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การวิจิัยันี้้�มีวีัตัถุปุระสงค์เ์พื่่�อศึกึษา  1. คุณุภาพการให้บ้ริกิาร การบริหิารลูกูค้า้สัมัพันัธ์ การ

บริหิารประสบการณ์ล์ูกูค้า้และความภักัดี ี2.  คุณุภาพการให้บ้ริกิารที่่�ส่ง่ผลต่อการบริหิารลููกค้า้สัมัพันัธ์์

และการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า 3. คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่อความภัักดีี 4. การบริิหาร 

ลูกูค้า้สัมัพันัธ์แ์ละการบริหิารประสบการณ์ล์ูกูค้า้ที่่�ส่ง่ผลต่อ่ความภักัดีแีละ 5. คุณุภาพการให้บ้ริกิาร 

ที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีโดยส่่งผ่่านการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า 

กลุ่่�มตัวัอย่า่งเป็น็ผู้้�เข้า้รับับริกิารในสถานประกอบการเพื่่�อสุุขภาพในจังัหวัดัเพชรบุรีุี จำนวน 385 คน 

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััยเป็็นแบบสอบถาม มีค่ี่าความเชื่่�อมั่่�นเท่่ากับั 0.87 สถิติิที่่�ใช้้ในการวิเิคราะห์์ 

ได้้แก่่ ค่่าความถี่่� ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานการวิิเคราะห์์ความถดถอยอย่่างง่่าย 
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ผลการวิิจััยพบว่่า 1) คุุณภาพการให้้บริิการ การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์การบริิหาร
ประสบการณ์์ลููกค้้าและความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ โดยภาพรวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก 
2) คุณุภาพการให้้บริกิารมีีอิทิธิพิลทางบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์แ์ละการบริิหารประสบการณ์์
ลููกค้้า 3) คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีี 4) การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และ 
การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้ามีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีี และ5) คุุณภาพการให้้บริิการ 
มีอีิทิธิพิลทางบวกต่อ่ความภักัดีขีองผู้้�เข้า้รับับริกิารนวดโดยมีกีารบริหิารลูกูค้า้สัมัพันัธ์และการบริหิาร
ประสบการณ์์ลููกค้้าเป็็นตััวแปรส่่งผ่่านบางส่่วน

คำสำคััญ: คุณุภาพการให้้บริกิาร / การบริิหารลูกูค้้าสััมพันัธ์ / การบริิหารประสบการณ์์ลูกูค้้า / ความภักัดีี

Abstract
	 The objectives of this research were to 1) service quality, customer  
relationship management, customer experience management and loyalty, 2) service 
quality that affects customer relationship management and customer experience 
management, 3) service quality that affects loyalty, 4) customer relationship 
management and customer experience management that affects loyalty, and 
5) service quality that affects loyalty through customer relationship management  
and customer experience management. The sample consisted of 385 persons 
receiving massage for health services from health establishments in Phetchaburi 
Province. The research tool was a questionnaire with a reliability of 0.87. 
The statistics used in the analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation,  
simple and multiple regression analysis.
	 Theresearch results were as follows 1) service quality, customer relationship 
management, customer experience management and loyalty was at a high 
level overall, 2) servicequality has a positive influence on customer relationship 
management and customer experience management,3) service quality had a  
positive influence on customer loyalty, 4)customer relationship management  
and customer experience management have a positive influence on loyalty, and 
5) service quality had a positive influence on massage guest loyalty, with customer 
relationship management and customer experience management as partial  
mediator variables.

Keywords:  Service quality/ Customer relationship management/ Customer experience  

                management/Loyalty
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บทนำ

	สถ านการณ์์ปััจจุุบัันของการแพทย์์แผนไทยมีีนโยบายผลัักดัันให้้การแพทย์์แผนไทยและ 

การแพทย์พ์ื้้�นบ้านให้้เป็น็ระบบบริิการสุขุภาพหลัักของประเทศคู่่�ขนานกับัการแพทย์์แผนปัจจุบุันัแต่่

ยังัพบว่่ามีอีุปุสรรคอีีกหลายประการที่่�ทำให้้การแพทย์์แผนไทยไม่่เป็น็ทางเลืือกหลักัในการรัักษาจาก

การได้ศ้ึกึษาเกี่่�ยวกับัสถานการณ์์การแพทย์์แผนไทยเกี่่�ยวกับัภาวะการเจ็บ็ป่ว่ยและการเข้า้รับับริิการ

ด้้านการแพทย์์แผนไทยและการแพทย์์พื้้�นบ้้านพบว่่าทางเลืือกหลัักที่่�ผู้้�ป่่วยส่่วนใหญ่่เลืือกเข้้ารัับ 

การรัักษา คืือสถานพยาบาลของรััฐและมีีเพีียงร้้อยละ 2.0 ของผู้้�ป่่วยทั้้�งหมดที่่�เข้้ารัับการรัักษาด้้วย

วิิธีีการแพทย์์แผนไทยและการแพทย์์พื้้�นบ้้าน (รััชนีี จัันทร์์เกษ, มนนิิภา สัังข์์ศัักดาและปรีียา มิิตรา

นนท์. 2559, หน้้า 103) สิ่่�งสำคััญสำหรัับการการแพทย์์แผนไทยคืือบุุคลากรด้้านการแพทย์์แผนไทย 

และแพทย์์ทางเลืือกมีีแนวโน้้มเพิ่่�มมากขึ้้�นโดยเฉพาะการบริิการด้้านนวดไทยในปัจจุุบัันมีีสถาน

ประกอบการเพื่่�อสุุขภาพที่่�ให้้บริิการด้้านการนวดมีีเพิ่่�มมากขึ้้�นเป็็นจำนวนมากแต่่บุุคลากรยััง 

ไม่่สามารถปรัับตััวให้้รัับกัับนโยบายการส่่งเสริิมและพััฒนาได้้อย่่างเต็็มที่่�ยัังขาดความเชี่่�ยวชาญ

เฉพาะด้้านและความเชื่่�อมั่่�นที่่�มีีต่่อการแพทย์์แผนไทยยัังมีีไม่่มากพอทำให้้เกิิดปััญหาด้้านคุุณภาพ

และมาตรฐานการบริิการการแพทย์์แผนไทยตลอดจนการพััฒนาองค์์ความรู้้�แพทย์์แผนไทยยััง 

มีีไม่่เพีียงพอ

	คุ ณภาพการให้้บริิการเป็็นความสามารถในการตอบสนองความต้้องการของสถานบริิการ

ด้้านการแพทย์์แผนไทยและเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�สุุดที่่�จะสร้างความแตกต่่างให้้เหนืือกว่่าคู่่�แข่่งขัันได้้ 

การเสนอคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ตรงกัับความคาดหวัังของลููกค้้าเป็็นสิ่่�งที่่�ต้้องกระทำที่่�จะทำให้้

ลูกูค้า้พึงึพอใจ หากสถานบริกิารด้า้นการแพทย์แ์ผนไทยให้บ้ริกิารที่่�ดีจีะเป็น็สิ่่�งที่่�บ่ง่บอกถึงึคุณุภาพ

ของสถานบริิการที่่�ส่่งผลกระทบไปถึึงทั้้�งความคาดหวัังต่่อคุุณภาพการให้้บริิการและคุุณภาพ 

การให้บ้ริกิารจะมีมีากน้อ้ยเพียีงใดขึ้้�นอยู่่�กับัปัจัจัยัด้า้นต่า่ง ๆ  ที่่�เป็น็องค์ป์ระกอบในการพิจิารณาของ

ลูกูค้้าด้้านการแพทย์์แผนไทยทั้้�งด้้านการเป็็นมืืออาชีีพและการมีีทักัษะของผู้้�ให้้บริิการที่่�มีคีวามรู้้�และ

ทัักษะในงานบริิการด้้านการแพทย์์แผนไทยที่่�ถููกต้้องเป็็นอย่่างดีี หรืือด้้านความไว้้วางใจและความ

เชื่่�อถืือได้้โดยการพิิจารณาหลัังจากที่่�ได้้รัับบริิการเป็็นที่่�เรีียบร้้อยแล้้วว่่าได้้ปฏิิบััติิตามที่่�ได้้รัับการ

ตกลงกัันไว้้กัับลููกค้้าหรืือไม่่ ดัังนั้้�นหากสถานประกอบการเพื่่�อสุุขภาพด้้านการแพทย์์แผนไทยมีีการ

ปรับัปรุุงและพัฒันาคุณุภาพการบริกิารให้้มีปีระสิทิธิภิาพและได้ร้ับัการพััฒนาให้้สอดคล้้องกัับความ

ต้้องการของลููกค้้า หากการบริิการที่่�ลููกค้้าได้้รัับจริิงอยู่่�ในระดัับที่่�ต่่ำกว่่าการบริิการที่่�ลููกค้้าคาดหวััง

แสดงว่่าคุุณภาพการบริิการไม่่ดีีซึ่่�งส่่งผลให้้ลููกค้้าเกิิดความไม่่พึึงพอใจแต่่ในทางตรงกัันข้้าม ถ้้าการ

บริกิารที่่�ได้ร้ับัจริงิเท่า่กับัหรืือสูงูกว่า่การบริกิารที่่�ลูกูค้า้คาดหวังัไว้ ้แสดงว่า่คุณุภาพการบริกิารดีแีละ 

ส่ง่ผลให้ลู้กูค้า้เกิิดความพึึงพอใจ ซ่ึ่�งความพึึงพอใจของลููกค้า้ยังัส่ง่ผลให้เ้กิดิความเชื่่�อมั่่�นในการบริิการ 
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และทำให้้ลููกค้้ากลัับมาใช้้บริิการซ้้ำอีีกทำให้้สามารถรัักษาลููกค้้าไว้้ได้้ (Parasuraman. Zeithaml, 

&Berry.2013) และหากสถานประกอบการเพื่่�อสุุขภาพใช้้กลยุุทธ์์การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และ 

การบริหิารประสบการณ์ข์องลูกูค้า้มาประยุกุต์ใ์ช้ด้ำเนินิการบริหิารและพัฒันาคุณุภาพการให้บ้ริกิาร

เพื่่�อเป็็นการสร้างความพึึงพอใจและการยอมรัับในการให้้บริิการกัับลููกค้้าได้้อย่่างต่่อเนื่่�องจะเป็็น 

การสร้างความเชื่่�อมั่่�นและรัักษาลููกค้้าไว้้เพื่่�อให้้ลููกค้้าเกิิดความภัักดีีต่่อตราสิินค้าและสร้้าง 

ความสััมพัันธ์์อัันดีีต่่อสถานประกอบการเพื่่�อสุุขภาพทั้้�งนี้้�จะได้้รัับประโยชน์์ทั้้�งลููกค้้าและ 

สถานประกอบการเพ่ื่�อสุุขภาพในระยะยาวการที่่�ลููกค้้ายัังคงมีีความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับสถานประกอบ

การเพ่ื่�อสุุขภาพนั้้�นเป็็นเพราะลููกค้้าเชื่่�อมั่่�นว่าสถานบริิการสามารถตอบสนองความต้้องการ 

และสร้้างความพอใจให้้กัับลููกค้้าได้้อย่่างต่่อเน่ื่�อง ลููกค้้าที่่�ภัักดีีต่่อการบริิการนั้้�นๆ จะเชื่่�อมั่่�นว่่า 

สถานบริิการที่่�ลููกค้้าไว้้ใจจะรู้้�จักลููกค้้าดีีที่่�สุุด ทราบว่่าอะไรคืือสิ่่�งที่่�ลููกค้้าต้้องการที่่�ทำให้้ลููกค้้าชอบ

และพึึงพอใจ จนเกิิดพฤติิกรรมและทััศนคติิของลููกค้้าที่่�มีีความภัักดีีต่่อตราสิินค้้าและการบริิการ

อย่่างต่่อเนื่่�องในอนาคต โดยมีีพฤติิกรรมการบริิการแบบเดีียวเดีียวกัันซ้้ำๆ จนทำให้้ลููกค้้าต้้องการ

ใช้บ้ริกิารซ้้ำอย่า่งต่อ่เนื่่�อง (Hosseini, Zainal & Sumarjan.2015) ดังันั้้�นปัญัหาของสถานประกอบ

การเพ่ื่�อสุุขภาพด้้านการแพทย์์แผนไทยจัังหวััดเพชรบุุรีีคืือ ความภัักดีีของลููกค้้าที่่�ยัังมีีไม่่มากนััก 

จึึงต้้องมุ่่�งเน้้นให้้ความสำคััญกัับความภัักดีีของลููกค้้าเพิ่่�มขึ้้�นโดยจะต้้องรัักษาฐานลูกค้้ากลุ่่�มเดิิม 

ให้ม้ีคีวามภักัดีเีพ่ื่�อให้้เกิิดการใช้บ้ริิการซ้้ำอย่่างสม่่ำเสมอและยัังมุ่่�งเน้้นการบริิการหากกลุ่่�มลููกค้้าใหม่่

เพิ่่�มขึ้้�นเพื่่�อความมั่่�นคงและยั่่�งยืืนในระยะยาวของสถานบริิการ อาจใช้้กลยุุทธ์์การบอกต่่อกัับบุุคคล

อื่่�นให้้มาใช้้บริิการเพิ่่�มขึ้้�นแต่่การที่่�จะให้้ลููกค้้าเกิิดความภัักดีีนั้้�น สถานบริิการจะต้้องให้้ความสำคััญ

กัับกลยุทธ์์ทางการตลาดโดยมุ่่�งเน้้นคุณภาพการให้้บริิการและการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์ที่่�เหมาะสม

สร้างความแตกต่่างและความโดดเด่่นเพื่่�อเป็็นการสร้างความภัักดีีต่่อสถานบริิการด้้านการแพทย์์

แผนไทยต่่อไปในอนาคต

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย

1. 	เพื่่�อศึกึษาคุณุภาพการให้บ้ริกิารการบริหิารลูกูค้า้สัมัพันัธ์ การบริหิารประสบการณ์ล์ูกูค้า้

และความภักัดีขีองผู้้�เข้า้รับับริกิารนวดเพื่่�อสุขุภาพในสถานประกอบการเพื่่�อสุขุภาพในจังหวัดัเพชรบุรุีี

2.	 เพื่่�อศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และการบริิหาร

ประสบการณ์์ลููกค้้าของผู้้�เข้้ารัับบริิการนวดเพื่่�อสุุขภาพในสถานประกอบการเพ่ื่�อสุุขภาพใน 

จัังหวััดเพชรบุุรีี

3. 	เพื่่�อศึกึษาคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่ง่ผลต่อความภักัดีีของผู้้�เข้า้รัับบริิการนวดเพ่ื่�อสุุขภาพ

ในสถานประกอบการเพื่่�อสุุขภาพในจัังหวััดเพชรบุุรีี
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4.	 เพื่่�อศึึกษาการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าที่่�ส่่งผลต่่อ        

ความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการนวดเพื่่�อสุุขภาพในสถานประกอบการเพื่่�อสุุขภาพในจัังหวััดเพชรบุุรีี

5. 	เพื่่�อศึกึษาคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่ง่ผลต่อความภักัดีีของผู้้�เข้า้รัับบริิการนวดเพ่ื่�อสุุขภาพ

ของสถานประกอบการเพ่ื่�อสุุขภาพในจังหวััดเพชรบุุรีีโดยส่่งผ่่านการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์และ 

การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า

สมมติิฐานการวิิจััย

สมมติิฐานที่่� 	1 	: 	คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์

สมมติิฐานที่่� 	2 	: 	คุณุภาพการให้บ้ริกิารมีอีิทิธิพิลทางบวกต่อ่การบริหิารประสบการณ์ลู์ูกค้า้

สมมติิฐานที่่� 	3 	: 	คุณุภาพการให้้บริิการมีีอิทิธิิพลทางบวกต่่อความภักัดีีของผู้้�เข้า้รัับบริิการ

สมมติิฐานที่่� 	4 	: 	การบริหิารลูกูค้า้สัมัพันัธ์มีอีิทิธิพิลทางบวกต่อ่ความภักัดีขีองผู้้�เข้า้รับับริกิาร

สมมติิฐานที่่�	 5 	: 	การบริหิารประสบการณ์์ลูกูค้้ามีอีิทิธิพิลทางบวกต่่อความภักัดีขีองผู้้�เข้้ารับับริกิาร

สมมติิฐานที่่� 6	 :	คุณภาพการให้้บริิการมีีอิทิธิิพลทางบวกต่่อความภักัดีีของผู้้�เข้า้รัับบริิการ

โดยส่่งผ่่านการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์

สมมติิฐานที่่� 7	 :	คุณภาพการให้้บริิการมีีอิทิธิิพลทางบวกต่่อความภักัดีีของผู้้�เข้า้รัับบริิการ

โดยส่่งผ่่านการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า

ขอบเขตการวิจัิัย

ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

	 ประชากรที่่�ใช้้ในการวิิจััยครั้้�งนี้้� คืือ ผู้้�เข้้ารัับบริิการนวดเพ่ื่�อสุุขภาพในสถานประกอบการ

เพื่่�อสุุขภาพในจัังหวััดเพชรบุุรีี ซึ่่�งไม่่ทราบขนาดประชากรที่่�แน่่นอน

กลุ่่�มตัวัอย่า่งในการวิจิัยัเป็็นผู้้�เข้า้รับับริิการนวดเพ่ื่�อสุขุภาพในสถานประกอบการเพื่่�อสุขุภาพ

ในจังัหวััดเพชรบุุรีจีำนวน 385 คนคำนวณขนาดของกลุ่่�มตัวัอย่า่ง โดยใช้ว้ิธิีกีารคำนวณจากสูตูรของ

คอชเรน (Cochran. 1977) ซ่ึ่�งใช้้ในกรณีีที่่�ไม่่ทราบขนาดของประชากรที่่�แน่่นอนและใช้้วิิธีีการสุ่่�ม

ตััวอย่่างแบบสะดวก (Accidental Sampling)

ตััวแปรที่่�ศึึกษา

คุุณภาพการให้้บริิการการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าและ 

ความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ โดยมีีกรอบแนวคิิดการวิิจััย ดัังภาพที่่� 1
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ภาพที่่� 1  กรอบแนวคิิดการวิิจััย

วิิธีีดำเนิินการวิิจััย

	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงปริิมาณโดยจำแนกตามลัักษณะของข้้อมููลและเป็็นการวิิจััย

เชิิงพรรณนาตามระเบีียบวิิธีีการวิิจััยเพื่่�อเป็็นการศึึกษาความสััมพัันธ์์ของตััวแปร 

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััยครั้้�งนี้้�คืือ แบบสอบถาม การสร้้างแบบสอบถามได้้มาจาก 

การศึึกษา สัังเคราะห์์แนวคิด ทฤษฎีีและงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้องแล้้วนำมากำหนดเป็็นกรอบแนวคิด

และขอบเขตเนื้้�อหาในการวิิจััยจากนั้้�นสร้้างแบบสอบถามให้้ครอบคลุุมเนื้้�อหาและวััตถุุประสงค์์ 

มีี 5 ตอน คืือตอนที่่� 1 ข้้อมููลปัจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�เข้้ารัับบริิการ ได้้แก่่ เพศ อายุุ สถานภาพ  

ระดัับการศึึกษารายได้้ต่่อเดืือน อาชีีพ การเข้้ามาใช้้บริิการซ้้ำ และสถานบริิการเพื่่�อสุุขภาพที่่�เข้้ารัับ

บริกิารเป็็นประจำ โดยใช้ค้ำถามแบบตรวจสอบรายการตอนที่่� 2 แบบสอบถามคุุณภาพการให้้บริิการ

ตอนที่่� 3 แบบสอบถามการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์ตอนที่่� 4 แบบสอบถามการบริิหารประสบการณ์์

ลูกูค้า้และตอนที่่� 5 แบบสอบถามความภัักดีขีองผู้้�เข้า้รัับบริกิารโดยตอนที่่� 2–5 มีลีักัษณะเป็น็คำถาม

แบบอัตัราส่ว่นประเมินิค่า่ (Rating Scale) ตามวิธิีขีองลิเิคิร์ิ์ท (Likert. 1970) เมื่่�อสร้า้งแบบสอบถาม

เสร็็จแล้้วนำแบบสอบถามไปให้้ผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านการแพทย์์แผนไทยประยุุกต์์และด้้านบริิหารธุุรกิิจ 

จำนวน 3 คน ตรวจสอบความเที่่�ยงตรงของเนื้้�อหา (Content Validity) และความตรงตามโครงสร้าง 

(Construct Validity) โดยการปรับัแก้ข้้้อคำถามให้ส้อดคล้อ้งกับันิยิามศัพัท์เ์ฉพาะและวัตัถุปุระสงค์์

การวิจิัยั จากนั้้�นนำแบบสอบถามที่่�ปรับัปรุงุแล้ว้ไปทดสอบหาค่า่ความเชื่่�อมั่่�น (Reliability) โดยเก็บ็

ข้้อมููลกัับกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ไม่่ใช่่ประชากรที่่�ใช้้จริิง จำนวน 30 คน จากผู้้�เข้้ารัับบริิการนวดเพื่่�อสุุขภาพ

ในสถานประกอบการเพ่ื่�อสุขุภาพจัังหวััดประจวบคีีรีีขันัธ์ ์แล้้วนำข้้อมูลูมาคำนวณหาค่่าสััมประสิิทธิ์์�

แอลฟ่า่ (Alpha Coefficient) ด้ว้ยสูตูรของครอนบาค (Cronbach. 1970) ได้้ค่า่สัมัประสิทิธิ์์�แอลฟ่า่

คุุณภาพการให้้บริิการเท่่ากัับ 0.89 การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์เท่่ากัับ 0.81 การบริิหารประสบการณ์์

ลููกค้้าเท่่ากัับ 0.76 ความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการเท่่ากัับ 0.79 และภาพรวมทั้้�งฉบัับเท่่ากัับ 0.87

4 
 

คอชเรน (Cochran. 1977) ซึ่งใชในกรณีที่ไมทราบขนาดของประชากรที่แนนอน และใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบสะดวก (Accidental Sampling)  

ตัวแปรท่ีศึกษา 
คุณภาพการใหบริการ  การบริหารลูกคาสัมพันธ  การบริหารประสบการณลูกคาและความ

ภักดีของผูเขารับบริการ โดยมีกรอบแนวคิดการวิจัย ดังภาพท่ี 1 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยจำแนกตามลักษณะของขอมูลและเปนการวิจัยเชิง
พรรณนา ตามระเบียบวิธีการวิจัยเพ่ือเปนการศึกษาความสัมพันธของตัวแปร  

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถาม การสรางแบบสอบถามไดมาจากการศึกษา 

สังเคราะหแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของแลวนำมากำหนดเปนกรอบแนวคิดและขอบเขต
เนื้อหาในการวิจัยจากนั้นสรางแบบสอบถามใหครอบคลุมเนื้อหาและวัตถุประสงค มี 5 ตอน คือ ตอน
ท่ี 1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูเขารับบริการ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดตอ
เดือน อาชีพ การเขามาใชบริการซ้ำ และสถานบริการเพื่อสุขภาพที่เขารับบริการเปนประจำ โดยใช
คำถามแบบตรวจสอบรายการ  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการ ตอนท่ี 3 แบบสอบถาม
การบริหารลูกคาสัมพันธ ตอนที่ 4 แบบสอบถามการบริหารประสบการณลูกคา และตอนที่ 5 
แบบสอบถามความภักดีของผูเขารับบริการ โดยตอนที่ 2–5 มีลักษณะเปนคำถามแบบอัตราสวน
ประเมินคา (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิรท (Likert. 1970) เมื่อสรางแบบสอบถามเสร็จแลวนำ
แบบสอบถามไปใหผูเชี่ยวชาญดานการแพทยแผนไทยประยุกตและดานบริหารธุรกิจ จำนวน 3 คน 
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) และความตรงตามโครงสราง (Construct 
Validity) โดยการปรับแกขอคำถามใหสอดคลองกับนิยามศัพทเฉพาะและวัตถุประสงคการวิจัย 
จากนั้นนำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดสอบหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยเก็บขอมูลกับ
กลุมตัวอยางที่ไมใชประชากรที่ใชจริง จำนวน 30 คน จากผูเขารับบริการนวดเพื่อสุขภาพในสถาน
ประกอบการเพื่อสุขภาพจังหวัดประจวบคีรีขันธ แลวนำขอมูลมาคำนวณหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha Coefficient) ดวยสูตรของครอนบาค (Cronbach. 1970) ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาคุณภาพ
การใหบริการเทากับ 0.89 การบริหารลูกคาสัมพันธเทากับ 0.81 การบริหารประสบการณลูกคา
เทากับ 0.76 ความภักดีของผูเขารับบริการเทากับ 0.79 และภาพรวมท้ังฉบับเทากับ 0.87 

คุณภาพการใหบริการ 
 

 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 
 

 

การบริหารประสบการณลูกคา 
 

 

ความภักดีของผูเขารับบริการ 
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การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

	ผู้้� วิจิัยัได้น้ำแบบสอบถามที่่�มีคีวามสมบูรูณ์แ์ล้ว้ไปสอบถามกับัผู้้�เข้า้รัับบริกิารนวดเพื่่�อสุขุภาพ

ตามสถานประกอบการเพื่่�อสุขุภาพในจังัหวัดัเพชรบุรุีกีับั จำนวน 385 คน โดยผู้้�วิจิัยันำแบบสอบถาม

ไปเก็็บรวบรวมข้้อมููลด้้วยตนเองระหว่่างเดืือนกรกฎาคม ถึึงเดืือนกัันยายน พ.ศ.2563 

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

	 วิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยใช้้โปรแกรมคอมพิิวเตอร์์สำเร็็จรููปทางสถิติิ โดยวิิเคราะห์์ข้้อมููล 

ตามวััตถุุประสงค์์การวิิจััยและสมมติิฐานการวิิจััยวิิเคราะห์์ด้้วยสถิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ได้้แก่่ ค่่าความถี่่� ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานและสถิิติิเชิิงอนุุมาณ

เพื่่�อทดสอบสมมติิฐาน ได้้แก่่ การวิิเคราะห์์ความถดถอยอย่่างง่่าย (Simple Regression Analysis) 

และการวิิเคราะห์์ความถดถอยแบบพหุุคููณ (Multiple Regression Analysis)

ผลการวิิจััย

	 ส่ว่นที่่� 1 วิเิคราะห์์คุณุภาพการให้้บริิการ การบริิหารลููกค้า้สัมัพันัธ์ ์การบริิหารประสบการณ์์

ลููกค้้าและความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ

	 คุุณภาพการให้้บริิการของสถานประกอบการเพื่่�อสุุขภาพในจัังหวััดเพชรบุุรีีโดยภาพรวม

มีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก ( X =4.17,S.D.=0.47) โดยด้้านการมีีเมตตาจิิตและมนุุษยสััมพัันธ์มีี 

ค่า่เฉลี่่�ยสููงสุุดอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุดุ ( X =4.51,S.D.=0.44) รองลงมาคืือ ด้า้นความไว้ว้างใจและความ

เชื่่�อมั่่�น ( X =4.33,S.D.=0.45) และด้้านการเป็็นมืืออาชีีพและทัักษะการบริิการ มีีค่่าเฉลี่่�ยน้้อยที่่�สุุด

อยู่่�ในระดัับมาก ( X =3.93, S.D.=0.50) ตามลำดัับ

	 การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์ของสถานประกอบการเพ่ื่�อสุุขภาพในจังหวััดเพชรบุุรีโีดยภาพรวม

มีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก ( X =3.88,S.D.=0.58) โดยด้้านการติิดตามลููกค้้ามีีค่่าเฉลี่่�ยสููงสุุดอยู่่�ใน

ระดัับมาก ( X =4.29,S.D.=0.50) รองลงมาคืือด้้านการสนัับสนุุนช่่องทางและการสื่่�อสารกัับลููกค้้า 

(X =4.18,S.D.=0.49) และด้า้นการรักัษาลูกูค้า้ มีคี่า่เฉลี่่�ยน้อ้ยที่่�สุุดอยู่่�ในระดับัปานกลาง ( X =3.41, 

S.D.=0.72) ตามลำดัับ

	 การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าของสถานประกอบการเพ่ื่�อสุุขภาพในจังหวััดเพชรบุุรีี

โดยภาพรวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก ( X =4.03,S.D.=0.58) โดยด้้านช่่องทางการติิดต่่อทั่่�ว

ทั้้�งสถานให้้บริิการและด้้านประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำในบริิการมีีค่่าเฉลี่่�ยสููงสุุดอยู่่�ในระดัับมาก 

( X =4.23,S .D .=0.57 ,0 .56)  รองลงมาคืือด้้ านดำเ นิินการและวััดผลประสบการณ์์ 

( X =4.07,S.D.=0.55) และด้้านการประเมิินประสบการณ์์ลููกค้้ามีีค่่าเฉลี่่�ยน้้อยสุุดอยู่่�ในระดัับมาก 

( X =3.78,S.D.=0.56) ตามลำดัับ
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	 ความภักัดีีของผู้้�เข้า้รับับริิการของสถานประกอบการเพ่ื่�อสุุขภาพในจังหวััดเพชรบุุรีีโดยภาพ

รวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก ( X =3.68,S.D.=0.74) โดยด้้านความตั้้�งใจเข้้ามารัับบริิการมีีค่่าเฉลี่่�ย

สูงูสุดุอยู่่�ในระดัับมาก (X =4.15,S.D.=0.75) รองลงมาคืือด้้านความอ่่อนไหวต่อราคา (X =3.78,S.D.=0.80) 

และด้้านพฤติกิรรมร้้องเรียีนมีค่่าเฉลี่่�ยน้้อยที่่�สุดุอยู่่�ในระดัับปานกลาง (X =3.14,S.D.=0.72) ตามลำดับั

ส่่วนที่่� 2 การทดสอบสมมติิฐานการวิิจััย

สมมติิฐานที่่� 1 คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์

ตารางที่่� 1 แสดงค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยของคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์

จากตารางที่่� 1 ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการมีีความสััมพัันธ์ทางบวกต่่อการ

บริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์เท่่ากัับ 

0.661 สามารถพยากรณ์์การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ได้้ร้้อยละ 43.7 โดยมีีค่่าความคลาดเคลื่่�อน

มาตรฐานเท่่ากัับ ± 0.31046 มีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยในรููปคะแนนดิิบ (B) เท่่ากัับ 0.838 และ 

ค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เท่่ากัับ 0.661 จึึงยอมรัับสมมติิฐานที่่� 1 

คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์

	 สมมติิฐานที่่� 2 คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า

6 
 

สวนท่ี 2 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 

ตารางท่ี 1 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.379 
0.838 

0.204 
0.049 

 
0.661 

1.863 
17.228 

0.003 
0.000** 

R = 0.661  R2 = 0.437  Adjust R2 = 0.435  F = 296.796  SE = 0.31046 
  

จากตารางที่ 1 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการ
บริหารลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 
0.661 สามารถพยากรณการบริหารลูกคาสัมพันธไดรอยละ 43.7 โดยมีคาความคาดเคลื่อนมาตรฐาน
เทากับ ± 0.31046 มีค าส ัมประสิทธิ ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ 0.838 และคา
สัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ 0.661 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 คุณภาพ
การใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 สมมติฐานท่ี 2  คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารประสบการณลูกคา 
 

ตารางท่ี 2 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการบริหารประสบการณลูกคา 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.988 
0.730 

0.199 
0.047 

 
0.617 

4.968 
15.363 

0.000 
0.000** 

R = 0.617  R2 = 0.381  Adjust  R2 = 0.380  F = 236.015  SE = 0.30303 
 

จากตารางที่ 2 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการ
บริหารประสบการณลูกคา อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ 0.617 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 38.1 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± 0.30303 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ 0.730 
และคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ 0.617 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 
คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารประสบการณลูกคา  

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ 
 

ตารางท่ี 3 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความภักดี 
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สวนท่ี 2 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 

ตารางท่ี 1 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.379 
0.838 

0.204 
0.049 

 
0.661 

1.863 
17.228 

0.003 
0.000** 

R = 0.661  R2 = 0.437  Adjust R2 = 0.435  F = 296.796  SE = 0.31046 
  

จากตารางที่ 1 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการ
บริหารลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 
0.661 สามารถพยากรณการบริหารลูกคาสัมพันธไดรอยละ 43.7 โดยมีคาความคาดเคลื่อนมาตรฐาน
เทากับ ± 0.31046 มีค าส ัมประสิทธิ ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ 0.838 และคา
สัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ 0.661 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 คุณภาพ
การใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 สมมติฐานท่ี 2  คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารประสบการณลูกคา 
 

ตารางท่ี 2 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการบริหารประสบการณลูกคา 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.988 
0.730 

0.199 
0.047 

 
0.617 

4.968 
15.363 

0.000 
0.000** 

R = 0.617  R2 = 0.381  Adjust  R2 = 0.380  F = 236.015  SE = 0.30303 
 

จากตารางที่ 2 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการ
บริหารประสบการณลูกคา อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ 0.617 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 38.1 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± 0.30303 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ 0.730 
และคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ 0.617 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 
คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารประสบการณลูกคา  

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ 
 

ตารางท่ี 3 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความภักดี 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่่� 2 แสดงค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยของคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า

	 จากตารางที่่� 2 ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการมีีความสััมพัันธ์์ทางบวกต่่อ 

การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์� 

สหสััมพัันธ์เท่่ากัับ 0.617 สามารถพยากรณ์์การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าได้้ร้้อยละ 38.1 โดยมีี 
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ค่่าความคาดเคลื่่�อนมาตรฐานเท่่ากัับ ± 0.30303 มีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยในรููปคะแนนดิิบ (B) 

เท่่ากัับ 0.730 และค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยในรููปคะแนนมาตรฐาน (ß) เท่่ากัับ 0.617 จึึงยอมรัับ

สมมติิฐานที่่� 2 คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า

สมมติิฐานที่่� 3 คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ

ตารางที่่� 3 แสดงค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยของคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีี

7 
 

ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 
B SE ß 

คาคงท่ี (a) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.577 
0.748 

0.296 
0.071 

 
0.475 

1.881 
10.578 

0.001 
0.000** 

R = .475  R2 = 0.226  Adjust  R2 = 0.224  F = 111.884  SE = 0.45098 
 

จากตารางท่ี 3 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการความ
ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .475 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 22.6 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .45098 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ .748 และ
คาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ .475 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3 คุณภาพ
การใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

สมมติฐานท่ี 4 การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ 
 

ตารางท่ี 4 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีสงผลตอความภักดี 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (Ycrm) 

0.798 
0.742 

0.198 
0.051 

 
0.599 

4.035 
14.638 

0.000 
0.000** 

R = 0.599  R2 = 0.359  Adjust  R2 = 0.357  F = 214.274  SE = 0.41051 
 

จากตารางที่ 4 ผลการวิจัยพบวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธทางบวกตอความ
ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .599 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 35.9 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .41051 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ .742 และ
คาสัมประสิทธิ ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ .599 จึงยอมรับสมมติฐานที ่ 4         
การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

สมมติฐานท่ี 5 การบริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ 
 

ตารางท่ี 5 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริหารประสบการณลูกคาท่ีสงผลตอความภักดี 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
การบริหารประสบการณลูกคา (Ycem) 

0.837 
0.704 

0.234 
0.058 

 
0.529 

3.581 
12.206 

0.000 
0.000** 

R = 0.529  R2 = 0.280  Adjust  R2 = 0.278  F = 148.978  SE = 0.43497 
 

จากตารางที่ 5 ผลการวิจัยพบวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธทางบวกตอความ
ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .599 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 28.0 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .43497 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ .704 และ

7 
 

ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 
B SE ß 

คาคงท่ี (a) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.577 
0.748 

0.296 
0.071 

 
0.475 

1.881 
10.578 

0.001 
0.000** 

R = .475  R2 = 0.226  Adjust  R2 = 0.224  F = 111.884  SE = 0.45098 
 

จากตารางท่ี 3 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการความ
ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .475 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 22.6 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .45098 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ .748 และ
คาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ .475 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3 คุณภาพ
การใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

สมมติฐานท่ี 4 การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ 
 

ตารางท่ี 4 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีสงผลตอความภักดี 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (Ycrm) 

0.798 
0.742 

0.198 
0.051 

 
0.599 

4.035 
14.638 

0.000 
0.000** 

R = 0.599  R2 = 0.359  Adjust  R2 = 0.357  F = 214.274  SE = 0.41051 
 

จากตารางที่ 4 ผลการวิจัยพบวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธทางบวกตอความ
ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .599 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 35.9 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .41051 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ .742 และ
คาสัมประสิทธิ ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ .599 จึงยอมรับสมมติฐานที ่ 4         
การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

สมมติฐานท่ี 5 การบริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ 
 

ตารางท่ี 5 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริหารประสบการณลูกคาท่ีสงผลตอความภักดี 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
การบริหารประสบการณลูกคา (Ycem) 

0.837 
0.704 

0.234 
0.058 

 
0.529 

3.581 
12.206 

0.000 
0.000** 

R = 0.529  R2 = 0.280  Adjust  R2 = 0.278  F = 148.978  SE = 0.43497 
 

จากตารางที่ 5 ผลการวิจัยพบวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธทางบวกตอความ
ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .599 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 28.0 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .43497 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ .704 และ

จากตารางที่่� 3 ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการมีีความสััมพัันธ์ทางบวกต่่อการ 

ความภัักดีขีองผู้้�เข้า้รับับริกิารอย่า่งมีนีัยัสำคัญัทางสถิติทิี่่�ระดับั 0.01 โดยมีคี่า่สัมัประสิทิธิ์์�สหสัมัพันัธ์

เท่่ากัับ 0.475 สามารถพยากรณ์์การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าได้้ร้้อยละ 22.6 โดยมีีค่่าความคลาด

เคลื่่�อนมาตรฐานเท่า่กับั ± 0.45098 มีคี่า่สัมัประสิทิธิ์์�การถดถอยในรูปูคะแนนดิบิ (B) เท่า่กับั 0.748 

และค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยในรููปคะแนนมาตรฐาน (ß) เท่่ากัับ 0.475 จึึงยอมรัับสมมติิฐานที่่� 3 

คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ

สมมติฐิานที่่� 4 การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์มีอีิทิธิิพลทางบวกต่่อความภักัดีีของผู้้�เข้า้รัับบริิการ

ตารางที่่� 4 แสดงค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยของการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีี

จากตารางที่่� 4 ผลการวิิจััยพบว่่า การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์มีีความสััมพัันธ์์ทางบวกต่่อ 

ความภัักดีขีองผู้้�เข้า้รับับริกิารอย่า่งมีนีัยัสำคัญัทางสถิติทิี่่�ระดับั 0.01 โดยมีคี่า่สัมัประสิทิธิ์์�สหสัมัพันัธ์

เท่่ากัับ 0.599 สามารถพยากรณ์์การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าได้้ร้้อยละ 35.9 โดยมีีค่่าความ 

คาดเคลื่่�อนมาตรฐานเท่่ากับั ± 0.41051มีีค่า่สัมัประสิิทธิ์์�การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เท่่ากัับ 0.742  

และค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยในรููปคะแนนมาตรฐาน (ß) เท่่ากัับ 0.599 จึึงยอมรัับสมมติิฐานที่่� 4 

การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์มีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ
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สมมติิฐานที่่� 5 การบริหิารประสบการณ์์ลูกูค้้ามีอีิทิธิพิลทางบวกต่่อความภักัดีีของผู้้�เข้้ารัับบริกิาร

ตารางที่่� 5 แสดงค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยของการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีี

8 
 

คาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ .599 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 5 การ
บริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีโดยมีการบริหารลูกคา
สัมพันธเปนตัวแปรสงผาน 

การทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 
 

ตารางท่ี 6 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธและความภักดี 
ตัวแปร X1 Ycrm Yloy VIF 

X1 

Ycrm 

Yloy 

- 0.407*** 
- 
 

0.486*** 
0.553*** 

- 

1.292 
1.560 

- 
  

จากตารางท่ี 6 พบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตามกับตัวแปรอิสระทุกตัวมี
ความสัมพันธกัน โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  0.407 – 0.553  เปนความสัมพันธเชิงบวก
ท้ังหมดและคา VIF  ของตัวแปรอิสระมีคาอยูท่ี  1.292 – 1.560 ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาไมพบ
ปญหาสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) และเมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรอิสระดวยกันเองพบวามีความสัมพันธกันอยางมีนัยสำคัญท่ีระดับ 0.001   
 

ตารางท่ี 7 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความภักดีโดยมี 
      ตัวแปรการบริหารลูกคาสัมพันธเปนตัวแปรสงผาน 

ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 
B SE ß 

คาคงท่ี (a) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (Ycrm) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.319 
0.626 
0.222 

0.268 
0.067 
0.085 

 
0.405 
0.141 

1.188 
9.343 
2.615 

0.006 
0.000** 
0.009** 

R = 0.608  R2 = 0.370  Adjust  R2 = 0.367  F = 112.190  SE = 0.40741 
 

จากตารางท่ี 7 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการความ
ภักดีของผู เขารับบริการโดยมีการบริหารลูกคาสัมพันธเปนตัวแปรสงผานบางสวน (Partial 
mediator) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .608 
สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 37.0 มีคาความคาดเคลื่อนมาตรฐาน
เทากับ ± .40741 โดยมีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B)ของการบริหารลูกคาสัมพันธ
เทากับ .626 และคุณภาพการใหบริการ เทากับ .222 และคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนน
มาตรฐาน (ß) ของการบริหารลูกคาสัมพันธ เทากับ .405 และคุณภาพการใหบริการ เทากับ .141 จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการโดยมี
การบริหารลูกคาสัมพันธเปนตัวแปรสงผาน 

สมมติฐานท่ี 7 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการโดย
มีการบริหารประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผาน 

การทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 
 

7 
 

ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 
B SE ß 

คาคงท่ี (a) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.577 
0.748 

0.296 
0.071 

 
0.475 

1.881 
10.578 

0.001 
0.000** 

R = .475  R2 = 0.226  Adjust  R2 = 0.224  F = 111.884  SE = 0.45098 
 

จากตารางท่ี 3 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการความ
ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .475 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 22.6 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .45098 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ .748 และ
คาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ .475 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3 คุณภาพ
การใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

สมมติฐานท่ี 4 การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ 
 

ตารางท่ี 4 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีสงผลตอความภักดี 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (Ycrm) 

0.798 
0.742 

0.198 
0.051 

 
0.599 

4.035 
14.638 

0.000 
0.000** 

R = 0.599  R2 = 0.359  Adjust  R2 = 0.357  F = 214.274  SE = 0.41051 
 

จากตารางที่ 4 ผลการวิจัยพบวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธทางบวกตอความ
ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .599 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 35.9 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .41051 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ .742 และ
คาสัมประสิทธิ ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ .599 จึงยอมรับสมมติฐานที ่ 4         
การบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

สมมติฐานท่ี 5 การบริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ 
 

ตารางท่ี 5 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริหารประสบการณลูกคาท่ีสงผลตอความภักดี 
ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 

B SE ß 
คาคงท่ี (a) 
การบริหารประสบการณลูกคา (Ycem) 

0.837 
0.704 

0.234 
0.058 

 
0.529 

3.581 
12.206 

0.000 
0.000** 

R = 0.529  R2 = 0.280  Adjust  R2 = 0.278  F = 148.978  SE = 0.43497 
 

จากตารางที่ 5 ผลการวิจัยพบวา การบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธทางบวกตอความ
ภักดีของผูเขารับบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .599 สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 28.0 โดยมีคาความคาด
เคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .43497 มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B) เทากับ .704 และ

จากตารางที่่� 5 ผลการวิิจััยพบว่่า การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์มีีความสััมพัันธ์์ทางบวกต่่อ 

ความภัักดีขีองผู้้�เข้า้รับับริกิารอย่า่งมีนีัยัสำคัญัทางสถิติทิี่่�ระดับั 0.01 โดยมีคี่า่สัมัประสิทิธิ์์�สหสัมัพันัธ์

เท่่ากัับ 0.599 สามารถพยากรณ์์การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าได้้ร้้อยละ 28.0 โดยมีีค่่าความ 

คาดเคลื่่�อนมาตรฐานเท่า่กับั ± 0.43497มีคี่า่สัมัประสิทิธิ์์�การถดถอยในรูปูคะแนนดิบิ (B) เท่า่กับั 0.704 

 และค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยในรููปคะแนนมาตรฐาน (ß) เท่่ากัับ 0.599 จึึงยอมรัับสมมติิฐานที่่� 5 

การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้ามีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ

สมมติฐิานที่่� 6 คุณุภาพการให้้บริกิารมีีอิทิธิพิลทางบวกต่่อความภักัดีีโดยมีีการบริิหารลููกค้า้

สััมพัันธ์์เป็็นตััวแปรส่่งผ่่าน

การทดสอบความสััมพัันธ์์ของตััวแปร

ตารางที่่� 6 ความสััมพัันธ์์ระหว่่างคุุณภาพการให้้บริิการการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และความภัักดีี

จากตารางที่่� 6 พบว่่า ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรตามกัับตััวแปรอิิสระทุุก

ตััวมีความสััมพัันธ์์กััน โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ระหว่่าง 0.407-0.553 เป็็นความสััมพัันธ์์ 

เชิิงบวกทั้้�งหมดและค่่า VIF  ของตััวแปรอิิสระมีีค่่าอยู่่�ที่่�  1.292-1.560 ซึ่่�งมีีค่่าน้้อยกว่่า 10  แสดงว่่า 

ไม่่พบปััญหาสหสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรอิิสระ (Multicollinearity) และเมื่่�อพิิจารณาความสััมพัันธ์์

ระหว่่างตััวแปรอิิสระด้้วยกัันเองพบว่่ามีีความสััมพัันธ์์กัันอย่่างมีีนััยสำคััญที่่�ระดัับ 0.001  
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ตารางท่ี่� 7  แสดงค่่าสัมัประสิทิธิ์์�การถดถอยของคุณุภาพการให้บ้ริิการที่่�ส่่งผลต่อ่ความภัักดีโีดยมีีตัวัแปรการบริิหาร 

              ลููกค้้าสััมพัันธ์์เป็็นตััวแปรส่่งผ่่าน

8 
 

คาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) เทากับ .599 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 5 การ
บริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีโดยมีการบริหารลูกคา
สัมพันธเปนตัวแปรสงผาน 

การทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 
 

ตารางท่ี 6 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธและความภักดี 
ตัวแปร X1 Ycrm Yloy VIF 

X1 

Ycrm 

Yloy 

- 0.407*** 
- 
 

0.486*** 
0.553*** 

- 

1.292 
1.560 

- 
  

จากตารางท่ี 6 พบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตามกับตัวแปรอิสระทุกตัวมี
ความสัมพันธกัน โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  0.407 – 0.553  เปนความสัมพันธเชิงบวก
ท้ังหมดและคา VIF  ของตัวแปรอิสระมีคาอยูท่ี  1.292 – 1.560 ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาไมพบ
ปญหาสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) และเมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรอิสระดวยกันเองพบวามีความสัมพันธกันอยางมีนัยสำคัญท่ีระดับ 0.001   
 

ตารางท่ี 7 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความภักดีโดยมี 
      ตัวแปรการบริหารลูกคาสัมพันธเปนตัวแปรสงผาน 

ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 
B SE ß 

คาคงท่ี (a) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (Ycrm) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.319 
0.626 
0.222 

0.268 
0.067 
0.085 

 
0.405 
0.141 

1.188 
9.343 
2.615 

0.006 
0.000** 
0.009** 

R = 0.608  R2 = 0.370  Adjust  R2 = 0.367  F = 112.190  SE = 0.40741 
 

จากตารางท่ี 7 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการความ
ภักดีของผู เขารับบริการโดยมีการบริหารลูกคาสัมพันธเปนตัวแปรสงผานบางสวน (Partial 
mediator) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .608 
สามารถพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 37.0 มีคาความคาดเคลื่อนมาตรฐาน
เทากับ ± .40741 โดยมีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ(B)ของการบริหารลูกคาสัมพันธ
เทากับ .626 และคุณภาพการใหบริการ เทากับ .222 และคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนน
มาตรฐาน (ß) ของการบริหารลูกคาสัมพันธ เทากับ .405 และคุณภาพการใหบริการ เทากับ .141 จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการโดยมี
การบริหารลูกคาสัมพันธเปนตัวแปรสงผาน 

สมมติฐานท่ี 7 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการโดย
มีการบริหารประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผาน 

การทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 
 

จากตารางที่่� 7 ผลการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการมีีความสััมพัันธ์ทางบวกต่่อการ

ความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการโดยมีีการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์เป็็นตัวแปรส่่งผ่่านบางส่่วน (Partial 

mediator) อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์เท่่ากัับ 0.608 

สามารถพยากรณ์์การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าได้้ร้้อยละ 37.0 มีีค่่าความคลาดเคล่ื่�อนมาตรฐาน

เท่า่กัับ ± 0.40741 โดยมีีค่า่สัมัประสิิทธิ์์�การถดถอยในรูปคะแนนดิบ (B) ของการบริิหารลููกค้า้สัมัพันัธ์์

เท่า่กับั 0.626 และคุณุภาพการให้้บริกิาร เท่่ากับั 0.222 และค่า่สัมัประสิทิธิ์์�การถดถอยในรูปูคะแนน

มาตรฐาน (ß) ของการบริิหารลูกูค้า้สัมัพันัธ์ ์เท่่ากับั 0.405 และคุุณภาพการให้บ้ริกิาร เท่า่กับั 0.141 

จึึงยอมรัับสมมติิฐานที่่� 6 คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ

โดยมีีการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์เป็็นตััวแปรส่่งผ่่าน

สมมติิฐานที่่� 7 คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ

โดยมีีการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าเป็็นตััวแปรส่่งผ่่าน

การทดสอบความสััมพัันธ์์ของตััวแปร

9 
 

ตารางท่ี 8  ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ การบริหารประสบการณลูกคาและความภักดี 

ตัวแปร X1 Ycem Yloy VIF 
X1 

Ycem 

Yloy 

- 0.492*** 
- 
 

0.594*** 
0.348*** 

- 

1.292 
1.388 

- 
  

จากตารางที่ 8 พบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตามกับตัวแปรอิสระทุกตัวมี
ความสัมพันธกัน  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.348 – 0.598  เปนความสัมพันธเชิงบวก
ทั้งหมดและคา VIF ของตัวแปรอิสระมีคาอยูที่ 1.292 – 1.388 ซึ่งมีคานอยกวา 10 แสดงวาไมพบ
ปญหาสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ(Multicollinearity) และเมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรอิสระดวยกันเองพบวามีความสัมพันธกันอยางมีนัยสำคัญท่ีระดับ  0.01  
 

ตารางท่ี 9 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความภักดีโดยมี 
   ตัวแปรการบริหารประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผาน 

ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 
B SE ß 

คาคงท่ี (a) 
การบริหารประสบการณลูกคา (Ycem) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.056 
0.507 
0.378 

0.287 
0.072 
0.085 

 
0.381 
0.240 

0.915 
7.077 
4.467 

0.005 
0.000** 
0.009** 

R = 0.562  R2 = 0.316  Adjust  R2 = 0.312  F = 88.155  SE = 0.42459 
 

จากตารางที่ 9 พบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการความภักดีของผู
เขารับบริการโดยมีการบริหารประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผานบางสวน (Partial mediator) 
อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .562 สามารถพยากรณ
การบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 31.6 มีคาความคาดเคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .42459 โดย
มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ (B) ของการบริหารประสบการณลูกคาเทากับ .507 และ
คุณภาพการใหบริการ เทากับ .378 และคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) ของ
การบริหารประสบการณลูกคาเทากับ .381 และคุณภาพการใหบริการ เทากับ .240 จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 7 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการโดยมีการ
บริหารประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผาน 
 
สรุปผลการวิจัย 

1. คุณภาพการใหบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธ การบริหารประสบการณลูกคาและความ
ภักดีของผูเขารับบริการ ภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  

2. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร
ประสบการณลูกคา  

3. คุณภาพการใหบริการ  การบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคามี
อิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

จากตารางที่่� 8 พบว่่า ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรตามกัับตััวแปรอิิสระทุุกตััว

มีคีวามสััมพันัธ์ก์ันั  โดยมีคี่า่สัมัประสิทิธิ์์�สหสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่ง 0.348-0.598 เป็น็ความสัมัพันัธ์เ์ชิงิบวก 

ทั้้�งหมดและค่่า VIF ของตััวแปรอิิสระมีีค่่าอยู่่�ที่่� 1.292-1.388 ซึ่่�งมีีค่่าน้้อยกว่่า 10 แสดงว่่าไม่่พบ

ปัญัหาสหสััมพันัธ์ร์ะหว่า่งตัวัแปรอิิสระ (Multicollinearity) และเม่ื่�อพิิจารณาความสััมพันัธ์ร์ะหว่า่ง

ตััวแปรอิิสระด้้วยกัันเองพบว่่ามีีความสััมพัันธ์์กัันอย่่างมีีนััยสำคััญที่่�ระดัับ  0.01 

ตารางท่ี่� 8 ความสัมัพันัธ์ระหว่่างคุณุภาพการให้้บริกิารการบริหิารประสบการณ์์ลูกูค้้าและความภักัดีี
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ตารางท่ี่� 9  แสดงค่่าสัมัประสิทิธิ์์�การถดถอยของคุณุภาพการให้บ้ริิการที่่�ส่่งผลต่อ่ความภัักดีโีดยมีีตัวัแปรการบริิหาร 

              ประสบการณ์์ลููกค้้าเป็็นตััวแปรส่่งผ่่าน

9 
 

ตารางท่ี 8  ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ การบริหารประสบการณลูกคาและความภักดี 

ตัวแปร X1 Ycem Yloy VIF 
X1 

Ycem 

Yloy 

- 0.492*** 
- 
 

0.594*** 
0.348*** 

- 

1.292 
1.388 

- 
  

จากตารางที่ 8 พบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรตามกับตัวแปรอิสระทุกตัวมี
ความสัมพันธกัน  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.348 – 0.598  เปนความสัมพันธเชิงบวก
ทั้งหมดและคา VIF ของตัวแปรอิสระมีคาอยูที่ 1.292 – 1.388 ซึ่งมีคานอยกวา 10 แสดงวาไมพบ
ปญหาสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ(Multicollinearity) และเมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรอิสระดวยกันเองพบวามีความสัมพันธกันอยางมีนัยสำคัญท่ีระดับ  0.01  
 

ตารางท่ี 9 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความภักดีโดยมี 
   ตัวแปรการบริหารประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผาน 

ตัวแปร คะแนนดิบ คะแนนมาตรฐาน t p-value 
B SE ß 

คาคงท่ี (a) 
การบริหารประสบการณลูกคา (Ycem) 
คุณภาพการใหบริการ (X1) 

0.056 
0.507 
0.378 

0.287 
0.072 
0.085 

 
0.381 
0.240 

0.915 
7.077 
4.467 

0.005 
0.000** 
0.009** 

R = 0.562  R2 = 0.316  Adjust  R2 = 0.312  F = 88.155  SE = 0.42459 
 

จากตารางที่ 9 พบวา คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกตอการความภักดีของผู
เขารับบริการโดยมีการบริหารประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผานบางสวน (Partial mediator) 
อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .562 สามารถพยากรณ
การบริหารประสบการณลูกคาไดรอยละ 31.6 มีคาความคาดเคลื่อนมาตรฐานเทากับ ± .42459 โดย
มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนดิบ (B) ของการบริหารประสบการณลูกคาเทากับ .507 และ
คุณภาพการใหบริการ เทากับ .378 และคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (ß) ของ
การบริหารประสบการณลูกคาเทากับ .381 และคุณภาพการใหบริการ เทากับ .240 จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 7 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการโดยมีการ
บริหารประสบการณลูกคาเปนตัวแปรสงผาน 
 
สรุปผลการวิจัย 

1. คุณภาพการใหบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธ การบริหารประสบการณลูกคาและความ
ภักดีของผูเขารับบริการ ภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  

2. คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร
ประสบการณลูกคา  

3. คุณภาพการใหบริการ  การบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคามี
อิทธิพลทางบวกตอความภักดีของผูเขารับบริการ  

จากตารางที่่� 9 พบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการมีีความสััมพัันธ์์ทางบวกต่่อการความภัักดีีของ

ผู้้�เข้า้รับับริิการโดยมีีการบริิหารประสบการณ์์ลูกูค้า้เป็็นตัวแปรส่่งผ่า่นบางส่่วน (Partial mediator)

อย่า่งมีนีัยัสำคัญัทางสถิติิทิี่่�ระดับั 0.01 โดยมีคี่า่สัมัประสิทิธิ์์�สหสัมัพันัธ์เ์ท่า่กับั 0.562 สามารถพยากรณ์์

การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าได้้ร้้อยละ 31.6 มีีค่่าความคลาดเคลื่่�อนมาตรฐานเท่่ากัับ ± 0.42459 

โดยมีคี่า่สัมัประสิทิธิ์์�การถดถอยในรูปูคะแนนดิบิ (B) ของการบริหิารประสบการณ์ล์ูกูค้า้เท่า่กับั 0.507 

และคุุณภาพการให้้บริิการ เท่่ากัับ 0.378 และค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยในรููปคะแนนมาตรฐาน 

(ß) ของการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าเท่่ากัับ 0.381 และคุุณภาพการให้้บริิการ เท่่ากัับ 0.240  

จึึงยอมรัับสมมติิฐานที่่� 7 คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ

โดยมีีการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าเป็็นตััวแปรส่่งผ่่าน

สรุุปผลการวิิจััย

1.	คุณภาพการให้้บริกิาร การบริิหารลููกค้า้สัมัพันัธ์ก์ารบริิหารประสบการณ์์ลูกูค้า้และความ

ภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ ภาพรวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก 

2.	คุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และการบริิหาร

ประสบการณ์์ลููกค้้า

3.	คุณภาพการให้้บริิการการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า 

มีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ

4.	คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการนวดโดยมีีการ

บริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าเป็็นตััวแปรส่่งผ่่านบางส่่วน

	

อภิิปรายผลการวิิจััย

	 1.	คุณภาพการให้้บริิการของสถานประกอบการเพื่่�อสุุขภาพในจัังหวััดเพชรบุุรีีโดยภาพ

รวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมากสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของลิินจง โพชารีี (2560) พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการ
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นวดแผนไทยมีีความพึึงพอใจต่่อคุุณภาพการให้้บริิการรวดแผนไทยในเขตเทศบาลเมืืองมหาสารคาม  

จัังหวััดมหาสารคามโดยภาพรวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมากส่่วนการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์ของ 

สถานประกอบการเพ่ื่�อสุุขภาพในจังหวััดเพชรบุุรีีโดยภาพรวมมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมากสอดคล้้อง

กัับงานวิิจััยของธัันวาพร วิิมลชััยฤกษ์์, เขมิิกา แสนโสมและนิิศารััตน์์ โชติิเชย (2562) พบว่่า 

การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์ของธุรุกิิจนวดแผนไทยในประเทศไทยโดยรวมมีีค่า่เฉลี่่�ยอยููในระดัับมากส่่วน

การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าของสถานประกอบการเพื่่�อสุุขภาพในจัังหวััดเพชรบุุรีีโดยภาพรวมมีี

ค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมากสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของรมิิดา รุ่่�งประเสริิฐ (2559) พบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างมีี

ความพึึงพอใจต่่อพฤติิกรรมการได้้รับัประสบการณ์์โดยรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุดุ และความภักัดีีของ

ผู้้�เข้า้รับับริกิารโดยภาพรวมมีคี่า่เฉลี่่�ยอยู่่�ในระดับัมากสอดคล้อ้งกับังานวิจิัยัของณัฐัวุฒุิ ิเรียีงวงศ์แ์ละ

เกตุุวดีี สมบููรณ์์เทวีี (2558) พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการมีีความภัักดีีต่่อกิิจการร้้านนวดและสปาอยู่่�ในระดัับดีี

	 2. คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และการบริิหารประสบการณ์์

ลูกูค้า้ของผู้้�เข้า้รับับริิการพบว่่า  คุณุภาพการให้้บริิการมีีอิทิธิพิลทางบวกต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ 

ทั้้�งนี้้�การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ที่่�ดีีของธุุรกิิจนั้้�นจะช่่วยให้้ทราบถึึงข้้อมููลที่่�สำคััญเกี่่�ยวกัับความชอบ 

และพฤติิกรรมของลููกค้้าในการสร้างและพััฒนาสััมพัันธภาพกัับลููกค้้าที่่�ดีีได้้นั้้�นจะทำให้้ลููกค้้าเกิิด

ความพึึงพอใจในระยะยาว สอดคล้้องกัับแนวคิดของ ward (2020) กล่่าวว่า การจััดการลููกค้้า

สััมพัันธ์์เป็็นระบบและกระบวนการที่่�ธุุรกิิจมีีไว้้เพ่ื่�อวััดและปรัับปรุุงวิิธีีที่่�ธุุรกิิจมีีปฏิิสััมพัันธ์์และ 

โน้ม้น้า้วลูกค้า้โดยมีเีป้า้หมายของการจัดัการความสัมัพันัธ์กับัลูกูค้า้จากการรวบรวมข้อ้มูลูที่่�เพียีงพอ

เกี่่�ยวกับลูกูค้า้ละใช้ข้้อ้มูลูให้ด้ีพีอที่่�จะเพิ่่�มความสััมพันัธ์กับัลูกูค้า้ซ่ึ่�งจะเป็น็การเพิ่่�มยอดขายแก่่ธุรุกิิจ 

ที่่�เกิิดจากการคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และคุุณภาพของการบริิการที่่�ดีีของธุุรกิิจนั้้�นๆ และคุุณภาพ 

การให้บ้ริกิารมีอีิทิธิพิลทางบวกต่อ่การบริหิารประสบการณ์ล์ูกูค้า้ ทั้้�งนี้้�การบริหิารประสบการณ์ล์ูกูค้า้

เป็็นการสร้างประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้กัับลููกค้้าทำให้้ลููกค้้ารู้้�สึกสนุกกัับการมีีส่่วนร่วม ณ จุุดสััมผััส ใน

การซื้้�อสินิค้าหรืือใช้บ้ริกิารหากธุรุกิิจสามารถให้ก้ารบริิการได้้อย่า่งมีีคุณุภาพซ่ึ่�งเป็็นหัวใจสำคัญัของ 

การดำเนินิธุรุกิจิที่่�จะนำไปสู่่�การปรับัปรุงุและพัฒันาคุณุภาพการบริกิารให้ด้ียีิ่่�งขึ้้�นจากประสบการณ์์

ของลููกค้้าเพ่ื่�อเป็็นการสร้างความรู้้�สึกที่่�ดีีและก่่อให้้เกิิดความผููกพัันต่อกัันระหว่่างผู้้�ให้้บริิการกัับ

ลููกค้้าและสามารถรัักษาลููกค้้าไว้้ได้้ด้้วยเช่่นกัันสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ ลััคนา ชููใจ, นำชััย ทนุุผล

และมััลทิิกา ศิิริิพิิศ (2558) พบว่่า การรัับรู้้�ลัักษณะการให้้บริิการ กระบวนการให้้บริิการ นวััตกรรม

การบริิการและคุุณค่่าการให้้บริิการมีีความสััมพัันธ์์กัับการรัับรู้้�คุุณภาพของการบริิหารจััดการ

ประสบการณ์์ลููกค้้าเชิิงสร้้างสรรค์์

	 3. คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ พบว่่า คุุณภาพการให้้

บริิการมีอีิทิธิพิลทางบวกต่่อความภัักดีขีองผู้้�เข้า้รับับริกิาร ทั้้�งนี้้�คุณุภาพการบริกิารเป็น็สิ่่�งที่่�สร้า้งความ

แตกต่่างในการดำเนิินการและมีีส่่วนในการสร้้างมููลค่่าเพิ่่�มให้้กัับธุุรกิิจเนื่่�องมาจากผู้้�เข้้ารัับบริิการมีี
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ความคาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริิการที่่�มากกว่่าเงิินที่่�จ่่ายไปและผู้้�เข้า้รัับบริิการทุุกคนมีความต้้องการ

ที่่�ตรงกันัคืือต้อ้งการการบริกิารที่่�รวดเร็ว็และได้ร้ับัการช่ว่ยเหลืือในปัญัหาต่า่งๆ ดังันั้้�น การให้บ้ริกิาร

ที่่�รวดเร็็วและการได้้รัับการแก้้ไขปััญหาจึึงเป็็นความประทัับใจที่่�เกิิดขึ้้�นกัับผู้้�รัับบริิการสอดคล้้องกัับ

งานวิิจััยของ ภัักดีี กลั่่�นภัักดีี (2564) พบว่่า คุุณภาพการบริิการ กลยุุทธ์์การตลาดบริิการและความ

พึึงพอใจต่่อการบริิการวิิถีีใหม่่ (New normal) มีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อผลความภัักดีีของนัักท่่องเที่่�ยว

ชาวต่่างชาติิที่่�ใช้้บริิการสถานประกอบการสปาเพื่่�อสุุขภาพระดัับสากลในประเทศไทย 

4. การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์และการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของ 

ผู้้�เข้้ารัับบริิการ พบว่่า การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์มีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการ 

ทั้้�งนี้้�สถานประกอบการต้้องสร้้างสััมพัันธภาพการสนัับสนุุนช่่องทางและสื่่�อสารการสร้้างมููลค่่าเพิ่่�ม

การให้้ความรู้้�เฉพาะด้า้นที่่�เป็น็ประโยชน์์การรัับฟังัข้อ้มูลูความคิดิเห็็น การติดิตามลููกค้า้และการรักัษา

ลูกูค้้าที่่�มีปีระสิิทธิิภาพจะทำให้้ผู้้�ที่่�เข้า้มารัับบริิการเกิิดความรู้้�สึกที่่�ดีีในการเข้า้มารัับบริิการ และทำให้้ 

เกิิดความภัักดีีต่่อสถานประกอบการ สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ มััลลิกา สุุบงกฎ (2558) พบว่่า  

การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์ด้า้นการสร้างมููลค่าเพิ่่�มให้้ลูกูค้้ารัับรู้้�และการสนับัสนุนช่องทางการส่ื่�อสารให้้

แก่่ลูกูค้า้ส่ง่ผลกระทบเชิงิบวกต่่อความภักัดีีในตราสิินค้าของธุรุกิิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย

และการบริหิารประสบการณ์์ลูกูค้า้มีอีิทิธิพิลทางบวกต่่อความภักัดีีของผู้้�เข้า้รัับบริิการ ทั้้�งนี้้�การบริิหาร

ประสบการณ์ล์ูกูค้า้ทั้้�งในด้า้นช่อ่งทางการติดิต่อ่ทั่่�วทั้้�งสถานให้บ้ริกิาร ด้า้นการประเมินิประสบการณ์์

ลููกค้้า ด้้านออกแบบประสบการณ์์ที่่�เป็็นเอกลัักษณ์์ด้้านดำเนิินการและวััดผลประสบการณ์์  

ด้้านประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำในบริิการ เป็็นปัจจััยสำคััญที่่�จะทำให้้ผู้้�ที่่�เข้้ามารัับบริิการเกิิดความ 

พึึงพอใจและสร้้างประสบการณ์์ลููกค้้าที่่�เหนืือกว่่า และความได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันในสถาน

ประกอบการณ์ป์ระเภทเดียีวกัน สอดคล้อ้งกับังานวิจิัยัของ Zhibin& Dag (2014) พบว่่า บรรยากาศ

ของร้า้นค้า การตกแต่ง่ภายนอกห้้าง การจัดัผังัของห้า้ง ทำเลที่่�ตั้้�ง กิจิกรรมส่ง่เสริมิการขาย ตัวัเลืือก 

ของสิินค้้าและความคุ้้�มค่่าเป็็นคุุณลัักษณะที่่�สำคััญของการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าที่่�มีีผลต่อ 

ความภัักดีีของลููกค้้า

5. คุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่อความภัักดีีของผู้้�เข้้ารัับบริิการโดยส่่งผ่่านการบริิหาร

ลููกค้้าสััมพัันธ์์และการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าพบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อ

ความภัักดีขีองผู้้�เข้า้รับับริกิารโดยมีกีารบริหิารลูกูค้า้สัมัพันัธ์และการบริหิารประสบการณ์ล์ูกูค้า้เป็น็

ตััวแปรส่่งผ่่านบางส่่วนกล่่าวคืือถ้้าหากธุุรกิิจสถานประกอบการเพ่ื่�อสุุขภาพสามารถบริิหารจััดการ

คุุณภาพการให้้บริิการให้้มีีประสิิทธิิภาพเพิ่่�มขึ้้�นจะทำให้้การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์กัับการบริิหาร

ประสบการณ์์ลููกค้้าเพิ่่�มขึ้้�นส่่งผลให้้ความภัักดีีของลููกค้้าเพิ่่�มขึ้้�นด้วย สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ

โสรััจจะราช เถระพัันธ์์ (2561) พบว่่า ปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของผู้้�ใช้้บริิการ ได้้แก่่ คุุณภาพการ 
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บริิการด้้านความมั่่�นใจ การบริิหารความสััมพัันธ์กัับผู้้�รับบริิการ ความไว้้วางใจและความพึึงพอใจ 

และสอดคล้้องงานวิิจััย กิิติิยา ปลิ่่�มจิิตไพบููลย์์ (2558) พบว่่า เครื่่�องมืือทางการตลาดที่่�สำคััญได้้แก่่ 

การบริิหารลููกค้า้สัมัพันัธ์เ์นื่่�องจากการบริิหารความสััมพันัธ์เ์ป็น็ส่ว่นที่่�ทำให้้ลูกูค้า้เกิดิความผููกผันักับั

สิินค้้าและองค์์กรทำให้้เกิิดการซื้้�อซ้้ำและต่่อเนื่่�องได้้ในระยะยาวหรืือเกิิดความภัักดีีต่่อสิินค้้า

ข้้อเสนอแนะเพื่่�อการนำผลการวิิจััยไปใช้้

1. จากผลการวิิจััยคุุณภาพการให้้บริิการด้้านการเป็็นมืืออาชีีพและทัักษะการบริิการ 

มีีค่่าเฉลี่่�ยน้้อยที่่�สุุด เจ้้าของสถานประกอบการควรคััดเลืือกผู้้�ให้้บริิการนวดที่่�ผ่่านการศึึกษาจาก 

หน่ว่ยงานสถาบันัหรืือสถานศึกึษาที่่�ได้ร้ับัการรับัรอง​และเป็น็ผู้้�ที่่�ได้ข้ึ้้�นทะเบียีนเพื่่�อเป็็นผู้้�บริกิารนวด

เพื่่�อสุุขภาพอย่่างถููกต้้องตามกฎหมายเพื่่�อสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือและไว้้วางใจแก่่ผู้้�เข้้ารัับบริิการ

2. จากผลการวิิจััยการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ด้้านการรัักษาลููกค้้ามีีค่่าเฉลี่่�ยน้้อยที่่�สุุด 

เจ้า้ของสถานประกอบการควรเพิ่่�มสิทิธิปิระโยชน์แ์ละโปรโมชั่่�นมากขึ้้�น ควรมีกีารแจ้ง้โปรโมชั่่�นต่า่งๆ

ผ่่านเครื่่�องมืือการสื่่�อสารระบบออนไลน์์หรืือโซเซีียลมีีเดีียเพิ่่�มมากขึ้้�น

3. จากผลการวิิจััยการบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้าด้้านการประเมิินประสบการณ์์ลููกค้้า 

มีีค่่าเฉลี่่�ยน้้อยที่่�สุุดเจ้้าของสถานประกอบการควรเพิ่่�มช่่องทางหรืือกล่่องรัับความคิิดเห็็นเพื่่�อให้้ 

ผู้้�ที่่�เข้้ามารัับบริิการสามารถเสนอแนะความคิิดเห็็นหรืือแจ้้งปััญหาระหว่่างเข้้ารัับบริิการได้้เสมอ
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