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บทคดัย่อ 
งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ คุณภาพบรกิาร ความภกัดแีละศกึษา
อทิธพิลของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความภกัดขีองรา้นเครื่องส าอางที่
มีบตัรสมาชิกในห้างโมเดิร์นเทรดจงัหวดัสุราษฎร์ธานี  เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอย่าง จ านวน 385 คน สถติทิีใ่ชว้เิคราะหข์อ้มูล คอื ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน และการวเิคราะห์สมการถดถอยเชงิพหุคูณ ผลการวจิยัพบว่า 1) ระดบัการบรหิารลูกคา้
สมัพนัธ์โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดบัคุณภาพบรกิารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด                  
3) ระดบัความภกัดโีดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด และ 4) การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์ได้แก่ ด้าน
การตดิตามลูกค้า (Beta = 0.522) และด้านการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกค้า (Beta = 0.305) และ
คุณภาพบรกิาร ได้แก่ ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Beta = 0.319) ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจได้ 
(Beta = 0.317) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Beta = 0.282) ดา้นการ ใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลูกคา้ (Beta 
= 0.219) และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Beta = 0.153)  ส่งผลต่อความภักดี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาครัง้นี้  สามารถน าไปช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานและวางแผนกลยุทธท์างการตลาดอยา่งมปีระสทิธภิาพ ซึง่จะน าไปสูค่วามสมัพนัธใ์นระยะ
ยาว ตลอดจนสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัใหก้บัธุรกจิรา้นเครือ่งส าอาง 
Abstract 
This research aimed to study customer relationship management, service quality, and loyalty, and 
to study the influence of customer relationship management and service quality on loyalty of 
cosmetic stores with membership cards in modern trade department stores in Surat Thani 
province. Data was collected using questionnaires from a sample of 385 people. The statistics 
used for data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple 
regression analysis. The research results found that 1) the overall level of customer relationship 
management was at a high level. 2) The overall level of service quality is at the highest level. 
3) The overall level of loyalty is at the highest level, and 4) Customer relationship management, 
including customer tracking (Beta = 0.522) and understanding customer expectations (Beta = 
0.305), and service quality, including empathy ( Beta = 0.319) , reliability ( Beta = 0.317) , 
responsiveness (Beta = 0.282), assurance (Beta = 0.219), and tangibility (Beta = 0.153) have 
a statistically significant effect on loyalty at the 0.05 level. The results of this study can be used to 
help increase operational efficiency and plan effective marketing strategies, which will lead to 
long-term relationships and create competitive advantages for cosmetic shops. 
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1. บทน า  
 จากการฟ้ืนตวัของสภาพเศรษฐกจิในปัจจบุนั ตลาดเครือ่งส าอางทัว่โลกเป็นตลาดทีม่แีนวโน้มการฟ้ืนตวัอยา่งรวดเรว็หลงั
การระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ท าใหส้ภาวะการแขง่ขนัของธุรกจิเครื่องส าอางเพิม่ขึน้และมแีนวโน้ม
เติบโตอย่างต่อเน่ือง คาดว่าในปี พ.ศ. 2573 ภาพรวมตลาดเครื่องส าอางทัว่โลกจะมมีูลค่าระดบั  3.64 แสนล้านดอลลาร์ หรอื
ประมาณ 12.38 ลา้นลา้นบาท เตบิโตเฉลีย่ต่อปีรอ้ยละ 4.2 (ฐานเศรษฐกจิ มลัตมิเีดยี, 2566) อุตสาหกรรมเครื่องส าอางในไทยถอื
เป็น 1 ใน 5 อุตสาหกรรมส าคญัทีช่่วยเพิม่ผลติภณัฑม์วลรวมภายในประเทศ (GDP) ใหป้ระเทศไทย ตลาดความงามไทยมมีลูค่า
กวา่ 2.4 แสนลา้นบาท เป็นอุตสาหกรรมทีเ่ตบิโตแต่ขาดการสนบัสนุนอยา่งจรงิจงั ในปี พ.ศ. 2565 มอีตัราการเตบิโตต่อปีรอ้ยละ 9 
ต่อมาปี พ.ศ. 2566 มอีตัราการเตบิโตรอ้ยละ 9.22 (ฐานเศรษฐกจิ มลัตมิเีดยี, 2567) และคาดว่าในปี 2568 - 2569 มลูค่าตลาด
เครือ่งส าอางในประเทศขยายตวัต่อเนื่องทีร่อ้ยละ 13.3 และรอ้ยละ 12.9 ตามล าดบั (Krungthai, 2568) สาเหตุส าคญั ทีท่ าใหธ้รุกจิ
เครื่องส าอางมอีตัราการเจรญิเตบิโตและขยายอย่างต่อเน่ืองทุกปี เป็นเพราะผูค้นในยุคปัจจุบนัทัง้เพศชาย เพศหญงิและผูม้คีวาม
หลากหลายทางเพศ ทัง้หลายในทุกช่วงวยั โดยเฉพาะในวยัหนุ่มสาวต่างให้ความสนใจและใส่ใจเรื่องสุขภาพ ความงาม และ
ผวิพรรณ รวมทัง้การดแูลตวัเองมากขึน้ ส่งผลใหผ้ลติภณัฑค์วามงามในทอ้งตลาด ไมว่่าจะเป็นสนิคา้ทีผ่ลติในประเทศหรอืน าเขา้
จากต่างประเทศและทีร่่วมทุนกนัมยีอดขายด ีท าก าไรอย่างสงูใหก้บัผูป้ระกอบการของไทยและต่างชาติและท าใหม้จี านวนสถาน
เสรมิความงามเพิม่ขึน้เป็นปรมิาณมาก ดงันัน้ เมือ่เป็นตลาดใหญ่ทีม่เีมด็เงนิมหาศาล ยอ่มมกีารแขง่ขนัสงูเป็นธรรมดา โดยมคีูแ่ขง่
ทัง้ทีเ่ป็นแบรนด์ของคนไทยและแบรนด์ต่างประเทศ ทัง้น้ี ในสภาวะทีม่กีารแขง่ขนัสงู ผูป้ระกอบการรายเก่าและรายใหม่จ าเป็น
จะตอ้งปรบัตวัเพือ่ใหด้ าเนินธรุกจิอยา่งยัง่ยนืและสามารถแขง่ขนัไดใ้นทกุสถานการณ์ ท าใหเ้กดิการเตบิโตของธรุกจิเครื่องส าอางใหม ่ๆ 
มาแขง่ขนักบัธรุกจิทีม่อียูก่่อนแลว้ สง่ผลใหพ้ฤตกิรรมการบรโิภคสนิคา้ของผูบ้รโิภคเปลีย่นแปลงไป (Krungsri Guru SME, 2567) 
และแมว้กิฤติการระบาดของโรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ท าใหพ้ฤตกิรรมการใชเ้ครื่องส าอางของผูค้นเปลีย่นไป     
แต่หลงัสถานการณ์ดขีึ้นคาดว่า เครื่องส าอางยงัเป็นอีกหน่ึงสนิค้าที่ได้รบัการตอบรบัจากผู้บรโิภคเป็นอย่างดีท่ามกลางความ           
ไมแ่น่นอนของเศรษฐกจิโลกทีต่อ้งเผชญิสภาวะเงนิเฟ้อและคา่ครองชพีทีพุ่ง่สงูขึน้ 

ปัจจบุนัธรุกจิเครื่องส าอางและการคา้ปลกีสมยัใหมม่คีวามเกีย่วของกนัอยา่งเหน็ไดช้ดัในเชงิผูป้ระกอบการหา้งโมเดริน์เทรด 
(Modern Trade) เป็นรปูแบบการคา้ปลกีทีช่ว่ยใหผู้ป้ระกอบการเขา้ถงึผูบ้รโิภคจ านวนมากได้ โดยเสรมิภาพลกัษณ์แบรนดใ์หด้ดูมีี
ระดบัและเป็นทีรู่จ้กัในวงกวา้ง ซึ่งส่งผลใหแ้บรนด์เป็นทีย่อมรบัและเพิม่ก าไรจากภาพลกัษณ์ที่ดี (Krungsri Guru SME, 2567) 
รา้นเครื่องส าอางในหา้งโมเดริน์เทรด จงัหวดัสุราษฎรธ์านี จ าแนกตามประเภทของหา้งโมเดริน์เทรดได ้7 ประเภท ไดแ้ก่ ประเภทที ่
1. หา้งสรรพสนิคา้ (Department Store) เช่น เซน็ทรลัพลาซ่าสุราษฎร์ธานี เซ็นทรลัเฟสตวิลัสมุย และสหไทยการ์เดน้ พลาซ่าสุ
ราษฎรธ์านี ประเภทที ่2. รา้นคา้ลดราคา (Discount Store) เช่น เทสโกโ้ลตสัสาขาสุราษฎรธ์านี และบิก๊ซซีูเปอรเ์ซน็เตอรส์าขาสุ
ราษฎรธ์านี ประเภทที ่3. ซูเปอรม์ารเ์กต็ (Supermarket) เช่น ท๊อปส ์ซูเปอรม์ารเ์กต็ ประเภทที ่4. รา้นสะดวกซื้อ (Convenience 
Store) เช่น เซเว่นอเีลฟเว่น และแฟมลิีม่ารท์ ประเภทที ่5. รา้นคา้ปลกีในรปูแบบขายส่ง (Cash and Carry) เช่น แมค็โคร ประเภทที ่
6. ร้านขายสนิค้าเฉพาะอย่าง (Specialty Store) เช่น ควิท์เพรส โอเรยีนทอลพริ้นเซส บวิตี้บุฟเฟ่ต์ วตัสนั บู๊ทส์ ประเภทที่ 7. 
ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่เฉพาะกลุ่ม (Big-Box Specialty Store) เช่น เพาเวอร์บายและโฮมโปร (ส ารวจโดยผู้วิจ ัย ณ วันที่                        
10 มกราคม 2567) 

จงัหวดัสรุาษฎรธ์านีเป็นศนูยก์ลางเศรษฐกจิทีส่ าคญัของภาคใต ้มกีารพฒันาดา้นเกษตรกรรม อุตสาหกรรมการทอ่งเทีย่ว 
และการคา้ชายแดนอยา่งต่อเน่ือง การเตบิโตของเศรษฐกจิในพืน้ทีน้ี่สง่ผลดตี่อธรุกจิคา้ปลกี รวมถงึรา้นเครือ่งส าอางในหา้งโมเดริน์
เทรด เน่ืองจากผูบ้รโิภคมกี าลงัซื้อเพิม่ขึน้ นอกจากน้ี การที่หา้งโมเดริ์นเทรดเป็นช่องทางจ าหน่ายทีไ่ดร้บัความนิยม ท าใหร้้าน
เครื่องส าอางในหา้งโมเดริ์นเทรดโอกาสเขา้ถงึลกูคา้ไดม้ากขึน้ อย่างไรกต็าม ธุรกจิเหล่าน้ียงัต้องเผชญิกบัความทา้ทายจากการ
แขง่ขนัทีส่งู ทัง้จากรา้นคา้ออนไลน์และรา้นคา้ปลกีอื่น ๆ ดงันัน้ การปรบัตวัดว้ยกลยุทธก์ารตลาดทีเ่หมาะสม การพฒันาคุณภาพ
สนิค้าและบรกิาร รวมถึงการสร้างความสมัพนัธ์ที่ดกีบัลูกค้า จงึเป็นสิง่ส าคญัในการรกัษาความสามารถในการแข่งขนั  (ส านัก
บรหิารยทุธศาสตรก์ลุม่จงัหวดัภาคใตฝั้ง่อ่าวไทย, 2567) 
 เน่ืองจากเศรษฐกจิฟ้ืนตวัและปัจจยัสนบัสนุนการแขง่ขนัในอุตสาหกรรมเครือ่งส าอางมแีนวโน้มสงูขึน้ การประกอบธรุกจิ
เครื่องส าอางใหย้ัง่ยนืและมัน่คงจงึท าไดค้่อนขา้งยาก ผูป้ระกอบการธุรกจิรา้นเครือ่งส าอางตอ้งปรบัตวัและน ากลยุทธต์่าง ๆ มาใช้



ปีที ่15 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2568) 
 
 

57 
 

ในการรกัษาลกูคา้ใหอ้ยู่กบัองค์กรอย่างยัง่ยนื เพือ่ขยายฐานลกูคา้และรายไดใ้นระยะยาว โดยการบรหิารลกูคา้สมัพนัธเ์พื่อสรา้ง
และรกัษาความสมัพนัธ์อย่างต่อเน่ืองในระยะเวลายาว ส่งผลใหลู้กคา้เกดิความพอใจและมคีวามจงรกัภกัดตี่อธุรกจิ ต้องอาศยั
ขอ้มูลของลูกค้าที่ซื้อสนิค้าหรอืใช้บรกิารที่ร้านเครื่องส าอางผ่านระบบบตัรสมาชกิ มาวเิคราะห์พฤติกรรมเพื่อสร้างประโยชน์              
ใหแ้ก่ธุรกจิรา้นเครื่องส าอาง ในทางธุรกจิบตัรสมาชกิ (Member Card) ถอืเป็นส่วนหน่ึงของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ์ (Customer 
Relationship Management) เพราะท าใหท้ราบถงึแนวโน้มและความต้องการของลูกคา้ เพิม่ช่องทางการเขา้ถงึการท าการตลาด
หรอืขอ้เสนอพเิศษไดต้รงจุดมากขึน้ (Pointspot, 2563) เพิม่โอกาสการซื้อซ ้าและสรา้งความจงรกัภกัดใีหแ้ก่แบรนด์ คุณภาพการ
ใหบ้รกิารเป็นอกีปัจจยัทีท่ าใหล้กูคา้เกดิความภกัด ีเมือ่ลกูคา้ไดร้บับรกิารคณุภาพสงูมแีนวโน้มทีจ่ะพฒันาการรบัรูเ้ชงิบวกเกี่ยวกบั
แบรนดห์รอืบรษิทัมากขึน้ การรบัรูเ้ชงิบวกสามารถเพิม่ระดบัความพงึพอใจและความภกัดขีองลกูคา้ได ้ลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารทีเ่ป็น
เลศิอยา่งสม ่าเสมอมแีนวโน้มทีจ่ะภกัดตี่อแบรนด์ ซือ้ซ ้าและแนะน าแบรนดใ์หก้บัผูอ้ื่น ในทางกลบักนัคณุภาพการบรกิารทีไ่มด่อีาจ
ส่งผลใหลู้กคา้ไม่พอใจ ท าใหค้วามภกัดลีดลงและอาจสญูเสยีธุรกจิได้ ดงันัน้ การรกัษาคุณภาพการบรกิารในระดบัสงู จงึเป็นสิง่
ส าคญัเสรมิสรา้งความภกัดขีองลูกคา้ จากทีก่ล่าวมาเบื้องต้น การศกึษาเรื่องอิทธพิลของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์และคุณภาพ
บรกิารทีส่ง่ผลต่อความภกัด:ี กรณีศกึษารา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี สามารถใชเ้ป็นแนว
ทางการก าหนดกลยุทธก์ารวางแผนทางการตลาด ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจะเป็นประโยชน์อย่างยิง่ต่อรา้นเครื่องส าอางทีม่บีตัรสมาชกิ และ
น าผลวจิยัไปใชพ้ฒันาและปรบัปรุงการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่ตี่อลกูคา้ ทัง้น้ี เพือ่เป็นการสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัของ
ธรุกจิรา้นเครือ่งส าอางเพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากทีส่ดุ 
 
2. วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 2.1 เพือ่ศกึษาการบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์องรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
 2.2 เพือ่ศกึษาคณุภาพบรกิารของรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
 2.3 เพือ่ศกึษาความภกัดขีองรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
 2.4 เพือ่ศกึษาอทิธพิลของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธแ์ละคณุภาพบรกิารทีส่ง่ผลตอ่ความภกัดขีองรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัร
สมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
 
3. ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั   
 3.1 ผูป้ระกอบการธุรกจิรา้นเครื่องส าอางน าผลการศกึษามาวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด ส าหรบัพฒันาและปรบัปรุง
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์และคุณภาพบรกิาร เพื่อช่วยใหร้า้นเครื่องส าอางสามารถจดัการกิจกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการตลาดและ         
การบรกิารลกูคา้ ไปจนถงึกระบวนการวเิคราะหข์อ้มลูของลกูคา้ผา่นระบบบตัรสมาชกิ เพือ่ท าการตลาดใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการ
ของกลุม่เป้าหมาย รวมไปถงึการเพิม่ยอดขายและความภกัดใีนการใชบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
 3.2 งานวจิยัน้ีสามารถเป็นแหลง่ขอ้มลูส าคญัใหก้บันกัวจิยั นกัศกึษา หรอืผูท้ีส่นใจดา้นการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์คณุภาพ
บรกิารและพฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพือ่ใชเ้ป็นพืน้ฐานส าหรบัการศกึษาและต่อยอดในงานวจิยัอื่น ๆ 
 
4. สมมติฐานการวิจยั 
 4.1 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธม์ผีลกระทบเชงิบวกต่อความภกัดผีูใ้ชบ้รกิารรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์
เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
 4.2 คณุภาพบรกิารมผีลกระทบเชงิบวกต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรด
จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
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5. ขอบเขตการวิจยั 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
งานวจิยัน้ีศกึษาเกีย่วกบัอทิธพิลของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธแ์ละคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดีกรณีศกึษา: รา้น

เครื่องส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริ์นเทรดจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยใชแ้นวคดิเกี่ยวกบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ คุณภาพ
บรกิารและความภกัด ี

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรของงานวจิยัน้ี คอื กลุ่มลูกค้าที่มบีตัรสมาชกิของร้านเครื่องส าอางในห้างโมเดริ์นเทรดจงัหวดัสุราษฎร์ธานี

เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ศึกษาครัง้น้ีเป็นกลุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัหลกัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) จึงใช้
วธิกีารค านวณหาจากกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรส าหรบักรณี ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอนของ Cochran (1977) ณ ระดบั
ความเชือ่มัน่ รอ้ยละ 95 และคา่ความคลาดเคลือ่นจากการสุม่ตวัอยา่งรอ้ยละ 5 ไดก้ลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 385 ราย      
 ขอบเขตด้านสถานท่ี 
 งานวจิยัน้ีเกบ็รวบรวมขอ้มลูในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ศกึษาระหวา่งเดอืนตุลาคม พ.ศ. 2566 ถงึเดอืนมนีาคม พ.ศ. 2567 
 
6. ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) 

Lawson-Body and Limayem (2004) กล่าวว่า การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์หมายถงึ กระบวนการจดัการความสมัพนัธข์อง
ธรุกจิในแบบธรุกจิ กลา่วคอืการบรหิารลกูคา้สมัพนัธเ์ป็นกระบวนการทีธ่รุกจิใชเ้ป็นส่วนช่วยใหธ้รุกจินัน้มผีลก าไรเพิม่ขึน้ และการ
เตบิโตของอนิเทอร์เน็ตมผีลท าใหก้ระบวนการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มคีวามสะดวกสบายในดา้นการขายสนิคา้และบรกิาร อกีทัง้          
ยงัสามารถเขา้ถงึลกูคา้เพือ่สรา้งความสมัพนัธไ์ดง้า่ย สง่ผลใหล้กูคา้เกดิความจงรกัภกัดตี่อธรุกจิ ท าใหธ้รุกจิมผีลก าไรในระยะยาว 
สอดคลอ้งกบั ปฐมพงค ์กุกแกว้ และพฒุพิงศ ์ดวงจนัทร ์(2563) ทีร่ะบวุา่ การบรหิารลกูคา้สมัพนัธเ์พือ่สรา้งและรกัษาความสมัพนัธ์
อย่างต่อเน่ืองในระยะเวลายาว ส่งผลใหลู้กคา้เกดิความพอใจและมคีวามจงรกัภกัดตี่อธุรกจิ ท าใหธุ้รกจิสามารถดงึดูดและรกัษา
ลกูคา้ทีส่รา้งก าไรไวไ้ด ้และท าใหไ้ดร้บัประโยชน์ทัง้ฝ่ายลกูคา้และฝ่ายธรุกจิ การบรหิารลกูคา้สมัพนัธย์งัเป็นการสรา้งประสบการณ์
และการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้หรอืผูท้ีม่โีอกาสจะมาเป็นลกูคา้ ดว้ยการสรา้งความเขา้ใจในความตอ้งการของลกูคา้ เพือ่เพิม่
ยอดขาย สรา้งสว่นแบง่ทางการตลาดใหเ้พิม่มากขึน้ ตลอดจนขบวนการในการสรา้งก าไรสงูสดุจากลกูคา้แต่ละบคุคล รวมถงึการหา
ลกูคา้ใหมแ่ละรกัษาลกูคา้รายเก่าทีด่ไีว ้และเตบิโตไปพรอ้มกบัลกูคา้ทีม่คีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัองคก์ร เพือ่ใหบ้รษิทัสามารถมุง่เน้น
ไปทีล่กูคา้แต่ละรายไดอ้ยา่งเหมาะสม (อาลษิา ชชัชวาลย,์ 2562; อศิรตุ คณุประสาท, 2566; El Sheikh et al., 2020) กระบวนการ
จดัการสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ดว้ยสนิคา้หรอืบรกิาร สรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้ การใช้
เทคโนโลยแีละการใชบุ้คลากรอย่างมหีลกัการ ถูกน ามาใชม้ากขึน้เรื่อย ๆ ในการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์  ในขณะทีก่ารรกัษาความ
ภกัดขีองลูกค้าเป็นหลกัการของการขายและบรกิารมาตัง้แต่แรกเริม่การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์จงึเป็นการก้ าวไปขา้งหน้าอย่าง
แทจ้รงิในการสรา้งระบบทีจ่ะใชว้ธิกีารรกัษาความภกัดขีองลูกคา้แต่ละราย (รกัถิน่ เหลาหา และปณิตา วรรณพริุณ, 2561) การ
จดัการความรูแ้ละความมุง่มัน่ขององคก์รส่งผลต่อประสทิธภิาพของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ์ ซึง่สง่ผลกระทบอยา่งมากต่อความสามารถ
ในการท าก าไรและความภกัดขีองลกูคา้ทัง้ทางตรงและทางออ้มผา่นความพงึพอใจของลกูคา้ความสามารถในการท าก าไรของลกูคา้
ยงัสง่ผลกระทบอยา่งมากต่อความภกัดขีองลกูคา้ (Gazi et al., 2024) นอกจากนี้ การบรหิารลกูคา้สมัพนัธย์งัจดัการปัญหาและขอ้
รอ้งเรยีนของลูกคา้เพื่อก าหนดกลยุทธ์การดแูลลูกคา้ในระยะยาวทีเ่หมาะสม แต่เป็นระบบทีซ่บัซ้อน ต้องอาศยัการประสานงาน
ของปัจจยัหลายอย่าง ทัง้ขอ้มลูทรพัยากรบุคคลและนโยบายในแต่ละองคก์ร การบรหิารลกูคา้สมัพนัธน้ี์จะส าเรจ็ไดก้ต็่อเมือ่ไดร้บั
ความรว่มมอืจากหลายฝ่าย พนกังานและวฒันธรรมองคก์รเป็นสว่นส าคญัในการชว่ยใหก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธส์ าเรจ็เช่นกนั การ
ใช้เทคโนโลยีในการจดัเก็บ รวบรวม วิเคราะห์ข้อมูลก็เป็นเครื่องมอืส าคญัในการช่วยวิเคราะห์ให้องค์กรสามารถสร้างความ
ไดเ้ปรยีบ ในการแข่งขนัและสรา้งก าไรในระยะยาวได ้(ธวลัรตัน์ วงศ์พฤกษ์ และคณะ, 2564)  ดงันัน้ สรุปว่า การบรหิารลูกคา้
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สมัพนัธ์ หมายถึง การเรยีนรู้ที่จะสร้างและรกัษาความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัลูกค้าเพื่อเพิม่ยอดขายและก าไร โดยเน้นการเข้า
ใจความตอ้งการลกูคา้ การบรหิารลกูคา้สมัพนัธเ์ป็นทัง้กลยุทธห์รอืเครือ่งมอืขององคก์รและพนกังานในรา้นเครือ่งส าอางทีจ่ะใชใ้น
การบรกิาร สรา้งความพงึพอใจสง่ผลใหเ้กดิความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ ซึง่ตอ้งอาศยัความรว่มมอืจากหลายฝ่ายภายในองคก์ร 

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ตามแนวคดิของ Lawson-Body and Limayem, (2004) ประกอบด้วย ด้านการติดตามลูกคา้ 
(Customer Prospecting) คอื การทีก่จิการศกึษาความตอ้งการและความจ าเป็นของลกูคา้ใหม ่และไดท้ าส ารวจเกบ็รวบรวมขอ้มลูต่าง ๆ  
เพือ่เตรยีมสนิคา้และสิง่ทีด่งึดดูใจส าหรบัลกูคา้รายใหม่ จากผลติภณัฑห์รอืการบรกิารของธุรกจิและกจิการตอ้งมกีารเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูเป็นสารสนเทศไวส้ าหรบัใหบ้รกิารลกูคา้เมือ่ลกูคา้เดมิมกีารรอ้งขอ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ (Relations with Customers) 
คอื การเริม่ตน้การพฒันา การรกัษาและการสรา้งช่องทางการตดิต่อสื่อสารกบัลูกคา้ เพือ่รองรบัลกูคา้ใหรู้ส้กึดยีิง่ขึน้ไป ดา้นการ
บรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั (Interactive Management) คอื การตดิต่อโตต้อบเชือ่มโยง แลกเปลีย่นขอ้สนเทศ การปฏสิมัพนัธก์นั
ระหว่างลกูคา้กบัองคก์ร และดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ (Understanding Customer Expectations) คอื กระบวนการ
ทางธุรกจิทีส่รา้งมวลความรูเ้กีย่วกบัความคาดหวงัและความจ าเป็นของลกูคา้เพือ่ทีจ่ะเตรยีมสนิคา้และการบรกิารทีด่ทีี่สุดส าหรบั
ลกูคา้ ซึง่สอดคลอ้งกบั Kotler & Keller (2012) และชานตัตา วงศ์ศริ ิ(2564) การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ์ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ
ส าคญั คอื การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้เป้าหมาย การรกัษาฐานลกูคา้เดมิ การสื่อสารและตดิต่ออย่างสม ่าเสมอเพือ่สรา้งความ
พงึพอใจและการตดิตามลกูคา้โดยใชเ้ทคโนโลยแีละการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ สง่เสรมิความภกัดขีองลกูคา้และสรา้ง
ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั ซึง่จะน าไปสูก่ารเตบิโตอยา่งยัง่ยนืของธรุกจิ  
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพบริการ (Service Quality) 
 Cronin and Taylor (1992) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึงความพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจ  เป็นการเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ของผูร้บับรกิารเมือ่ไดร้บับรกิารกบัความคาดหวงัทีผู่ร้บับรกิารในชว่งเวลาทีม่ารบับรกิาร และเป็นสิง่ทีช่ว่ยใหส้ามารถ
วดัคุณภาพการบรกิารได้ นอกจากนัน้ คุณภาพบรกิารเป็นขอ้วนิิจฉัยเกี่ยวกบัความรูส้กึทีม่ตี่อสนิค้าหรอืบรกิาร โดยขึ้นอยู่กบั
เหตุผล คณุลกัษณะในการประเมนิ ความเชือ่มัน่และทศันคตขิองผูป้ระเมนิ ความสามารถของผูใ้หบ้รกิารทีส่ามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ตามความคาดหวงัหรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกค้าตามมาตรฐานและคุณภาพที่ เหมาะสม (อรณิช                 
ก ่าเกลีย้ง, 2562 และวรสัสญิา ศุภธนโชตพิงศ์, 2562) ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธรุกจิใหบ้รกิารต่อผูบ้รโิภค
ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารและคณุภาพของบรกิารส าคญัทีส่ดุ หากการบรกิารมคีณุภาพจะสรา้งความแตกตา่ง ท าใหธ้รุกจิเหนือกวา่คูแ่ขง่ได ้
การเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร เมื่อผูร้บับรกิารมคีวามต้องการ  ณ สถานทีท่ีผู่ร้บับรกิาร
ตอ้งการในรปูแบบทีต่อ้งการ จะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึประทบัใจหากไดร้บัการตอบสนองตรงกบัสิง่ทีต่อ้งการหรอืคาดหวงั (สรณิโญ 
สอดส,ี 2565; ปญุญาพร บญุธรรมมา, 2563; อทิธกิร ตัง้กจิเจรญิพงษ์ และฐติารยี ์ศริมิงคล, 2567) โดยการประเมนิ หรอืการแสดง
ความคดิเหน็เกี่ยวกบัความเป็นเลศิของการบรกิารในลกัษณะของภาพรวม รวมถึงคุณลกัษณะที่ปราศจากขอ้ผดิพลาด ท าให้
เกดิผลลพัธท์ีด่ที่ามกลางการแขง่ขนัของธุรกจิ เพือ่ให้ลกูคา้รูส้กึถงึความประทับใจ (วรสัสญิา ศุภธนโชตพิงศ์, 2562) การบรกิาร
ถอืเป็นเครื่องชีว้ดัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลกูคา้ คุณภาพของบรกิารเป็นสิง่ส าคญัทีส่ดุทีจ่ะสรา้งความแตกต่างของธรุกจิได ้
โดยความแตกต่างที่เกิดขึ้น เช่น การบรกิารที่เท่าเทยีมใส่ใจลูกค้าในแต่ละรายอย่างดทีี่สุด การสร้างความเชื่อมัน่ในคุณภาพ
ระยะเวลาตามค ามัน่สญัญา ลว้นท าใหธุ้รกจิเป็นที่น่าพงึพอใจและจดจ า การแนะน าบอกต่อของลกูคา้ทีจ่ะท าให้มลีกูคา้ใหมเ่ขา้มา
ใชบ้รกิาร หรอืการซือ้ซ ้าของลกูคา้เดมิในอนาคตยอ่มสง่ผลดตี่อองคก์รทัง้สิน้ (กรกนก อนรรฆธนะกุล, 2564 และวลิาสนีิ จงกลพชื, 
2563) คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความภกัดแีละความพงึพอใจของลกูคา้ สิง่น้ีสรา้งผลกระทบสู่ความพงึพอใจ
ของลูกค้าต่อการเชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการบรกิารและความภกัดขีองลูกค้า  (Agarwal & Dhingra, 2023) และคุณภาพการ
บรกิารเกดิจากความพงึพอใจของลูกคา้หลงัการใชบ้รกิารสถานประกอบการ ดงันัน้ พนักงานต้องใส่ใจดแูลลูกคา้เป็นอย่างดีและ
เตม็ใจพรอ้มบรกิารตลอดเวลาเมือ่ลกูคา้ตอ้งการ (ปาลติา ด าสุข, 2563) สิง่ทีต่อ้งกระท าในการบรกิาร คอื ค านึงถงึความพงึพอใจ
และการเสนอคุณภาพการใหบ้รกิาร ตอบสนองตรงกับความคาดหวงัของลกูคา้เป็นหลกั ลกูคา้จะพอใจถา้ไดร้บัสิง่ทีต่อ้งการเมือ่มี
ความต้องการ ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารจ าเป็นต้องรูค้วามต้องการหรือความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร เพื่อท าใหเ้กดิความพงึพอใจหรอื
ไดร้บับรกิารตามความคาดหวงัได ้จงึถอืว่าการบรกิารนัน้มคีุณภาพ (กรกนก อนรรฆธนะกุล, 2564; ณอาภานทั หอมศริ,ิ 2564) 
ดงันัน้ คุณภาพบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารทีต่รงตามความคาดหวงัและความต้องการของลูกคา้ ซึ่งเกดิจากการเปรยีบเทยีบ
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ประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจรงิกบัสิง่ทีค่าดหวงัไว้ หากไดร้บับรกิารทีด่เียีย่มและเหนือความคาดหวงั จะท าใหเ้กดิความประทบัใจและพงึ
พอใจในบรกิาร คณุภาพบรกิารจงึเป็นปัจจยัส าคญัทีช่ว่ยสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัและความภกัดขีองลกูคา้ 

แนวคดิพืน้ฐานเรือ่งคณุภาพการบรกิาร เป็นแนวคดิทีเ่สนอโดย Cronin and Taylor (1992) และในแงแ่นวคดิทางวชิาการ 
แนวคดิพืน้ฐาน (Basic Concept) เรื่องคุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย 3 แนวคดิหลกั ไดแ้ก่ แนวคดิความพงึพอใจของลูกคา้ 
(Customersatisfaction) แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) และแนวคิดคุณค่าของลูกค้า  (Customer Value)              
(Cronin & Taylor, 1992; Oliver, 1999) ในระยะเริม่แรก Parasuraman et al. (1985) ศกึษาคุณภาพบรกิารศกึษา โดยการจดัสนทนา
กลุม่ (Focus-Group Interview) ผลการศกึษาพบวา่ มกีารก าหนดมติทิีใ่ชว้ดัคณุภาพในการบรกิาร 10 มติ ิไดแ้ก่ การเขา้ถงึบรกิาร 
การตดิต่อสื่อสาร สมรรถนะ ความมไีมตรจีติ ความน่าเชื่อถอื ความไวว้างใจ การตอบสนองต่อลูกคา้ ความปลอดภยั ความเป็น
รปูธรรมของบรกิารและการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

Parasuraman et al. (1994) พฒันาและสร้างรูปแบบเครื่องมือในการวดัและประเมินคุณภาพการบริการ เรียกว่า 
SERVQUAL แนวคดิในการพฒันา “สิง่ทีล่กูคา้ไดร้บัจากการบรกิาร” ใหเ้หนือความคาดหวงัของลูกคา้เพือ่ท าใหล้กูคา้พงึพอใจใน
บรกิาร ซึ่งเป็นเครื่องมอืที่ถูกน าไปใช้บ่อยที่สุด และได้รบัความนิยมและมชีื่อเสยีงอย่างมากส าหรบัการวดัคุณภาพการบรกิาร              
เพือ่ประเมนิความคาดหวงัในบรกิารของผูร้บับรกิาร และการรบัรูข้องผูร้บับรกิารต่อบรกิารทีไ่ดร้บัรูจ้ริง ถา้คะแนนการรบัรูม้ากกว่า
หรอืเทา่กบัคะแนนความคาดหวงัในคณุภาพการบรกิาร หมายถงึ ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ หากคะแนนการรบัรูน้้อยกวา่คะแนน
ความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิาร หมายถงึ ผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจในบรกิารทีไ่ดร้บั ซึ่งสามารถน าไปวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์
โดยสรุป มติกิารประเมนิคุณภาพจาก 10 มติ ิเหลอืเพยีง 5 มติ ิไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles) ความ
น่าเชื่อถอื (Reliability) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจหรอืความไวว้างใจ (Assurance) และ
การเอาใจใสห่รอืเขา้ถงึจติใจ (Empathy) (Lovelock, 1996) 

อย่างไรกต็าม Cronin and Tayler (1992) มคีวามเหน็ทีข่ดัแยง้กบัแนวคดิน้ี เน่ืองจากค าถามทีย่าวเกนิไปของ SERVQUAL  
ยงัมุง่เน้นการวดัผลจากความคาดหวงัของผูบ้รโิภคมาเป็นตวัประเมนิ จงึน าเสนอแนวคดิ SERVPERF คอื การประเมนิคุณภาพ
การบริการโดยพจิารณาจากการบรกิารที่ได้รบั (Service Performance) เพยีงด้านเดียวเท่านัน้ โดยดดัแปลงให้ SERVPERF                 
มคี าถามทีไ่มม่ากเกนิไป และสามารถวดับรบิทของคณุภาพการบรกิารไดเ้ขา้ใจงา่ยกว่า SERVQUAL โดยมสีมมตฐิานวา่ ลกูคา้จะ
ประเมนิการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารโดยการเปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัการบรกิารทีไ่ดร้บัอยูแ่ลว้ ดงันัน้ จงึมคีวามจ าเป็นในการ
วดัความคาดหวงัของลกูคา้ ท าใหแ้นวคดิ SERVPERF ไดร้บัความนิยมในการวดัคุณภาพการบรกิารและไดร้บัการสนบัสนุนอยา่ง
แพรห่ลายจากนกัวชิาการหลายทา่น  
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี (Loyalty) 
 Oliver (1999) กลา่ววา่ ความภกัดใีนตราสนิคา้ หมายถงึ ขอ้ผกูมดัอยา่งลกึซึง้ทีจ่ะซือ้ซ ้าหรอืใหก้ารอุปถมัภส์นิคา้หรอืบรกิาร
ทีพ่งึพอใจอย่างสม ่าเสมอในอนาคต ซึง่ลกัษณะการซื้อจะซื้อซ ้าในตราสนิคา้เดมิหรอืชุดของตราสนิคา้เดมิการเปลีย่นพฤตกิรรมจะ
ไดร้บัอทิธพิลจากสถานการณ์ทีม่ผีลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด (ดวงกมล ภทัรพงศ์มณี และธนินท์รฐั 
รตันพงศ์ภญิโญ, 2566; ธดิารตัน์ นามศรฐีาน, 2565) การทีผู่บ้รโิภคมทีศันคตทิีด่ตี่อตราสนิคา้ หรอืบรกิารหน่ึง ตอ้งการช่วยเหลอื
และสนบัสนุนองคก์รอย่างเตม็ใจดว้ยการตัง้ใจซื้อซ ้า เกดิจากความรูส้กึ ทศันคติ ความเชื่อมัน่ การไวว้างใจ การนึกถงึหรอืตรงใจ
ผูบ้รโิภค หรอืความประทบัใจทีเ่คยไดร้บัจากสนิคา้หรอืการใชบ้รกิาร แลว้กลบัมาซื้อซ ้าหรอืใชบ้รกิารซ ้าต่อเน่ืองตลอดมาอย่างไม่
ลงัเล (สมุามาลย ์ปานค า และธดิารตัน์ นามศรฐีาน, 2565; ณอร จริกรภริมย,์ 2565; สรุยิน การะเวก, 2564) แมจ้ะมสีถานการณ์ใน
ตลาดและความพยายามทางการตลาดที่มศีกัยภาพในการเปลี่ยนพฤติกรรมความภกัดตี่อแบรนด์  กไ็ม่สามารถท าให้ผู้บรโิภค
เปลีย่นแปลงไปจากตราสนิคา้เดมิ (ศรณัย ูสวุรรณสนุทร, 2565) ท าใหเ้กดิความสมัพนัธท์ีด่ใีนระยาวจนไมเ่ปลีย่นใจไปใชส้นิคา้และ
บรกิารอื่น และยงัแนะน าใหผู้อ้ื่นใชส้นิคา้และบรกิารเพิม่ (ภาคภูม ิพสิุทธวิงษ์ และคณะ, 2566) การทีผู่บ้รโิภคมกีารซื้อซ ้าในตรา
สนิคา้เดมิและบ่อยครัง้จนเกดิเป็นความภกัดใีนตราสนิคา้ ในมมุมองเชงิจติวทิยาคอื ตราสนิคา้ทีท่ าใหผู้บ้รโิภคมทีศันคตทิีด่แีละมี
ความผกูพนักบัตราสนิคา้ ซึง่ทศันคตทิีด่ตี่อตราสนิคา้เกดิจากปัจจยัส าคญั 3 สว่น ไดแ้ก่ 1. ความเชือ่มัน่ (Confidence) 2. การเขา้ไป
อยู่กลางใจผู้บริโภค (Centrality) และ 3. ความง่ายในการเข้าถึง (Accessibility) (รุ่งนภา เจริญเลิศศิริ และสุมาลี รามนัฎ, 2562) 
ความส าคญัของความภกัดตี่อตราสนิคา้คอื เมือ่ลกูคา้มคีวามภกัดตี่อตราสนิคา้จะท าใหเ้กดิสว่นครองตลาดซึง่คงทีแ่ละเพิม่ขึน้ อาจ
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กลายเป็นทรพัยส์นิทีจ่บัตอ้งไมไ่ดท้ีส่ะทอ้นถงึราคาผลติภณัฑข์องบรษิทั (ชจัจช์ยั บญุฤดี, 2563) ความพงึพอใจของลกูคา้สง่ผลต่อ
ความภกัดแีละการบรกิารของลกูคา้ นอกจากน้ีภาพลกัษณ์ของแบรนดย์งัมผีลเชงิบวกในการกลัน่กรองระหว่างความพงึพอใจของ
ลูกค้าและความภกัดขีองลูกค้า (Yang et al., 2019) และคาดว่าผู้บรโิภคจะซื้อซ ้า หรอืใช้บรกิารซ ้าไปอีกยาวนาน แมว้่าจะมี
ทางเลอืกทีด่กีว่าแต่ผูบ้รโิภคยงัจะยืนหยดัและไมเ่ปลีย่นใจ รวมทัง้ผูบ้รโิภคเหล่านัน้จะพดูถงึขอ้ดขีองสนิคา้หรอืบรกิารใหผู้อ้ื่น ฟัง
เพื่อเป็นการบอกกล่าวหรอืเชญิชวนใหผู้้อื่นมคีวามสนใจ อยากทดลองซื้อ หรอืทดลองใชส้นิคา้หรอืบรกิารตามไปด้วย ซึ่งหาก
สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความภกัดไีด้ จะเป็นสิง่ที่ท าให้ธุรกิจประสบความส าเรจ็ในระยะยาวได ้(สุรยิน การะเวก, 2564) ทัง้น้ี 
นักวจิยัหลายท่าน (Odin et al., 2001; Gomez et al., 2006; Chaudhuri & Holbrook, 2001) ได้ศึกษาเกี่ยวกบัความภกัดตี่อตรา
สนิคา้ สามารถสรุปไดว้่า ความภกัดตี่อตราสนิคา้ม ี2 ลกัษณะ คอื ความภกัดตี่อตราสนิคา้ในดา้นทศันคต ิ(Attitudinal Loyalty) และ
ความภกัดตี่อตราสนิคา้ในดา้นพฤตกิรรม (Behavioral Loyalty) สอดคลอ้งกบั Oliver (1999) ซึง่กลา่วถงึองคป์ระกอบของความภกัดี
ไว้ 2 องค์ประกอบ ได้แก่ ความภกัดเีชงิทศันคต ิจะสะท้อนให้เหน็ถงึความรูส้กึที่ซ่อนอยู่ลกึ ๆ ในจติใจ เช่น ความรู้สกึผูกพนั                   
มทีศันคตทิีด่ตี่อองคก์รหรอืธรุกจิและความภกัดเีชงิพฤตกิรรมลกูคา้จะแสดงไดอ้ยา่งชดัเจน เชน่ การกลบัมาซือ้ซ ้า การบอกต่อหรอื
แนะน าผูอ้ื่น  
 ดงันัน้ สรุปว่า ความภกัดเีกดิจากความเชื่อมัน่ ความไวใ้จและความพงึพอใจของผู้บรโิภคที่มตี่อสนิคา้และบรกิารการ           
ทีผู่บ้รโิภคมทีศันคตทิีด่ตี่อตราสนิคา้ หากผูบ้รโิภคมทีศันคตทิีด่ตี่อตราสนิคา้และบรกิารแลว้ย่อมน าไปสู่ความสมัพนัธ์ ในระยะยาว
ทีส่รา้งขึน้จากประสบการณ์เชงิบวกกบัผลติภณัฑ์ หรอืบรกิารแมส้ถานการณ์ทางการตลาดจะเปลีย่นแปลงไป หรอืมทีางเลอืกที่
ดกีว่า ก็ไม่ท าให้ผูบ้รโิภคเปลี่ยนแปลงจากความภกัดใีนตราสนิคา้ ความภกัดจีะน าไปสู่การรกัษาลูกคา้ยอดขายที่เพิม่ขึ้น การ
สนบัสนุนองคก์ร ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั และความภกัดจีะกระตุน้ใหเ้กดิการซือ้ซ ้าและการบอกต่อในทีส่ดุ จากการทบทวน
วรรณกรรมทีผ่า่นมา จงึสามารถน ามาเขยีนกรอบแนวคดิทางการวจิยัไดด้งัภาพที ่1 

แผนภาพท่ี 1 
กรอบแนวคดิทางการวจิยั 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
  
จากการศกึษาอทิธพิลของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธแ์ละคณุภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความภกัดขีองรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิใน
หา้งโมเดริ์นเทรดจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ตามแนวคดิของ Lawson-Body and Limayem 
(2004) คุณภาพการบรกิารตามแนวคดิของ Cronin and Taylor (1992) และความภกัดตีามแนวคดิของ Oliver (1999) แสดงดงั
ภาพที ่1 

7. ระเบียบวิธีวิจยั 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในงานวจิยัน้ี คอื กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่บีตัรสมาชกิของรา้นเครื่องส าอางในหา้งโมเดริ์นเทรด
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซึ่งเป็นกลุ่มตวัอย่างขนาดใหญ่แบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (Infinite Population) ขนาดของ            
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กลุ่มตัวอย่างค านวณจากสูตร Cochran (1977) การศึกษาน้ีใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่อาศัยหลักความน่าจะเป็น  (Non-
Probability Sampling) แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลอืกกลุ่มตวัอย่างจากพื้นทีต่ามจุดมุ่งหมาย ก าหนดค าถามคดั
กรองว่า ท่านคอืกลุ่มผู้ที่มบีตัรสมาชกิของร้านเครื่องส าอางในห้างโมเดริ์นเทรดจงัหวดัสุราษฎร์ธานีหรอืไม่ รวมกลุ่มตวัอย่าง
ทัง้หมด 385 คน 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการเกบ็ข้อมลู 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา ผูว้จิยัก าหนดหวัขอ้รายการต่าง ๆ ทีต่้องการศกึษา และรวบรวมแบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัศกึษาจากแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และสรา้งขอ้ค าถามใหเ้หมาะสมและ
สอดคล้องกนัโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ความคดิเหน็
เกี่ยวกบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ของรา้นเครื่องส าอางในหา้งโมเดริ์นเทรดจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ส่วนที ่3 ความคดิเหน็เกี่ยวกบั
คุณภาพบรกิารของรา้นเครื่องส าอางในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสุราษฎรธ์านี และส่วนที ่4 ความคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดขีอง
ผู้ใช้บรกิารรา้นเครื่องส าอางในห้างโมเดริ์นเทรดจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท าการทดสอบแบบสอบถามเพื่อทดสอบความเที่ยงตรง 
(Validity) และการทดสอบความเชือ่มัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) จ านวน 30 ชดุ 
แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามด้วยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  (SPSS) หาค่า
สมัประสทิธิแ์อลฟา (Cronbach's Alpha) โดยพบวา่มคีา่เทา่กบั 0.959 
 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในครัง้น้ี ผูว้จิยัรวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ (Google Form) เน่ืองดว้ยเทคโนโลยี          
ในปัจจุบนัและความสะดวกในการเขา้ถงึกลุ่มลูกคา้ โดยสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงกบัผู้ทีม่าใช้บรกิารทีม่บีตัรสมาชกิของร้าน
เครื่องส าอางในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสุราษฎรธ์านี ตัง้แต่วนัที ่1 มกราคม พ.ศ. 2567 - 30 มกราคม พ.ศ. 2567 จ านวนทัง้สิ้น 
385 ชดุ และน าไปวเิคราะหโ์ดยวธิกีารทางสถติดิว้ยคอมพวิเตอรโ์ปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติ ิ(SPSS) 
 สถิติการวิเคราะหข้์อมลู 
 1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) คอื ความถี่ (Frequency) รอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่า
สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
 2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) คอื การวเิคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวธิ ีEnter 
 
8. ผลการวิจยั 
 ข้อมลูเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 324 คน คดิเป็นรอ้ยละ 84.20 อาย ุ21-30 ปี สถานภาพโสดการศกึษา
สูงสุดอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีรบัราชการ/ พนักงานรฐัวสิาหกจิ/ พนักงานรฐั มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 - 25,000 บาท 
และมสีมาชกิในครอบครวั จ านวน 5 - 6 คน 
 
 ข้อมูลเก่ียวกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านเครื่องส าอางท่ีมีบตัรสมาชิกในห้างโมเดิร์นเทรดจงัหวดั                     
สรุาษฎรธ์านี 
ตารางท่ี 1  
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์องรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี  

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ 𝒙̅ S.D. 
ผลการเปรียบเทียบกบัค่าเฉล่ีย

ตามเกณฑท่ี์ก าหนด 
ล าดบั 

1. ดา้นการตดิตามลูกคา้ 4.31 0.36 มากทีสุ่ด 1 
2. ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ 3.93 0.48 มาก 2 
3. ดา้นการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั 3.84 0.45 มาก 4 
4. ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 3.91 0.42 มาก 3 
ค่าเฉล่ียโดยรวม 4.00 0.35 มาก - 
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  ตารางที ่1 แสดงผลการวเิคราะหร์ะดบัความส าคญัของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์องรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิใน
หา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสุราษฎรธ์านี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝒙̅= 4.00) เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นทีม่คีา่เฉลีย่สงูสดุ 
ไดแ้ก่ ดา้นการตดิตามลกูคา้ (𝒙̅ = 4.31) รองลงมา คอื ดา้นสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ (𝒙̅ = 3.93) ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของ
ลกูคา้ (𝒙̅ = 3.91) และต ่าทีส่ดุ คอื ดา้นการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั (𝒙̅ = 3.84) ตามล าดบั 
 
 ข้อมลูเก่ียวกบัคณุภาพบริการของร้านเครื่องส าอางท่ีมีบตัรสมาชิกในห้างโมเดิรน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
ตารางท่ี 2  
คณุภาพบรกิารของรา้นเครือ่งส าอางในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 

คณุภาพบริการ 𝒙̅ S.D. 
ผลการเปรียบเทียบกบัค่าเฉล่ีย

ตามเกณฑท่ี์ก าหนด 
ล าดบั 

1. ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 4.45 0.28 มากทีสุ่ด 2 
2. ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้ 4.42 0.35 มากทีสุ่ด 3 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.89 0.51 มาก 4 
4. ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลูกคา้ 4.47 0.27 มากทีสุ่ด 1 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 3.86 0.49 มาก 5 
ค่าเฉล่ียโดยรวม 4.22 0.30 มากท่ีสดุ - 

 
ตารางที ่2 แสดงผลการวเิคราะหร์ะดบัความส าคญัของคณุภาพบรกิารของรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์

เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (𝒙̅ = 4.22) เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสดุ ไดแ้ก่ 
ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลกูคา้ (𝒙̅ = 4.47) รองลงมา คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (𝒙̅ = 4.45) ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้
(𝒙̅ = 4.42) ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (𝒙̅ = 3.89) และต ่าทีส่ดุ คอื ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (𝒙̅ = 3.86) ตามล าดบั 

 
ข้อมลูเก่ียวกบัความภกัดีของร้านเครื่องส าอางท่ีมีบตัรสมาชิกในห้างโมเดิรน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 

ตารางท่ี 3  
ความภกัดขีองรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริ์นเทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี  

ความภกัดี 𝒙̅ S.D. 
ผลการเปรียบเทียบกบัค่าเฉล่ีย

ตามเกณฑท่ี์ก าหนด 
ล าดบั 

1. ดา้นทศันคต ิ 4.30 0.33 มากทีสุ่ด 2 
2. ดา้นพฤตกิรรม 4.41 0.34 มากทีสุ่ด 1 
ค่าเฉล่ียโดยรวม 4.36 0.28 มากท่ีสดุ - 

 
ตารางที ่3 แสดงผลการวเิคราะหร์ะดบัความส าคญัของความภกัดขีองรา้นเครื่องส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริ์นเทรด 

จงัหวดัสุราษฎรธ์านี โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (𝒙̅ = 4.36) เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสดุ ไดแ้ก่ ดา้น
พฤตกิรรม (𝒙̅ = 4.41) และดา้นทศันคต ิ(𝒙̅ = 4.30) ตามล าดบั 

 
การวิเคราะหค์วามสมัพนัธข์องการบริหารลกูค้าสมัพนัธท่ี์ส่งผลต่อความภกัดี  
การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที่ส่งผลต่อความภกัดี: กรณีศึกษาร้านเครื่องส าอางที่มบีตัร

สมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสุราษฎรธ์านี วเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Regression Analysis) เพือ่วเิคราะห์
ความสมัพนัธข์องปัจจยัหรอืตวัแปรทีม่ผีลกระทบต่อตวัแปรตาม รวมทัง้ใชเ้ทคนิคการวเิคราะหส์มัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 
ซึง่จะสามารถวเิคราะหไ์ดอ้ย่างถูกตอ้งกต็่อเมือ่ตวัแปรอสิระทุกตวัตอ้งเป็นอสิระจากกนั ดงันัน้จงึตอ้งตรวจสอบเงือ่นไขความสมัพนัธ์
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ระหว่างตวัแปรอสิระไมใ่หเ้กดิ Multicollinearity หากตวัแปรอสิระมคีวามสมัพนัธก์นัเอง แสดงว่าเกดิ Multicollinearity ขึน้ ดงัแสดง
การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิเสน้ดว้ยวธิ ีEnter เพือ่การตรวจสอบเงือ่นไขการเกดิ Multicollinearity ดงัตารางที ่4 

 
ตารางท่ี 4  
คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ์ 
ตวัแปร X1 X2 X3 X4 VIF 
ดา้นการตดิตามลกูคา้ (X1) 1 0.372** 0.330** 0.262** 1.171 
ดา้นสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ (X2)  1 0.762** 0.721** 2.787 
ดา้นการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั (X3)   1 0.767** 3.142 
ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ (X4)    1 2.729 

** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 

จากตารางที ่4 การวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์พบว่า ขอ้มลูเป็นไปตามเงือ่นไข คอื 
ตวัแปรอสิระมคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง (Linear) ไมม่ปัีญหา Multicollinearity เน่ืองจากมสีมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์การบรหิารลกูคา้
สมัพนัธ์ของผูใ้ชบ้รกิารรา้นเครื่องส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสุราษฎรธ์านี ไม่เกนิ 0.8 และค่า VIF อยู่ระหว่าง 
1.171 - 3.142 ซึง่มคีา่น้อยกวา่ 10 แสดงวา่ ความสมัพนัธข์องตวัแปรอสิระไมถ่งึข ัน้ทีก่่อใหเ้กดิปัญหาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร
อสิระหรอื Multicollinearity (Stevens, 1992) 

 
สมมติฐานท่ี 1 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธม์ผีลกระทบเชงิบวกต่อความภกัดผีูใ้ชบ้รกิารรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิ 

ในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
ตารางท่ี 5  
คา่น ้าหนกัและความส าคญัของการพยากรณ์การบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ีส่ง่ผลต่อความภกัด ี 

ตวัแปรท่ีใช้ในการทดสอบ 
(การบริหารลกูค้าสมัพนัธ)์ 

Standardized 
Coefficients 
Beta 

 Unstandardized Coefficients 
T Sig.  

B Std. Error 

(Constant)   2.023 .157 12.921 .000* 
ดา้นการตดิตามลูกคา้ (X1) .522  .409 .034 11.893 .000* 
ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (X2) -.112  -.067 .040 -1.658 .098 
ดา้นการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั (X3) .010  .006 .046 0.139 .889 
ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (X4) .305  .207 .045 4.548 .000* 

R = 0.612, Adjusted R2 = 0.375, Std. Error = 0.368, F = 56.985, Sig. = 0.000 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ตารางที ่5 พบวา่ คา่น ้าหนกัและความส าคญัในรปูคะแนนมาตรฐานของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ดา้นการตดิตามลกูคา้ 
(X1) และดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ (X4) สง่ผลต่อความภกัด ี(Y) ของผูใ้ชบ้รกิารรา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิใน
หา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสุราษฎรธ์านี อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สามารถแสดงเป็นสมการทางคณิตศาสตร ์ดงัน้ี 

สมการถดถอย (Regression Analysis) 
Y = 2.023 + 0.409(X1) + 0.207(X4) 
จากสมการขา้งตน้ พบวา่ คา่ Adjusted R2 ทีไ่ดร้บั เทา่กบั 0.375 แสดงวา่สมการขา้งตน้มคีวามน่าเชือ่ถอืในการพยากรณ์ 

ความภกัด ีเทา่กบัรอ้ยละ 37.50 สว่นอกีรอ้ยละ 36.80 ยงัคงมคีวามคลาดเคลือ่น ซึง่อาจมปัีจจยัอื่นทีเ่กีย่วขอ้ง ต่อความภกัด ี  
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การวิเคราะหค์วามสมัพนัธข์องคณุภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี  
การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของคุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดี: กรณีศึกษารา้นเครื่องส าอางที่มบีตัรสมาชกิในหา้ง

โมเดริน์เทรดจงัหวดัสุราษฎรธ์านี วเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Regression Analysis) เพือ่วเิคราะหค์วามสมัพนัธ์
ของปัจจยัหรอืตวัแปรทีม่ผีลกระทบต่อตวัแปรตาม รวมทัง้ใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ของเพยีร์สนั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) จะสามารถ
วเิคราะหไ์ดอ้ยา่งถกูตอ้งกต็่อเมือ่ตวัแปรอสิระทกุตวัตอ้งเป็นอสิระจากกนั ดงันัน้จงึตอ้งตรวจสอบเงือ่นไขความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร
อสิระไม่ใหเ้กดิ Multicollinearity หากตวัแปรอสิระมคีวามสมัพนัธ์กนัเอง แสดงว่าเกดิ Multicollinearity ขึน้ ดงัแสดงการวเิคราะห์
ความถดถอยเชงิเสน้ดว้ยวธิ ีENTER เพือ่การตรวจสอบเงือ่นไขการเกดิ Multicollinearity ดงัตารางที ่6 

 
ตารางท่ี 6  
คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธค์ณุภาพบรกิาร 
ตวัแปร X1 X2 X3 X4 X5 VIF 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (X1) 1 0.683** 0.344** 0.530** 0.368** 1.971 
ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้(X2)  1 0.396** 0.591** 0.416** 2.196 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X3)   1 0.518** 0.745** 3.585 
ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลกูคา้ (X4)    1 0.532** 1.904 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X5)     1 3.684 

จากตารางที ่6 การวเิคราะหค์า่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องคุณภาพบรกิาร พบว่า ขอ้มลูเป็นไปตามเงือ่นไข คอื ตวัแปรอสิระมี
ความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linear) ไม่มีปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากมีสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์ของคุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้รกิารรา้นเครื่องส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสุราษฎรธ์านี ไม่เกนิ 0.8 และ ค่า VIF อยู่ระหว่าง 1.904 – 3.684    
ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอสิระไม่ถงึข ัน้ทีก่่อให้เกิดปัญหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระหรอื 
Multicollinearity (Stevens, 1992)  

 
สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพบรกิารมผีลกระทบเชงิบวกต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารรา้นเครื่องส าอางที่มบีตัรสมาชกิใน             

หา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
ตารางท่ี 7  
คา่น ้าหนกัและความส าคญัของการพยากรณ์คณุภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความภกัด ี 
ตวัแปรท่ีใช้ในการทดสอบ 
(คณุภาพบริการ) 
 

Standardized 
Coefficients 
Beta 

Unstandardized Coefficients 
T Sig. 

B Std. Error 
(Constant)  1.378 .209 6.584 .000 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (X1) .153 .155 .056 2.782 .006* 
ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้(X2) .317 .260 .048 5.447 .000* 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (X3) .282 .156 .041 3.787 .000* 
ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลูกคา้ (X4) .219 .231 .057 4.034 .000* 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (X5) .319 .185 .044 4.231 .000* 

R = 0.644, Adjusted R2 = 0.415, Std. Error = 0.408, F = 53.835, Sig. = 0.000 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

ตารางที ่7 พบว่า ค่าน ้าหนักและความส าคญัในรูปคะแนนมาตรฐานของคุณภาพบรกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า 
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้และดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 

** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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สง่ผลต่อความภกัด:ี กรณีศกึษารา้นเครือ่งส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์เทรดจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ตามล าดบั ซึง่สามารถแสดงเป็นสมการทางคณิตศาสตร ์ดงัน้ี 

สมการถดถอย (Regression Analysis) 
Y = 1.378 + 0.155(X1) + 0.260(X2) + -0.156(X3) + 0.231(X4) + 0.185(X5)  
จากสมการขา้งตน้ พบว่า ค่า Adjusted R2 ทีไ่ดร้บั เท่ากบั 0.415 แสดงว่าสมการขา้งตน้มคีวามน่าเชื่อถอืในการพยากรณ์ 

ความภกัด ีเทา่กบัรอ้ยละ 41.50 สว่นอกีรอ้ยละ 40.80 ยงัคงมคีวามคลาดเคลือ่น ซึง่อาจมปัีจจยัอื่นทีเ่กีย่วขอ้งต่อความภกัด ี 
จงึสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดี: กรณีศกึษารา้นเครื่องส าอางทีม่บีตัรสมาชกิในหา้งโมเดริน์              

เทรดจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลกูคา้และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
 
9. อภิปรายผล 

สมมตฐิานที ่1 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธม์ผีลกระทบเชงิบวกต่อความภกัด ีอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
9.1 การศึกษาการบริหารลกูค้าสมัพนัธท่ี์ส่งผลต่อความภกัดี  

  9.1.1 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ดา้นการตดิตามลกูคา้ สง่ผลต่อความภกัด ีอธบิายไดว้า่ รา้นเครือ่งส าอางในหา้ง
โมเดริน์เทรดมกีารตดิต่อแจง้สทิธพิเิศษเพือ่ใหล้กูคา้ทีเ่ป็นสมาชกิทราบอย่างสม ่าเสมอ มกีารจดัเตรยีมพนกังานไวบ้รกิารและให้
ค าแนะน าตลอดเวลาเมือ่เลอืกซื้อสนิคา้ภายในรา้น และรบัประกนัความพงึพอใจและแสดงความรบัผดิชอบต่อสนิคา้ทุกกรณี เช่น 
การรบัเปลีย่นคนืสนิคา้หากสนิคา้เสยีหาย หรอืลกูคา้ไมพ่งึพอใจในสนิคา้ สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของลกูคา้ไดอ้ย่าง
สูงสุด ท าใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจต่อการเขา้ใชบ้รกิารและเกดิความจงรกัภกัดตี่อรา้นเครื่องส าอางไดใ้นทีสุ่ด สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ พริญาณ์ ไตรศิลป์วศิรุต (2565) ทีศ่ึกษาคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดขีองผู้เขา้รบับรกิารนวดเพื่อ
สุขภาพของสถานประกอบการเพื่อสุขภาพในจงัหวดัเพชรบุร ีโดยส่งผ่านการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์และการบรหิารประสบการณ์
ลูกค้า และพบว่า การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ด้านการติดตามลูกค้า มอีิทธิพลทางบวกต่อความภกัดขีองผู้เข้ารบับรกิารอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
  9.1.2 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ดา้นสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ไมส่ง่ผลต่อความภกัด ีอธบิายไดว้า่ รา้นเครือ่งส าอาง
ในหา้งโมเดริน์เทรดทีเ่ป็นสมาชกิมุง่เน้นกระบวนการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ ท าใหล้กูคา้รูส้กึไวว้างใจและเชื่อใจ ตลอดจน
การแสดงออกถงึความใส่ใจต่าง ๆ ใหค้วามส าคญักบัรายละเอยีดของขอ้มลูในการน าเสนอต่อลกูคา้ เช่น พนกังานขายเขา้ไปพบ 
พรอ้มกบัแนะน าสนิคา้เพือ่ใหล้กูคา้รูจ้กัรา้นเพือ่สรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ลกูคา้ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พริญาณ์ ไตรศลิป์วศิรุต 
(2565) ทีศ่กึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูเ้ขา้รบับรกิารนวดเพือ่สุขภาพของสถานประกอบการเพือ่สขุภาพ
ในจงัหวดัเพชรบุร ีโดยส่งผ่านการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์และการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ และพบว่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ 
ดา้นสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ ไมม่อีทิธพิลทางบวกต่อความภกัดขีองผูเ้ขา้รบับรกิาร  
  9.1.3 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ดา้นการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั ไมส่ง่ผลต่อความภกัด ีสามารถอธบิายได้
ว่า รา้นเครื่องส าอางในหา้งโมเดริ์นเทรดทีเ่ป็นสมาชกิใหค้วามส าคญักบัขอ้มลูทีน่ าเสนอผ่านสื่อออนไลน์ เช่น บญัชทีางการของ
ไลน์ แอปพลเิคชนั อเีมล ขอ้ความสัน้ หรอืช่องทางอื่น ๆ อย่างสม ่าเสมอ มเีน้ือหาทีก่ระชบัและเขา้ใจง่าย และการเป็นสมาชกิมี
อุปกรณ์การสื่อสารทีม่คีุณภาพและทนัสมยัเพือ่ใหล้กูคา้ตดิต่อสือ่สารไดโ้ดยสะดวกและมคีุณภาพสงู เช่น ความพรอ้มของอุปกรณ์
สือ่สาร ป้ายกราฟฟิกภายในรา้น สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พริญาณ์ ไตรศลิป์วศิรตุ (2565) ทีศ่กึษาคณุภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผล
ต่อความภกัดขีองผู้เขา้รบับรกิารนวดเพื่อสุขภาพของสถานประกอบการเพื่อสุขภาพในจงัหวดัเพชรบุรี โดยส่งผ่านการบรหิาร
ลกูคา้สมัพนัธแ์ละการบรหิารประสบการณ์ลกูคา้ พบว่า การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ดา้นการบรหิารการสือ่สารระหว่างกนั มอีทิธพิล
ทางบวกต่อความภกัดขีองผูเ้ขา้รบับรกิาร  
  9.1.4 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ ส่งผลต่อความภกัด ีอธบิายไดว้่า รา้น
เครื่องส าอางในหา้งโมเดริน์เทรดใหค้วามส าคญัต่อการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ที่เป็นสมาชกิในการปรบัปรุงการบรกิาร
อย่างต่อเน่ือง มสีนิคา้หรอืกจิกรรมทีส่ามารถตอบสนองความสนใจในช่วงเวลาพเิศษของลกูคา้ เช่น ขอ้เสนอพเิศษ วนัเกดิ และมี
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สนิคา้และบรกิารมคีณุภาพมากกวา่เมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่ หากผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างด ี
จะน าไปสูค่วามจงรกัภกัดตี่อการเขา้ใชบ้รกิารรา้นเครือ่งส าอางไดอ้ยา่งมากทีส่ดุ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพริญาณ์ ไตรศลิป์วศิรตุ 
(2565) ทีศ่กึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูเ้ขา้รบับรกิารนวดเพือ่สุขภาพของสถานประกอบการเพือ่สขุภาพ
ในจงัหวดัเพชรบุร ีโดยส่งผ่านการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์และการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ พบว่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้น
การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ มอีทิธพิลทางบวกต่อความภกัดขีองผูเ้ขา้รบับรกิาร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 
 สมมตฐิานที ่2 คณุภาพบรกิารมผีลกระทบเชงิบวกต่อความภกัด ีอภปิรายผลไดด้งัน้ี 

9.2 การศึกษาคณุภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี  
  9.2.1 คุณภาพบรกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อความภกัด ีอธบิายไดว้่า รา้นเครื่องส าอางในหา้ง
โมเดริน์เทรดทีเ่ป็นสมาชกิใหค้วามส าคญักบัลกูคา้และเขา้ใจถงึความตอ้งการและขอ้จ ากดัส่วนบุคคลของลกูคา้ เช่น ขอ้มลูสภาพ
ผวิของลูกคา้ มพีนักงานดูแลอย่างใกลช้ดิ และสอบถามเป็นระยะขณะใชบ้รกิารจนถงึใชบ้รกิารแลว้เสรจ็ และสามารถรบัรูค้วาม
ตอ้งการของลกูคา้โดยค านึงถงึผลประโยชน์ของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัไดด้ ีเพือ่เอื้ออ านวยต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างสูงสุด 
โดยทีล่กูคา้ไมต่อ้งไปตามหาสนิคา้จากรา้นคา้อื่น จงึท าใหเ้กดิเป็นความประทบัใจและพึงพอใจการใหบ้รกิารของรา้นเครือ่งส าอาง 
อนัจะน าไปสู่ความจงรกัภกัดตี่อรา้นคา้ไดใ้นทีสุ่ด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณัฐนันท์ ธรีะชติ (2564) ทีศ่กึษาการบรหิารลูกคา้
สมัพนัธบ์นสือ่สงัคมออนไลน์และคณุภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความภกัดขีองลกูคา้สถานีบรกิารน ้ามนัอสิระ และพบวา่ คณุภาพ
การใหบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ มอีทิธพิลทางบวกต่อความภกัดขีองลูกคา้สถานีบรกิารน ้ามนัอสิระ อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
  9.2.2 คุณภาพบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ส่งผลต่อความภกัด ีอธบิายไดว้่า รา้นเครื่องส าอางในหา้ง
โมเดริน์เทรดทีเ่ป็นสมาชกิใหค้วามส าคญักบัการเกบ็รกัษาขอ้มลูของลกูคา้อย่างเหมาะสม ความพรอ้มของพนกังานทีจ่ะใหบ้รกิาร
ตอ้งมคีวามรวดเรว็และทนัเวลา และการรบับรกิารทีต่รงกบัสญัญาการบรกิารทีไ่ดต้กลงกนัไว ้เช่น การบรกิารเปลีย่นคนืสนิคา้เมือ่
สินค้าเสียหาย เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการและท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจกับการใช้บริการร้าน
เครื่องส าอางทุกครัง้จนกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า และแนะน าต่อบอกไปยงัผูอ้ื่น สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชยัวฒัน์ กลมปลอ้ง (2563)                
ทีศ่กึษาคุณภาพการบรกิารและส่วนประสมการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูเ้ขา้ใช้บรกิารสถานบรกิารฟิตเนสในอ าเภอ
เมอืง จงัหวดัชลบุร ีและพบว่า คุณภาพการบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถาน
บรกิารฟิตเนสในอ าเภอเมอืง จงัหวดัชลบรุ ีอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
  9.2.3 คุณภาพบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ส่งผลต่อความภกัด ีอธบิายไดว้่า รา้นเครื่องส าอางในหา้ง
โมเดริน์เทรดทีเ่ป็นสมาชกิ มสีนิคา้และการบรกิารหลากหลายใหล้กูคา้ไดเ้ลอืกสรรเพยีงพอต่อความตอ้งการพนกังานมคีวามเป็น
มอือาชพีและพรอ้มเตม็ใจใหบ้รกิารอยู่ตลอด และมคีวามกระตอืรอืรน้ในการตอบค าถามและใหบ้รกิารความช่วยเหลอืเป็นอย่างด ี
เพือ่อ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิารแก่ผูม้าใชบ้รกิารไดอ้ยา่งทัว่ถงึ ท าใหเ้กดิความประทบัใจอย่างสงูสดุและกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ ้าอย่างต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชยัวฒัน์ กลมปลอ้ง (2563) ทีศ่กึษาคุณภาพการบรกิารและส่วนประสมการตลาดทีม่ี
อทิธพิลต่อความภกัดขีองผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนสในอ าเภอเมอืง จงัหวดัชลบุร ีและพบว่า คุณภาพการบรกิาร ดา้นการ
ตอบสนองต่อลกูคา้ มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนสในอ าเภอเมอืง จงัหวดัชลบุร ีอย่างมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
  9.2.4 คุณภาพบรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ ส่งผลต่อความภกัด ีอธบิายไดว้่า รา้นเครื่องส าอางใน
หา้งโมเดริ์นเทรดทีเ่ป็นสมาชกิ ท าใหรู้ส้กึปลอดภยัเมื่อเขา้ใชบ้รกิาร เช่น พนักงานทวนรายการสนิคา้และการช าระเงนิไดอ้ย่าง
ถูกตอ้งครบถว้น มกีารบนัทกึขอ้มลูของลกูคา้ในระบบการขายของรา้นเพือ่เรยีกดูยอ้นหลงั สามารถแกไ้ขปัญหาและใหค้ าแนะน า
ไดเ้ป็นอยา่งด ีและพนกังานมคีวามรูแ้ละความช านาญในการท างาน สามารถอธบิายคณุสมบตัสินิคา้ เพือ่ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจ
เลอืกซื้อสนิคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็และมคีวามเขา้ใจในผลติภณัฑอ์ย่างลกึซึ้ง จนท าใหส้ามารถแนะน าบอกต่อไปยงัผูอ้ื่นได ้และแนะน า
ใหม้าซือ้สนิคา้กบัรา้นเครื่องส าอางไดใ้นทีส่ดุ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐันนัท ์ธรีะชติ (2564) ทีศ่กึษาการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ์
บนสื่อสงัคมออนไลน์และคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้สถานีบรกิารน ้ามนัอสิระ และพบว่า คุณภาพการ
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ใหบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลกูคา้ มอีทิธพิลทางบวกต่อความภกัดขีองลกูคา้สถานีบรกิารน ้ามนัอสิระอยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05  
  9.2.5 คณุภาพบรกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร สง่ผลต่อความภกัด ีอธบิายไดว้า่ ส าหรบัรา้นเครือ่งส าอาง
ในหา้งโมเดริน์เทรดทีเ่ป็นสมาชกิ การปฏบิตังิานของพนักงานท าใหเ้กดิความเชื่อมัน่เน่ืองจากพนักงานใหข้อ้มลูและตอบขอ้ซกัถาม
เกีย่วกบัผลติภณัฑเ์ครื่องส าอางไดอ้ย่างถูกตอ้งชดัเจนตรงกบัความตอ้งการ ใหค้วามส าคญักับสิง่อ านวยความสะดวกภายในรา้น
เช่น ส าลเีชด็ท าความสะอาดเครื่องส าอางหลงัจากใชส้นิคา้ทดลองภายในรา้น และใหค้วามส าคญักบัเครื่องมอือุปกรณ์ สิง่อ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ และเทคโนโลยทีีท่นัสมยัไวใ้หบ้รกิาร เช่น มจีุดบรกิารใหท้ดลอง ซึง่สามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารได้
อย่างสงูสุด อาจท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความจงรกัภกัดจีนกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกีครัง้ไดใ้นทีสุ่ด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐันนัท์    
ธรีะชติ (2564) ทีศ่กึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์บนสื่อสงัคมออนไลน์และคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้
สถานีบรกิารน ้ามนัอสิระ และพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มอีทิธพิลทางบวกต่อความภกัดขีอง
ลกูคา้สถานีบรกิารน ้ามนัอสิระ อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

10. ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยัเพ่ือน าไปใช้ 
10.1 การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) 
 10.1.1 ดา้นการตดิตามลกูคา้ ธรุกจิควรตดิตามสอบถามปัญหาความพงึพอใจของลกูคา้ภายหลงัจากทีไ่ดร้บับรกิาร

อย่างต่อเน่ือง สม ่าเสมอ มกีารส่งขอ้มูลสนิคา้ที่นิยมซื้อ แจ้งขอ้มูลสนิค้าใหม่  ๆ ทุกครัง้ เพื่อการปรบัปรุงแก้ไขการท างานใหม้ี
ประสทิธภิาพมากขึน้และสง่เสรมิใหล้กูคา้เกดิความภกัดตี่อรา้นเครือ่งส าอางไดใ้นทีส่ดุ 

 10.1.2 ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ธุรกจิควรใหค้วามส าคญัต่อการเตมิเตม็ต่อความต้องการของ
ลูกค้าได้เกินความคาดหมาย และให้ความส าคญักบัความยืดหยุ่นของขอ้เสนอพเิศษ โดยให้พนักงานน าเสนอขอ้เสนอพิเศษ
สอดคลอ้งเหมาะสมกบัลูกค้าแต่ละราย เพื่อสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้ได้อย่างสูงสุด ท าใหลู้กคา้เกดิความ
ประทบัใจต่อการเขา้ใชบ้รกิารรา้นเครือ่งส าอาง และเกดิความจงรกัภกัดตี่อรา้นเครือ่งส าอางไดใ้นทีส่ดุ 

10.2 คณุภาพบริการ (Service Quality) 
 10.2.1 ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลกูคา้ ธรุกจิควรรกัษาขอ้มลูสว่นบคุคลของลกูคา้เป็นอยา่งด ีท าใหล้กูคา้             

รูส้กึม ัน่ใจในการใชบ้รกิาร เชน่ สามารถเปลีย่นคนืสนิคา้ตามเงือ่นไขทีก่ าหนด และพนกังานตอ้งมคีวามรูแ้ละความช านาญใน                   
การท างาน สามารถอธบิายคณุสมบตัสินิคา้ได ้เพือ่ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ และมคีวามเขา้ใจ               
ในผลติภณัฑส์นิคา้อยา่งลกึซึง้ จนท าใหส้ามารถแนะน าบอกต่อไปยงัผูอ้ื่นได ้และแนะน าใหม้าซือ้สนิคา้กบัรา้นเครือ่งส าอาง            
ไดใ้นทีส่ดุ 

 10.2.2 ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ธุรกจิควรมพีนกังานแต่งกายอย่างพถิพีถินัสะอาดเรยีบรอ้ย เพือ่ใหดู้
ดอียู่เสมอและจดัชัน้วางสนิคา้เป็นสดัส่วน มคีวามเป็นระเบยีบสวยงามใหพ้รอ้มต่อการใหบ้รกิารแก่ผูม้าใชบ้รกิาร สามารถสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งสูงสดุ ซึง่อาจท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความจงรกัภกัด ีจนกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกีครัง้ไดใ้นทีส่ดุ 

 10.2.3 ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้ธรุกจิควรแกไ้ขปัญหาเมือ่เกดิขอ้ผดิพลาด ในการใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพ และใหค้วามส าคญักบัการน าเสนอขอ้มลู ความน่าเชื่อถอืของขอ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์เช่น มขีอ้มลูวจิยัผลติภณัฑ์
รองรบั เพื่อสามารถสร้างความน่าเชื่อถือไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการและท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจกบัการใช้บริการร้าน
เครือ่งส าอางทกุครัง้ จนกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าและมกีารแนะน าต่อบอกไปยงัผูอ้ื่น 

 10.2.4 ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ธุรกจิควรมกีารเพิม่จ านวนพนกังานใหเ้พยีงพอต่อการใหบ้รกิารและมกีาร
ฝึกอบรมพนกังานใหพ้ดูจาไพเราะ มกีริยิาทีสุ่ภาพและไมล่่าชา้ในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ เพือ่สามารถอ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้รกิารแก่ผูม้าใชบ้รกิารไดอ้ยา่งทัว่ถงึ ท าใหเ้กดิความประทบัใจอยา่งสงูสดุ และกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอยา่งต่อเน่ือง 

 10.2.5 ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ธรุกจิควรฝึกอบรมพนกังานใหก้ารบรกิารดว้ยความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของลูกคา้ เพื่อมอบประสบการณ์ที่ดทีีสุ่ดให้กบัลูกค้า สามารถจดัหาสนิคา้ที่ลูกคา้ต้องการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า เช่น จดัหา
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สนิคา้ใหเ้พยีงพอต่อความตอ้งการของลกูคา้ เพือ่สามารถเอื้ออ านวยต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างสงูสุด โดยทีล่กูคา้ไมต่อ้ง
ไปตามหาสนิคา้จากรา้นอื่น ท าใหเ้กดิความประทบัใจและพงึพอใจการใหบ้รกิารของรา้นเครือ่งส าอาง อนัจะน าสูค่วามจงรกัภกัดตี่อ
รา้นเครือ่งส าอางไดใ้นทีส่ดุ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรขยายขอบเขตเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัใหก้วา้งขึน้ นอกเหนือจากการใชแ้บบสอบถาม เช่น การสมัภาษณ์ เพือ่ใหไ้ด้

ขอ้มลูเชงิลกึประกอบกบัขอ้มลูเชงิปรมิาณ เพือ่ใหต้ดัสนิใจไดช้ดัเจนขึน้และทราบถงึปัญหาทีค่วรปรบัปรุงการบรกิารไดต้รงตามความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภคในพืน้ทีน่ัน้ ๆ 

2. ควรท าวจิยัเป็นระยะ ๆ อย่างต่อเน่ือง เพื่อใหไ้ดร้บัประโยชน์สงูสุดจากงานวจิยั เพื่อรกัษาฐานขอ้มลูใหม้คีวามทนัสมยั           
อยูต่ลอดเวลาและเพิม่ความสามารถในการสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัเหนือคู่แขง่ต่อไป 

3. ควรศกึษากลุม่ตวัอยา่งกลุม่อื่น ๆ โดยขยายขอบเขตการศกึษาไปในเขตจงัหวดัอื่นเพือ่จะไดท้ราบถงึผลการศกึษาในแต่ละ
พืน้ทีว่า่มคีวามเหมอืนหรอืต่างกนัอยา่งไร 

4. งานวจิยัน้ีมุ่งเน้นศึกษาเฉพาะร้านเครื่องส าอางที่มบีตัรสมาชกิภายในห้างโมเดริ์นเทรดในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีเท่านัน้          
ท าให้ผลการวจิยัอาจไม่สามารถน าไปใช้สรุปหรอืประยุกต์ใช้กบัรา้นเครื่องส าอางในพื้นที่อื่นหรอืในช่องทางการจ าหน่ายอื่น เช่น 
รา้นคา้ออนไลน์ หรอืรา้นเครือ่งส าอางทีไ่มไ่ดอ้ยูใ่นหา้งโมเดริน์เทรด 
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