเวลา เชน ในบางสถานการณเสามารถประเมินความพึงพอใจไดทันที ถาสินคา หรือ
บริการนั้นๆ ตรงกับความคาดหวัง 

Ongoing Measurement 

 
Consumer 

Satisfaction 

Consumer Feedback 
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 3. ความพึงพอใจสามารถเปล่ียนไดตามความตองการ และความชอบของลูกคา 
(Satisfaction can Change with Consumer Needs and Preferences) เนื่องจากลูกคามีการ
เปล่ียนแปลงวิถีชีวิต รสนิยม หรือความตองการอยูตลอดเวลา ดังนั้น ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนใน
ชวงเวลาหนึ่ง อาจกลายเปนความไมพึงพอใจในอีกเวลาหนึ่งก็เปนได 

 

 ซึ่งจากเหตุผลที่ไดกลาวมา แสดงใหเห็นถึงความซับซอนของการประเมินความพึงพอใจ 
ไมเพียงแตในแงที่วาจะประเมินความพึงพอใจอยางไร แตรวมไปถึงวาควรจะประเมินความพึง
พอใจเมื่อไหร ถึงจะไดผลที่ดีที่สุด 

 

เหตุผลท่ีตองมีการประเมินคุณภาพ และความพึงพอใจของลูกคา 

 การประเมินคุณภาพ และความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงจําเปนในการดําเนินธุรกิจของ
องคกร และเหตุผลที่ตองมีการประเมินคุณภาพ และความพึงพอใจ ก็เพื่อที่นักการตลาดจะ
สามารถทราบถึงความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพ เพื่อนําไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ และ
นําไปสูการเกิดความพึงพอใจของลูกคาที่มากข้ึน 

 

 เหตุผลพื้นฐานที่ตองมีการประเมินคุณภาพ และความพึงพอใจของลูกคา แบงออกเปน 
7 ประการ ไดแก (Gerson, 1993) 

 1. เพื่อที่จะเรียนรูเก่ียวกับการรับรูของลูกคา (To learn about consumer 
perceptions) ลูกคาแตละคนมีความแตกตางกัน แตละคนจะมีการรับรูตอส่ิงตางๆ ที่ตางกัน 
ถึงแมวาจะอยูในสถานการณเดียวกันก็ตาม ดังนั้น การประเมินคุณภาพ หรือความพึงพอใจ ก็ควร
จะประเมินจากการรับรูของแตละบุคคล ถึงจะไดผลที่ดีที่สุด 

 

 2. เพื่อสรุปใหไดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาตองการ จําเปน เรียกรอง และคาดหวัง (To 
determine consumer needs, wants, requirements and expectations) การประเมินความพึง
พอใจของลูกคาไมใชเพียงแครูวาลูกคารูสึกอยางไรกับสินคาหรือบริการที่พวกเขาซ้ือหรือไดรับไป 
แตจะตองสรุปใหไดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาตองการจากเรา นั่นคือเราจะตองศึกษาถึงความตองการ
ในปจจุบัน และอนาคตของลูกคา เพื่อจะทราบถึงความคาดหวังที่ลูกคาตองการที่จะไดรับจากเรา
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ในอนาคต สรุปคือ ถาจะวัดความพึงพอใจของลูกคา เราตองวัดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาตองการ 
จําเปน เรียกรอง และคาดหวังที่จะไดรับจากเรา รวมถึงเหตุผลของความตองการนั้นๆ ดวย  

 

 3. เพื่อที่จะลดชองวาง (To close the gaps) มีชองวางมากมายเกิดข้ึนระหวางลูกคา
กับผูใหบริการ และการที่มีการประเมินความพึงพอใจของลูกคานี้ ก็ถือเปนวิธีในการปดชองวาง
เหลานั้นลง เนื่องจากชองวางหลายๆ ชองวางนั้น เกิดข้ึนจากความแตกตางระหวางการรับรู
ระหวางส่ิงที่องคกรเชื่อวาสงมอบใหกับลูกคา กับส่ิงที่ลูกคารับรูวาไดรับอะไรจริงๆ เชน ชองวาง
ระหวางส่ิงที่ธุรกิจคิดวาลูกคาตองการ กับส่ิงที่ลูกคาตองการจริงๆ หรือชองวางระหวางคุณภาพ
การบริการที่องคกรเช่ือวากําลังสงมอบใหลูกคากับส่ิงที่ลูกคารับรูวาไดรับจริง เปนตน ซึ่งการที่มี
การประเมินคุณภาพ และความพึงพอใจก็จะนําไปสูการทราบถึงสาเหตุของการเกิดชองวางตางๆ 
และนํามาปรับปรุงคุณภาพ เพื่อนําไปสูความพึงพอใจได 

 

 4. เพื่อตรวจสอบวาอะไรคือส่ิงที่คาดหวังเพื่อที่จะปรับปรุงคุณภาพการบริการ และ
ความพึงพอใจของลูกคา (To inspect what you expect in order to improve service quality 
and consumer satisfaction) การที่จะตรวจสอบไดนั้น จะตองมีการกําหนดมาตรฐานของการ
บริการใหกับองคกร โดยมีพื้นฐานอยูที่ความตองการ และความคาดหวังของลูกคา และตองทําการ
ส่ือสารใหพนักงานในองคกร และลูกคาทราบถึงมาตรฐานนั้น จากนั้น จึงจะสามารถประเมินผล
โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไว กับการกระทําที่เกิดข้ึนจริง 

 

 5. การเพิ่มคุณภาพนําไปสูการเพิ่มข้ึนของกําไร (Because improved performance 
leads to increased profits) ในขอนี้ไมสามารถยืนยันไดวาการเพิ่มคุณภาพจะนําไปสูการเพิ่มข้ึน
ของกําไรเสมอไป หรือไม ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจสูงข้ึนตามมา ทําใหคนยอมเสียเงินมากข้ึน 
เพื่อแลกกับการบริการที่ดี ดังนั้น ถามีการพัฒนาคุณภาพการบริการ รวมถึงการสงมอบบริการใหมี
คุณภาพก็จะนําไปสูการมีผลกําไรที่เพิ่มมากข้ึนนั่นเอง 

 

 6. เพื่อที่จะเรียนรูวาเรากําลังทําอะไรอยู และจะกาวไปในทางใด (To learn how you 
are doing and when you go from here) มีเหตุผลดีๆ มากมายที่จะประเมินคุณภาพการบริการ 
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และระดับความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งเหตุผลขอนี้ เปนเหตุผลที่สําคัญที่สุด ก็คือการรวบรวมขอมูล
ทั้งหมดเพ่ือที่จะนําไปเปนแนวทางวาในอนาคต จะตองทําอยางไร สรุปก็คือ การประเมินการรับรู
ของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการและการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาถือวาเปน
ส่ิงจําเปนที่จะนําไปสูความสําเร็จขององคกร 

 

 7. เพื่อประยุกตใชในกระบวนการพัฒนาอยางตอเนื่อง (To apply the process of 
continuous improvement) องคกรควรมีการพัฒนาคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง เพราะถาไม
มีการพัฒนาคุณภาพการบริการเลย ลูกคาก็อาจจะเปล่ียนไปใชการบริการของคูแขงได ดังนั้น จึง
จําเปนตองมีการประเมินคุณภาพการบริการใหตรงกับความคาดหวัง และความตองการของลูกคา
อยางตอเนื่อง 

 

นอกจากนี้ ความพึงพอใจถูกมองวาสัมพันธกับการตัดสินใจเปนลูกคาในระยะยาวของ
ลูกคา หรือเปนการเกิดความภักดีของลูกคาตอองคกรนั่นเอง ดังนั้น ควรสรางความพึงพอใจที่ดีตอ
ภาพพจนขององคกรพนักงานขาย และสินคา หรือบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งผูประกอบการที่ผลิต
สินคาใหมๆ ออกสูตลาด จะประสบความสําเร็จไดนั้นจะ ตองสรางพึงพอใจที่ดีใหกับผูซื้อ เพื่อให
เกิดการยอมรับในตลาด จึงจะประสบผลสําเร็จ 

 

ดังนั้น ในการวิจัยคร้ังนี้ จึงมุงศึกษาในเร่ืองของการรับรูคุณคาเพิ่มของการเปนลูกคาบัตร
สมาชิก วามีความสัมพันธกับความพึงพอใจ และจะนําไปสูความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคาในทายที่สุด 
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4. แนวคิดเรื่องความภักดีของลูกคาตอองคกร  

 

ความหมายของความภักดี 

ความภักดีของลูกคาตอตราสินคา (Brand Loyalty) คือ การที่ลูกคา มีทัศนคติที่ดีตอตรา
สินคาหนึ่ง ไมวาจะเกิดจากความเช่ือมั่น การนึกถึง และหรือตรงใจลูกคา และเกิดการซ้ือซํ้า
ตอเนื่องตลอดมา  

 

Mowen and Minor (2001) กลาวถึงความภักดีตอตราสินคาวาเปนระดับของทัศนคติใน
เชิงบวกของลูกคาที่มีตอตราสินคา โดยจะตองมีความผูกพัน (Commitment) และมีแนวโนมใน
การซื้อในอนาคตอยางตอเนื่อง (Intend to Continue Purchasing in the Future) 

 

Jacoby and Chestnut (1978) ไดนําเสนอนิยามของความภักดีตอตราสินคา (Brand 
loyalty) อันเปนหนึ่งในนิยามซ่ึงมักไดรับการกลาวอางถึงบอยคร้ังในแวดวงวิชาการเมื่อมีการ
อธิบายเกี่ยวกับความภักดีทั่วไป ดังนี้ 

1.  ความมีจิตใจโนมเอียง (Biased) 

2.  การตอบสนองผานพฤติกรรม (Behavioral response) 

3.  พฤติกรรมแสดงออกในระยะยาว ตอเนื่อง (Expressed over time) 

4.  ประกอบดวยหนวยบุคคลที่เปนผูตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ (By some decision-
making unit) 

5. มีความเกี่ยวพันกับตราสินคาหนึ่งหรือมากกวาจากกลุมของตราสินคา (With respect 
to one or more alternative brands out of a set of such brands) 

6.  กระบวนการทางจิตวิทยา ซึ่งประกอบไปดวยการตัดสินใจและการประเมิน (And is a 
function of psychological processes: Decision-Making and Evaluation)  

 

กลาวคือ ความภักดี เปนความโนมเอียงทั้งในแงความรูสึก และพฤติกรรมที่แสดงออกซึ่ง
ความชอบในตราสินคาอยางหนึ่งอยางใดมากกวาตัวเลือกอ่ืนๆ คือ ทั้งชอบ ต้ังใจซ้ือ และมี
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พฤติกรรมการซื้อ (The bias behavioral response) ดังนั้น ลักษณะที่ลูกคาเพียงระบุวาชอบตรา
สินคา X และต้ังใจจะซื้อตราสินคา X แตในความเปนจริงกลับไปซ้ือตราสินคาอ่ืนที่ไมเคยระบุเลย
วาชอบ จึงไมถือวาเปนลักษณะที่มีความภักดีตอตราสินคา X นอกจากนี้ ความภักดีเปนทั้ง
กระบวนการเชิงจิตวิทยา (Psychological process) และพฤติกรรมการตอบสนอง ซึ่งพฤติกรรม
นั้นจะตองแสดงออกในระยะยาว (Expressed over time) อาทิ จะตองมีการซื้อซ้ําใน 2 ชวงเวลา
เปนอยางตํ่า ไมใชการซื้อคร้ังเดียวจบ และการที่จะกลาวไดวาลูกคาคนหนึ่งๆ มีความภักดีที่แทจริง
กับตราสินคา ลูกคาคนน้ันก็จะตองเปนผูตัดสินใจชื้อตราสินคาดวยตนเอง (Decision-making 
unit) ดังนั้นลักษณะที่รับฝากผูอ่ืนมาซื้อตราสินคาหนึ่งๆ อยางตอเนื่องจึงไมใชลักษณะของความ
ภักดี เพราะผูซื้อไมไดเปนผูตัดสินใจซื้อตราสินคาดวยตนเอง และความภักดีก็มาจากการตัดสินใจ
เช่ือมั่น หรือยอมรับในตราสินคาหนึ่งๆ (Respect to one or more alternative brands) และไม
ยอมรับในตราสินคาที่เหลือ  

 

Assael (1998) และ Mowen and Minor (1998) กลาวถึง ความภักดีตอตราสินคาวา เปน
ทัศนคติเชิงบวกที่ลูกคามีตอตราสินคา จากการที่ลูกคาเรียนรูวาตราสินคาสามารถตอบสนอง
ความตองการไดทําใหมีความผูกพันกับตราสินคา (Commitment) และมีแนวโนมจะซ้ือซ้ําในตรา
สินคาเดิมตอไปในอนาคตอยางตอเนื่อง (Intend to continue purchasing in the future) 

 

Gronroos (2000) ระบุวา ความภักดี หมายถึง ความสมัครใจของลูกคาที่จะสนับสนุน 
หรือมอบผลประโยชนใหกับองคกรในระยะยาว โดยลูกคาจะซ้ือซ้ํา หรือใชบริการจากองคกรอยาง
ตอเนื่อง หรือแนะนําบุคคลอ่ืนถึงขอดีขององคกร ซึ่งส่ิงเหลานี้จะเกิดข้ึนบนพื้นฐานของความรูสึกที่
ลูกคาชื่นชอบในองคกรที่เลือกมากกวาองคกรอ่ืนๆ ความภักดีจึงไมเพียงหมายถึงพฤติกรรมที่
ลูกคาแสดงออกวาภักดีเทานั้น แตยังหมายรวมไปถึงความรูสึกในแงบวกตางๆ ของลูกคา อาทิ 
ความชื่นชอบ หรือเต็มใจดวย ซึ่งความภักดีนั้นจะคงอยูตราบเทาที่ลูกคารูสึกวาไดรับในคุณคาที่
ดีกวาที่จะไดรับจากองคกรอ่ืนๆ 

 

Fournier and Yao (1997) ระบุเชนกันวา ความภักดีของลูกคา เปนโครงสรางที่หมาย
รวมทั้งในเชิงจิตวิสัย อาทิ ความเชื่อถือในองคกรที่เลือก ยิ่งกวาองคกรอ่ืนๆ และในเชิงพฤติกรรม 
อาทิ การซ้ือซ้ําในสินคา หรือบริการจากองคกรเดิม หรือแนะนําบุคคลอ่ืนถึงขอดีขององคกรโดย
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องคกรมักไดรับผลประโยชนที่ชัดเจนจากพฤติกรรมความภักดีของลูกคา ซึ่งเปนผลจากความรูสึก
ภักดีของลูกคาตอองคกร 

 

ทั้งนี้  แมวาการใชคําจํากัดความของความภักดีจะแตกตางกันไปตามบริบท  แต
ความหมายของความภักดีนั้นใชในความหมายเดียวกัน 

 

David A. Aaker (1991) กลาววา ความภักดีของลูกคาตอตราสินคานั้น เปนงานสําคัญที่
แทบทุกองคกรแสวงหา ยิ่งลูกคามีความภักดีตอตราสินคามากเทาใด คุณคาเพิ่มโดยรวมของตรา
สินคา (Brand Value) นั้น ก็จะมีคาเพิ่มมากข้ึนตามไปดวย และการที่ลูกคามีความภักดีสูงตอตรา
สินคาใดตราสินคาหนึ่ง ก็ยังหมายถึงโอกาสในการสรางความม่ันคงใหกับตราสินคานั้นๆ ทั้งในแง
ยอดขาย การบริหารตนทุนในการทําธุรกิจขององคกรที่ตํ่าลง โอกาสในการทํากําไรที่มากข้ึน 
รวมถึงโอกาสในการขยายตลาดของตราสินคาใหกวางขวางมากข้ึน  

 

การสรางความภักดีของลูกคาตอตราสินคานั้น คงจะไมสามารถที่จะบอกไดวาลูกคาทุก
คนนั้นมีความภักดีเหมือนๆ กัน หรือมีความภักดีที่อยูในระดับเดียวกันนั้น ซึ่งแทที่จริงแลว ความ
ภักดีตอตราสินคาของลูกคานั้นในสามารถแบงแยกออกเปนไดหลายกลุม (Loyalty 
Segmentation) ดังนี้ 

 

ความภักดีของลูกคานั้นอาจจะสามารถแบงออกเปนกลุมหลักๆ 4 กลุมดังนี้  

1. กลุมที่ไมใชลูกคา (Non-Customer) กลุมนี้เปนกลุมผูที่ใชสินคาของตราสินคาคูแขง 
หรือไมไดใชสินคาในรูปแบบ หรือชนิดที่องคกรนําเสนอเขาสูตลาด   

 

2. กลุมที่ออนไหวตอราคา (Price-Switcher) เปนกลุมที่มีความภักดีตอตราสินคาใน
ระดับตํ่า ราคาเปนเครื่องจูงใจในการตัดสินใจซื้อสินคา และลูกคาในกลุมนี้พรอมที่จะเปล่ียนไปใช
สินคาตราอ่ืนๆ เมื่อเปรียบเทียบแลวราคาของคูแขงดูเหมาะสมกวา หรือบางครั้งอาจจะถูกกวา 
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หรือเกิดจากความเคยชินในการซ้ือสินคา มากกวาที่จะใชเหตุผลพิจารณาในการซ้ือสินคา ดังนั้น 
ราคาจึงเปนปจจัยสําคัญที่จะดึงดูดใหเกิดการซ้ือซ้ํา  

 

3. กลุมที่ใชสองหรือสามตราสินคา (Fence Sitter) หากตราสินคา และสินคาที่องคกร
วางขายอยูในทองตลาดไมไดโดดเดน หรือแตกตางจากคูแขงแลว ลูกคาบางกลุมก็อาจจะมีความ
ภักดีตอสินคาสองถึงสามตราสินคาในเวลาเดียวกัน และพรอมที่จะเปล่ียนตราสินคาไปมาได
ตลอดเวลา หรือใชตราสินคาใดตราสินคาหนึ่งทดแทนกันได โดยไมไดยึดติดกับตราสินคาใดตรา
สินคาหนึ่งเฉพาะเจาะจง  

 

4. กลุมที่หนักแนนม่ังคงตอตราสินคา (Committed Loyalty) ลูกคากลุมนี้ถือเปนยอด
ปรารถนาของเจาของสินคา เพราะลูกคายึดติดในตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง โดยมีความรูสึกวา
ตราสินคานั้นๆ เปนเสมือนเพื่อน คนสนิท หรือคูใจ (My Brand) ซึ่งในกรณีลูกคาที่มีความหนัก
แนนมั่นคงตอตราสินคาหนึ่งนั้น มักจะซ้ือสินคาเพียงตราสินคาเดียว ไมลังเลใจที่จะซื้อตราสินคา
นั้นๆ และเกิดการซ้ือซ้ําๆ อยางตอเนื่อง  

 

เพื่อที่จะกระตุน หรือสนับสนุนสงเสริมใหลูกคามีความภักดีตอตราสินคาขององคกรนั้น 
องคกรจะตองทําความเขาใจลูกคาใหถองแท และดูวาส่ิงใดที่ทําใหลูกคาเกิดความเช่ือมั่นและภักดี
ตอตราสินคาขององคกร  กิจกรรมการตลาดที่เนนเร่ืองความภักดีของลูกคาตอตราสินคา ที่พบเห็น
กันบอยๆ ก็คือ การทําบัตรลูกคาบัตรสมาชิก (Loyalty Card) ที่องคกรหลายๆ แหงนํามาใช โดย
กลุมสายการบินนั้นเปนกลุมองคกรแรกๆ ที่นําแนวคิดนี้มานําเสนอ และเรียกวา Frequent-flyer 
Mileage และตอมาก็มีอีกหลายกลุมองคกรนํามาประยุกตใชในชื่อตางๆ กัน ไมวาจะเปน 
Frequent-buyer Program หรือ Loyalty Program   

 

นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมการตลาดอ่ืนๆ อีกที่เราอาจสามารถพบเห็นกันไดเชน การสราง 
สมาชิกคลับ (Customer Club) ซึ่งมีทั้งที่เปนรูปแบบ มีอาคารสถานที่ หรือมีกิจกรรมพบปะสังค
สรรกัน ทํากิจกรรมรวมกัน หรือในอีกรูปแบบก็จะเปนในลักษณะของ Virtual Club ที่เราอาจจะพบ
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เห็นไดโดยการสื่อสารแบบออนไลน (Online) ซึ่งสมาชิกสามารถจะพบปะพูดคุยกันในโลกไซเบอร 
(Cyber)  

 

          ดังนั้น การสรางความภักดีของลูกคาตอตราสินคา จึงมีความจําเปนมาก และทําใหลูกคา
เกิดตนทุนที่จะเปล่ียนไปใชสินคาตราอ่ืน ซึ่งอาจจะสรุปวา 

 

ความภักดีในตราสินคามี ความสําคัญ 3 ประการดังนี้  

1. สรางปริมาณการขายใหสูงข้ึน (High Sale Volume)  

2. เพิ่มราคาใหสินคาสูงข้ึน (Premium Pricing Ability)  

3. การรักษาลูกคาใหคงอยู (Customer Retention)  

 

ดานคุณคาของความภักดีของลูกคาตอตราสินคา มีประโยชนตอตราสินคานั้น ดังนี้  

1. ทําใหลดตนทุนทางการตลาด (Reduced Marketing Costs)  

2. ทําใหคนกลางทางการตลาดช่ืนชอบ (Trade Leverage) 

3. สามารถดึงดูดลูกคาใหม (Attracting New Customers)  

4. เปนอุปสรรคตอคูแขงขัน (Competitor's Threats)  

 

วิธีการสรางความภักดีของลูกคาตอตราสินคา ทําไดหลายวิธีดังนี้  

1. ปฏิบัติตอลูกคาอยางถูกตอง (Treat The Customer Right)  

2. ใกลชิดลูกคา (Stay Close to The Customers) โดยการจัดต้ังฝายบริการลูกคา 
(Customer Service) ข้ึน เพื่อทําหนาที่ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา ทั้งเพื่อ
รักษาฐานลูกคาเดิมใหซื่อสัตยตอองคกรตลอดไป การใกลชิดลูกคานี้ทําใหลูกคา
ซื่อสัตยตอองคกร และยากที่จะเปล่ียนใจไปสินคา หรือบริการตราสินคาขององคกร
อ่ืนโดยทั่วไปหนาที่งานสรางความสัมพันธมีดังนี้  

 2.1     ติดตามการใชงานของสินคา 
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2.2     รับฟงขอรองทุกข หรือขอเสนอแนะที่ลูกคามีตอสินคา หรือบริการ 

2.3      ติดตามผลการตัดสินใจเร่ืองที่ลูกคารองทุกข หรือเสนอแนะ และแจงให
ลูกคาทราบ 

2.4   กําหนดกลยุทธการตลาด หรือจัดกิจกรรมทางการตลาด เพื่อรักษา
ความสัมพันธที่ดีกับลูกคา  

3.    ตรวจสอบระดับความพึงพอใจของลูกคา (Measure Customer Satisfaction) อยู
เสมอ 

4.    ทําใหลูกคารับรูถึงตนทุนในการเปล่ียนยี่หอ (Create Switching Cost)  

5.    สรางปจจัยอ่ืนๆ ที่ทําใหตราสินคามีคุณคา (Other Propriety Brand Assets) 

 

ความภักดีของลูกคาตอตราสินคา (Customer Loyalty) หมายถึงความเก่ียวของหรือ
ความผูกพันที่มีตอตราสินคา องคกร ผูผลิต การบริการหรืออ่ืนๆ ที่อยูบนพื้นฐานของทัศนคติที่ชอบ
พอ หรือการสนองตอบ ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการตลาดกับตราสินคา และการ
ซื้อสินคาซํ้าๆ นั่นเอง 

 

ปจจัยสําคัญที่สงผลตอความภักดีของลูกคาตอตราสินคา นั้นมีดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) โดยปกติแลวลูกคามักจะพัฒนา
ความเชื่อเดิมที่มีอยู ใหกลายเปนความคาดหวังกับส่ิงที่จะเกิดข้ึนหรือไดรับกอนการตัดสินใจทํา
อะไรลงไป ความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงที่ไดรับหลังจากการซื้อสินคา หรือบริการ หรือเปนการ
ประเมินผลจากการซื้อสินคาไปแลว โดยเปรียบเทียบผลจากความคาดหวังกอนซื้อกับส่ิงที่ไดรับ
จริงๆ เม่ือซื้อสินคา หรือบริการไปแลว ดังนั้นเปาหมายของการวัดผล และบริหารความพึงพอใจ
ของลูกคาในการสะสมประสบการณของลูกคาผานตราสินคา สินคา องคกร หรือสถานที่ขายสินคา 
ทําใหนักการตลาดตองพยายามที่จะเขาใจในเร่ืองนี้ โดยสรางความตางระหวางความคาดหวัง 
และการกระทําของสินคานั้นใหมีชองวางนอยที่สุดเทาที่จะทําได โดยพยายามสรางความพอใจ
ผานส่ิงที่นอกเหนือความคาดหวังกอนการซื้อสินคา ซึ่งจะสงผลตอความภักดีของลูกคาที่มีตอตรา
สินคา ปกติแลวชองวางดังกลาวของแตละบุคคลนั้น มักจะมีความแตกตางกัน ซึ่งนักการตลาด
หลายคนทราบดีวา ลูกคามีความอดทนตอความคาดหวัง และความพึงพอใจอยางจํากัด หากจะ
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ถามวาแลวทําไมผูภักดีเหลานั้นจึงตองเปล่ียนตราสินคาทั้งๆ ที่มีความภักดี อาจเกิดจากเหตุผล
หลายปจจัย ดังนี้  

1.1 พฤติกรรมดังกลาว เชน ความพึงพอใจที่ไดรับจากตราสินคาที่ตนเองภักดีนั้นมีเทาๆ 
กับคูแขงขัน  

1.2 พฤติกรรมดังกลาวข้ึนอยูกับความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกรวามีมากนอยแค
ไหนดวย ปกติแลวลูกคามักชอบอะไรที่หลากหลาย และมีคลายคลึงกันกับส่ิงที่เคยมี
อยู คนทั่วไปมักจะแสวงหาประสบการณใหมเสมอ เพราะวาเขามักจะไดรับอะไรที่
นอย และมีความพึงพอใจนอยจากสินคาเดิมๆ  

 

ดังนั้น นักการตลาดตองสรางความแปลกใหม และสรางความพึงพอใจกับลูกคาใหได
อยางตอเนื่องตลอดเวลา 

 

2. ความเชื่อถือและความไววางใจ (Trust) เปนปจจัยที่แสดงถึงความสัมพันธระหวาง
กันและกัน ความสัมพันธจากอารมณ ความไววางใจจะยังคงอยู ก็ตอเมื่อบุคคลมีความมั่นใจ 
ความไวใจจะชวยลดความเส่ียง และความระมัดระวังของกระบวนการความคิดในการตอบสนอง
อยางทันทีทันใดที่มีตอตราสินคา หรืออาจหมายถึงการที่ลูกคามีความเชื่อมั่นในความจริงใจ
ตรงไปตรงมา และมีความรับผิดชอบตอคําพูดขององคกรที่มีตอลูกคา ดังนั้น องคกรที่ตองการจะ
สรางความไวใจกับลูกคา จะตองรักษาและซ่ือสัตยตอคําพูดของตนเอง ตลอดจนยึดมั่นในคํา
สัญญาที่มีตอลูกคาใหได 

 

3. ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ (Emotional Bonding) การที่ลูกคามีทัศนคติที่ดี
ตอตราสินคา นั่นหมายถึงความผูกพันที่มีตอสินคา หรือมีการติดตอเปนประจํากับองคกร และทํา
ใหเขาเหลานั้นมีความช่ืนชอบตอองคกรนั่นเอง โดยส่ิงเหลานี้จะสะสมเปนคุณคา หรือทรัพยสิน
ของตราสินคา (Brand Equity) ซึ่งเกิดจากประโยชนของสินคา หรือบริการที่นอกเหนือจากบทบาท
หนาที่ของตราสินคาเพียงลําพัง ทําใหการบริหารความสัมพันธของลูกคาตองเขามามีบทบาท และ
มีอิทธิพลเหนือจากความคิดของลูกคา และสรางความรูสึกที่ใกลชิดผูกพันกับลูกคา ผานความ
ไววางใจนั่นเอง การบริหารความสัมพันธกับลูกคา พยายามสรางความเช่ือมโยงทางอารมณ กับ
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ระบบเทคโนโลยีใหกลมกลืนกัน เพื่อสรางการบริหารงานลูกคาสัมพันธ การติดตอที่มีพลังอํานาจ
อยางมากระหวางกระบวนการสรางความสัมพันธ และผลของพฤติกรรมอยางเต็มใจที่จะซ้ือสินคา 
ความเปนมิตร และปฏิสัมพันธของบุคคลมีผลตอตราสินคาและองคกร 

 

4. ลดทางเลือก และนิสัย (Choice Reduction and Habit) ปกติลูกคามีแนวโนมของ
ธรรมชาติที่จะลดทางเลือกอยูแลว ซึ่งมักจะไมเกิน 3 ทางเลือก คนมักรูสึกมีความสุขกับความ
คลายคลึงในเร่ืองของตราสินคา และสถานการณที่เปนที่รูจักกันดี ซึ่งไดรับจากในอดีต ปจจุบัน 
และอนาคต สวนของความภักดีของลูกคาตอตราสินคา อยางเชนการไมเปล่ียนตราสินคา คือ 
พื้นฐานของการสะสมประสบการณตลอดเวลา ดวยการกระทําซ้ําๆ กับตราสินคา รานคา และ
องคกร ในการชวยพัฒนานิสัยซ่ึงเปนผลที่เกิดอยางตอเนื่อง เชนการไปศูนยการคาเดิมๆ บอยครั้ง 
การทําอะไรที่เปล่ียนแปลงแปลกใหมนั้นยอมนํามาซ่ึงตนทุน และความเส่ียง โดยเฉพาะความเส่ียง
อันเกิดจากการซื้อสินคาที่ไมคุนเคย ลูกคามักจะคิดวาตราสินคาใหมไมดีเทาตราสินคาเดิมๆ ที่เคย
ใชมากอน และก็เชื่อวาเพื่อนของเขาก็คิดเหมือนๆ กันกับเขาในเร่ืองดังกลาว 

 

5. ประวัติขององคกรผูผลิตสินคา (History with the Company) การสรางลักษณะที่
แตกตางประกอบกับส่ิงอ่ืนๆ ซึ่งเกิดระหวางพฤติกรรมการซื้อสินคา และประวัติการติดตอกับ
องคกร และภาพลักษณนั้นสงผลตอความภักดีของลูกคาตอตราสินคาทั้งส้ิน ภาพลักษณที่ดีของ
องคกรก็คือการรับรูเกี่ยวกับองคกรในภาพรวม ซึ่งสามารถมีภาพลักษณที่ชื่นชอบบนความภักดี
ของลูกคา สรางการตอบสนองเปนนิสัยตอองคกร และตราสินคา การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณ และ
ประวัติขององคกรมีผลตอความต้ังใจ ความภักดี และการซ้ือสินคาของลูกคา การบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคาปกติจะเนนที่ประวัติการซื้อที่แทจริงของลูกคา ซึ่งรวมถึงปจจัยที่เกิดจาก
การสงผานขอมูลขาวสารภายในครอบครัว และความเชื่อจากรุนหนึ่งไปอีกรุนหนึ่ง โดยปกติแลว
ประสบการณคร้ังแรกนั้น มักจะมีแนวโนมเปนบวกอยูแลว ดังนั้นการสรางความประทับใจในคร้ัง
แรกจึงเปนส่ิงจําเปนอาจสรางเปนรูปแบบการใหบริการก็ได การรับฟงปญหาของพนักงานก็ทําให
เกิดความพึงพอใจกับลูกคาไดดวย และจะนําไปสูความภักดีของลูกคาตอตราสินคาในอนาคตได
เปนอยางดี 
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ดังนั้น ความทาทายขององคกร ก็คือ ความสามารถที่จะเปล่ียนลูกคากลุมที่ใชสองหรือ
สามตราสินคา (Fence Sitter) ใหกลายมาเปนลูกคาในกลุมที่หนักแนนมั่งคงตอตราสินคา 
(Committed Loyalty) ไดอยางไร และการที่จะพัฒนาลูกคากลุมที่หนักแนนมั่งคงตอตราสินคา ให
มีความแข็งแรง ไมเปล่ียนใจ รวมทั้งยังชวยส่ือสารเร่ืองราว ประสบการณที่ดีๆ ขององคกรนั้นๆ 
ออกไปสูผูอ่ืนไดมากนอยเพียงใด  

 

การวัดความภักดีจากพฤติกรรมและทัศนคติตอตราสินคา 

Jacoby and Chestnut (1978) เสนอวาความภักดีตอสินคา คือ สัดสวนของการซ้ือตรา
สินคา (Proportion Purchase) และทัศนคติตอตราสินคา (Attitude toward the brand) ดังนั้น
แนวโนมที่ลูกคาจะเกิดความภักดีตอตราสินคาอยางแทจริงนั้นตองเร่ิมมาจากการที่ลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจทั้งในดานทัศนคติและพฤติกรรมควบคูกันไป ซึ่งจะทําใหนักการตลาดทราบไดวา
ลูกคาคนใดเปนลูกคาที่มีความภักดีตอตราสินคาอยางแทจริงและลูกคาที่มีความภักดีตอตรา
สินคาแบบไมแทจริง 

 

Cunningham (1967) ไดกลาวสนับสนุนแนวคิดการวัดทั้ง 2 องคประกอบวาสามารถ
สะทอนถึงการพัฒนาไปสูการรับรูถึงความผูกพันที่ลูกคามีตอตราสินคา (Perceived Brand 
Commitment) ไดดวย เนื่องจากความภักดีตอตราสินคาที่แทจริงนั้นจะตองประกอบไปดวย
ทัศนคติและพฤติกรรมที่สอดคลองกัน ทั้งทัศนคติและพฤติกรรมนั้นตองเปนไปอยางตอเนื่อง โดย
พบวา หากลูกคาไมพบรายการสินคาที่ตนชื่นชอบในรานคา ลูกคาจะไมซื้อตราสินคาอ่ืนแทนจาก
เดิม และยินดีที่จะรอคอยจนกวาสินคาจะมาใหม 

 

ทั้งนี้ David A. Aaker (1991) ไดกลาวถึงการวัดความภักดีตอตราสินคาออกเปน 2 
ลักษณะดวยกัน คือ เชิงทัศนคติ กับ เชิงพฤติกรรม ดังนี้ 

1. การวัดเชิงทัศนคติ (Attitudinal Measurement) เปนการวัดความภักดีตอตราสินคา
ทางดานอารมณและความรูสึก โดยลูกคาจะแสดงออกถึงความพึงพอใจที่มีอารมณและความรูสึก
เขามาเกี่ยวของ ประกอบไปดวยองคประกอบ 4 ประการ 
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1.1 วัดจาการที่ลูกคาคํานึงถึงคุณคาที่ตองเสียไปจากการเปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน 
(Switching Cost) โดยลูกคาอาจจะลังเลถึงความเส่ียงที่จะไดรับในคุณภาพที่
ดอยกวาจากตราสินคาที่เปล่ียนไปใช เปนการวัดที่ทําใหทราบพ้ืนฐานความภักดี
ตอตราสินคาไดในระดับหนึ่ง 

 1.2 วัดจากความพึงพอใจ (Satisfaction) ซึ่งเปนองคประกอบสําคัญสําหรับทุกระดับ
ความภักดีตอสินคา และความไมพึงพอใจของลูกคาก็สามารถทําใหลูกคา
เปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืนได 

1.3 วัดจากความชอบ (Linking of the Brand) โดยวัดวาลูกคาเห็นวาตราสินคานั้น
เสมือนส่ิงที่คุนเคยหรือไม ตอตานตราสินคาคูแขงมากนอยเพียงใด เปนการวัด
จากอารมณความรูสึกที่ลูกคามีตอสินคามากกวาที่ลูกคามีตอคุณสมบัติ หรือขอดี
เชิงกายภาพของสินคา โดยความช่ืนชอบนี้เปนไดต้ังแตในระดับชื่นชอบ (Liking) 
เคารพ (Respect) เปนมิตร (Friendship) และไววางใจ (Trust)  

1.4 วัดจากความผูกพัน (Commitment) คือวัดจากความรัก ความเชื่อมั่นของลูกคาที่
มีตอตราสินคา โดยอาจจะพิจารณาประกอบกับตัวบงช้ีที่สําคัญ เชน จํานวนคร้ัง
ที่ลูกคาเขามาติดตอ ปฏิสัมพันธกับองคกร และตราสินคา เปนตน 

 
2.  การวัดเชิงพฤติกรรม (Behavioral Measurement) ที่เปนความวัดความภักดีตอ

สินคาโดยตรง โดยเฉพาะอยางยิ่งพฤติกรรมที่เปนนิสัย (Habitual Behavior) กลาวคือเปนการ
พิจารณาจากรูปแบบการซื้อจริงโดยอาจใชวิธีการวัดอัตราการซื้อซ้ํา (Repurchase Rates) เชน
ลูกคาซ้ือสินคาเดิมอยางนอย 2 คร้ังข้ึนไปในชวงเวลาหนึ่ง การวัดการซ้ือแบบรอยละ (Percent of 
Purchase) คือ การดูจํานวนเปอรเซ็นตของการซื้อทั้งหมดวาตราสินคาใดที่ไดรับการซ้ือบอยที่สุด 
และวัดจํานวนของตราสินคาที่ซื้อ (Product Class) ซึ่งลูกคาอาจมีความภักดีตอตราสินคา
แตกตางกันไปตามระดับของสินคา ทั้งนี้ข้ึนอยูกับตราสินคาของคูแขง และธรรมชาติของสินคาดวย 

 

สําหรับการวิจัยในคร้ังนี้ จะทําการวัดความภักดีตอศูนยการคา โดยพิจารณาพฤติกรรมใน
ดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคาบัตรสมาชิกตอศูนยการคา ทั้งในแงการใชบริการซ้ํา ปริมาณ และ
ความถี่ในการใชบริการ นอกจากนี้ยังพิจารณาพฤติกรรมการบอกตอ ชักชวนผูอ่ืนมาใชบริการ 
และการไมออนไหวตอราคา และโปรโมชั่นที่นาสนใจของศูนยการคาอ่ืนๆ ดวยการไมเปล่ียนไปใช
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บริการศูนยการคานั้นๆ ซึ่งการวัดพฤติกรรมตางๆ ดังที่กลาวมา ผูวิจัยจะนํามาสรุปถึงความภักดี
ตอศูนยการคาของลูกคาบัตรสมาชิกของกลุมประชากรของการวิจัยในคร้ังนี้ตอไป  

 

ความภักดีในธุรกิจบริการ 

นักวิชาการและนักการตลาดสวนมากใหความเห็นไปในแนวทางเดียวกันวาความภักดีของ
ลูกคาเปนส่ิงสําคัญยิ่งในธุรกิจบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาที่มีความภักดีสามารถทํานาย
ยอดขายได และการจายเงินอยางมั่นคงตอเนื่องของลูกคายังกอใหเกิดผลกําไรกับองคกรดวย 
David A. Aaker (1991) และ Kotler and Armstrong (1999) ที่กลาวไววา ความภักดีที่ลูกคาจะมี
ใหกับองคกร (Loyalty) เปนเปาหมายสําคัญของการสรางความสัมพันธกับลูกคา  

 

Gremler and Brown (1996) ไดใหความหมายของความภักดีตอสินคาที่ไมสามารถจับ
ตองได และความหมายของความภักดีตอบริการ โดยพิจารณาจากองคประกอบ 3 ดาน คือ การ
ระบุชื่อบริการ ทัศนคติ และความรู ซึ่งจากองคประกอบดังกลาวสามารถสรุปความหมายของ
แนวโนมทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการและใชบริการเพียงรายเดียวไมเปล่ียนไปใชบริการขององคกรอื่น
ตราบใดที่ผูใหบริการนั้นยังใหบริการอยู 

Butcher, Sparks, and O’Callaghan (2001) กลาววา องคประกอบของความภักดี แบง
ไดเปน 4 ประการดังนี้ 

1. การบอกตอที่ดี หมายถึง การที่ลูกคาที่มีความภักดีจะกลายเปนผูสนบัสนนุและแก
ตางใหกับองคกร (Advocate) ซึ่งผูสนับสนุนจะมีพฤติกรรมการบอกตอ ดังนี้ 

1.1 ลูกคาพูดในส่ิงที่ดีเกี่ยวของกับองคกรกับผูอ่ืน 

1.2 ลูกคาจะแนะนําองคกรใหกับผูอ่ืน 

1.3 ลูกคาสนับสนุนใหผูอ่ืนมาใชซื้อสินคา หรือบริการขององคกร 

1.4 ลูกคาจะกลาวถึงคุณสมบัติที่ดีขององคกร 

 

กุญแจสําคัญสําหรับธรรมชาติของผูสนับสนุนองคกร ลูกคาที่มีความพึงพอใจตอองคกร
เพียงอยางเดียวจะเปนลูกคาที่เปนเพียงผูซื้อสินคา หรือบริการขององคกร ไมมีบทบาทการมีสวน
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รวมในการบอกขอดีขององคกรใหลูกคารายอ่ืน ในขณะที่ลูกคาที่มีความภักดีจะมีการติดตอในทาง
ที่ดีกับองคกรอยูเสมอ และเปนผูที่บอกขอดีใหกับลูกคารายอ่ืน จนกลายเปนทูตสําหรับองคกรนั้น 

 

2. การตอตานการเปลี่ยนองคกร หมายถึง ความต้ังใจที่จะตอตานการเปล่ียนองคกร 
ซึ่งเปนการแสดงออกผานความผูกพันที่ลูกคามีตอองคกร และไมเปล่ียนไปซื้อสินคา หรือบริการกับ
องคกรอ่ืน แมวาจะถูกชักชวน หรือไดรับขอเสนอที่ดีกวา (Stum and Thirty, 1991) ซึ่งสอดคลอง
กับ Oliver (1997) ที่กลาววาความภักดีเปรียบเหมือนการใหคําม่ันที่จะซ้ือซ้ําและตอตานการเสนอ
ผลประโยชนและราคาที่ถูกกวาจากคูแขง 

 

3. การแสดงตัววาเปนเจาขององคกร โดยทั่วไปแลวลูกคาที่มีความภักดีจะไปองคกร
ที่ซื้อสินคา หรือบริการเปนประจํา ความสัมพันธที่สรางข้ึนระหวางองคกรและลูกคาจะทําใหลูกคา
รูสึกวาตัวเองเปนเจาขององคกรนั้นดวย ดังตัวอยางเชน “นี่คือองคกรของฉัน” “นี่คือศูนยการคา
ของฉัน” ซึ่งความรูสึกเปนเจาขององคกรนี้จะเช่ือมโยงกับการตอตานการเปลี่ยนไปซ้ือสินคา หรือ
บริการขององคกรอ่ืน และยิ่งความรูสึกเปนเจาขององคกรมีมากเทาไหร การตอตานการเปลี่ยนไป
ซื้อสินคา หรือบริการขององคกรอ่ืน ก็จะสูงข้ึนเทานั้น 

 

4. ความช่ืนชอบมากกวาที่มีตอองคกรใดองคกรรหนึ่ง ซึ่งนักวิชาการหลายทาน 
กลาววา ความชื่นชอบของลูกคาเปนหัวใจหลักของแนวคิดเร่ืองความภักดี (Oliver, 1999) ความ
ภักดีเปนข้ันตอนของความช่ืนชอบที่ถาวร 

 

ในขณะที่ Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) ไดนําเสนอกรอบแนวความคิด
เกี่ยวกับการวัดความต้ังใจของลูกคาที่จะมีพฤติกรรมตางๆ ในบริบทของธุรกิจบริการ ซึ่งสามารถ
นําไปใชรวมกับการวัดวาลูกคามีความภักดีกับองคกรที่ใชบริการอยูมากนอยเพียงใด ซึ่ง
ประกอบดวยความต้ังใจใน 4 ดาน 

 

1. ความต้ังใจบอกตอ (Word-of Mouth Communication)  
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                1.1   ลูกคาพูดในส่ิงที่ดีเกี่ยวกับองคกรกับผูอ่ืนหรือไม 

                1.2   ลูกคาแนะนําองคกรใหกับผูอ่ืนที่มาขอคําปรึกษาหรือไม 

                1.3   ลูกคาสนับสนุนคนรูจักซื้อสินคา หรือบริการขององคกรหรือไม 

 

2.   ความต้ังใจซ้ือ (Purchase Intention) 

2.1   ลูกคาพิจารณาตราสินคาขององคกรเปนรายแรกหรือไม 

2.2   ลูกคาซ้ือสินคา หรือบริการตางๆ ขององคกรมากข้ึนในปตอมาหรือไม 

2.3   ลูกคาซ้ือสินคา หรือบริการขององคกรนอยลงในปตอมาหรือไม 

 

3. ความต้ังใจอันเกิดจากความออนไหวตอปจจัยดานราคา (Price Sensitivity) 

 3.1  ลูกคาจะซ้ือสินคา หรือบริการบางสวนจากองคกรอ่ืนที่ใหราคานาสนใจกวาบาง
หรือไม 

 3.2  ลูกคาจะเปล่ียนไปซื้อสินคา หรือบริการทั้งหมดจากองคกรอ่ืนที่ใหราคานาสนใจ
กวาหรือไม 

 3.3  ลูกคายินยอมที่จะจายมากข้ึนใหกับองคกรปจจุบันซ่ึงซ้ือสินคา หรือบริการอยู
แมจะตองจายในราคาที่สูงกวาองคกรอ่ืนหรือไม 

 

4. ความต้ังใจวากลาวติเตียน (Complaining Behavior) 

4.1    ลูกคาจะเปล่ียนไปซื้อสินคา หรือบริการกับองคกรอ่ืนทันทีหากประสบปญหา 

  4.2    ลูกคาจะติเตียนองคกรที่ซื้อสินคา หรือบริการอยูแลวกับลูกคารายอ่ืนหรือไม
เมื่อ ประสบปญหากับองคกรที่ซื้อสินคา หรือบริการอยูหรือไม 

 4.3     ลูกคาจะติเตียนองคกรที่ซื้อสินคา หรือบริการอยูแลวกับหนวยงานภายนอก
หรือไม 

4.4    ลูกคาจะติเตียนกับพนักงานขององคกรโดยตรงหากมีปญหาหรือไม 
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ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา” นั้น จะนําแนวความคิดนี้ มาเปนตัวชี้วัดถึงประสิทธิผลของการบริหารงานลูกคา
สัมพันธของศูนยการคา วาลูกคาบัตรสมาชิกของศูนยการคาแตละแหง มีความภักดีตอศูนยการคา 
ที่เปนลูกคาบัตรสมาชิกอยูหรือไม มากนอย เพียงใด โดยจะประกอบดวยความ 1) ความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction) 2) ความเชื่อถือและความไววางใจ (Trust) 3) ความเชื่อมโยง
ผูกพันกับอารมณ (Emotional Bonding) 4) ลดทางเลือก และนิสัย (Choice Reduction and 
Habit) 5) ประวัติขององคกรผูผลิตสินคา (History with the Company) 

 

5. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

วรกมล โกสลาภิรมณ (2549) ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “กลยุทธและประสิทธิผลของการ
สรางลูกคาสัมพันธของทรู วิชั่นส” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาวิธีการสื่อสารและชองทางการ
ส่ือสารโดยใชแนวคิดการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management) 
ของทรู วิชั่นส (2) ศึกษาการเปดรับขาวสารของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของทรู วิชั่นส 
ทัศนคติของลูกคาที่มีตอทรู วิชั่นส (3) ศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารของลูกคาที่มี
ตอสินคาและบริการและทัศนคติของลูกคาที่มีตอทรู วิชั่นส ประกอบดวยการศึกษาวิจัย 2 สวน คือ 
1) การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยเปนการสัมภาษณแบบเจาะลึก 2) การวิจัยเชิงปริมาณ โดยวิธีการวิจัย
เชิงสํารวจ ซึ่งใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน 

 

ผลการวิจัยสวนที่ 1 พบวา กลยุทธในการสรางลูกคาสัมพันธ หรือ CRM ของทรู วิชั่นส นั้น
มีทั้งหมด 4 กลยุทธ ประกอบดวย (1) กลยุทธการสรางระบบบริหารงานสมาชิก (2) กลยุทธการใช
ส่ือกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว (3) กลยุทธการใหสิทธิพิเศษเพื่อสราง
เอกลักษณใหแกลูกคา (4) กลยุทธการหาองคกรพันธมิตร 

 

ผลการวิจัยสวนที่ 2 พบวา  
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1. ลูกคามีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับทรู วิชั่นส อยูในระดับปานกลาง โดยเปดรับ
ส่ือมวลชนในประเภทโทรทัศนระบบ ทรู วิชั่นส มากที่สุด 

2. ลูกคามีทัศนคติตอสินคาและบริการของทรู วิชั่นส อยูในเกณฑดี โดยเห็นดวยกับเร่ืองที่ 
ทรู วิชั่นส ใหสาระและความบันเทิงอยางสมบูรณมากที่สุด 

3. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับ ทรู วิชั่นส ผานทางส่ือโทรทัศนระบบ ทรู วิชั่นส ส่ือเว็บไซต 
ส่ือส่ิงพิมพ และส่ือบุคคลมีความสัมพันธเชิงบวกทัศนคติที่มีตอ ทรู วิชั่นส ซึ่งมีความสัมพันธใน
ระดับตํ่าถึงตํ่ามาก แตการเปดรับขาวสารผานส่ือวิทยุและส่ือหนังสือพิมพ ไมมีความสัมพันธตอ
ทัศนคติที่มีตอ ทรู วิชั่นส 

 

ปานฤทัย คงยิ้มละมัย (2550) ทําการศึกษาวิจยัเร่ือง “ส่ือประชาสัมพันธเพื่อการตลาดที่
มีผลตอพฤติกรรมการซื้อในศูนยการคายานชอปปงสตรีทของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาถึงส่ือประชาสัมพันธเพื่อการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการซ้ือใน
ศูนยการคายานชอปปงสตรีทของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาจาก คุณลักษณะทาง
ประชากรของลูกคา การเปดรับส่ือประชาสัมพันธเพื่อการตลาดของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ซื้อ ความคิดเห็นของลูกคาในดานตางๆ และพฤติกรรมการซื้อในศูนยการคายานชอปปงสตรีท 
โดยนําตัวแปรขางตนมา ศึกษาหาความแตกตางและความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อใน
ศูนยการคายานชอปปงสตรีท โดยใชวิธีการศึกษา 2 วิธีการ คือ ศึกษาจากการสัมภาษณเจาะจง
ผูบริหารของศูนยการคาจํานวน 4 คน และเอกสารสื่อที่ปรากฏ รวมทั้งศึกษาจากลูกคาของ
ศูนยการคาในยานชอปปงสตรีทจํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถาม และการวิเคราะหขอมูล โดย
การหาคารอยละ คาเฉล่ีย คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน การหาความแตกตางโดยใชสถิติทีเทสต 
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน และการ
วิเคราะหถดถอยพหุคูณ โดยไดผลการวิจัย ดังนี้ 

 

ศูนยการคาใชกลยุทธแบบผสมผสานกันทั้งกลยุทธการประชาสัมพันธองคกร และการ
สรางเครือขายกลยุทธการเผยแพรขาวสาร และกลยุทธการประชาสัมพันธเพื่อการตลาดตางๆ เพื่อ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาสูงสุด โดยเลือกใชส่ือตางๆ อาทิ ส่ือมวลชน ส่ือส่ิงพิมพ ส่ือบุคคล 
ส่ือเฉพาะกิจตางๆ เพื่อใหขาวสารตางๆ ของศูนยการคาเขาถึงกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และ
กอใหเกิดพฤติกรรมซ้ือหรือมาใชบริการที่ศูนยการคามากยิ่งข้ึน 
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คุณลักษณะทางประชากรของลูกคา คือ เพศ รายได อาชีพ มีผลตอพฤติกรรมการซื้อใน
การใชจายซ้ือสินคา และระยะเวลาท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตการศึกษาไมมีผล
ตอพฤติกรรมการซื้อในทุกๆ ดาน 

 

การเปดรับส่ือประชาสัมพันธ เพื่อการตลาดของศูนยการคายานชอปปงสตรีทมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการ ซ้ือในศูนยการคายานชอปป งสตรีทของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตกตางกันไปทั้งในดานความถี่ การใชจายซ้ือสินคา
และระยะเวลา แตมีส่ือโทรทัศน วิทยุ เพียงส่ือเดียวที่ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อ ทั้งใน
ดานความถ่ี การใชจาย และระยะเวลา 

 

พนิดา โควเจริญ (2546) ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “ประสิทธิผลของการสื่อสารการตลาด
แบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจบริการ” โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา (1) 
วิธีการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพือ่สรางความสัมพันธกบัลูกคาขององคกรธุรกิจบริการ (2) 
ความสัมพันธระหวางการที่ลูกคาเปดรับส่ือการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสราง
ความสัมพันธกับลูกคา กับระดับความสัมพันธที่ลูกคามีกับองคกรธุรกิจบริการ (3) ความสัมพันธ
ระหวางการที่ลูกคาเปดรับการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 
กับความภักดีที่ลูกคามีกับองคกรธุรกิจบริการ (4) ความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาตอการ
ส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา กับระดับความสัมพันธที่ลูกคามี
กับองคกรธุรกิจบริการ และ (5) ความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาตอการส่ือสารการตลาด
แบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา กับความภักดีที่ลูกคามีกับองคกรธุรกิจบริการ 

 

การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาวิธีการ และประสิทธิผลของการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสาน
เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาของธรุกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ และธนาคาร ดวยการ
สืบคนขอมูลทุติยภูมิ และทําการวิจัยเชิงสํารวจดวยแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่อยูในวัยทํางาน อายุระหวาง 25-64 ป ซึ่งเปนลูกคาของผูใหบริการระบบ
โทรศัพทเคล่ือนที่ และธนาคาร จํานวนทั้งส้ิน 400 คน 
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ผลการวิจัยพบวา 

1. องคกรธุรกิจบริการที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ใชวิธีการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อ
สรางความสัมพันธกับลูกคาตามหลักการ แนวคิด และทฤษฏีวิธีการสื่อสารการตลาดแบบ
ผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

2. การเปดรับส่ือการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา มี
ความสัมพันธในทางบวกอยางนัยสําคัญทางสถิติกับระดับความสัมพันธที่ลูกคามีกับองคกรธุรกิจ
บริการ  

3. การเปดรับการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา มี
ความสัมพันธในทางบวกอยางนัยสําคัญทางสถิติกับกับความภักดีที่ลูกคามีกับองคกรธุรกิจบริการ  

4. ทัศนคติที่ลูกคามีตอการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา มีความสัมพันธในทางบวกอยางนัยสําคัญทางสถิติกับระดับความสัมพันธที่ลูกคามีกับ
องคกรธุรกิจบริการ  

5. ทัศนคติที่ลูกคามีตอการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา มีความสัมพันธในทางบวกอยางนัยสําคัญทางสถิติกับความภักดีที่ลูกคามีกับองคกรธุรกิจ
บริการ 

 

 วงศิยา ประเสริฐศิลป (2548) ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “การบริหารความสัมพันธกับลูกคา
และความภักดีในธุรกิจบริการ” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) วัตถูประสงค กระบวนการ กลวิธี 
รวมทั้งการประเมินผลการบริหารความสัมพันธกับลูกคาของธุรกิจบริการ 2) ความสัมพันธระหวาง
การรับรูกลวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคา กับการรับรูถึงความพยายามขององคกรในการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา 3) ความสัมพันธระหวางการรับรูกลวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคา กับ
ความพึงพอใจตอความสัมพันธที่องคกรมีตอลูกคา 4) ความสัมพันธระหวางการรับรูกลวิธีการ
สรางความสัมพันธกับลูกคา กับความภักดีของลูกคาที่มีตอธุรกิจบริการ 5) ความสัมพันธระหวาง
การรับรูถึงความพยายามขององคกรในการสรางความสัมพันธกับลูกคา กับความพึงพอใจตอ
ความสัมพันธที่องคกรมีตอลูกคา 6) ความสัมพันธระหวางการรับรูถึงความพยายามขององคกรใน
การสรางความสัมพันธกับลูกคา กับความภักดีของลูกคาที่มีตอธุรกิจบริการ และ 7) ความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจตอความสัมพันธที่องคกรมีตอลูกคา กับความภักดีของลูกคาที่มีตอธุรกิจ
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บริการ โดยใชวิธีการวิจัย 2 รูปแบบ คือ 1) การสัมภาษณแบบเจาะลึกตัวแทนของ 2 ธุรกิจบริการ 
คือ องคกรบัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) และ 2) การวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามกับกลุม
ตัวอยางที่เปนลูกคาผูใชบริการของบัตรเครดิต KTC และระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ AIS ที่มีอายุ
ระหวาง 20-50 ป จํานวน 400 คน 

 

ผลการวิจัยพบวา 

(1) องคกรธุรกิจบริการที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้มีกระบวนการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 5 
ข้ันตอน เชนเดียวกัน คือ 1) กําหนดวัตถุประสงค 2) กําหนดกลุมเปาหมาย 3) กําหนดกลวิธีและ
ชองทางการสื่อสารเพ่ือสรางความสัมพันธ 4) การตรวจสอบคุณภาพความสัมพันธ และ 5) การ
ประเมินผล 

(2) การรับรูกลวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาของธุรกิจบริการ มีความสัมพันธ
ทางบวกกับการรับรูถึงความพยายามขององคกรในการสรางความสัมพันธกับลูกคา ความพึง
พอใจตอความสัมพันธที่องคกรมีตอลูกคา และความภักดีของลูกคาที่มีตอธุรกิจบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 

(3) การรับรูถึงความพยายามขององคกรในการสรางความสัมพันธกับลูกคาของธุรกิจ
บริการ มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจตอความสัมพันธที่องคกรมีตอลูกคา และความ
ภักดีของลูกคาที่มีตอธุรกิจบริการ อยางนัยสําคัญทางสถิติ 

(4) ความพึงพอใจตอความสัมพันธที่องคกรมีตอลูกคามีความสัมพันธทางบวกกับความ
ภักดีของลูกคาที่มีตอธุรกิจบริการ อยางนัยสําคัญทางสถิติ 

 

อาภาวี  มหัธนโชติ (2547) ศึกษากลยุทธการสื่อสารเพื่อการบริหารลูกคาสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของลูกคา กรณีศึกษา องคกร แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ใชการ
วิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือเก็บรวบรวม จากกลุมตัวอยางที่เปนประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานครจํานวน 400 คน ผลการวิจัยพบวา รูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธของ
องคกร แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ไดแก การพัฒนาคุณภาพของบริการ การสราง
บริการใหมที่คุมคาและหลากหลาย และการจัดบริการใหมีความสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคาแตละบุคคล การเปดรับขาวสารเพื่อการบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธกับความพึง
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พอใจในการสื่อสารเพ่ือการบริหารลูกคาสัมพันธ อันดับหนึ่ง การใชชองสารสื่อสารมวลชนมาก
ที่สุด ไดแก ส่ือโทรทัศนสูงสุด รองลงมาคือ หนังสือพิมพ และวิทยุ เนื่องจากเปนส่ือที่มีการนําเสนอ
งาย ไมซับซอน มีความคิดสรางสรรคและความแปลกใหม ลําดับสอง การใชชองสารส่ือเฉพาะกิจ 
ไดแก แผนพับสูงสุด รองลงมาคือ ปายโฆษณา เนื่องจากนําเสนอเร่ืองนาสนใจ และสามารถนําไป
รวมกิจกรรมกับองคกรได ลําดับสุดทาย การใชชองสารขององคกร ไดแก จดหมายขาวที่สงมา
พรอมกับใบแจงหนี้ทางไปรษณียสูงสุด ส่ือที่ลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือการใหขอมูลผาน
ระบบไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 

 

งานวิจัยตางๆ ที่ยกมาประกอบขางตนนี้ เปนงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษากลยุทธ
ทางการประชาสัมพันธ รวมทั้งเครื่องมือส่ือสารในรูปแบบตางๆ ทางการตลาดใหกับสินคาบริการ 
หรือองคกร ในการส่ือสารเก่ียวกับกิจกรรมตางๆ ในการบริหารงานลูกคาสัมพันธที่องคกร
ดําเนินการเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 

ซึ่งในการศึกษาประสิทธิผลของการบริหารงานลูกคาสัมพันธนั้น นอกจากการส่ือสาร
เกี่ยวกับกิจกรรมลูกคาสัมพันธตางๆ ที่องคกรดําเนินการแลว ก็มีปจจัยหลายๆ ดานที่มีสวน
เกี่ยวของ และจําเปนตองคํานึงถึงดวย ทั้งนโยบายขององคกรเอง สถานการณทางเศรษฐกิจ และ
สังคม รวมไปถึงลักษณะทางประชากร ซึ่งจะสงผลตอการรับรูคุณคาเพิ่มของการเปนลูกคาบัตร
สมาชิกที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ และนําไปสูความภักดีของลูกคาที่มีตอองคกร 

 

ทําใหงานวิจัยที่เกี่ยวของเหลานี้จะเปนพื้นฐานที่ดีตอการวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึง
พอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา”   

 

 

 

 

 



 

 

บทที่ 3 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) ดวยวิธีการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด 
เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลจากลูกคาบัตรสมาชิก เพื่อศึกษาการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอ
บัตรสมาชิกศูนยการคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
และนําไปสูความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา โดยมีรายละเอียดของระเบียบวิธีวิจัย 
ดังตอไปนี้ 

 

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปน
เคร่ืองมือ ในการเก็บขอมูลจากลูกคาบัตรสมาชิกของศูนยการคาที่มีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป โดยให
ลูกคาบัตรสมาชิกตอบแบบสอบถามดวยตนเอง เพื่อเปนการหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ 
ซึ่งไดแก การรับรูคุณคาเพิ่มของการเปนลูกคาบัตรสมาชิก ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา โดยมีรายละเอียดตามหัวขอตางๆ 
ดังนี้  

 

1. ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนผูถือบัตรสมาชิกของศูนยการคาที่ต้ังอยูใน
เขตกรุงเทพมหานคร อายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชาย และหญิง 
เนื่องจากกลุมประชากรดังกลาวมีอํานาจในการซื้อ และเปนผูสามารถตัดสินใจซื้อสินคา และใช
บริการของศูนยการคาแตละแหงไดดวยตัวเอง อีกทั้งยังเปนกลุมประชากรที่มีโอกาสใชบริการ



 

 

ของศูนยการคาปริมาณสูงทั้งเพื่อการจับจายสินคา หรือใชบริการ การสังสรรคเขาสังคมกับเพื่อน 
และเพื่อชีวิตสวนตัวในการพักผอนกับครอบครัว เปนตน  

 

2. กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนผูถือบัตรสมาชิกของศูนยการคา ที่ต้ังอยูใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อายุต้ังแต 18  ปข้ึนไป อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง
เพศชายและหญิง ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยจึงใชตารางแสดงขนาดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมของ 
Taro Yamane (Taro Yamane,1970 อางถึงใน วิเชียร เกตุสิงห, 2537) ซึ่งแสดงวาหากประชากรมี
จํานวนมากกวา 100,000 คนข้ึนไป ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไมเกิน 5% นั้น 
สามารถใชกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางใน
การศึกษาคร้ังนี้วาจํานวนทังสิน 400 คน ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % 

          n  =        N 

                 1+N (e)2 

เมื่อ  n  =   ขนาดของกลุมตัวอยาง  

 N =   ขนาดประชากร  

 E =   ความนาจะเปนของความผิดพลาดที่ยอมใหเกิดข้ึนได 

ผลการคํานวณ  =   400  

 

ดังนั้น จึงไดขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชศึกษา จํานวน 400 ตัวอยาง การศึกษาคร้ังนี้จึง
กําหนดกลุมตัวอยางไว 400 คน 

 

3. วิธีการเลือกกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางในการวิจัยเชิงสํารวจ ไดแก กลุมประชาชนที่เปนลูกคาบัตรสมาชิกของ
ศูนยการคา ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งเพศชายและหญิง ซึ่งผูวิจัยได
กําหนดกลุมตัวอยางใน การวิจัยคร้ังนี้ไวไมตํ่ากวา 400 คน วิธีการเลือกกลุมตัวอยางมี 2 วิธี คือ 
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จากการสุมตัวอยางแบบจากกลุมประชากรที่กําหนดไวในเขตพื้นที่ที่กําหนด และเก็บรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยางที่สมัครใจตอบผานทางอินเทอรเน็ต ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

 

 1. การเก็บรวบรวมขอมูลจากการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)  

 ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลจากการแจกชุดแบบสอบถามแกลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา ณ 
บริเวณสถานท่ีที่มีกลุมตัวอยางการวิจัยหนาแนน เชน อาคารสํานักงาน หนาศูนยการคาที่ไดทํา
การติดตอไว และผูสัญจรบริเวณทางเทาในเขตพื้นที่ตางๆ ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

 2, การเก็บรวบรวมขอมูลผานทางอินเทอรเน็ต 

กลุมตัวอยางเปนผูสมัครใจในการตอบแบบสอบถามเอง (Self Selected) โดยผูวิจัยไดทํา
การจัดทําแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) ข้ึน จากนั้นจึงขอความรวมมือจากกลุม
ตัวอยางในการตอบแบบสอบถามออนไลนดวย 2 วิธีดวยกันคือ 

 

ขั้นตอนที่ 1 การต้ังกระทูเพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม และเช่ือมโยง 
(Link) ไปยังแบบสอบถามออนไลนที่จัดทําข้ึน ในเว็บไซตที่มีกลุมตัวอยางใชบริการเปนจํานวน
มาก เชน กระดานสนทนาออนไลนที่เกี่ยวกับการชอปปง เปนตน  

 

ขั้นตอนท่ี 2 สงที่อยูเช่ือมโยงของแบบสอบถามออนไลน (Link) ไปยังที่อยูอิเล็กทรอนิกส 
(Electronic Mail: E-mail) ของฐานขอมูลลูกคาที่ไดจากศูนยการคาที่มีการบริหารความสัมพันธ
กับลูกคาที่ชัดเจน กลาวคือมีการกําหนดบุคคล แผนก หรือฝายที่รับผิดชอบงานดานการบริหาร
ลูกคาสัมพันธโดยตรง ชัดเจน และใหความอนุเคราะหในการใหฐานขอมูลเพื่อใชในการวิจัยคร้ังนี้ 
เพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 

4. ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ สามารถแจกแจงตามสมมติฐานไดดังนี้  
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สมมุติฐานขอที่ 1 การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

ตัวแปรอิสระ การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

ตัวแปรตาม ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

สมมุติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

ตัวแปรอิสระ ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

ตัวแปรตาม ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

5. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยเ ร่ือง  “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) ดวยวิธีการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด 
เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลจากลูกคาบัตรสมาชิก โดยใหลูกคาบัตรสมาชิกตอบแบบสอบถาม
ดวยตนเองโดยในแบบสอบถามประกอบดวยคําถามแบบปลายปด (Close-Ended Question) 
แบงเปนรายละเอียดเปน 4 ตอน ดังนี้  

 

ตอนที่ 1 ขอมูลลักษณะทางประชากรซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดเฉล่ียตอเดือน และขอมูลการเปนลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา 

ตอนที่ 2     ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งคําถามสวนใหญเปนการสอบถามถึงวิธีการ เคร่ืองมือตางๆ ที่
ศูนยการคาใชในการสรางคุณคาเพิ่มใหกับลูกคาบัตรสมาชิก เชน สวนลดสําหรับ
ลูกคาบัตรสมาชิก การสะสมแตม สิทธิพิเศษตาง ๆ สําหรับลูกคาบัตรสมาชิก เปน
ตน 
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ตอนที่ 3     ขอมูลเกี่ยวกับการความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาของผูตอบ
แบบสอบถาม ในความสัมพันธที่ศูนยการคามีตอลูกคาบัตรสมาชิก เพื่อวัดความ
พึงพอใจในความสัมพันธที่ศูนยการคาพยายามสรางกับลูกคาบัตรสมาชิก 

ตอนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาของผูตอบ
แบบสอบถาม เพื่อวัดระดับความภักดีของลูกคา  

 

6. เกณฑในการใหคะแนน 

1. การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา โดยมีเกณฑในการวัด คือ 
จะแบงเกณฑใหคะแนนเปน 5 ระดับ ตามการรับรู ไดแก  

มากที่สุด      5  คะแนน 

มาก        4  คะแนน 

ปานกลาง      3  คะแนน 

นอย        2  คะแนน 

นอยมาก      1  คะแนน 

 

นํามาหาคาเฉลี่ย จากนั้นนําคาเฉล่ียทีไ่ดมาเทยีบกับเกณฑเพือ่แปลความหมายของขอมูล 
ซึ่งเกณฑในการแปลความหมายของขอมูลมีดังตอไปนี้  

เกณฑ     แปลความหมาย 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  4.51 – 5.00   มีการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิกในระดับสูงมาก 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  3.51 – 4.50   มีการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิกในระดับสูง 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.50   มีการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิกในระดับปานกลาง 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  1.50 – 2.50    มีการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิกในระดับตํ่า  

ระดับคะแนนเฉล่ียตํ่ากวา 1.50   มีการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิกในระดับที่ตํ่ามาก 
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2. การวัดความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เพื่อใหทราบถึงระดับความ
พึงพอใจของลูกคาบัตรสมาชิก จะแบงเกณฑใหคะแนนเปน 5 ระดับ ไดแก  

มากที่สุด      5  คะแนน 

มาก        4  คะแนน 

ปานกลาง      3  คะแนน 

นอย        2  คะแนน 

นอยมาก      1  คะแนน 

 

นํามาหาคาเฉลี่ย จากนั้นนําคาเฉล่ียทีไ่ดมาเทยีบกับเกณฑเพือ่แปลความหมายของขอมูล 
ซึ่งเกณฑในการแปลความหมายของขอมูลมีดังตอไปนี้  

เกณฑ      แปลความหมาย  

ระดับคะแนนเฉล่ีย  4.51 – 5.00                           มีความพึงพอใจในระดับสูงมาก 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  3.51 – 4.50                      มีความพึงพอใจในระดับสูง 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.50                มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  1.50 – 2.50                มีความพึงพอใจในระดับตํ่า 

ระดับคะแนนเฉล่ียตํ่ากวา 1.50               มีความพึงพอใจในระดับตํ่ามาก 

 

3. การวัดความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา โดยใชมาตราสวนประเมินคา 
(Likert scale) โดยในแตละขอมีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ สําหรับเกณฑการใหคะแนนมีดังนี้  

มากที่สุด      5  คะแนน 

มาก        4  คะแนน 

ปานกลาง      3  คะแนน 

นอย        2  คะแนน 

นอยมาก      1  คะแนน 
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นํามาหาคาเฉลี่ย จากนั้นนําคาเฉล่ียทีไ่ดมาเทยีบกับเกณฑเพือ่แปลความหมายของขอมูล 
ซึ่งเกณฑในการแปลความหมายของขอมูลมีดังตอไปนี้  

เกณฑ      แปลความหมาย  

ระดับคะแนนเฉล่ีย 4.51 – 5.00            มีความภักดีในระดับสูงมาก 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  3.51 – 4.50    มีความภักดีในระดับสูง 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  2.51 – 3.50    มีความภักดีในระดับปานกลาง 

ระดับคะแนนเฉล่ีย  1.50 – 2.50    มีความภักดีในระดับตํ่า 

ระดับคะแนนเฉล่ียตํ่ากวา 1.50   มีความภักดีในระดับตํ่ามาก 

 

7. การแปลความหมายคาเฉลี่ย 

 

เกณฑการพิสูจนสมมติฐาน  มีเกณฑการจัดระดับคาความสัมพันธ ระหวางตัวแปรในการ
วิจัย ซึ่งมีคาต้ังแต 0 – 1.00 ตามระดับคาความสัมพันธ ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห, 2545)  

1. ระดับความสัมพันธ 0.00 – 0.20  มีความสัมพันธในระดับตํ่ามาก 

2. ระดับความสัมพันธ 0.21 – 0.40  มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

3. ระดับความสัมพันธ 0.41 – 0.60  มีความสัมพันธในระดับปานกลาง 

4. ระดับความสัมพันธ 0.61 – 0.79  มีความสัมพันธในระดับสูง 

5. ระดับความสัมพันธมากกวา 0.80  มีความสัมพันธในระดับสูงมาก 

 

8. การตรวจสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือ  

เคร่ืองมือที่ใชในการวัดตัวแปรแตละตัวแปรในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการตรวจสอบความ
เที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได (Reliability) ของแบบสอบถามดังนี้  
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1. การตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามซึ่งเปนเคร่ืองมือ
ในการทําวิจัยสงใหกับอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธในการพิจารณาตรวจสอบ เพื่อหาขอบกพรอง
และปรับปรุงคําถาม ตลอดจนตรวจแกความเหมาะสมของภาษาและโครงสรางของแบบสอบถาม 
เพื่อใหไดแบบสอบถามที่มีเนื้อหาตรงตามเร่ืองทีจ่ะวดั สามารถวัดไดครอบคลุมและส่ือความหมาย
ระหวางผูวิจัยและผูตอบแบบสอบถามไดเที่ยงตรงที่สุด  

 

2. การตรวจสอบความเชื่อถือได (Reliability) ผูวิจัยนํารางแบบสอบถามไปทําการ
ทดลองใช (Pre Test) เพื่อตรวจสอบคําตอบที่ไดรับจากผูทําการตอบแบบสอบถาม ตลอดจน
วิเคราะหถึงความยากงายของภาษาที่ใช และนําแบบสอบถามไปหาคาความนาเชื่อถือ 
(Reliability) โดยการหาความนาเชื่อถือ โดยคํานวณคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Coefficient) 
ของครอนบาช (Conbach’s Coeffcient Alpha) โดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ดังนี้  
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เมื่อ  คือ คาความเช่ือถือได 

K คือ จํานวนขอ 

  V คือ ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 

  V คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมทุกขอ 

 

เม่ือนําแบบสอบถามท่ีทดลองใชมาทดสอบหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชวิธีหา
คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาช (Cronbach’s Alpha coefficient) ซึ่งไดคาอัลฟาดังนี้ 

1. การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาไดคาอัลฟาที่ระดับ .8929 

2. ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาไดคาอัลฟาที่ระดับ .9194 

3. ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาไดคาอัลฟาที่ระดับ .8855 
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9. การเก็บรวบรวมขอมูล  

ผูวิจัยดําเนินการเก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง ตามวิธีที่ไดกลาวมาใหครบตาม
จํานวนที่ตองการไว 400 ชุด โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูล 2 วิธี คือ 1. ขอเก็บแบบสอบถามคืนทันที
ที่กลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามเสร็จ 2. สงแบบสอบถามออนไลน เชื่อมโยง (Link) ไปยังที่อยู
อิเล็กทรอนิกส (Electronic Mail: E-mail) ของกลุมตัวอยาง และต้ังกระทูในเว็บไซตที่มีกลุม
ตัวอยางใชบริการ เพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม และเช่ือมโยง (Link) ไปยัง
แบบสอบถามออนไลนที่จัดทําข้ึน โดยมีระยะเวลาในการเก็บขอมูลทั้งหมด 30 วัน  

 

10. การประมวลผลขอมูล  

หลังจากเก็บขอมูลเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดตรวจสอบขอมูล ลงรหัส (Coding) แลวนํามา
ประมวลผลดวยโปรแกรมทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistical Package for the 
Social Sciences: SPSS) เพื่อคํานวณคาสถิติตางๆ ที่ใชในการวิจัย 

 

11. การวิเคราะหขอมูล 

ผลที่ไดจากโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS นํามาวิเคราะหสรุปและนําเสนอดังนี้ 

 1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่ออธิบายขอมูลตาม
ลักษณะทางประชากร ซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 
และขอมูลการเปนลูกคาบัตรสมาชิกของศูนยการคา รวมทั้งการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตร
สมาชิกศูนยการคา ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา และความภักดีของลูกคา
ตอบัตรสมาชิกศูนยการคา โดยใชการบรรยายขอมูลโดยวิธีแจกแจงความถี่ และใชสถิติรอยละ 
(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ตามความ
เหมาะสมของตัวแปร เพื่ออธิบายลักษณะขอมูลเบ้ืองตนของกลุมตัวอยาง  

 

 2. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการวิเคราะหเพื่อทดสอบ
สมมติฐานที่ต้ังไว ดวยการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม โดยใช
คาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficient) ตามสมมติฐานขอที่ 1 และสมมติฐานขอที่ 2  
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12.  การนําเสนอขอมูล 

การวิจัยคร้ังนี้นําเสนอผลการวิจัยในรูปแบบการพรรณนาประกอบตารางขอมูล โดย
นําเสนอตามหัวขอที่สอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที่ 4 

 

ผลการวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) ดวยวิธีการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด 
เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลจากลูกคาบัตรสมาชิก เพื่อศึกษาการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอ
บัตรสมาชิกศูนยการคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
และนําไปสูความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา โดยผลการวิจัยไดนําเสนอ ตามลําดับ
ดังตอไปนี้ 

 

ตอนที่ 1 ขอมูลลักษณะทางประชากรซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดเฉล่ียตอเดือน และขอมูลการเปนลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา 

ตอนที่ 2     ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม  

ตอนที่ 3     ขอมูลเกี่ยวกับการความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาของผูตอบ
แบบสอบถาม  

ตอนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาของผูตอบ
แบบสอบถาม  

ตอนที่ 5  การทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลดานลักษณะทางประชากร  

 จากการวิเคราะห และแปลผลขอมูลดานลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ซึ่งเปน
ประชาชนที่มีภูมิลําเนาหรือทํางานอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน และขอมูลการเปนลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา ผลการแจกแจง
ปรากฏ ดังนี้  

 

ตารางที่ 1  : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 117 29.2

หญิง 283 70.8

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 1 พบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยที่กลุมตัวอยางเพศ
หญิง คิดเปนรอยละ 70.8 และกลุมตัวอยางเพศชาย คิดเปนรอยละ 29.2 
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ตารางที่  2 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับอายุ 

 

ระดับอายุ จํานวน รอยละ 

18-25 ป 94 23.5

26-35 ป 202 50.5

36-45 ป 54 13.5

46-55 ป 41 10.2

56 ปข้ึนไป 9 2.3

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 2 พบวา กลุมตัวอยางมีชวงอายุ 26-35 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 50.5 
รองลงมา คือ กลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 18-25 ป คิดเปนรอยละ 23.5 นอกจากนั้น เปนกลุม
ตัวอยางที่มีชวงอายุ 36-45 ป คิดเปนรอยละ 13.5 และ กลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 46- 55 ป คิด
เปนรอยละ 10.2 โดยกลุมตัวอยางที่มีจํานวนนอยที่สุดมีชวงอายุ 56 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 2.3
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ตารางที่  3 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 67 16.8 

พนักงานบริษัทเอกชน 193 48.2 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 50 12.5 

ประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขาย 62 15.5 

รับจาง 18 4.5 

อ่ืนๆ 10 2.5 

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 3 พบวา กลุมตัวอยางมีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มากที่สุด เปนคิดเปน
รอยละ 48.2 รองลงมา คือ กลุมตัวอยางที่มีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 16.8 
นอกจากนั้น เปนกลุมตัวอยางที่มีอาชีพ ประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขาย คิดเปนรอยละ 15.5 กลุม
ตัวอยางที่มีอาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 12.5 และกลุมตัวอยางที่มีอาชีพ 
รับจาง คิดเปนรอยละ 4.5 โดยกลุมตัวอยางที่มีจํานวนนอยที่สุดมีอาชีพอ่ืนๆ อาทิ แมบาน คิดเปน
รอยละ 2.5 
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ตารางที่  4 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา  

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา 15 3.8

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 40 10.0

อนุปริญญา / ปวส. 33 8.2

ปริญญาตรี 243 60.8

สูงกวาปริญญาตรี 69 17.2

รวม 400 100.0 

  

จากตารางที่ 4 พบวา กลุมตัวอยางมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มากที่สุด คิดเปน
รอยละ 60.8 รองลงมา คือ กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 
17.2 นอกจากนั้น เปนกลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. คิดเปนรอย
ละ 10.0 และกลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญา / ปวส. คิดเปนรอยละ 8.2 โดยกลุม
ตัวอยางที่คิดเปนจํานวนนอยที่สุดมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา คิดเปนรอยละ 
3.8 
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ตารางที่  5 :  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 

 

รายได จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวา 5,000 บาท 10 2.5

5,000 – 15,000 บาท 154 38.5

15,001 – 25,000 บาท 118 29.5

25,001 – 35,000 บาท 52 13.0

35,001 – 45,000 บาท 29 7.3

45,001 บาท ข้ึนไป 37 9.2

รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 5 พบวา กลุมตัวอยางมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ระหวาง 5,000-15,000 
บาท มากที่สุด คิดเปนรอยละ 38.5 รองลงมา คือ กลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 
15,001-25,000 บาท คิดเปนรอยละ 29.5 นอกจากน้ัน เปนกลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
อยูระหวาง 25,001-35,000 บาท คิดเปนรอยละ 13.0 กลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
45,001 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 9.2 และกลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 
35,001 – 45,000 บาท คิดเปนรอยละ 7.3 โดยกลุมตัวอยางที่มีจํานวนนอยที่สุดมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนตํ่ากวา 5,000 บาท คิดเปนรอยละ 2.5 
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ตารางที่ 6 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการเปนลูกคาบัตรสมาชิกของ
ศูนยการคา 

 

การเปนลูกคาบัตรสมาชิกของศูนยการคา 

 

จํานวน รอยละ 

ศูนยการคาในเครือเซ็นทรัล กรุป  ในรูปแบบลูกคา
บัตรสมาชิก "The 1 Card" 

202 50.5 

ศูนยการคาเครือเดอะมอลล กรุป ในรูปแบบลูกคา
บัตรสมาชิก "M Card" 

249 62.2 

ศูนยการคาในเครือสยามพิวรรธ ในรูปแบบลูกคา
บัตรสมาชิก "S Club" 

14 3.5 

ศูนยการคามาบุญครอง ในรูปแบบบัตรลูกคาบัตร
สมาชิก "MBK Member Card"  

13 3.2 

อ่ืนๆ 6 1.5 

 

จากตารางที่ 6 พบวา กลุมตัวอยางเปนลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคาเครือเดอะมอลล 
กรุป ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "M Card" มากที่สุด จํานวน 249 คน รองลงมา คือ กลุมตัวอยาง
ที่เปนลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคาในเครือเซ็นทรัล กรุป ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "The 1 
Card" จํานวน 202 คน นอกจากนั้น เปนกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคาในเครือ
สยามพิวรรธ ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "S Club" จํานวน 14 คน และกลุมตัวอยางที่เปนลูกคา
บัตรสมาชิกศูนยการคามาบุญครอง ในรูปแบบบัตรลูกคาบัตรสมาชิก "MBK Member Card" 
จํานวน 13 คน โดยกลุมตัวอยางที่มีจํานวนนอยที่สุด คือ กลุมตัวอยางที่เปนลูกคาบัตรสมาชิก
ศูนยการคาอ่ืนๆ จํานวน 6 คน 
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ตอนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา  

จากการวิเคราะห และแปลผลขอมูลดานการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา เพื่อวัดการรับรูถึงวิธีการ และเครื่องมือตางๆ ที่ศูนยการคาใชในการสรางคุณคาเพิ่ม
ใหกับลูกคาบัตรสมาชิก เชน สวนลดสําหรับลูกคาบัตรสมาชิก การสะสมแตม สิทธิพิเศษตาง ๆ 
สําหรับลูกคาบัตรสมาชิก เปนตน ผลการแจกแจงปรากฏ ดังนี้  

 

ตารางที่ 7 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคา
ตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

 

การรับรูคุณคาเพิ่มของ
ลูกคาตอบัตรสมาชิก

ศูนยการคา 

ระดับของการรับรู จาํนวน (รอยละ)  

X   

(1-5) 

 

ระดับ 

การรับรู 
ม า ก
ที่สุด 

มาก ป า น
กลาง 

นอย น อ ย
ที่สุด 

1. สวนลดราคาสินคา และ
บริการ 

33 

(8.3) 

179 
(44.8) 

146

(36.5) 

38

(9.5) 

4

(1.0) 
3.50 

ปานกลาง

2. สิทธิ์ในการซื้อสินคาราคา
ลูกคาบัตรสมาชิก 

28 

(7.0) 

149 
(37.3) 

173 
(43.3) 

41 
(10.3) 

9

(2.3) 

3.37 ปานกลาง

3. การสะสมคะแนนเพ่ือ
แลกคูปองสวนลด 

31 

(7.8) 

111 
(27.8) 

185 
(46.3) 

61 
(15.3) 

12

(3.0) 
3.22 

ปานกลาง

4. การสะสมคะแนนแลก
ของรางวัล 

20  

(5.0) 

89 
(22.3) 

188 
(47.0) 

90 
(22.5) 

13

(3.3) 
3.03 

ปานกลาง

5. คูปองชิงโชค (จับฉลาก
แจกของรางวัล) 

11  

(2.8) 

56 
(14.0) 

179 
(44.8) 

125 
(31.3) 

29

(7.3) 
2.74 

ปานกลาง

6. สินคาแลกฟรีพิเศษ
เฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก 

14  

(3.5) 

48 
(12.0) 

163 
(40.8) 

143 
(35.8) 

32

(8.0) 
2.67 

ปานกลาง
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การรับรูคุณคาเพิ่มของ
ลูกคาตอบัตรสมาชิก

ศูนยการคา 

ระดับของการรับรู จาํนวน (รอยละ) X   

(1-5) 

ระดับ 

การรับรู ม า ก
ที่สุด 

มาก ป า น
กลาง 

นอย น อ ย
ที่สุด 

7. การแจกของแถม 14  
(3.5) 

41 
(10.3) 

138 
(34.5) 

163 
(40.8) 

44 
(11.0) 

2.55 ปานกลาง 
  

8. โปรโมช่ันพิเศษเฉพาะ
ลูกคาบัตรสมาชิก 

35  
(8.8) 

94 
(23.5) 

159 
(39.8) 

88 
(22.0) 

24  
(6.0) 

3.07 
ปานกลาง 

9. บริการแนะนําการซ้ือ
สินคาท่ีตรงกับความตองการ
ของลูกคาบัตรสมาชิก 

20  
(5.0) 

99 
(24.8) 

166 
(41.5) 

76 
(19.0) 

39  
(9.8) 

2.96 

 
ปานกลาง 

10. กิจกรรมพเิศษเฉพาะ
ลูกคาบัตรสมาชิก 

11  
(2.8) 

65 
(16.3) 

180 
(45.0) 

110 
(27.5) 

34  
(8.5) 

2.77 
ปานกลาง 

11. บริการพิเศษเฉพาะลูกคา
บัตรสมาชิก 

14  
(3.5) 

68 
(17.0) 

176 
(44.0) 

97 
(24.3) 

45 
(11.3) 

2.77 
ปานกลาง 

12. หองพักผอนเฉพาะลูกคา
บัตรสมาชิก 

17  
(4.3) 

33  
(8.3) 

145 
(36.3) 

136 
(34.0) 

69 
(17.3) 

2.48 ต่ํา 

13. ท่ีจอดรถเฉพาะลูกคา
บัตรสมาชิก 
 

28  
(7.0) 

41 
(10.3) 

144 
(36.0) 

124 
(31.0) 

63 
(15.8) 

2.62 
ปานกลาง 

14. บริการสายดวนเฉพาะ
ลูกคาบัตรสมาชิก 

8  
(2.0) 

70 
(17.5) 

144 
(36.0) 

99 
(24.8) 

79 
(19.8) 

2.57 ปานกลาง 

15. บริการรับจอดรถเฉพาะ
ลูกคาบัตรสมาชิก 
 

18  
(4.5) 

40 
(10.0) 

143 
(35.8) 

136 
(34.0) 

63 
(15.8) 

2.54 ปานกลาง 

16. บริการขอมูลผานทาง
โทรศัพทเฉพาะลูกคาบัตร
สมาชิก 

13  
(3.3) 

133 
(33.3) 

93 
(23.3) 

109 
(27.3) 

52 
(13.0) 

2.87 
 
ปานกลาง 
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การรับรูคุณคาเพิ่มของ
ลูกคาตอบัตรสมาชิก

ศูนยการคา 

ระดับของการรับรู จาํนวน (รอยละ) X   

(1-5) 

 

ระดับ 

การรับรู 
ม า ก
ที่สุด 

มาก ป า น
กลาง 

นอย น อ ย
ที่สุด 

17. บริการขอมูลดานสินคา
และบริการเฉพาะลูกคาบัตร
สมาชิก 

21  

(5.3) 

 128 
(32.0) 

 115 
(28.8) 

84 
(21.0) 

52 
(13.0) 

2.96 ปานกลาง 

รวม 2.86 ปานกลาง 

 

จากตารางที่ 7 พบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคาโดยรวม  มีระดับคะแนนเฉล่ียรวมอยูในเกณฑปานกลาง คือมีคาเฉล่ียรวมอยูที่ 2.86 
โดยกลุมตัวอยางมีการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ในเร่ืองสวนลดราคา
สินคา และบริการมากที่สุด มีระดับคะแนนเฉล่ียรวมอยูในเกณฑปานกลาง คือมีคาเฉลี่ยรวมอยู
ที่ 3.50 รองลงมาคือ เร่ืองสิทธิ์ในการซ้ือสินคาราคาลูกคาบัตรสมาชิก มีระดับคะแนนเฉล่ีย
รวมอยูในเกณฑปานกลาง คือมีคาเฉล่ียรวมอยูที่ 3.37 และเร่ืองการสะสมคะแนนเพื่อแลก
คูปองสวนลด มีระดับคะแนนเฉล่ียรวมอยูในเกณฑปานกลางคือมีคาเฉล่ียรวมอยูที่ 3.22   
ตามลําดับ  

 

แตเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา มีเพียงประเด็นการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอ
บัตรสมาชิกศูนยการคา ในเร่ืองของหองพักผอนเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก เทานั้น มีระดับ
คะแนนเฉลี่ยอยูในเกณฑตํ่า คือมีคาเฉลี่ยอยูที่ 2.48  
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ตอนท่ี 3    ขอมูลเกี่ยวกับการความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

จากการวิเคราะห และแปลผลขอมูลดานความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา เพื่อวัดความพึงพอใจในความสัมพันธที่ศูนยการคาพยายามสรางกับลูกคาบัตร
สมาชิก ผลการแจกแจงปรากฏ ดังนี้  

 

ตารางที่ 8 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามความพึงพอใจของลูกคาตอ
บัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

 

ความพึงพอใจของลกูคาตอ
บัตรสมาชิกศูนยการคา 

ระดับของความพึงพอใจ จํานวน (รอยละ)  

X   

(1-5) 

ระดับ 

ความพึง
พอใจ 

ม า ก
ที่สุด 

มาก ป า น
กลาง 

นอย น อ ย
ที่สุด 

1. ทานรูสึกวาศูนยการคา
ตอบสนองความต อ งการ ได
สอดคลองกับรูปแบบการดําเนิน
ชีวิตของทาน 

22  

(5.5) 

207 
(51.8) 

137 
(34.3) 

30  

(7.5) 

4  

(1.0) 
3.53 สูง 

2. ทานรูสึกวาการที่เปนลูกคา
บัตรสมาชิกของศูนยการคา ทํา
ใหทานไดรับ “คุณคาเพิ่ม” จาก
สิทธิพิเศษตางๆ  

20  

(5.0) 

140 
(35.0) 

181 
(45.3) 

49 
(12.3) 

10  

(2.5) 
3.28 ปานกลาง

3. ทานรูสึกมั่นใจในคุณภาพ
สินคาและการใหบ ริการของ
ศูนยการคา 

28  

(7.0) 

186 
(46.5) 

164 
(41.0) 

17  

(4.3) 

5  

(1.3) 
3.54 สูง 

4. ท าน ได รั บข อมู ล เพี ย งพอ
เกี่ยวกับสินคา และบริการของ
ศูนยการคาจากการเปนลูกคา
บัตรสมาชิก 

13  

(3.3) 

138 
(34.5) 

164 
(41.0) 

72 
(18.0) 

13  

(3.3) 
3.17 ปานกลาง
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ความพึงพอใจของลกูคาตอ
บัตรสมาชิกศูนยการคา 

ระดับของความพึงพอใจ จํานวน (รอยละ) X   

(1-5) 

ระดับ 

ความพึง
พอใจ 

ม า ก
ที่สุด 

มาก ป า น
กลาง 

นอย น อ ย
ที่สุด 

5. ทานรูสึกวาศูนยการคาใหความ
ใสใจลูกคาบัตรสมาชิกเปนอยางด ี
 

10  
(2.5) 

158 
(39.5) 

148 
(37.0) 

56 
(14.0) 

28  
(7.0) 

3.17 
ปานกลาง 

6. ทานรูสึกวาพนักงานของ
ศูนยการคาใหการบริการแกลูกคา
บัตรสมาชิกอยางเปนมิตร 

16  
(4.0) 

158 
(39.5) 

168 
(42.0) 

46 
(11.5) 

12  
(3.0) 

3.30 ปานกลาง 

7. ทานรูสึกวาศูนยการคามีระบบ
การติดตอท่ีสะดวก และรวดเร็ว 

17 
(4.3) 

150 
(37.5) 

159 
(39.8) 

59 
(14.8) 

15 
(3.8) 

3.24 
ปานกลาง 

8. ทานรูสึกวาศูนยการคามีการจัด
กิจกรรมตางๆ ท่ีเปนประโยชนแก
ลูกคาบัตรสมาชิก 

15  
(3.8) 

136 
(34.0) 

159 
(39.8) 

67 
(16.8) 

23  
(5.8) 

3.13 ปานกลาง 

9. ทานรูสึกวาศูนยการคาสามารถ
สรางความรูสึก“เปนลูกคาท่ีมี
ระดับ” ใหแกลูกคาบัตรสมาชิกได 

15  
(3.8) 

91 
(22.8) 

194 
(48.5) 

69 
(17.3) 

31  
(7.8) 

2.98 ปานกลาง 

10. ทานรูสึกวาศูนยการคา
ใหบริการ หรือใหสิทธิพิเศษได
นาประทับใจ 

18  
(4.5) 

134 
(33.5) 

159 
(39.8) 

70 
(17.5) 

19  
(4.8) 

3.16 ปานกลาง 

11. ทานรูสึกวาศูนยการคามีการ
สงเสริมการตลาดท่ีนาสนใจ และ
เขาใจงาย 

19  
(4.8) 

168 
(42.0) 

153 
(38.3) 

48 
(12.0) 

12  
(3.0) 

3.34 ปานกลาง 

12. ทานรูสึกภูมิใจเม่ือถือ หรือใช
บัตรสมาชิกลูกคา 

30  
(7.5) 

137 
(34.3) 

153 
(38.3) 

55 
(13.8) 

25  
(6.3) 

3.23 ปานกลาง 

13. ทานรูสึกวาศูนยการคามี
เครือขายการใหบริการได
ครอบคลุม 

48 
(12.0) 

141 
(35.3) 

130 
(32.5) 

68 
(17.0) 

13  
(3.3) 

3.36 ปานกลาง 



 
 

 

92

 

ความพึงพอใจของลกูคาตอ
บัตรสมาชิกศูนยการคา 

ระดับของความพึงพอใจ จํานวน (รอยละ) X   

(1-5) 

ระดับ 

ความพึง
พอใจ 

ม า ก
ที่สุด 

มาก ป า น
กลาง 

นอย น อ ย
ที่สุด 

14. ทานรูสึกวาศูนยการคามี
พนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
(Call Center) ที่ใหบริการดีและ
รวดเร็ว 

 4  

(1.0) 

 116 
(29.0) 

165 
(41.3) 

79 
(19.8) 

36  

(9.0) 
2.93 ปานกลาง

15. ทานรูสึกวาลูกคาบัตรสมาชิก
มี สิทธิพิ เศษ  ณ  รานคาชั้นนํา
มากมาย 

11  

(2.8) 

145 
(36.3) 

156 
(39.0) 

61 
(15.3) 

27  

(6.8) 
3.13 ปานกลาง

16. ทานรูสึกวาบัตรลูกคาบัตร
สมาชิกของทาน เปนบัตรที่ไดรับ
สิทธิพิเศษมากกวาบัตรอ่ืนๆ 

 12 
(3.0) 

114 
(28.5) 

170 
(42.5) 

79 
(19.8) 

25  

(6.3) 
3.02 ปานกลาง

รวม 3.22 
ป า น
กลาง 

 

จากตารางที่ 8 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา
โดยรวม มีระดับคะแนนเฉล่ียรวมอยูในเกณฑปานกลาง คือมีคาเฉลี่ยรวมอยูที่ 3.22 

 

แตเมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวา ประเด็นความพึงพอใจตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
ในเร่ืองของความรูสึกม่ันใจในคุณภาพสินคาและการใหบริการของศูนยการคา และความพึง
พอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ในเร่ืองของความรูสึกวาศูนยการคาตอบสนอง
ความตองการไดสอดคลองกับรูปแบบการดําเนินชีวิต นั้น มีความพึงพอใจอยูในระดับ
คะแนนเฉลี่ยอยูในเกณฑสูง คือมีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.54 และ 3.53 ตามลําดับ  
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ตอนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา  

จากการวิเคราะห และแปลผลขอมูลดานความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
เพื่อวัดระดับความภักดีตอศูนยการคา ผลการแจกแจงปรากฏ ดังนี้  

 

ตารางที่ 9 : จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามความภักดีของลูกคาตอบัตร
สมาชิกศูนยการคา 

 

 
 

ความภกัดีของลูกคาตอบัตร
สมาชกิศนูยการคา 

ระดับของความภักดี จํานวน (รอยละ)  
 

X   

(1-5) 

 
ระดับ 
ความ
ภักดี 

 

มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

1. ทานมีความเช่ือถือและไววางใจ
ในศูนยการคา 

62 
(15.5) 

212 
(53.0) 

114 
(28.5) 

11  
(2.8) 

1  
(0.3) 

3.81 สูง 

2. ทานเช่ือวาศูนยการคาเขาใจ และ
จัดการกับปญหาของทานไดดี 

36  
(9.0) 

157 
(39.3) 

162 
(40.5) 

37  
(9.3) 

8  
(2.0) 

3.44 ปานกลาง 

3. ทานเช่ือวาจะไดรับการเอาใจใส
จากศูนยการคาเสมอ 
 

22  
(5.5) 

180 
(45.0) 

143 
(35.8) 

52 
(13.0) 

3  
(0.8) 

3.42 ปานกลาง 

4. ทานรูสึกยินดีท่ีจะเปนลูกคาบัตร
สมาชิกของศูนยการคาตอไป 
 

 32 
(8.0) 

204 
(51.0) 

143 
(35.8) 

15  
(3.8) 

6  
(1.5) 

3.60 สูง 

5. ทานช่ืนชอบศูนยการคาใน
ภาพรวมอยางยิ่ง 
 

43 
(10.8) 

210 
(52.5) 

127 
(31.8) 

17 
(4.3) 

3  
(0.8) 

3.68 สูง 

6. ทานมีความรูสึกเปนเจาของ และ
ใกลชิดผูกพนักับศูนยการคา 
 
 

16  
(4.0) 

139 
(34.8) 

149 
(37.3) 

80 
(20.0) 

16  
(4.0) 

3.25 ปานกลาง 
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ความภกัดีของลูกคาตอบัตร

สมาชกิศนูยการคา 

ระดับของความภักดี จํานวน (รอยละ)  
 

X   

(1-5) 

 
ระดับ 
ความ
ภักดี 

 

มาก
ท่ีสุด 

 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

7. ทานจะสนบัสนุนใหผูอ่ืนสมัคร
เปนลูกคาบัตรสมาชิกของ
ศูนยการคา 
 

19  
(4.8) 

138 
(34.5) 

176 
(44.0) 

51 
(12.8) 

16  
(4.0) 

3.23 ปานกลาง 

8. ถาผูอ่ืนมีความเขาใจผิดเกีย่วกับ
ศูนยการคา ทานจะชวยแกไขความ
เขาใจผิดนัน้อยางทันที

9  
(2.3) 

108 
(27.0) 

194 
(48.5) 

66 
(16.5) 

23  
(5.8) 

3.04 ปานกลาง 

9. ทานรูสึกเปนกันเองเพียงพอท่ีจะ
ตําหนิกับพนักงานของศูนยการคา
โดยตรง เม่ือมีปญหา 
 

18  
(4.5) 

113 
(28.3) 

175 
(43.8) 

76 
(19.0) 

18  
(4.5) 

3.09 ปานกลาง 

10. ถาตองตัดสินใจซ้ือสินคา หรือ
ใชบริการ ทานจะพจิารณา
ศูนยการคาท่ีทานเปนลูกคาบัตร
สมาชิกอันดับแรกเสมอ 

40 
(10.0) 

199 
(49.8) 

123 
(30.8) 

31 
(7.8) 

7  
(1.8) 

3.59 สูง 

11. ทานจะซ้ือสินคา หรือใชบริการ
ตางๆ ของศูนยการคามากข้ึน 

14  
(3.5) 

163 
()40.8 

186 
(46.5) 

30  
(7.5) 

7  
(1.8) 

3.37 ปานกลาง 

12. ทานจะไมเปล่ียนไปใชบัตร
สมาชิกของศูนยการคารายอ่ืนทันที 
ถาไดรับขอเสนอท่ีดีกวา 

13  
(3.3) 

102 
(25.5) 

212 
(53.0) 

48 
(12.0) 

25  
(6.3) 

3.08 ปานกลาง 

13. ทานจะไมเปล่ียนไปใชบัตร
สมาชิกของศูนยการคารายอ่ืนทันที 
ถาประสบปญหาในการบริการ
ลูกคาบัตรสมาชิกของศูนยการคา 

21  
(5.3) 

85 
(21.3) 

218 
(54.5) 

57 
(14.3) 

19  
(4.8) 

3.08 ปานกลาง 

รวม 3.36 ปานกลาง 



 
 

 

95

จากตารางที่ 9 พบวา กลุมตัวอยางมีความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา
โดยรวม มีระดับคะแนนเฉล่ียรวมอยูในเกณฑปานกลาง คือมีคาเฉลี่ยรวมอยูที่ 3.36 แตเม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวา มีประเด็นความภักดีตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 4 ประเด็นที่มีระดับ
คะแนนเฉล่ียอยูในเกณฑสูง คือ ความภักดีตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ในเร่ืองความเชื่อถือและ
ไววางใจในศูนยการคา  มีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.81 เร่ืองความชื่นชอบศูนยการคาในภาพรวมอยาง
ยิ่ง มีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.68 เร่ืองความรูสึกยินดีที่จะเปนลูกคาบัตรสมาชิกของศูนยการคาตอไป 
มีคาเฉล่ียอยูที่ 3.60 และเร่ืองถาตองตัดสินใจซ้ือสินคา หรือใชบริการ ทานจะพิจารณา
ศูนยการคาที่ทานเปนลูกคาบัตรสมาชิกอันดับแรกเสมอ มีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.59  
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ตอนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐานการศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตร
สมาชิกศูนยการคา” มี 2 ประการ คือ  

 

สมมุติฐานขอที่ 1 การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

ตารางที่ 10 : แสดงคาสหสัมพันธระหวาง การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคากับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

 

ความพึงพอใจของลกูคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา 

R P 
ระดับ

ความสมัพันธ 

การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา 

0.596*** .0000 ระดับปานกลาง 

***มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

 

 จากตารางที่ 10 พบวา การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธกับ ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.001 ซึ่งผลการวิจัยเปนไปตามสมมติฐาน โดยมีความสัมพันธเชิงบวก ซึ่งสรุปผลการวิจัยไดวา 
เมื่อลูกคามีการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิกศูนยการคา ในทางที่ดีมากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึง
พอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาดีมากข้ึนดวย และเปนความสัมพันธในระดับปานกลาง 
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สมมุติฐานขอที่ 2 ความพึ งพอใจของลู กค าต อบั ตรสมาชิ กศู นย ก ารค า  มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

ตารางที่ 11 : แสดงคาสหสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา กับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

 

 

ความภกัดีของลูกคาบัตรสมาชิก 

ที่มีตอศูนยการคา 

R P 
ระดับ

ความสมัพันธ 

ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา 

0.780*** .0000 ระดับสูง 

***มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

 

 จากตารางที่ 11 พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธ กับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.001 ซึ่งผลการวิจัยเปนไปตามสมมติฐาน โดยมีความสัมพันธเชิงบวก สามารถสรุปผลการวิจัย
ไดวา เม่ือลูกคามีความพึงพอใจตอบัตรสมาชิกศูนยการคาในทางท่ีดีมากข้ึน ก็จะทําใหมีความ
ภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาดีมากข้ึนดวย และเปนความสัมพันธในระดับสูง 



 

 

บทที่ 5 

 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) ดวยวิธีการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด 
เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลจากลูกคาบัตรสมาชิก เพื่อศึกษาการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอ
บัตรสมาชิกศูนยการคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
และนําไปสูความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา  

 

งานวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) แบบวัดคร้ังเดียว (One - shot 
description study) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล กลุม
ตัวอยางที่ทําการศึกษาคือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีอายุต้ังแต 18 ปข้ึน
ไป ทั้งเพศชาย และหญิง ที่เปนลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา จํานวน 400 คน โดยมีการเก็บ
รวบรวมขอมูล 2 วิธีคือ 1) การเก็บรวบรวมขอมูลจากการแจกชุดแบบสอบถามแกลูกคาบัตร
สมาชิกศูนยการคา ณ บริเวณหนาศูนยการคาที่ไดทําการติดตอไว และตามอาคารสํานักงานตาม
เขตพื้นที่ที่กําหนด เปนจํานวน 233 ชุด 2) การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยสงที่อยู
เช่ือมโยงของแบบสอบถามออนไลน (Link) ไปยังที่อยูอิเล็กทรอนิกส (Electronic Mail: E-mail) 
ของฐานขอมูลลูกคาที่ไดจากศูนยการคาตางๆ ซึ่งไดรับการตอบกลับมาภายใน 30 วันหลังจากที่
สงแบบสอบถามออกไปนั้น เปนจํานวน 167 ชุด เพื่อใหไดขอมูลจนครบ 400 ชุด ตามจํานวนที่
ต้ังเปาหมายไว 

 

รายงานผลการวิจัยโดยใชการแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  เพื่ออธิบายลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง การรับรูคุณคาเพิ่ม  ความพึงพอใจ 
และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา  สําหรับการทดสอบสมมุติฐาน  ใชคา 
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สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 
เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ  

 

สรุปผลการวิจัย 

ผูวิจัยไดออกแบบสอบถาม เพื่อใชเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 1 ชุด 
แลวนําขอมูลมาทําการวิเคราะหผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยใชสถิติในการวิเคราะห 
ขอมูลสองลักษณะคือ การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะห
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้  

 
1. ขอมูลดานลักษณะประชากร 

การศึกษาวิจัยจากกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน ที่เปนลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา ใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาทั้งหมด 400 คน แบง
ออกเปนเพศชาย 117 คน และเพศหญิง 283 คน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางครึ่งหนึ่งเปนผูที่
มีชวงอายุ 26-35 ป เกือบครึ่งหนึ่งมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมากกวาคร่ึงหนึ่งมี
การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี โดยกลุมตัวอยางมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูที่ระหวาง 5,000-
15,000 บาท และกลุมตัวอยางมากกวาคร่ึงหนึ่ง เปนลูกคาบัตรสมาชิกของศูนยการคาเครือเดอะ
มอลล กรุป ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "M Card" รองลงมา คือ เกือบคร่ึงหนึ่งเปนลูกคาบัตร
สมาชิกศูนยการคาในเครือเซ็นทรัล กรุป ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "The 1 Card" และลูกคา
บัตรสมาชิกศูนยการคาในเครือสยามพิวรรธ ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "S Club" มีเพียงเล็กนอย 
 
2. ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

การศึกษาวิจัยในสวนการรับรูคุณคาเพ่ิมของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา จากลูกคาบัตรสมาชิก
ศูนยการคาตางๆ ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา
โดยรวม  มีระดับคะแนนเฉลี่ยรวมอยูในเกณฑปานกลาง โดยกลุมตัวอยางมีการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตร
สมาชิกศูนยการคา 3  อันดับตนในประเด็นดังน้ี เร่ืองสวนลดราคาสินคา และบริการ  เร่ืองสิทธ์ิในการซื้อ
สินคาราคาลูกคาบัตรสมาชิก  และเร่ืองการสะสมคะแนนเพื่อแลกคูปองสวนลด ตามลําดับ และเม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวา มีเพียงประเด็นการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ในเร่ือง
ของหองพักผอนเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก   เทานั้น ที่ มีระดับคะแนนเฉลี่ยอยู ในเกณฑ ตํ่า
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3. ขอมูลเกี่ยวกับการความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

การศึกษาวิจัยในสวนของความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา จากลูกคา
บัตรสมาชิกศูนยการคาตางๆ ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจของลูกคาตอบัตร
สมาชิกศูนยการคาโดยรวม มีระดับคะแนนเฉล่ียรวมอยูในเกณฑปานกลาง และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวา ประเด็นความพึงพอใจตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ในเร่ืองของความรูสึกม่ันใจ
ในคุณภาพสินคาและการใหบริการของศูนยการคา และความพึงพอใจของลูกคาตอบัตร
สมาชิกศูนยการคา ในเร่ืองของความรูสึกวาศูนยการคาตอบสนองความตองการได
สอดคลองกับรูปแบบการดําเนินชีวิต นั้น มีความพึงพอใจอยูในระดับคะแนนเฉล่ียอยูในเกณฑ
สูง คือมีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.54 และ 3.53 ตามลําดับ  

 

 

4, ขอมูลดานความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

การศึกษาวิจัยในสวนของความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา จากลูกคาบัตร
สมาชิกศูนยการคาตางๆ ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางมีความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคาโดยรวม มีระดับคะแนนเฉล่ียรวมอยูในเกณฑปานกลาง และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวา มีประเด็นความภักดีตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 4 ประเด็นที่มีระดับคะแนน
เฉล่ียอยูในเกณฑสูง คือ ความภักดีตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ในเร่ืองความเชื่อถือและไววางใจ
ในศูนยการคา เร่ืองความชื่นชอบศูนยการคาในภาพรวมอยางยิ่ง  เร่ืองความรูสึกยินดีที่จะ
เปนลูกคาบัตรสมาชิกของศูนยการคาตอไป และเร่ืองถาตองตัดสินใจซ้ือสินคา หรือใช
บริการ ทานจะพิจารณาศูนยการคาที่ทานเปนลูกคาบัตรสมาชิกอันดับแรกเสมอ 
ตามลําดับ 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐานขอที่ 1 การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ตัวแปรการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.001 ซึ่งผลการวิจัยเปนไปตามสมมติฐาน โดยมีความสัมพันธเชิงบวก และ
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เปนความสัมพันธในระดับปานกลาง สามารถสรุปผลการวิจัยไดวา เม่ือลูกคามีการรับรูคุณคาเพิ่ม
ของบัตรสมาชิกศูนยการคา ในทางที่ดีมากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคาดีมากข้ึนดวย  

 

สมมติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ตัวแปรความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.001 ซึ่งผลการวิจัยเปนไปตามสมมติฐาน โดยมีความสัมพันธเชิงบวก และถือเปน
ความสัมพันธในระดับสูง สามารถสรุปผลการวิจัยไดวา เม่ือลูกคามีความพึงพอใจตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคาในทางที่ดีมากข้ึน ก็จะทําใหมีความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาดีมากข้ึน
ดวย  

 

อภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการวิจัยเกี่ยวกับ การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา เปนการศึกษาวิจัยดวยวิธีการเชิงสํารวจโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ เพื่อ
วิเคราะหในมุมมองของลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา เมื่อนํามาวิเคราะหถึงกรอบของกระบวนการ
ในการนําแนวความคิดการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : 
CRM) ไปประยุกตใชในการสรางความภักดีของลูกคาบัตรสมาชิกตอศูนยการคานั้น สามารถ
อภิปรายผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงคของการวิจัยได ดังนี้ 

 

1. ลักษณะทางประชากรของลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา 

จากผูตอบแบบสอบถามการวิจัยคร้ังนี้ มีลักษณะทางประชากรที่สามารถนําไปเปนขอมูล
ในการกําหนดกลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยการคาใหมีความเหมาะสมกับกลุม
ลูกคาบัตรสมาชิก คือ ลูกคาเพศหญิงในวัยทํางานที่มีชวงอายุ 26 - 35 ป เปนผูที่มีการศึกษา
คอนขางดี คือ ระดับปริญญาตรีเปนตนไป ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และเปนผูที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือนระดับตํ่าถึงปานกลาง คือ ประมาณ 5,000 – 15,000 บาท 
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2. การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

กลุมตัวอยางมีการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา อยูในเกณฑปาน
กลาง โดย Koller (2003) ไดนิยามถึง “การรับรู” (Perception) วาเปนตัวกระตุนใหบุคคลพรอมที่
จะแสดงออก ซึ่งจะแสดงออกอยางไรข้ึนอยูกับการรับรูเกี่ยวกับสถานการณนั้นๆ หรือสรุปไดวาการ
รับรู เปนกระบวนการที่บุคคล แตบุคคลไดเลือก จัดการ และแปลความขอมูลขาวสาร เพื่อสราง
ภาพที่มีความหมายของโลก นิยามดังกลาวสอดคลองกับของ Mowen and Minor (1998) และ 
Schiffman and Kanuk (2000) ซึ่งไดใหไววา “การรับรู” หมายถึง กระบวนการที่บุคคลแตละ
บุคคลเลือกเปดรับขอมูล ใหความสนใจ จัดการและตีความส่ิงเราหรือขอมูล และสรางเร่ืองราวที่มี
ความหมายในโลก  

 

ดังนั้น การที่ลูกคาบัตรสมาชิกแตละคนเลือกเปดรับขอมูล ใหความสนใจ จัดการ ตีความ
ส่ิงเราหรือขอมูล และสรางการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิกศูนยการคา แตกตางกันไป โดย
อาจจะเกิดจากสาเหตุในหลากหลายปจจัย ไมวาจะในเร่ืองของการมีประสบการณตรงในการซ้ือ
สินคา หรือบริการของศูนยการคา และการไดรับสิทธิพิเศษตางๆ หรือการเขารวมกิจกรรมท่ี
ศูนยการคาจัดทําข้ึนเพื่อลูกคาบัตรสมาชิก รวมถึงประสบการณออม เชน การเปดรับขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกับศูนยการคาผานส่ือตางๆ ของลูกคาบัตรสมาชิกแตละคนตางกัน ในทํานอง
เดียวกันกับความคาดหวังในขณะนัน้ ทัศนคติ คานิยม และส่ิงแวดลอมส่ิงเราที่สรางการรับรูคุณคา
เพิ่มของบัตรสมาชิกศูนยการคาของลูกคาแตละคนตางกัน เปนตน ทําใหเม่ือไดรับสารเดียวกัน 
ลูกคาบัตรสมาชิกแตละคน อาจใหความสนใจ และรับรูสารเดียวกันแตกตางกัน สอดคลองกับ 
Assael (2004) ที่วา กระบวนการรับรูของลูกคาเร่ิมตนจากการเลือกรับขอมูล (Selection) ลูกคา
จะเลือกรับรูแตส่ิงที่ตนสนใจ และสามารถตอบสนองความตองการของตน เนื่องจากในแตละวัน 
ลูกคาจะไดพบเห็นส่ิงเราเปนจํานวนมาก และลูกคาไมอาจรับรูไดทั้งหมด จึงจําเปนตองเลือกรับรู
เฉพาะในส่ิงที่ตนสนใจ และสอดคลองกับความตองการ โดยกระบวนการรับรูมี 2 ข้ันตอน ดังนี้ 1. 
การเปดรับ (Exposure) และ 2. ความสนใจ (Attention) คือ การเปดรับขอมูลจะเกิดข้ึนเมื่อ
ประสาทสัมผัสตางๆ ของลูกคาไดรับการกระตุนจากส่ิงเรา โดยลูกคาจะเปดรับส่ิงเราหรือไมนั้น 
ข้ึนอยูกับความสนใจ ซึ่งลูกคาแตละคนมีความตองการ ทัศนคติ ประสบการณ และบุคลิกภาพที่
เปนเอกลักษณเฉพาะตัว ทําใหลูกคาแตละคนมีการรับรู และความสนใจตอสินคา หรือบริการชนิด
เดียวกันไมเหมือนกัน ดังนั้น เมื่อลูกคารับส่ิงเราแลวไมจําเปนตองเกิดความสนใจตามมาเสมอไป 
ในกรณีที่ลูกคาเลือกรับ และเลือกสนใจขอมูลแลว ลูกคายังไมสามารถตีความขอมูลได เนื่องจาก
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ขอมูลที่ไดรับยังไมเปนระเบียบเรียบรอย ดังนั้น ลูกคาจึงตองทําการจัดระเบียบขอมูลการจัด
ระเบียบขอมูล (Organization) คือ กระบวนการที่ลูกคาจัดกลุมขอมูลขาวสารจากแหลงตางๆ จน
เกิดเปนภาพรวมของสินคาข้ึนในใจของลูกคา เพื่อใหสะดวกตอการประมวลผล เมื่อมีการจัด
ระเบียบขอมูลแลว ลูกคาจะสามารถตีความขอมูลที่ไดรับรูจนเกิดเปนความหมายของการตีความ
ความหมาย (Interpretation) เปนข้ันตอนสุดทายของกระบวนการรับรู แบงออกไดเปน 2 ประเภท 
ดังนี้ 1. การจัดประเภท (Perceptual Categorization) และ 2. การเช่ือมโยง (Perceptual 
Inference) คือ การจัดประเภทกลุมขอมูลขาวสาร หรือสิ่งเราที่คลายคลึงกันเขาดวยกันเปน
หมวดหมู จากนั้นจึงทําการเช่ือมโยงความสัมพันธระหวางขอมูลขาวสาร หรือส่ิงเรา 2 ชนิดเขา
ดวยกัน คือ สินคา และ สัญลักษณที่เชื่อมโยงกับสินคา เมื่อลูกคาเช่ือมโยงขอมูลขาวสาร หรือส่ิง
เราทั้ง 2 เขาดวยกัน ก็จะตีความออกมาเปนการรับรู 

 

เมื่อพิจารณาตามผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิก
ศูนยการคาใน 3 อันดับตน ในเร่ืองสวนลดราคาสินคา และบริการ มากที่สุด รองลงมา คือ เร่ือง
สิทธิ์ในการซื้อสินคาราคาลูกคาบัตรสมาชิก และเร่ืองการสะสมคะแนนเพื่อแลกคูปองสวนลด 
ตามลําดับ เห็นไดชัดเจนวา ทั้ง 3 อันดับขางตนที่ไดกลาวมา ทั้งหมดลวนเปนการรับรูคุณคาเพิ่ม
ของบัตรสมาชิกศูนยการคา ในประเด็นเร่ืองของสวนลดราคา อาจกลาวไดวา กลุมตัวอยางมีการ
เลือกเปดรับขอมูลขาวสาร และใหความสนใจคลายคลึงกันในปจจัยพื้นฐานของกลไกทางการตลาด
คือ เร่ืองของราคา  แตในเร่ืองของคุณคาเพิ่มดานอ่ืนๆ  การเลือกเปดรับของลูกคาบัตรสมาชิกแตละคน
มีการรับรูที่แตกตางกันไป ถึงแมจะเปดรับส่ิงเราแบบเดียวกัน ภายใตสถานการณเดียวกัน รวมถึง
มีการเลือกสนใจ จัดการ และตีความแตกตางกันไปตามความตองการ ความสนใจ คานิยาม และ
คาดหวังของลูกคาบัตรสมาชิกแตละคน ซึ่งเปนผลมาจากการมีพันธุกรรม และสภาวะแวดลอมที่
ตางกัน ปจจัยตางๆ เหลานี้ นําไปสูผลการวิจัยที่วาลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคาเลือกสรร และให
ความสําคัญกับขอมูลดานตางๆ ของคุณคาเพิ่มที่ศูนยการคามอบใหไมเหมือนกัน  

 

กลุมตัวอยางลูกคาบัตรสมาชิกบางคนที่ใชบริการรถสาธารณะในการเดินทางไป
ศูนยการคา อาจจะไมเปดรับ หรือใหความสนใจตอขอมูลการบริการรับจอดรถเฉพาะลูกคาบัตร
สมาชิก  หรือ ที่จอดรถเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก แตกตางจากกลุมตัวอยางลูกคาบัตรสมาชิกที่มี
รถยนต เชนเดียวกันกับประเด็นการรับรูคุณคาเพิ่มของกลุมตัวอยางลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา 
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ในเร่ืองของหองพักผอนเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก  ที่มีระดับคะแนนเฉล่ียอยูในเกณฑตํ่า เพียง
ประเด็นเดียวนั้น นาจะมีสาเหตุมาจากการใหบริการเร่ืองดังกลาวของศูนยการคาแตละแหงมี
หลักเกณฑการสงมอบคุณคาเพิ่มในเร่ืองนี้แตกตางกัน บางศูนยการคา อาทิ ศูนยการคาในเครือ
เดอะมอลล สยามพารากอน และ ดิ เอ็มโพเร่ียม ลูกคาบัตรสมาชิกที่สามารถใชบริการนี้ได ตอง
เปนลูกคาบัตรสมาชิก M Card ในระดับ Platinum  เทานั้น ทําใหการรับรูในบริการดังกลาวของ
กลุมตัวอยางอยูในเกณฑตํ่า เปนตน 

 

นอกจากนี้ พฤติกรรมการเปดรับ หรือใหความสนใจตอขาวสารขอมูล รวมถึงชองทางการ
ส่ือสาร และปริมาณของขอมูลขาวสารที่ศูนยการคาส่ือสารกับลูกคาบัตรสมาชิก ก็มีผลตอการรับรู
ของลูกคาทั้งส้ิน ดวยเหตุผลที่กลาวมานี้ จึงทําใหการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา อยูในระดับปานกลาง 

 

3. ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา  

 การที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา อยูในเกณฑปาน
กลาง อาจเนื่องมาจาก พฤติกรรม ความตองการของลูกคาบัตรสมาชิกแตละคนมีความแตกตาง
กัน และมีการรับรูตอส่ิงตางๆ ที่ตางกัน ถึงแมวาจะอยูในสถานการณเดียวกันก็ตาม สงผลตอความ
พึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิก ซึ่งผลการวิจัยดานความพึงพอใจที่ได เปนไปในทิศทางเดียวกัน
กับผลการวิจัยดานการรับรูคุณคาเพิ่มจากกลุมตัวอยางของลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา ที่อยูใน
ระดับเดียวกัน คือ อยูในเกณฑปานกลาง สอดคลองกับ Hill and Alexander (2000) ที่กลาววา 
“ความพึงพอใจของลูกคา (Consumer Satisfaction) คือ การรับรูของลูกคาที่มีตอสินคาวาเปนไป
ตามคาดหวัง หรือเกินกวาความคาดหวังของลูกคา 

 

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของผลการวิจัย พบวา ประเด็นความพึงพอใจตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา ในเร่ืองของความรูสึกม่ันใจในคุณภาพสินคาและการใหบริการของศูนยการคา และ
เร่ืองความรูสึกวาศูนยการคาตอบสนองความตองการไดสอดคลองกับรูปแบบการดําเนินชีวิต นั้น 
มีความพึงพอใจอยูในระดับคะแนนเฉล่ียอยูในเกณฑสูง ซึ่งนาจะมาจากสาเหตุที่ศูนยการคาแตละ
แหงไดดําเนินธุรกิจมาเปนระยะเวลายาวนาน และจัดเปนภาคธุรกิจขนาดใหญที่มีการเติบโตอยาง
รวดเร็ว ประกอบกับมีการลงทุนอยางสูงในเร่ืองทั้งในแงของสินคา และบริการ ตลอดจนสถานที่ 
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บุคลากร และเคร่ืองมือการติดตอส่ือสาร ทําใหลูกคาบัตรสมาชิกมีความรูสึกคุนเคย และรูสึกดีกับ
ศูนยการคา จนเกิดเปนความเชื่อมั่นในที่สุด  

 

ดานประเด็นเร่ืองความรูสึกวาศูนยการคาตอบสนองความตองการไดสอดคลองกับ
รูปแบบการดําเนินชีวิต ที่มีระดับคะแนนเฉล่ียอยูในเกณฑสูงเชนเดียวกันนั้น เนื่องจากวิถีชีวิต การ
ดํารงชีวิต คานิยม พฤติกรรมลูกคาคนไทยเปนแบบที่ตองการความสะดวกสบาย ซึ่งศูนยการคา
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางครบถวน ไมวาจะเปนดานปริมาณสินคา และ
บริการที่มีใหเลือกมากมาย โดยศูนยการคาแตละแหงมักจัดพื้นที่ออกเปนโซนตางๆ ตามลักษณะ
ของสินคาหรือรูปแบบการใชงาน มีรานจําหนายสินคาตางๆ เชน เส้ือผาสําเร็จรูป เคร่ืองหนัง 
เคร่ืองประดับ รานอาหาร รานเสริมสวย หรือ หางสรรพสินคารวมอยูดวย พรอมจัดหาสิ่งอํานวย
ความสะดวกทางดานสินคา หรือบริการ เชน ระบบปรับอากาศเย็นๆ ที่จอดรถกวางขวาง ทางเดิน 
บันได ลิฟท และอ่ืนๆ ที่จําเปนตออาคาร ใหแกลูกคาที่มาซื้อสินคา หรือใชบริการ เปนปจจัยทําให
กลุมตัวอยางลูกคาบัตรสมาชิกมีความรูสึกวาศูนยการคาตอบสนองความตองการไดสอดคลองกับ
รูปแบบการดําเนินชีวิต  

 

 ทั้งนี้ ผลการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจนี้ อาจมีความคลาดเคล่ือน หรือมีการเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา จากปจจัยที่กลุมตัวอยางบางคนอาจมีปฏิกริยาตอบกลับเหตุการณที่นําไปสูความไม
พึงพอใจทันทีทันใด แตบางคนอาจจะมีความอดทนตอความไมพึงพอใจนั้น และเก็บไวไมแสดง
ออกไป ซึ่งสงผลใหการประเมินความพึงพอใจอาจคลาดเคล่ือนจากความรูสึกที่แทจริงของลูกคา
บัตรสมาชิกแตละคนได และระดับของความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา นั่นคือ ลูกคาบัตร
สมาชิกแตละคนอาจมีความพึงพอใจมากข้ึน หรือลดลงตามกาลเวลา เชน ในบางสถานการณ
สามารถประเมินความพึงพอใจไดทันที ถาสินคา หรือบริการนั้นๆ ตรงกับความคาดหวัง แตถา
ลูกคาบัตรสมาชิกมีการเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิต รสนิยม หรือความตองการ ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนใน
ชวงเวลาหนึ่ง อาจกลายเปนความไมพึงพอใจในอีกเวลาหนึ่งก็เปนได สอดคลองกับ Boone and 
Kurtz (1998) กลาววา แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา เปนแนวคิดที่มีการเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา เหตุการณทั้งภายในและภายนอก สามารถเปล่ียนลูกคาที่มีความพึงพอใจใหเปนลูกคา
ที่ไมพึงพอใจไดอยางรวดเร็ว ดังนั้น หนวยงาน องคกร หรือหางรานใดๆ ก็ตามที่ตองการทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ ยอมตองมีการวางระบบ ติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลงานที่ไดทําไป
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ตลอดเวลา ซึ่งกระบวนการในการประเมินความพึงพอใจสามารถแบงเปน 3 สวนหลักๆ ไดแก 1. 
เขาใจความตองการของลูกคา (Understanding Consumer Needs) 2. รับฟงปฏิกิริยาตอบสนอง
จากลูกคา (Obtaining Consumer Feedback) และ 3. วัดผลอยางตอเนื่อง (Ongoing 
Measurement) โดยองคกรควรมีการวัดความพึงพอใจของลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อที่จะไดทราบ
ถึงความเปลี่ยนแปลงของทัศนคติ และความตองการของลูกคาอยูตลอดเวลา และทําใหสามารถ
ปรับปรุงแผนงานขององคกรใหตรงกับความตองการของลูกคาในชวงเวลานั้น ซึ่งจะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจตอองคกรอยูตลอดเวลา  

 

เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาบัตรสมาชิก ถือเปนปจจัยสําคัญที่มีผลทั้งในระยะสั้น 
และระยะยาวตอศูนยการคา ถาลูกคาบัตรสมาชิกเกิดความไมพึงพอใจตอคุณภาพของสินคา หรือ
บริการของศูนยการคา ก็อาจจะทําใหลูกคาบัตรสมาชิกไมซื้อสินคา หรือบริการจากศูนยการคานั้น 
ซึ่งถามีลูกคาบัตรสมาชิกจํานวนมาก เกิดความไมพึงพอใจในสินคา หรือบริการ ก็จะสงผลให
ยอดขายของศูนยการคานั้นลดลงตามไปดวย นอกจากน้ี อาจจะสงผลระยะยาว คือ ลูกคาบัตร
สมาชิกที่ไมพึงพอใจในการบริการที่ไดรับคร้ังนั้น ก็อาจจะนําไปสูการเปลี่ยนศูนยการคาที่จับจาย
ใชสอยอยางถาวร รวมถึงบอกใหคนที่รูจัก ไมไปซื้อของที่ศูนยการคานั้นอีกก็เปนได จะเห็นไดวา
ความพึงพอใจของลูกคาบัตรสมาชิก เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอศูนยการคาอยางมาก (Gagliano 
and Hathcote, 1994) ซึ่งจากเหตุผลที่ไดกลาวมา แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจถูกมองวา
สัมพันธกับการตัดสินใจเปนลูกคาในระยะยาวของลูกคาบัตรสมาชิก และสามารถสรางความ
ผูกพันกับศูนยการคานั้นๆ นําไปสูความภักดีของลูกคาบัตรสมาชิกตอศูนยการคาในที่สุด 

 

4.  ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

การที่กลุมตัวอยางมีความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาอยูในเกณฑปาน
กลาง อาจเนื่องมาจากความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาแตละคนยังไมมีความแนชัด 
โดยความภักดีของลูกคาบัตรสมาชิก มีความผันผวน และมีความเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว จาก
การแขงขันทางการตลาดที่รุนแรงของศูนยการคาของแตละเครือ ซึ่งผลการวิจัยดานความภักดีที่ได 
เปนไปในทิศทางเดียวกันกับผลการวิจัยดานการรับรูคุณคาเพิ่ม และความพึงพอใจจากกลุม
ตัวอยางของลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา ที่อยูในระดับเดียวกัน คือ อยูในเกณฑปานกลาง 
สอดคลองกับ Assael (1998) และ Mowen and Minor (1998) ที่กลาวถึง ความภักดีตอตราสินคา
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วา เปนทัศนคติเชิงบวกที่ลูกคามีตอตราสินคา จากการที่ลูกคาเรียนรูวาตราสินคา สามารถ
ตอบสนองความตองการได ทําใหมีความผูกพันกับตราสินคา (Commitment) และมีแนวโนมจะซ้ือ
ซ้ําในตราสินคาเดิมตอไปในอนาคตอยางตอเนื่อง (Intend to continue purchasing in the 
future) 

 

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของผลการวิจัย มีประเด็นความภักดีตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา 4 ประเด็นที่มีระดับคะแนนเฉล่ียอยูในเกณฑสูง คือ ความภักดีตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา ในเร่ืองความเช่ือถือและไววางใจในศูนยการคา  เร่ืองความชื่นชอบศูนยการคาใน
ภาพรวมอยางยิ่ง เร่ืองความรูสึกยินดีที่จะเปนลูกคาบัตรสมาชิกของศูนยการคาตอไป และเร่ืองถา
ตองตัดสินใจซื้อสินคา หรือใชบริการ ทานจะพิจารณาศูนยการคาที่ทานเปนลูกคาบัตรสมาชิก
อันดับแรกเสมอ ซึ่งนาจะมาจากการที่ศูนยการคานําการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer 
Relationship Management : CRM) มาเปนกลยุทธหลักในการดําเนินงานทางการตลาด โดย
ศูนยการคาแตละเครือมีการสรางคุณคาเพิ่ม ใหกับลูกคาบัตรสมาชิก ผานทางกิจกรรมพิเศษ สิทธิ
พิเศษ และแคมเปญสงเสริมการขายที่หลากหลาย อาทิ สิทธิ์ในการซื้อสินคาราคาลูกคาบัตร
สมาชิก การสะสมคะแนนเพื่อแลกคูปองสวนลด บริการแนะนําการซ้ือสินคาที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคาบัตรสมาชิกหองพักผอนเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก ที่จอดรถเฉพาะลูกคาบัตร
สมาชิก ฯ เปนตน โดยพยามสรางความแตกตาง หรือใชความคิดสรางสรรคในการจัดกิจกรรม 
สิทธิพิเศษ และแคมเปญสงเสริมการขายใหมีความนาสนใจ และครอบคลุมทุกกลุมลูกคา ซึ่งกลวิธี
การสรางคุณคาเพิ่มเหลานี้ของแตละศูนยการคา มีความพิถีพิถัน และใสใจในการลงรายละเอียด
มากข้ึน เพื่อเพิ่มระดับการใหบริการแกลูกคาบัตรสมาชิก สรางความเขาใจในความตองการของ
ลูกคา รวมทั้งตอบสนองตอความตองการของลูกคาทั้งในดานสินคา และบริการ อันเปนการสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคาบัตรสมาชิก เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการมาใชบริการ
ในศูนยการคา สอดคลองกับ พิภพ อุดร และวิทยา ดานธํารงกูล (2549) ที่ไดนิยามไววา การ
บริหารงานลูกคาสัมพันธ คือ วิธีการใดๆ ก็ตามที่ทําใหองคกรสามารถวัด และเพิ่มมูลคาของลูกคา 
(Customer Value) ตลอดจนสามารถใชเคร่ืองมือและวิธีการที่ถูกตอง เพื่อจูงใจใหลูกคาเหลานั้น
อยูกับองคกรอยางยืนยาว 
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 ทั้งนี้ เร่ืองความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา อาจมีการผันแปร เปล่ียนแปลง
อยางรวดเร็ว เนื่องมาจากพฤติกรรมของลูกคาบัตรสมาชิกในปจจุบัน มีเขาใจยากข้ึน โดยกลุม
ลูกคาบัตรสมาชิกที่มีความพึงพอใจ ก็พรอมจะตีจากไปเสมอ หากพบขอเสนอที่ดีกวาจาก
ศูนยการคาคูแขง ปรากฏการณนี้นับวันจะยิ่งรุนแรงมากข้ึนทุกขณะ และการเปล่ียนใจเกิดข้ึนได
ตลอดเวลา เปนสาเหตุที่ทําใหไมสามารถบอกไดวาลูกคาบัตรสมาชิกทุกคนนั้นมีความภักดี
เหมือนๆ กัน หรือมีความภักดีที่อยูในระดับเดียวกัน กลาวคือ ความภักดีของลูกคาบัตรสมาชิกจะ
วัดแคพฤติกรรมภายนอกเทานั้นไมได การสรางความภักดีที่แทจริงของลูกคาบัตรสมาชิก ซึ่งมา
จากใจนั้น มีองคประกอบหลากหลายปจจัย อาทิ การรับรูคุณคาเพิ่ม ความพึงพอใจเปนไปใน
ทางบวก ความชื่นชอบในศูนยการคา ราคาของสินคา หรือบริการ และการเอาใจใสจาก
ศูนยการคาสม่ําเสมอ เปนตน สอดคลองกับ Jacoby and Chestnut (1978) เสนอวาความภักดี
ตอสินคา คือ สัดสวนของการซ้ือตราสินคา (Proportion Purchase) และทัศนคติตอตราสินคา 
(Attitude toward the brand) ดังนั้นแนวโนมที่ลูกคาจะเกิดความภักดีตอตราสินคาอยางแทจริง
นั้นตองเร่ิมมาจากการที่ลูกคาไดรับความพึงพอใจท้ังในดานทัศนคติและพฤติกรรมควบคูกันไป ซึ่ง
จะทําใหนักการตลาดทราบไดวาลูกคาคนใดเปนลูกคาที่มีความภักดีตอตราสินคาอยางแทจริงและ
ลูกคาที่มีความภักดีตอตราสินคาแบบไมแทจริง และยังสอดคลองกับ Cunningham (1967) ได
กลาวสนับสนุนแนวคิดการวัดทั้ง 2 องคประกอบวาสามารถสะทอนถึงการพัฒนาไปสูการรับรูถึง
ความผูกพันที่ลูกคามีตอตราสินคา (Perceived Brand Commitment) ไดดวย เนื่องจากความ
ภักดีตอตราสินคาที่แทจริงนั้นจะตองประกอบไปดวยทัศนคติและพฤติกรรมที่สอดคลองกัน ทั้ง
ทัศนคติและพฤติกรรมนั้นตองเปนไปอยางตอเนื่อง โดยพบวา หากลูกคาไมพบรายการสินคาที่ตน
ชื่นชอบในรานคา ลูกคาจะไมซื้อตราสินคาอ่ืนแทนจากเดิม และยินดีที่จะรอคอยจนกวาสินคาจะ
มาใหม 

 

สําหรับการวิจัยในคร้ังนี้ ทําการวัดความภักดีตอศูนยการคา โดยพิจารณาพฤติกรรมใน
ดานตางๆ ของลูกคาบัตรสมาชิก ทั้งในแงความเชื่อถือ และไววางใจในศูนยการคา ความชื่นชอบ
ศูนยการคาในภาพรวมอยางยิ่ง รวมถึงการไดรับความเอาใจใสจากศูนยการคาเสมอ นอกจากนี้ 
ยังพิจารณาพฤติกรรมการบอกตอ ชักชวนผูอ่ืนมาซื้อสินคา หรือบริการจากศูนยการคา และการไม
ออนไหวตอราคา และโปรโมช่ันที่นาสนใจของศูนยการคาอ่ืนๆ ดวยการยินดีที่จะเปนลูกคาบัตร
สมาชิกของศูนยการคาตอไป โดยไมเปล่ียนไปซื้อสินคา หรือบริการจากศูนยการคาอ่ืนๆ ทั้งนี้ 
ลูกคาบัตรสมาชิกจะอยูกับศูนยการคาอยางตอเนื่องยาวนานขนาดไหน ยอมข้ึนอยูกับศูนยการคา
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นั้นสรางการรับรูคุณคาเพิ่ม และสรางความพึงพอใจใหลูกคาบัตรสมาชิกไดดีเพียงใด เพราะ
ปจจุบันลูกคาบัตรสมาชิกมีทางเลือกมากมาย และพรอมจะทดลองขอเสนอใหมๆ ที่ศูนยการคา
คูแขงหยิบยื่นใหตลอดเวลา 

 

5. ดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 

จากการอภิปรายทั้งหมดดังกลาวขางตน ผูวิจัยคนพบอีกประเด็นที่นาสนใจคือ ในการ
บริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยการคาใหมีประสิทธิผลสูงสุดนั้น การสรางการรับรู ความพึง
พอใจ และความภักดีของลูกคาบัตรสมาชิกตอศูนยการคา ตามหลักการบริหารลูกคาสัมพันธที่
มุงเนนใหความสําคัญกับคุณคาของลูกคามากกวาตัวผลิตภัณฑ คํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคา
แทนการมุงหวังสรางกําไรในระยะสั้น โดยจุดมุงหมายสําคัญของการมุงเนนลูกคาอยูที่การสราง
และรักษาลูกคาใหคงอยูตลอดไป ตามแนวความคิด Kotler, Jain, and Suvit (2002) ที่ให
ความสําคัญกับการสรางสัมพันธภาพอยางถาวร คือ การสรางคุณคาในสายตาของลูกคา ใหรับรู
และสัมผัสถึงคุณคาของผลิตภัณฑและบริการนั้น ๆ โดยสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคา วาองคกร
เลือกผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณคาในระดับสูง สงมอบใหแกลูกคา (Customer Delivered 
Value) นั้น อาจจะไมเพียงพอตอการดําเนินการสรางความสัมพันธอันดีของลูกคาบัตรสมาชิกตอ
ศูนยการคา  

 

เนื่องจากผลการวิจัย พบวา การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาบัตรสมาชิก
ตอศูนยการคามีระดับอยูในเกณฑปานกลาง กลาวคือ ถึงแมวาการใหความสําคัญกับคุณคาที่
มอบใหแกลูกคาบัตรสมาชิกจะเปนส่ิงจําเปน และเปนกลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธที่จะ
ชวยใหศูนยการคาพัฒนากระบวนการทํางาน และสนับสนุนการวางโครงสรางพื้นฐานขององคกร 
รวมถึงการปรับปรุงคุณภาพการนําสงบริการ (Service Delivery) ใหกับลูกคา ตามแนวคิด 
Kapanen (2004) ก็ตาม  

 

แตการรักษาไวซึ่งความรูสึกที่ดี ทําใหลูกคาบัตรสมาชิกเต็มใจท่ีจะผูกพันธกับศูนยการคา
ในระยะยาว และมีแนวโนมที่จะซ้ือซํ้าในสินคา หรือบริการอ่ืนๆ ของศูนยการคาอีกในอนาคต ใน
การบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยการคาแตละเครือ ตองนําเทคนิควิธี และเครื่องมือที่มีความ
ครอบคลุมวิธีการทางการตลาดที่หลากหลายเพิ่มมากข้ึน อาทิ การทําการตลาดทางตรง (Direct 



 
 

 

110

Marketing) เพื่อการปฏิสัมพันธ หรือการสื่อสารสองทางระหวางศูนยการคา และลูกคาบัตร
สมาชิกโดยใชส่ือโฆษณาตางๆ หรือส่ือทางตรงในการส่ือสารกับลูกคาบัตรสมาชิก เพื่อสรางความ
ตระหนักรูในตราสินคาหรือบริการ ตลอดจนเปล่ียนทัศนคติหรือความพึงพอใจ และสรางผลกระทบ
กับการตอบสนองของลูกคาบัตรสมาชิกที่วัดผลได หรือใหลูกคาบัตรสมาชิกมีพฤติกรรมตอบสนอง
ในลักษณะตางๆ ที่ศูนยการคาพึงประสงค ตัวอยางของเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดทางตรง อาทิ 
การขายตรงดวยตัวบุคคล (Personal selling) การตลาดจดหมายทางตรง (Direct mail) รวมถึง
การนําเสนอสินคาและบริการ การตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) เชน ระบบCall Center 
และอินเตอรเน็ต (Internet)  

 

การทําการตลาดฐานขอมูล (Database Marketing) เพื่อจัดการกับขอมูลลูกคาบัตร
สมาชิกเพื่อสรางความสัมพันธโดยใชเทคโนโลยีเพื่อสราง จัดเก็บ และระบุถึงขอมูลลูกคาบัตร
สมาชิกปจจุบัน จัดสงสารที่ตางกันไปยังลูกคาบัตรสมาชิกที่มีลักษณะ และความชอบแตกตางกัน
จากการศึกษาตามขอมูลลูกคาบัตรสมาชิกที่ศูนยการคามีอยู และติดตามความคืบหนาดาน
ความสัมพันธตางๆ กับลูกคาบัตรสมาชิก  

 

การทําการตลาดเชิงปฏิสัมพันธ (Interaction Marketing) เพื่อสรางความสัมพันธใกลชิด
จากการใหลูกคาบัตรสมาชิกกับศูนยการคาไดติดตอส่ือสารในเร่ืองตางๆ ระหวางกันโดยตรง ไมวา
จะเปนทางตัวบุคคลโดยตรง ทางโทรศัพท ทางอินเตอรเน็ต หรือ E-mail ที่เปนชองทางในการให
รายละเอียดของสินคาหรือบริการ ที่งายตอปรับขอมูลใหมีความทันสมัยอยูตลอดเวลา ถือวาเปน
ส่ิงที่สงผลตอการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา (Dawes and Worthington, 1996) 

 

เทคนิควิธี และเคร่ืองมือตางๆ เหลานี้ เปนอีกปจจัยที่จะชวยสนับสนุนในการทําใหการ
บริหารงานลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จ 

 

ตอนท่ี 2 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 1 การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
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จากการทดสอบสมมุติฐานดวยวิธีทางสถิติพบวา การรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตร
สมาชิกศูนยการคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา โดยมี
ความสัมพันธเชิงบวก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงเปนไปตามสมมุติฐาน สามารถสรุป
ผลการวิจัยไดวา เมื่อลูกคามีการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิกศูนยการคา ในทางที่ดีมากขึ้น ก็
จะทําใหมีความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาดีมากข้ึนดวย และถือเปน
ความสัมพันธในระดับปานกลาง สอดคลองกับ Wulf, Odekerken-Schroder, and Laccbucci 
(2001) ที่ไดทําการศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธระหวางลูกคากับองคกร ซึ่งเปนการวัดจากกลวิธี
การสรางความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งผลการวิจัยพบวา การที่ลูกคารับรูในการสรางความสัมพันธ
ของธุรกิจบริการ สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอความสัมพันธที่ธุรกิจบริการมีใหกับตนเอง 
โดยพบวาธุรกิจบริการที่มีความเกี่ยวพันกับลูกคาสูงจะมีแนวโนมที่ ลูกคาจะพึงพอใจตอ
ความสัมพันธมากกวาธุรกิจบริการที่ลูกคามีความเกี่ยวพันตํ่า อีกทั้งปจจัยดานความโนมเอียงของ
ลูกคาในการสรางความสัมพันธกับรานคานั้นพบวา หากลูกคามีความโนมเอียงที่จะสราง
ความสัมพันธกับรานคาสูงลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจตอความสัมพันธมากข้ึนตามไปดวย และ
สุดทายที่ลูกคามีความพึงพอใจตอความสัมพันธจะสงผลไปถึงความภักดีที่ลูกคามีตอธุรกิจบริการ 
และสอดคลองกับงานวิจัยของ วงศิยา ประเสริฐศิลป (2548) ที่พบวาการรับรูกลวิธีการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาบัตรเครดิต KTC มีความสัมพันธในเชิงบวกกับความพึงพอใจตอ
ความสัมพันธที่องคกรมีตอลูกคา 

 

 เมื่อลูกคาบัตรสมาชิกมีการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิกศูนยการคามากข้ึน ยอม
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาบัตรสมาชิกมากข้ึน เพราะการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตรสมาชิก
ศูนยการคาก็เทากับทําใหมีชองทางใหศูนยการคา สงมอบคุณคาเพิ่ม หรือคุณคาที่เหนือกวาของ
การเปนสมาชิกสูลูกคาได ซึ่งเมื่อลูกคามีการรับรูคุณคาเพิ่ม และสัมผัสถึงคุณคาของเปนลูกคา
บัตรสมาชิก ก็จะมีความพึงพอใจตามมา สอดคลองกับ การประเมินความพึงพอใจของลูกคา โดย
เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของลูกคา (Consumer Expectation) กับการรับรูตอบริการที่
ไดรับจริง (Consumer Perception) ถาผลที่ไดคือความคาดหวังของลูกคาสูงกวาการรับรูบริการที่
ไดรับจริง แสดงวาลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของรานคา ถาความคาดหวัง
ของลูกคาเทากับการรับรูบริการที่ไดรับจริง ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ของรานคา และถาความคาดหวังของลูกคาตํ่ากวาการรับรูบริการที่ไดรับจริง แสดงวาลูกคาเกิด
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ความประทับใจตอคุณภาพการบริการ หรือหมายถึงคุณภาพการบริการที่ไดรับเกินกวาที่ลูกคา
คาดหวังวาจะไดจากรานคา นั่นเอง (Parasuraman,1988) 

 

โดยผลการการทดสอบสมมติฐานนี้สอดคลอง แนวคิดของ Kotler (2540) ที่กลาววา 
ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) คือ ระดับความรูสึกของบุคคลที่เปนผลจาก
การเปรียบเทียบคุณคาที่ไดจากการใชผลิตภัณฑ หรือบริการ กับความคาดหวัง  ฉะนั้น การ
ตัดสินใจซ้ือของลูกคาจะอยูบนพื้นฐานของความคาดหวังที่ลูกคามีตอคุณคาแตละดาน การที่
ลูกคาเกิดความพึงพอใจภายหลังการซื้อหรือไมนั้น ข้ึนอยูกับประสบการณที่ลูกคาไดรับจากการ
บริโภคผลิตภัณฑ และบริการนั้น ๆ วามีความสอดคลอง หรือตรงกับความคาดหวังระดับใด ลูกคา
แตละรายอาจมีระดับของความพึงพอใจที่ไมเทากัน ซึ่งเกิดจากระดับของความคาดหวังของลูกคา
แตละรายอยูในเกณฑที่แตกตางกัน ระดับของความพึงพอใจของลูกคาแบงเปน 3 ระดับ ไดแก ไม
พอใจ พอใจ และพอใจสูง ลูกคาที่มีความพอใจสูงมีแนวโนมของการเปล่ียนใจยากกวาลูกคาที่มี
เพียงความพอใจ และความพอใจในระดับสูงของลูกคาเปนการสรางความใกลชิดทางอารมณ
ความรูสึกตอตราสินคานั้น ๆ ซึ่งมิใชความชอบแบบธรรมดา ผลที่ตามมาคือ ความภักดีของลูกคา
ที่มีตอองคกรจะมีอยูในระดับสูง  

 

สําหรับผลการวิจัยในคร้ังนี้ สามารถอธิบายโดยนําแนวคิดการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
ซึ่งมุงเนนความสําคัญกับคุณคาของลูกคามากกวาตัวผลิตภัณฑ โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของ
ลูกคาแทนการมุงหวังสรางกําไรในระยะส้ัน ทั้งนี้ มีจุดมุงหมายสําคัญของในการมุงเนนลูกคาอยูที่
การสราง และรักษาลูกคาใหคงอยูตลอดไป (Kotler, Jain, and Suvit, 2002) ดวยการให
ความสําคัญกับการสรางสัมพันธภาพอยางถาวร นั่นก็คือ การสรางความภักดีของลูกคา นั่นเอง 

 

สมมติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

จากการทดสอบสมมุติฐานดวยวิธีทางสถิติพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา มีความสัมพันธ กับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา โดยมี
ความสัมพันธเชิงบวก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงเปนไปตามสมมุติฐาน สามารถสรุป
ผลการวิจัยไดวา เมื่อลูกคามีความพึงพอใจตอบัตรสมาชิกศูนยการคาในทางที่ดีมากข้ึน ก็จะทําให
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มีความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคาดีมากข้ึนดวย และถือเปนความสัมพันธใน
ระดับสูง 

 

หากพิจารณาจากผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา เมื่อลูกคาบัตรสมาชิกมีความพึง
พอใจมากข้ึน ยอมมีโอกาสสรางความภักดีใหกับลูกคาบัตรสมาชิกมากข้ึน การที่ลูกคาบัตรสมาชิก
มีความพึงพอใจตอศูนยการคา นั่นหมายถึง ลูกคาบัตรสมาชิกมีความผูกพันตอศูนยการคา หรือมี
การติดตอเปนประจํากับศูนยการคา และทําใหลูกคาบัตรสมาชิกเหลานั้น มีความชื่นชอบตอ
ศูนยการคานั่นเอง โดยส่ิงเหลานี้จะสะสมเปนคุณคา หรือทรัพยสินของตราสินคา (Brand Equity) 
ทําใหศูนยการคาของแตละเครือมีบทบาท และมีอิทธิพลเหนือความคิดของลูกคาบัตรสมาชิก และ
สรางความรูสึกที่ใกลชิดผูกพันกับลูกคาบัตรสมาชิก ผานความไววางใจ โดยศูนยการคาของแตละ
เครือพยายามเชื่อมโยงการรับรู ทัศนคติ กับความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาบัตรสมาชิกให
กลมกลืนกัน เพื่อสรางความสัมพันธใหลูกคาบัตรสมาชิกมีความภักดีกับศูนยการคา นั่นเอง 
สอดคลองกับ Jacoby and Chestnut (1978) เสนอวาความภักดีตอสินคา คือ สัดสวนของการซ้ือ
ตราสินคา (Proportion Purchase) และทัศนคติตอตราสินคา (Attitude toward the brand) 
ดังนั้นแนวโนมที่ลูกคาจะเกิดความภักดีตอตราสินคาอยางแทจริงนั้นตองเร่ิมมาจากการที่ลูกคา
ไดรับความพึงพอใจทั้งในดานทัศนคติและพฤติกรรมควบคูกันไป ซึ่งจะทําใหนักการตลาดทราบได
วาลูกคาคนใดเปนลูกคาที่มีความภักดีตอตราสินคาอยางแทจริง และลูกคาที่มีความภักดีตอตรา
สินคาแบบไมแทจริง และยังสอดคลองกับ Cunningham (1967) ที่ไดกลาวสนับสนุนแนวคิดการ
วัดความภักดีตอตราสินคาทั้ง 2 องคประกอบวาสามารถสะทอนถึงการพัฒนาไปสูการรับรูถึง
ความผูกพันที่ลูกคามีตอตราสินคา (Perceived Brand Commitment) ไดดวย เนื่องจากความ
ภักดีตอตราสินคาที่แทจริงนั้นจะตองประกอบไปดวยทัศนคติและพฤติกรรมที่สอดคลองกัน ทั้ง
ทัศนคติและพฤติกรรมนั้นตองเปนไปอยางตอเนื่อง โดยพบวา หากลูกคาไมพบรายการสินคาที่ตน
ชื่นชอบในรานคา ลูกคาจะไมซื้อตราสินคาอ่ืนแทนจากเดิม และยินดีที่จะรอคอยจนกวาสินคาจะ
มาใหม 

 

การที่ระดับความสัมพันธของความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา กับ
ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา อยูในระดับสูง อาจเนื่องมาจากความพึงพอใจเปน
ปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยสงเสริมใหการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยการคาประสบ
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ความสําเร็จ ถาศูนยการคานําเสนอสินคา และบริการที่มีคุณภาพ  และมีความใสใจลูกคาบัตร
สมาชิกเปนอยางดี รวมถึงใหบริการ หรือใหสิทธิพิเศษเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิกไดนาประทับใจ 
ตลอดจนสามารถตอบสนองความตองการไดสอดคลองกับรูปแบบการดําเนินชีวิตของลูกคาบัตร
สมาชิก ยอมสงผลใหลูกคาบัตรสมาชิกเกิดความพึงพอใจตอคุณคาเพิ่มที่ไดรับนั้นๆ  และมี
แนวโนมจะกลับมาซ้ือสินคา และใชบริการจากศูนยการคาที่ตนเปนสมาชิกซํ้าๆ อีก หรือมีความ
ยินดีที่จะแนะนําสินคา และบริการใหกับคนที่รูจักใหมาเปนสมาชิกศูนยการคาที่ตนเปนสมาชิก
มากข้ึน เหลานี้สงผลใหเกิดความภักดีของลูกคาบัตรสมาชิกตอศูนยการคาในทายที่สุด  

 

โดยผลการการทดสอบสมมติฐานนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ Wulf, Odekerken-
Schroder, and Laccbucci (2001) ที่ไดทําการศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธระหวางลูกคากับ
องคกร ซึ่งเปนการวัดจากกลวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยมีตัวแปรอิสระ คือ การรับรู
กลวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคา อันไดแก จดหมายตรง (Direct Mail) สิทธิพิเศษ 
(Preferential Treatment) ที่รานคามอบใหกับลูกคา  การสื่อสารระหวางบุคคล (Interpersonal 
Communication) เชน พนักงานขายทําความรูจักพูดคุยกับลูกคา และรานคาที่เสนอรางวัล 
(Tangible Rewards)  อันเปนผลจากการสะสมยอดการซื้อของลูกคา ตัวแปรตามคือ 1) การที่
ลูกคารับรูถึงความต้ังใจของผูใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา (Perceived 
Relationship Investment) 2) ความพึงพอใจตอความสัมพันธ (Relationship Satisfaction) 
ความไววางใจและการใหคําม่ันตอรานคา (Trust and Commitment) 3) พฤติกรรมของความภักดี 
(Behavioral Loyalty) ประกอบดวยปจจัยดานความเกี่ยวพันตอบริการ (Product Category 
Involvement) และความโนมเอียงของลูกคาในการสรางความสัมพันธกับรานคา (Consumer 
Relationship Proneness) โดยผลการวิจัยดังกลาว พบวา ตัวแปรทั้งหมดที่ไดกลาวมามีผลตอ
ความพึงพอใจที่มีผลตอความสัมพันธและความภักดี  

 

 อยางไรก็ตาม การที่ลูกคาบัตรสมาชิกมีความภักดีตอศูนยการคานั้น อาจเนื่องมาจาก
ภาพลักษณ และช่ือเสียงของศูนยการคาเอง โดยศูนยการคาของแตละเครือก็มีการดําเนินธุรกิจมา
เปนระยะเวลายาวนาน ดังนั้น ภาพลักษณ ชื่อเสียง หรือความนาเช่ือถือของศูนยการคา จึงเปนส่ิง
ที่ส่ังสมมาตลอดระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ อีกทั้ง คุณภาพของสินคา และบริการที่ดี รวมถึงความ
หลากหลายของสินคา และบริการ ประกอบกับทําเลที่ต้ังอันสะดวกสบายของศูนยการคา เหลานี้ 
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อาจเปนปจจัยที่กอใหเกิดความภักดีตอศูนยการคาข้ึนในใจของลูกคาบัตรสมาชิกบางสวน ก็
เปนได  

 

ขอเสนอแนะทั่วไป 

 

 จากผลการวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิก
ศูนยการคา” ทําใหผูวิจัยทราบถงึ ลักษณะทางประชากรของลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา การรับรู 
ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา อยางไรก็ตาม การวิจัยคร้ังนี้ 
พบวาการดําเนินงานดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยการคา เพื่อสรางการรับรู ความพึง
พอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ยังมีส่ิงที่ตองพัฒนา และปรับปรุงอยู
บาง ในประเด็นตางๆ ดังตอไปนี้ 

 

 1. ดานการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เนื่องจากการที่
ลูกคาบัตรสมาชิกแตละคนเลือกเปดรับขอมูล ใหความสนใจตีความ และสรางการรับรูคุณคาเพิ่ม
แตกตางกันไป ตามหลากหลายปจจัย อาทิ ประสบการณตรงความคาดหวัง ทัศนคติ คานิยม และ
ส่ิงแวดลอมส่ิงเราที่แตกตางกัน เปนตน ทําใหลูกคาบัตรสมาชิกเกิดการรับรูคุณคาเพิ่มของบัตร
สมาชิกที่ไมชัดเจน ศูนยการคาจึงควรแยกความแตกตางของกลุมลูกคาบัตรสมาชิกแตละกลุม 
(Customer Segmentation) เชน การจําแนกประเภทของลูกคาบัตรสมาชิกออกตามความตองการ
ของลูกคาบัตรสมาชิก ประวัติสวนตัวของลูกคาบัตรสมาชิก และประวัติการซื้อ นอกจากนี้ ยังควร
ตรวจสอบกิจกรรมที่ลูกคาบัตรสมาชิกเคยเขารวมยอนหลังดวย เพื่อที่ศูนยการคาจะไดนําขอมูล
เหลานี้ไปวิเคราะหหาขอมูลเชิงลึก เพื่อหาชองทางการสื่อสารที่เหมาะสมที่สุดของลูกคาบัตร
สมาชิกแตละราย เพื่อใหเกิดประสิทธิผลสูงสุดในการสรางการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตร
สมาชิกศูนยการคา 

 

 2. ดานความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เนื่องจากความพึงพอใจ
ของลูกคาบัตรสมาชิกแตละคนไมเหมือนกัน บางคนอาจมีปฏิกริยาตอบกลับเหตุการณที่นําไปสู
ความไมพึงพอใจทันทีทันใด แตบางคนอาจจะเก็บไวไมแสดงออกไป ทําใหการประเมินความพึง
พอใจอาจคาดเคล่ือนจากความรูสึกที่แทจริงได และระดับของความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงได
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ตลอดเวลา นั่นคือ ลูกคาบัตรสมาชิกแตละคนอาจมีความพึงพอใจมากข้ึน หรือลดลงตามกาลเวลา 
ดังนั้นศูนยการคา จึงจําเปนที่จะตองสรางในส่ิงที่เกินกวาความพึงพอใจใหกับลูกคาบัตรสมาชิก 
ดวยการบริหารงานลูกคาสัมพันธใหมีความแตกตาง และโดดเดนเพื่อสรางคุณคาเพิ่มที่เหนือกวา
ใหกับลูกคาบัตรสมาชิก 

 

 3.  ดานความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เนื่องจากพฤติกรรมของ
ลูกคาบัตรสมาชิกในปจจุบัน มีการผันแปรอยางรวดเร็ว และเขาใจยากข้ึน โดยกลุมลูกคาบัตร
สมาชิกที่มีความพึงพอใจ ก็พรอมที่จะเปล่ียนใจไดเสมอ หากพบขอเสนอที่ดีกวาจากศูนยการคา
คูแขง ดังนั้น ศูนยการคาจึงควรทําความรูจัก และเขาใจลูกคาบัตรสมาชิกอยางลึกซ้ึง ซึ่งหมายถึง 
การตระหนักในความชอบ และความตองการของลูกคาบัตรสมาชิกไดดีเทาๆ กับตัวของลูกคาบัตร
สมาชิกเอง และในหลายกรณีจําเปนตองคาดการณการเปลี่ยนแปลงในความตองการของลูกคา
บัตรสมาชิกไดกอนที่ลูกคาบัตรสมาชิกจะรูตัว ซึ่งการที่จะทําเชนนั้นได ศูนยการคาตองรูจักใช
ประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Database) เพื่อเปนเข็มทิศชี้นําในการนําเสนอสินคา และบริการที่
ศูนยการคามีอยู เพื่อสนองความตองการของลูกคาบัตรสมาชิกใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด โดยมีขอ
ควรระวังอีกประการหนึ่ง จากการวิจัย อาจมีแนวโนมที่ตองเผชิญกับภาวะความภักดีแฝง หรือการ
ที่ลูกคาบัตรสมาชิกยังคงช่ืนชอบในศูนยการคา แตการแสดงออกกลับเปนไปในทางกลับกัน ดวย
การตั้งใจที่จะไมใชบริการของศูนยการคาอีกตอไป อันเนื่องมาจากเงื่อนไขทางดานราคา หรือการ
ไดประโยชนมากกวาเมื่อเลือกใชซื้อสินคา หรือบริการจากศูนยการคาใดศูนยการคาหนึ่ง  

 

4. การสรางการมีสวนรวมของพนักงานขององคกรในการสรางการรับรู ความพึง
พอใจ และความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา ในยุคที่ธุรกิจศูนยการคามีการ
แขงขันกันอยางเขมขน ลูกคาที่มีความภักดีจึงเปนทรัพยสินที่มีคาที่สุดขององคกร การแขงขันดวย
สินคาที่ดี มีคุณภาพ และราคาท่ีเหมาะสมนั้น ไมเพียงพออีกตอไป ศูนยการคาตองมีการปรับตัว 
และพัฒนาการใชเทคโนโลยี และการใชบุคลากรอยางมีหลักการ เพื่อเพิ่มระดับการใหบริการแก
ลูกคา สรางความเขาใจในความตองการของลูกคา รวมทั้งตอบสนองตอความตองการของลูกคา
ทั้งในดานสินคา และการบริการ เพื่อสรางคุณคาเพิ่ม ซึ่งจะชวยใหศูนยการคาสามารถผูกใจลูกคา
บัตรสมาชิกเดิม ใหมีความภักดีตอสินคา หรือบริการของศูนยการคาอยางเหนียวแนน ซึ่งการนํา
กลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : CRM) มาเปน
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เคร่ืองมือสําคัญในการรักษาลูกคาบัตรสมาชิกเดิม และแสวงหาลูกคาใหมๆ ใหกับศูนยการคา จึง
เปนหนึ่งในนโยบายหลักควบคูไปกับยุทธศาสตรในการดําเนินธุรกิจของศูนยการคาในปจจุบัน 
ทั้งนี้ ศูนยการคาควรดึงบุคลากรเขามามีสวนรวมในงานดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธของ
องคกร โดยควรมีการจัดอบรม ใหความรูในเรื่องนโยบาย หรือแนวทางในการสรางความสัมพันธ
กับลูกคา ใหกับพนักงานภายในองคกรทุกฝาย เพื่อที่จะสามารถทํางานไปในทิศทางเดียวกันทั้ง
องคกร ซึ่งกลยุทธดังกลาว จะทําใหลูกคาบัตรสมาชิก และลูกคาทั่วๆ ไปเกิดความประทับใจ และ
พึงพอใจ อันจะสงผลใหลูกคามีพฤติกรรมกลับมาซ้ือสินคา และใชบริการของศูนยการคามากข้ึน
กวาเดิม  

 

5. การนําการบริหารประสบการณของลูกคา (Customer Experience Management 
: CEM) เขามาเปนกลยุทธสําคัญควบคูไปกับการบริหารงานลูกคาสัมพันธ เพื่อสรางความ
จงรักภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา โดยการบริหารประสบการณของลูกคา มี
องคประกอบ ดังนี้ 1. การสรางตราสินคา เพื่อเปนการสรางมาตรฐานในสินคาและบริการ  ซึ่ง
ผูผลิตจะตองรักษาไว  เพื่อผลของความพึงพอใจ  และความเช่ือมั่นของผูบริโภคที่มีตอสินคาและ
บริการ จนในที่สุดจะสงผลตอความจงรักภักดีในอนาคต 2. การกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย 
เนื่องจากวิถีทางการตลาดปจจุบันจะเนนการตลาดแบบเฉพาะเจาะจง ดังนั้น ผูบริหารจะตองมี
การกําหนดกลุมลูกคาเปาหมายที่แนนอน ชัดเจน เพราะจะสงผลการผลิตสินคา และบริการที่ตรง
ตอความตองการที่แทจริงของผูบริโภค 3. การสรางพึงพอใจในตราสินคาและบริการ เพราะจะเปน
ประสบการณของผูบริโภคที่จะทําใหเกิดการซื้อซ้ําในสินคาและบริการนั้นๆ 4. การใชนวัตกรรม
ใหมในสินคาและบริการ   จะเปนการตอยอดจากการสรางจุดเดนหรือเอกลักษณในสินคาและ
บริการ   เพื่อใหเกิดการพัฒนาในผลิตภัณฑ เปนการสรางมูลคาเพิ่มในสินคาและบริการ เปนการ
กระตุน และเพิ่มความตองการซื้อใหมากข้ึน ทั้งนี้เพื่อเปนการรักษาฐานผูบริโภคเดิม และ ขยาย
ฐานผูบริโภครายใหมใหกับธุรกิจ 

 

ขอเสนอแนะในดานตางๆ ตามที่กลาวมา เพื่อใหลูกคาบัตรสมาชิกเกิดการรับรูคุณคาเพิ่ม 
และมีความพึงพอใจตอศูนยการคา รวมถึงมีความรูสึกช่ืนชอบ เช่ือมั่นในศูนยการคา โดยไมเกิด
การเปลี่ยนใจไปซื้อสินคา หรือใชบริการจากศูนยการคาอ่ืนๆ ที่ลูกคาไมไดลูกคาบัตรสมาชิก ทั้งนี้
เพื่อใหศูนยการคาสามารถรักษาลูกคาบัตรสมาชิกใหอยูกับองคกรไดอยางยาวนานที่สุด 
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ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยในอนาคต  

 

สําหรับการวิจัยคร้ังตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้  

1. ควรทําการศึกษาวิจัยอยางตอเนื่อง เนื่องจากการรับรู ความพึงพอใจ และความภักดี
ของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา เปนเร่ืองของความรูสึกของบุคคลอาจมีการเปลี่ยนแปลงไป
ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอม  

 

2. ควรศึกษาดานการเปดรับสื่อ และพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาที่มีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคา หรือบริการของศูนยการคาเพื่อเปนแนวทางในการ
ปรับปรุง พัฒนา และรักษาฐานลูกคาเดิมไวใหไดมากที่สุด 

 

3. ควรศึกษาแบบเจาะลึกถึงกลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยการคาแตละ
องคกร และประเมินประสิทธิผลเกี่ยวกับกลยุทธของแตละองคกร เพื่อใหเห็นความแตกตาง
ระหวางขอดีและขอเสีย ที่ควรนํามาปรับปรุงใหดียิ่งข้ึนไป 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง  “การรบัรู ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา” 

 
คําช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีเปนสวนหนึ่งของการวิจัยเพื่อการศึกษาระดับปริญญาโท คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามจะเปนประโยชนตอการศึกษาและการวิจัย ผูวิจัยขอความรวมมือมายังทาน กรุณาตอบแบบสอบถาม
ตามความเปนจริง ซึ่งขอมูลนี้จะถูกเก็บเปนความลับและใชเพ่ือการศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคา
ตอบัตรสมาชิกศูนยการคา” เทานั้น ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปนอยางดีมา ณ โอกาส
นี้ดวย 

 

 
ตอนท่ี 1: ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับสภาพความเปนจริงของทานในปจจุบัน 
1. เพศ 

 ชาย   หญิง 
2. อายุ 

 18 - 25 ป                                                    46 - 55 ป 
 26 - 35 ป  56 ปขึ้นไป
 36 - 45 ป   

3. อาชีพ  
 นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา  
 พนักงานบริษัทเอกชน 
 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 ประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขาย 
 รับจาง 
 อื่นๆ (โปรดระบุ....................................) 

4. ระดับการศึกษา 
 มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. 
 อนุปริญญา/ปวส. 

 ปริญญาตรี 
 สูงกวาปริญญาตรี 
 อื่นๆ (โปรดระบุ.....................................) 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน (ทั้งเงินเดือนและรายไดอื่นๆ) 
 ตํ่ากวา 5,000 บาท 
 5,000 – 15,000 บาท 
 15,001 – 25,000 บาท 

 25,001 – 35,000 บาท 
 35,001 – 45,000 บาท 
 45,001 บาทขึ้นไป 

   6. ทานเปนลูกคาบตรสมาชิกของศูนยการคาใดตอไปนี้ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 ศูนยการคาในเครือเซ็นทรัล กรุป  ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "The 1 Card"  
 ศูนยการคาเครือเดอะมอลล กรุป ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "M Card"  
 ศูนยการคาในเครือสยามพิวรรธ ในรูปแบบลูกคาบัตรสมาชิก "S Club" 
 ศูนยการคามาบุญครอง ในรูปแบบบัตรลูกคาบัตรสมาชิก "MBK Member Card" 
 อื่น  ๆ (โปรดระบุ.........................................................................) 
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ตอนท่ี 2 : ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 
 
7. ทานรับรูคุณคาเพิ่มของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา มากนอยเพียงใด 
 

การรับรูคุณคาเพิ่มของลกูคา 
ตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1. สวนลดราคาสินคา และบริการ  
2. สิทธิ์ในการซื้อสินคาราคาลูกคาบัตรสมาชิก  
3. การสะสมคะแนนเพื่อแลกคูปองสวนลด  
4. การสะสมคะแนนแลกของรางวัล  
5. คูปองชิงโชค (จับฉลากแจกของรางวัล)  
6. สินคาแลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก  
7. การแจกของแถม  
8. โปรโมชั่นพิเศษเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก  
9. บริการแนะนําการซื้อสินคาที่ตรงกับความตองการ
ของลูกคาบัตรสมาชิก 

 

10. กิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก  
11. บริการพิเศษเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก  
12. หองพักผอนเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก  
13. ที่จอดรถเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก  
14. บริการสายดวนเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก  
15. บริการรับจอดรถเฉพาะลูกคาบัตรสมาชิก  
16. บริการขอมูลผานทางโทรศัพทเฉพาะลูกคาบัตร
สมาชิก 

 

17. บริการขอมูลดานสินคาและบริการเฉพาะลูกคา
บัตรสมาชิก 
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ตอนท่ี 3 : ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 
8. ทานมีความพึงพอใจในการเปนลูกคาบัตรสมาชิกศูนยการคา มากนอยเพียงใด 

ความพึงพอใจของลกูคา 
ตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1. ทานรูสึกวาศูนยการคาตอบสนองความตองการได
สอดคลองกับรูปแบบการดําเนินชีวิตของทาน 

 

2. ทานรูสึกวาการที่เปนลูกคาบัตรสมาชิกของ
ศูนยการคา ทําใหทานไดรับ “คุณคาเพิ่ม” จากสิทธิ
พิเศษตางๆ  

 

3. ทานรูสึกมั่นใจในคุณภาพสินคาและการใหบริการ
ของศูนยการคา 

 

4. ทานไดรับขอมูลเพียงพอเกี่ยวกับสินคา และบริการ
ของศูนยการคาจากการเปนลูกคาบัตรสมาชิก 

 

5. ทานรูสึกวาศูนยการคาใหความใสใจลูกคาบัตร
สมาชิกเปนอยางดี 

 

6. ทานรูสึกวาพนักงานของศูนยการคาใหการบริการ
แกลูกคาบัตรสมาชิกอยางเปนมิตร 

 

7. ทานรูสึกวาศูนยการคามีระบบการติดตอที่สะดวก 
และรวดเร็ว 

 

8. ทานรูสึกวาศูนยการคามีการจัดกิจกรรมตางๆ ที่
เปนประโยชนแกลูกคาบัตรสมาชิก 

 

9. ทานรูสึกวาศูนยการคาสามารถสรางความรูสึก 
“เปนลูกคาที่มีระดับ” ใหแกลูกคาบัตรสมาชิกได 

 

10. ทานรูสึกวาศูนยการคาใหบริการ หรือใหสิทธิ
พิเศษไดนาประทับใจ 

 

11. ทานรูสึกวาศูนยการคามีการสงเสริมการตลาดที่
นาสนใจ และเขาใจงาย 

 

12. ทานรูสึกภูมิใจเม่ือถือ หรือใชบัตรสมาชิกลูกคา  
13. ทานรูสึกวาศูนยการคามีเครือขายการใหบริการ
ไดครอบคลุม 
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ความพึงพอใจของลกูคา 
ตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

14. ทานรูสึกวาศูนยการคามีพนักงานใหบริการทาง
โทรศัพท (Call Center) ที่ใหบริการดีและรวดเร็ว 

  

15. ทานรูสึกวาลูกคาบัตรสมาชิกมีสิทธิพิเศษ ณ 
รานคาช้ันนํามากมาย 

  

16. ทานรูสึกวาบัตรลูกคาบัตรสมาชิกของทาน เปน
บัตรที่ไดรับสิทธิพิเศษมากกวาบัตรอ่ืนๆ 

  

 
ตอนท่ี 4 :  ขอมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 
9. ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอขอความตอไปน้ี  
 
ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

1. ทานมีความเชื่อถือและไววางใจในศูนยการคา   
2. ทานเชื่อวาศูนยการคาเขาใจ และจัดการกับปญหา
ของทานไดดี 

  

3. ทานเชื่อวาจะไดรับการเอาใจใสจากศูนยการคา   
4. ทานรูสึกยินดีที่จะเปนลูกคาบัตรสมาชิกของ
ศูนยการคาตอไป 

  

5. ทานช่ืนชอบศูนยการคาในภาพรวมอยางยิ่ง   
6. ทานมีความรูสึกเปนเจาของ และใกลชิดผูกพันกับ
ศูนยการคา 

  

7. ทานจะสนับสนุนใหผูอ่ืนสมัครเปนลูกคาบัตร
สมาชิกของศูนยการคา 

  

8. ถาผูอ่ืนมีความเขาใจผิดเกี่ยวกับศูนยการคา ทาน
จะชวยแกไขความเขาใจผิดนั้นอยางทันที 

  

9. ทานรูสึกเปนกันเองเพียงพอที่จะตําหนิกับพนักงาน
ของศูนยการคาโดยตรง เมื่อมีปญหา 
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ความภักดีของลูกคาตอบัตรสมาชิกศูนยการคา 
 

 
มาก
ที่สุด 

 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

 
นอย 

 
นอย
ที่สุด 

10. ถาตองตัดสินใจซ้ือสินคา หรือใชบริการ ทานจะ
พิจารณาศูนยการคาที่ทานเปนลูกคาบัตรสมาชิก
อันดับแรกเสมอ 

  

11. ทานจะซ้ือสินคา หรือใชบริการตางๆ ของ
ศูนยการคามากข้ึน 

  

12. ทานจะไมเปล่ียนไปใชบัตรสมาชิกของศูนยการคา
รายอ่ืนทันที ถาไดรับขอเสนอที่ดีกวา 

  

13. ทานจะไมเปล่ียนไปใชบัตรสมาชิกของศูนยการคา
รายอ่ืนทันที ถาประสบปญหาในการบริการลูกคาบัตร
สมาชิกของศูนยการคา 

  

 

 
 

ผูจัดทําขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความรวมมือเปนอยางดีมา ณ โอกาสนี้ดวย 
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เอกสารที่เผยแพรขอมูลบัตรสมาชิกศูนยการคาแตละเครือ 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 

 นางสาวสุธาทิพย ชูเกียรติโรจน เกิดวันที่ 26 ตุลาคม พ.ศ. 2525 ที่จังหวัด
กรุงเทพมหานคร สําเร็จการศึกษาปริญญาตรี คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน สาขาวิชา
วิทยุและโทรทัศน จากมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ในปการศึกษา 2546 และทํางานที่ ดิ เอ็มโพเร่ียม 
ชอปปง คอมเพล็กซ กอนเขาศึกษาตอในหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการ
ประชาสัมพันธ คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เมื่อ พ.ศ. 2551 ปจจุบันปฏิบัติงานใน
บริษัทเซ็นทรัล เทรดด้ิง จํากัด บริษัทในเครือเซ็นทรัล มารเก็ตต้ิง กรุป 
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