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บทคดัย่อ  

 

 การวจิยันีÊเป็นการวจิยัในสถานการณ์ปกติก่อนเกิดโรคระบาดโควดิ -19 ซึÉงการเดนิทางโดยเครืÉองบิน

โดยสารได้รบัความนิยมและสรา้งรายได้แก่สายการการบนิและท่าอากาศยาน การวจิยันีÊมวีตัถุประสงค์เพืÉอ ř) 

ศกึษาความคดิเหน็ของผู้โดยสารต่อสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ของท่า

อากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี Ś) เพืÉอศกึษาปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธอ์นัดตี่อผูโ้ดยสาร ณ ท่า

อากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี กลุ่มตวัอย่าง คอื ผู้โดยสาร จํานวน 400 คน เครืÉองมอืทีÉใชเ้ป็นแบบสอบถาม 

วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถติิเชิงพรรณนา เปรยีบเทยีบระดบัความคดิเห็นด้วยวธิกีาร LSD และการวเิคราะห์ค่า

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์พหุคูณ ประมวลผลโดยโปรแกรมคอมพวิเตอร์สําเรจ็รูปทางสถิตเิพืÉอทดสอบสมมตฐิานทีÉ

กําหนดไว ้ 

 ผลการวจิยั พบว่าผูโ้ดยสารใหค้วามสําคญัต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์นความภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

เมืÉอเปรยีบเทยีบระหว่างขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุและระดบัการศกึษาทีÉแตกต่างกนั มคีวามคิดเห็นไม่

แตกต่างกนั ยกเวน้ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสญัชาติ ทั ÊงนีÊปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์อนัดตี่อผูโ้ดยสาร 

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์รทางวฒันธรรม และปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัการตอบสนอง มอีทิธพิล

สูงทีÉสุด ปัจจยัทีÉสําคญัต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์นั Êนไม่ได้มเีพียงแต่คุณภาพบรกิารเท่านั Êน ซึÉงรวมการบรหิาร

ภาพลกัษณ์ขององค์กรดว้ย ผูบ้รหิารของท่าอากาศยานควรหามาตรการต่าง ๆ เพืÉอปรบัปรุงการใหบ้รกิารเพืÉอให้

สอดคล้องกับความต้องการเกีÉยวกับการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ขององค์กร โดยเฉพาะในด้านภาพลกัษณ์ทาง

วฒันธรรม และ คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองลูกคา้ เพืÉอใหส้อดคล้องกบัความต้องการของผูโ้ดยสารและ

ผูม้าใชบ้รกิารไดม้ากขึÊน 
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Abstract  

 

This research is a normal situation study before the outbreak of the COVID-19 pandemic, 

where passenger air travel is popular and generates revenue for airlines and airports. The objectives of 

this research were: 1) to study the opinions of passengers about good relationship management 

between the company and the customers of Surat Thani International Airport; and 2) to study the factors 

affecting good customer relationship management for passengers at Surat Thani International Airport. 

The sample group was 400 passengers. Data were collected using questionnaire and analyzed using 

descriptive statistics, comparing opinion levels with the LSD, and analysis of multiple correlation 

coefficients. Then, the results were processed by statistical ready-made computer programs to test the 

established hypothesis.  

The results revealed that passengers placed a high level of importance on customer 

relationship management in the overall picture. When comparing the personal data, it was found that 

gender, age, and educational level were different. There are no different opinions except for personal 

factors of nationality. However, factors affecting good customer relationship management for 

passengers’ image of cultural organization and service quality factors of the organization regarding 

response were most influential. The important factor in customer relationship management is not only 

service quality which includes the management of the corporate image as well.  Airport managers 

should come up with measures to improve service delivery to meet the organization's customer 

relationship management needs, especially in terms of cultural image and service quality in response to 

customers to be more in line with the needs of passengers and service users.     
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1. บทนํา  

 

 อุตสาหกรรมการบรกิารทั Éวโลกอยู่ในช่วงของการเตบิโต โดยมผีู้บรโิภคเพิÉมขึÊนมากทุกปี ประกอบดว้ย

อุตสาหกรรมการเดนิทางโดยสาร และการท่องเทีÉยวทีÉรุ่งเรอืงอย่างมากซึÉงเป็นสาเหตุหนึÉงของการเติบโตในภาค

การบรกิาร (Sota, Chaudhry, & Srivastava, 2020, p 64) รายได้หลกัของหลายประเทศรวมทั Êงประเทศไทยใน

ปัจจุบันมาจากอุตสาหกรรมท่องเทีÉยวและบริการ ทั Êงยังเป็นอุตสาหกรรมทีÉมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเนืÉอง          

โดยการเจรญิเตบิโตนั Êนกส็่งผลใหก้ารแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่องเทีÉยวและบรกิารสูงตามไปดว้ย (Kasikorn Bank, 

2019) หลายองค์กรจงึมกีารปรบัตวัและนํากลยุทธต์่างๆ เขา้มาใช้ในการแข่งขนัทางการตลาด การบรหิารลูกค้า

สมัพนัธ์จดัเป็นกลยุทธ์การใหก้ารบรกิารทีÉทําใหก้ารบรกิารทีÉมลีกัษณะคลา้ยคลงึกนัมคีวามแตกต่างกนั ถอืเป็นกล

ยุทธ์การตลาดทีÉใชป้ฏบิตัติ่อลูกคา้หรอืกลุ่มเป้าหมาย อนัก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในตวัสนิคา้และบรกิาร รวมถึง

การจงรกัภกัดตี่อองคก์ร ซึÉงเป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ีÉยั ÉงยนืและเพืÉอผลกําไรในระยะยาวขององค์กร โดยเฉพาะ

อย่างยิÉงในท่าอากาศยานระหว่างประเทศ ประเทศไทยมกีารเปิดให้บรกิารท่าอากาศยานระหว่างประเทศทั Êงขนาด

ใหญ่และขนาดเลก็รวมกนัมากกว่า řŘ ท่าอากาศยาน รวมถงึท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี มสีายการบนิ

ทีÉใชบ้รกิารหลากหลาย อาทเิช่น สายการบนิไทยไลอ้อนแอร์ สายการบนิไทยแอร์เอเชยี สายการบนิไทยสมายด ์

สายการบินนกแอร์ และเทีÉยวบินเช่าหมาลํา อาทิ ซีฉวนแอร์ไลน์ การให้บรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติสุ

ราษฎร์ธานีปัจจุบนันีÊถอืไดว้่า ไดด้ําเนินงานตามพระราชบญัญตักิารเดนิอากาศ พ.ศ. ŚŜšş โดยไดบ้ญัญตัหิน้าทีÉ

ของทา่อากาศยานทีÉจะตอ้งบรกิารและอํานวยความสะดวกใหก้บัท่าอากาศยาน ผูโ้ดยสารและสนิคา้ของบรษิทัการ

บนิทีÉขึÊนลงในท่าอากาศยานและยงัถอืเป็นจุดเขา้ออกสาํคญัของนักเดนิทางท่องเทีÉยว (Jitthangwatthana, 2008a, 

p 68) ในภาคใตอ้กีดว้ย  

 ปัจจุบนัท่าอากาศยานมีการเปิดให้บริการมากขึÊน โดยเฉพาะในประเทศไทยมีท่าอากาศยานมากถึง          

77 แห่ง ประกอบดว้ยท่าอากาศยานในสงักดักรมท่าอากาศยานจํานวน 28 แห่ง (Department of Airports, 2019) 

และท่าอากาศยานทีÉมบีรษิัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ดูแลอกี 6 แห่ง (Airports of Thailand Public 

Company Limited, 2021) รวมถงึหน่วยงานอืÉน อาท ิกองทพับก กองทพัเรอื กองทพัอากาศ และเอกชน เป็นต้น  

ความหมายของ    ท่าอากาศยานไดม้กีารระบุใชใ้นพระราชบญัญตัศิุลกากร ฉบบัทีÉ 8 พ.ศ.2480 ท่าอากาศยาน 

หมายถงึ สถานทีÉบนพืÊนดนิหรอืบนพืÊนนํÊา ทีÉใชเ้ป็นทีÉขึÊนและลงของอากาศยานเพืÉอรบัส่งผูโ้ดยสาร สมัภาระสนิคา้ 

ไปรษณียภณัฑ์ฯลฯ และในท่าอากาศยานจะมอีาคารและอุปกรณ์อํานวยความสะดวกทีÉจะให้บรกิารแกอ่ากาศยาน 

ผู้โดยสาร การขนส่งสมัภาระ ไปรษณียภณัฑ์ หรอือาจกล่าวไดอ้ีกคํานิยามหนึÉงว่า ท่าอากาศยาน คอืสถานทีÉซึÉง

เป็นจุดเชืÉอมต่อระหว่างการขนส่งทางอากาศและภาคพืÊนดนิ คนทั Éวไปมกัเรยีกท่าอากาศยานว่า สนามบนิ ซึÉงคํา

ทั ÊงสองคาํนีÊมคีวามหมายเหมอืนกนั (Sakdaar, 2015) 

 บุญเลศิ จติตั Êงวฒันา (Jitthangwatthana, 2008b, p 30) กล่าวว่า ในปัจจุบนัท่าอากาศยานขนาดใหญ่

และขนาดกลางทั Éวโลก ไดป้รบัเปลีÉยนการบรหิารท่าอากาศยานจากการควบคุม กํากบัดูแล โดยรฐัไปเป็น บรษิัท 

มหาชน เพืÉอใหเ้อกชนเขา้มาบรหิารหรอืดาํเนินกจิการท่าอากาศยานเพิÉมมากขึÊน เนืÉองจากรูปแบบการบรหิารท่า

อากาศยานในสมยัก่อนไม่เอืÊออํานวยต่อการพฒันาในเชงิธุรกิจขนส่งทางอากาศ และเนืÉองจากกิจการด้านการ

ขนส่งทางอากาศเป็นกิจการสาธารณูปโภคประเภทหนึÉงทีÉต้องใช้เงนิลงทุนสูงในการก่อสร้างโครงสร้างพืÊนฐาน
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ต่างๆ นอกจากนั Êนยงัเป็นกิจการทีÉใชเ้งนิลงทุนสูง เพืÉอให้ไดม้าซึÉงเทคโนโลยทีีÉทนัสมยัเหมาะสมกบัสถานการณ์ 

และยงัต้องอาศยับคุลากรทมีคีวามเชีÉยวชาญเขา้มาทําหน้าทีÉต่างๆ ในการใหบ้รกิารอกีดว้ย ดงันั Êนการดําเนินงาน

ของท่าอากาศยานต่างๆ จงึต้องปรบัเปลีÉยนใหส้อดคล้องและทนัต่อความต้องการของผูม้าใชบ้รกิารอย่างยิÉงเพืÉอ

สรา้งความภกัดจีากผูโ้ดยสารต่อธุรกจิ (Sakdaar & Chaiwongkeat, 2020) 

 ปัจจุบนั ท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานีตั Êงอยู่ ณ อําเภอพุนพนิ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี อยู่ห่างจาก

ตวัเมอืงประมาณ 25 กโิลเมตร เปิดทําการใน พ.ศ. 2524 อยู่ภายใต้สงักดักรมท่าอากาศยาน กระทรวงคมนาคม 

ในปัจจุบนัมเีทีÉยวบนิประจําภายในประเทศวนัละ 40 เทีÉยวบนิ เทีÉยวบนิประจําระหว่างประเทศวนัละ 8 เทีÉยวบนิ 

โดยมสีายการบนิทีÉใหบ้รกิารภายในประเทศคอื สายการบนิไทยสไมล์ สายการบนิแอร์เอเชยี สายการบนินกแอร ์

สายการบนิไทยไลออนแอร์ ส่วนสายการบินทีÉให้บรกิารเทีÉยวบนิประจําระหว่างประเทศ ได้แก่ สายการบนิแอร์

เอเชยี แอร์ไชน่าและสปรงิแอร์ไลน์ นอกจากนีÊท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานียงัมสีายการบนิเช่าเหมาลํา

ระหว่างประเทศมาใชบ้รกิารไดแ้ก่ ไทยไลออนแอร์ สายการบนิไชน่าอสีเทริน์ และเซยีงไฮแ้อร์ไลน์ โดยท่าอากาศ

ยานนานาชาติสุราษฎร์ธานีมีจํานวนผู้โดยสารทั Êงภายในประเทศและระหว่างประเทศ เพิÉมขึÊนอย่างต่อเนืÉอง 

(Department of Airports, 2019) 

 

ตารางทีÉ ř จํานวนผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี 

ทีÉมา:  Form Domestic Air Transport Statistics, by Department of Airports, 2019 

(https://www.airports.go.th/th/profile/331.html)  

 

 ปัจจุบนัมที่าอากาศยานทีÉใหบ้รกิารในบรเิวณใกลเ้คยีงในเขตภาคใตต้อนบน ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานชุมพร 

ท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ท่าอากาศยานกระบีÉ ท่าอากาศยานนานาชาตเิกาะสมุย ท่าอากาศยานนานาชาติ

ภูเกต็ ทีÉสามารถใหบ้รกิารผูโ้ดยสารได้ ทําใหผู้้โดยสารส่วนหนึÉงเลอืกทีÉจะเดนิทางไปขึÊนเครืÉอง ณ ท่าอากาศยาน

ดงักล่าว จากสภาพเศรษฐกจิและปัจจยัดา้นลบต่างๆ ทําใหส้่งผลกระทบต่อการจบัจ่ายใชส้อย รวมถงึขอ้มูลสถติิ

การใช้บรกิารท่าอากาศยานข้างต้น ทําให้เห็นว่ามผีู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานีลดลงจากปี 

ŚŝŞŘ ถึงร้อยละ Ş ทั ÊงทีÉตลอดระยะเวลา Ş ปีทีÉผ่านมามีข้อมูลว่าผู้โดยสารเลือกใช้บริการเพิÉมขึÊนตลอดทุกปี       

ปี พ.ศ. ภายในประเทศ ระหว่างประเทศ รวม 

2554 577,691 22,071 599,762 

2555 708,360 125,112 833,472 

2556 964,131 116,660 1,080,791 

2557 1,223,899 85,605 1,309,504 

2558 1,692,444 150,414 1,842,858 

2559 1,818,885 213,157 2,032,042 

2560 1,991,439 255,905 2,247,344 

2561 1,953,403 154,886 2,108,289 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ดว้ยท่าอากาศยานเป็นปัจจยัหนึÉงซึÉงผูโ้ดยสารเลอืกใชบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นต้นทางหรอืปลายทาง จากการเลอืกใช้

บรกิารในท่าอากาศยานต่างๆในปัจจุบนั (Department of Airports, 2019) ปัจจุบนัรฐัมนีโยบายจะขยายอาคาร

โดยสารของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านีอกีดว้ย 

 โดยปกตแิลว้ผูใ้หบ้รกิารธุรกจิบรกิารจะพจิารณาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้เป็นสําคญัทีÉใชใ้นการแขง่ขนั 

เพืÉอการรกัษาฐานลูกค้าเดมิเนืÉองจากการสร้างลูกคา้ใหม่นั Êนมีค่าใช้จ่ายสูงกว่าการรกัษาลูกค้าเดมิ (Sittichai & 

Kunorn, 2015, p 64) อกีทั Êงการรกัษาลูกคา้เดมิยงัทาํใหอ้งคก์รมโีอกาสทํากําไรไดม้ากยิÉงขึÊน เป็นทีÉรู ้กนัดีว่าการ

บรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ อนัประกอบด้วยด้านการสร้างภาพลกัษณ์ คุณภาพการบรกิารเป็นปัจจยัทีÉมคีวามสําคญั

มากในการแข่งขนัในธุรกิจการบรกิาร (Sakdaar  & Chaiwongkeat, 2020, p 2) ดงันั Êน การพฒันาการบรหิาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ จงึเป็นกุญแจสาํคญัทีÉจะต้องศกึษาเพืÉอยกระดบัความพงึพอใจของ

ลูกค้าและความตั ÊงใจจะกลบัมาซืÊอบรกิารซํÊา เนืÉองจากเหตุผลดงักล่าวทําให้ผู ้จดัการฝ่ายการบรกิารและ

นักวจิยัได้ให้ความสาํคญัต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ซึÉงเป็นประเด็นทีÉได้รบัความสนใจในการศึกษาวจิยัเสมอ 

จากแนวทางการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์อนัประกอบมาจากภาพลกัษณ์และคุณภาพ สร้างความพงึพอใจให้แก่

ลูกค้าได้มาก และคุณค่าของการบริการเป็นสิÉงทีÉสามารถใช้คาดเดาระบบกลไกของความจงรกัภกัดบีนพืÊนฐาน

พฤติกรรมต่างๆ เช่น การซืÊอซํÊาและการบอกต่อได ้

 จากการศึกษาพบว่าการสร้างความประทับใจนั Êนมีความสําคัญอย่างยิÉงซึÉงจะทําให้มีผลในการ

เปลีÉยนแปลงพฤตกิรรมของผู้โดยสารทีÉมาใชบ้รกิารทีÉมอียู่เดมิ ไปสู่วตัถุประสงค์ทีÉทางท่าอากาศยานต้องการ คอื

การกลบัมาซื ÊอบรกิารซํÊา ซึÉงหากผู้ให้บริการสามารถสร้างกระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ทีÉนํามาสร้าง

ความสมัพันธ์กับลูกค้า (Pornpreasertwet, 2009, p 1) การสร้างความพึงพอใจในบรกิารให้กับลูกค้าได้อย่าง

ต่อเนืÉอง โดยการรกัษาลูกค้าเพืÉอให้ลูกค้าเกิดความจงรกัภกัดตี่อองค์กรและสร้างความสมัพนัธ์อนัดตี่อองค์กร

อย่างต่อเนืÉองเป็นระยะยาวนาน หากมกีารบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างลูกค้าและองค์กรย่อมสรา้งรายไดใ้น

ระยะยาวไดเ้ช่นกนั และสามารถเพิÉมสมรรถนะการแข่งขนัในธุรกจิบรกิารดา้นธุรกจิการบนิไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ

และ การเน้นพฒันาคุณภาพการบรกิารอย่างจรงิจงั สรา้งภาพลกัษณ์ทีÉดแีละต่อเนืÉอง โดยใหค้วามสําคญักบัการ

บรกิารลูกคา้ทุกจุดดว้ยมาตรฐานสากลภายใต้ภูมปิระเทศของพืÊนทีÉเขตรอ้นไดนั้ Êน การบรหิารบรหิารความสมัพนัธ์

อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้าทีÉดยี่อมสรา้งรายได้และดงึดูดผู้ใชบ้รกิารให้มคีวามเชืÉอมั Éนและอยากใช้บรกิารมาก

ยิÉงขึÊนแน่นอน  

 จากการศึกษาเกีÉยวกับ การบริหารความสมัพนัธ์อนัดกีับลูกค้า ของเฮนนิÉงและคณะ  Henning et al. 

(2003, p 120) ได้มุ่งเน้นไปทีÉความสัมพันธ์ระหว่าง บริษัท และฐานลูกค้าปัจจุบันและอนาคตทีÉเป็นกุญแจสู่

ความสําเรจ็โดยมุ่งเน้นทีÉบรษิัท พบว่าลูกคา้เป็นปัจจยัความสาํเรจ็ทีÉสําคญัจากมุมมองของผูจ้ดัการ กระบวนการ

ทางธุรกจิทั Êงวธิ ี(Customer Relation Management: CRM) ใหผ้ลกระทบเชงิบวกต่อโครงสร้างต้นทุนและรายได้

ของบรษิัท แสดงให้เห็นว่าการใช ้CRM สามารถปรบัปรุงและลดความเสีÉยงทีÉจะเกิดความล้มเหลวในองค์กรได ้

สําหรบัลูกคา้มบีทบาทเป็นผูใ้ชบ้รกิารจาก Ŝ ดา้นประกอบดว้ย ดา้นการเจาะจงบุคคล สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การ

ใหอํ้านาจและการเป็นหุน้ส่วน ซึÉงเป็นส่วนสาํคญัในการศกึษาดา้นการสรา้งบรกิารลูกคา้ทีÉด ี

 การให้บรกิารลูกค้าจดัเป็นสิÉงสําคญัสําหรบัธุรกิจการบิน ไม่ว่าจะเป็นการให้บรกิารตั Êงแต่การเข้าออก    

ท่าอากาศยาน การต้อนรบัผู้โดยสาร การบรกิารด้านสมัภาระ เป็นต้น ซึÉงบรกิารทีÉได้กล่าวมาล้วนเป็นส่วนหนึÉง
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ของการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ขององค์กร ดงันั Êน ท่าอากาศยานควรสร้างลกัษณะ CRM ทีÉดีต่อองค์กรของตน     

เพืÉอรบัมอืกบัการแข่งขนัในอุตสาหกรรมการบนิ อย่างไรกต็าม แมว้่าองค์กรไดส้รา้งระบบบรกิารภายในท่าอากาศ

ยาน มกีารบรหิารจดัการใหเ้ป็นไปตามนโยบายดา้นการบรกิารขององค์กร การมุ่งเน้นการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดี

กับลูกค้า เพืÉ อทําให้ ลูกค้าเกิดความภักดีในการใช้บริการ (Customer Loyalty) ทําให้มีรายได้ทีÉ เพิÉมขึÊน 

(Jangjenkit, 2003) และมีต้นทุนการหาลูกค้าใหม่ๆ หรือดึงลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกครั Êง การบริหารลูกค้า

สมัพนัธ์ จะช่วยเพิÉมประสทิธภิาพการทํางานของผ่ายต่างๆ ขององค์กรได ้แต่ถ้าบรษิัทไม่ใหค้วามสําคญัต่อการ

บรหิารลูกคา้สมัพนัธด์า้นสรา้งภาพลกัษณ์ และสรา้งคุณภาพบรกิารทีÉด ีทีÉมคีวามจําเป็นอย่างยิÉงต่อการใหบ้รกิาร

แก่ผูโ้ดยสารควบคู่กนัไปแลว้นั Êน ผูว้จิยัเลง็เหน็ว่าประเดน็ดา้นการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์อนัดกีบับรษิทั ยงัมคีวาม

เป็นไปไดท้ีÉจะพฒันาและส่งเสรมิใหค้รอบคลุมทุกๆดา้นไดม้ากยิÉงขึÊน  

 ดงันั Êน ทําให้เกิดคําถามว่าผู้โดยสารรบัรูต้่อการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้าของ   

ท่าอากาศยานมากน้อยเพยีงใด มปัีจจยัอะไรบ้างทีÉท่าอากาศยานต้องให้ความสาํคญั โดยจะทาํการวจิยัเพืÉอศกึษา

ความสมัพนัธ์ของปัจจยัดงักล่าวในท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี เพืÉอใช้เป็นแนวทางในการส่งเสรมิ

คุณภาพการบริการทีÉดีและเพืÉอปรับปรุงการให้บริการ อันจะนําไปสู่การยกระดับมาตรฐานการบริหารและ         

การบรกิาร ซึÉงเป็นปัจจยัสาํคญัประการหนึÉงในการส่งเสรมิความเป็นเลศิของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎร์ธานี

ต่อไป 

 

Ś. วตัถปุระสงค ์ 

 

2.1 เพืÉอศกึษาความคดิเห็นของผู้โดยสาร ต่อสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและ

ลูกคา้ของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี อนัเนืÉองมาจากปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร 

2.2 เพืÉอศกึษาปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธอ์นัดตี่อผูโ้ดยสาร ณ ทา่อากาศยานนานาชาตสุิราษฎรธ์านี 

 

ś. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยั 

 
ś.ř การทบทวนวรรณกรรม  

ś.ř.ř แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
Tarayot (2012) ไดก้ล่าวว่า ภาพลกัษณ์ เป็นการรวมความเชืÉอ ความคดิ และความประทบัใจทีÉบุคคลนั Êน

มตี่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง ซึÉงทศันคตริวมถงึการกระทําใดทีÉคนเรามตี่อสิÉงนั Êนจะมคีวามสมัพนัธ์กนักบัภาพลกัษณ์ของสิÉง

นั Êนอยู่เสมอ  

Hankinson and Cowking (1996, p 47) ได้แบ่ง ภาพลกัษณ์องค์กร ออกเป็น 3 องค์ประกอบด้วยกัน 

คอื  1) ดา้นกายภาพ (Visual) คอื องค์ประกอบทีÉเกีÉยวขอ้งกบัองค์กรอนัสามารถมองเหน็ได ้อาท ิตวัสนิค้า 

บรรจุภณัฑอุ์ปกรณ์สํานักงาน การโฆษณา เครืÉองแบบพนักงาน และอาคาร สถานทีÉ เป็นตน้  

2) ด้านพฤติกรรม (Behavioral) หมายถึง พฤติกรรมต่างๆ ขององค์กรและพนักงานภายในองค์กร      

ทุกระดบัชั Êนหมายรวมถึงการกระทํา คําพูดทีÉใช้ในการสืÉอสารกบัผูบ้รโิภค องค์ประกอบด้านนีÊจะมคีวามสําคญั
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

อย่างยิÉงในการสรา้งเอกลกัษณ์ใหโ้ดดเด่นและเกดิความประทบัใจ โดยเฉพาะในธุรกจิบรกิารทีÉตอ้งมปีฏสิมัพนัธก์บั

ผูบ้รโิภคมากเป็นพเิศษ 

3) ดา้นวฒันธรรม (Corporate Culture) คอื องค์ประกอบพืÊนฐานและปรชัญาทีÉองคก์รยดึเป็นหลกัปฏบิตัิ

วฒันธรรมองค์กรทีÉมปีระสทิธภิาพจะตอ้งมคีวามเป็นหนึÉงเดยีวกนั มเีอกลกัษณ์ทีÉชดัเจนและไม่มคีวามแตกต่าง 

ทางวฒันธรรมเกดิขึÊนภายในองคก์ร 

Melewar and Saunders (2000, p 540) กล่าวถึง ภาพลักษณ์องค์กรไว้ว่า เป็นการใช้ชืÉอสัญลกัษณ์ 

หรือโลโก้ ตัวอักษร สี และสโลแกนในการสืÉอสารกับผู้บรโิภคผ่านทางทรพัย์สินคงทีÉขององค์กร เช่น อาคาร 

สถานทีÉ ยานพาหนะ และความร่วมมอืทางธุรกจิอืÉนๆ ซึÉงการสืÉอสารกบัผูบ้รโิภคดว้ยการใชภ้าพลกัษณ์องค์กรนั Êน

จะช่วยเพิÉมประสทิธภิาพใหก้บัการสืÉอสารนอกเหนือจากการใชส้่วนผสมทางการตลาดเพยีงอย่างเดยีว 

Kitchen and Schultz (2001, p 25) ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถงึ การนําเสนอตนเองของบรษิัทในดา้น

การบรหิารจดัการรวมถงึดา้นสญัลกัษณ์ไปยงักลุ่มผูม้สี่วนไดส่้วนเสยีขององคก์ร ซึÉงเอกลกัษณ์นั Êนองค์กรเป็นสิÉงทีÉ       

ทาํใหเ้กดิการรบัรูเ้กีÉยวกบัองค์กรทั Êงหมด ไม่ว่าจะเป็นในดา้นพฤตกิรรมองค์กร การสืÉอสารองค์กร และสญัลกัษณ์

ต่างๆ ชืÉอเสียงองค์กรมีได้เพียงหนึÉงเดียวหรือมีได้มากกว่าหนึÉงชืÉอเสียง สัญลักษณ์ดังกล่าว ได้แก่ การใช้

รูปลักษณ์ (Logo) ลักษณะของทีÉทําการ (House Styles) ชุดของพนักงาน (Staff Outfits) และสิÉงทีÉสามารถ

มองเหน็ไดอ้ืÉนๆ ทีÉส่งเสรมิองคก์รถูกจดจาํ และช่วยในการแสดงออกถงึปรชัญาทางธุรกจิขององคก์รไดด้ว้ย 

Chitsakunchai and Sansuk (2018, p 30) กล่าวว่าอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีผลต่อ

ภาพลกัษณ์ขององค์กร อนัประกอบดว้ยการแสดงออกโดยการสรา้งความเชืÉอมั Éนแกลู่กคา้ และการสรา้งความภกัดี

ของลูกคา้ 

กล่าวโดยสรุป คอื ภาพลกัษณ์ขององค์กรเป็นสิÉงแสดงถงึลกัษณะขององคก์รทีÉเป็นเอกลกัษณ์ทีÉมองเหน็

ได้ชดัเจน อาจประกอบดว้ยลกัษณะภายนอกทีÉเห็นได้ชดั หรอืทางกายภาพ การแสดงออกทีÉลูกค้ามองเห็นได้

ประกอบดว้ย พฤตกิรรมทีÉแสดงออกขององค์กรและพนักงานภายในองคก์รทุกระดบัชั Êน และรวมถงึวฒันธรรมของ

องคก์รอกีดว้ย เป็นตน้ ซึÉงภาพลกัษณ์ขององค์กรมผีลต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ 

 

ś.ř.Ś แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัคุณภาพการให้บริการ 

การบริการ 

Jaturongkakul and Jaturongkakul (2007, p 20) ได้กล่าวว่า บรกิาร เป็นปฏิกิรยิาหรือการกระทําทีÉ

ฝ่ายหนึÉงเสนอให้กับฝ่ายหนึÉง ทั ÊงนีÊสิÉงทีÉนําเสนอนั Êนเป็นสิÉงจบัต้องไม่ได้และไม่ทําให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่

บุคคลใดบุคคลหนึÉง 

Chalermjirarat (2010, p 23) ไดก้ล่าวว่า บรกิาร หมายถงึ สิÉงทีÉไม่มตีวัตน จบัต้องไม่ไดแ้ละเป็นสิÉงทีÉไม่

มคีวามถาวร เป็นสิÉงทีÉเสืÉอมสลายไปอย่างรวดเร็ว บรกิารเกิดขึÊนจากการปฏิบตัิของผูใ้ห้บรกิารโดยส่งมอบการ

บรกิารนั Êนไปยงัผู้รบับรกิาร หรอืลูกค้า เพืÉอใช้บรกิารนั Êนๆ โดยทนัทหีรือภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีทีÉมกีาร

ใหบ้รกิาร 

Kotler and Armstrong (2010, pp 4-13) ได้กล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ ปฏบิตักิารใดๆ ทีÉบุคคลกลุ่ม

หนึÉงสามารถนําเสนอใหอ้กีกลุ่มบุคคลหนึÉง ซึÉงไม่สามารถจบัต้องได้ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิÉงใด โดยมี
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เป้าหมาย และความตั Êงใจในการส่งมอบบรกิารนั Êน ทั ÊงนีÊการกระทําดงักล่าวอาจจะรวมหรอืไม่รวมอยูก่บัสนิคา้ทีÉมี

ตวัตนกไ็ด ้โดยมกีารบรกิารมลีกัษณะทีÉสําคญั 4 ประการดงันีÊ  

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บรกิารไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั Êน กจิการตอ้งหาหลกัประกนัทีÉ

แสดงถงึคุณภาพและประโยชน์จากบรกิาร ไดแ้ก่ สถานทีÉ (Place) บุคคล (People) เครืÉองมอื (Equipment) วสัดุ

สืÉอสาร (Communication Material) สญัลกัษณ์ (Symbols) และราคา (Price) 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั Êงการผลิตและการบริโภค        

ในขณะเดยีวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมลีกัษณะเฉพาะตวั 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบรกิารทีÉไม่แน่นอนนั Êน ขึÊนอยู่กบัว่าผู้ขายบรกิารจะเป็นใคร 

จะใหบ้รกิารเมืÉอใด ทีÉไหน อย่างไร  

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอืÉนๆ ดังนั Êน           

ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กดิปัญหาหรอืบรกิารไม่ทนัหรอืไม่มลูีกคา้  

 Tongorn and Pattanakul (2016, p 12) ไดก้ล่าวว่า ปัจจยัทางดา้นการบรกิาร ธรุกจิทีÉนําปัจจยัทางดา้น

การบรกิารมาใชใ้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์จะสง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีÉสูงขึÊน และเป็นปัจจยั

ทีÉเหมาะสําหรบัธุรกจิทีÉใหบ้รกิาร และ ลกัษณะของผลติภณัฑ์บางชนิดทีÉต้องมกีารบรกิารหลงัการขาย เช่น ธุรกิจ

โรงแรม และธุรกจิ Daily Deals 

 กล่าวโดยสรุป คอื การบรกิารเป็นกิจกรรมหรอืปฏิบัติการใดๆ ทีÉสามารถจบัต้องได้และจบัต้องไม่ได ้     

ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการ โดยทีÉกลุ่มบุคคลหนึÉงสามารถนําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึÉง ทั ÊงนีÊ       

การบรกิารเป็นกจิกรรม ผลประโยชน์ทีÉสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ โดยปัจจยัดา้นการบรกิารถอืเป็นปัจจยัสาํคญั

ทีÉจะสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้ เป็นปัจจยัทีÉเหมาะแก่การศกึษาดา้นงานบรหิารความสมัพนัธ ์

 สิÉงทีÉลูกค้าคาดหวงัจากงานบริการ 

Phutachod (2008, p 15) กล่าวว่า เมืÉอลูกคา้ตดัสนิใจใชบ้รกิารแลว้ ลูกคา้มคีวามคาดหวงัทีÉจะไดร้บัจาก

งานบรกิารหลายอย่าง เช่นการดูแลเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกค้าส่วนมากต้องการให้ผู้ทีÉให้บรกิารดูแล    

เอาใจใส่ ใหค้วามสนใจเขา ใหบ้รกิารเขาเตม็ความสามารถ ตดิตามงานนั Êนจนสําเรจ็ลุล่วงไปดว้ยดเีพืÉอสรา้งความ

ประทบัใจให้กบัลูกคา้ ความเอืÊออาทรช่วยเหลอื (Hospitality) ความมไีมตรจีิตเพืÉอให้ความช่วยเหลอืลูกค้าด้วย

ความจรงิใจเป็นสิÉงทีÉลูกคา้ทุคนต้องการ ความซาบซึÊง (Appreciation) ความซาบซึÊงในบุญคุณของผูม้อีุปการคุณ 

ลูกคา้เป็นบุคคลทีÉสําคญัทีÉสุด ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิาร (Readiness) เปิดใจกวา้งเพืÉอรบัฟังความคดิเหน็ (Open 

Minded) มคีวามกระตอืรอืรน้ (Enthusiast) น่าความประทบัใจ (Impression) มกีารสรา้งสรรคส์ิÉงใหม่ๆ (Initiative) 

เนืÉองจากธุรกิจบรกิารมีการแข่งขนักันสูง การปรบัปรุง การเปลีÉยนแปลงและสร้างสรรค์สิÉงต่างๆ เพืÉอนําเสนอ      

แก่ลูกคา้ย่อมเป็นสิÉงทีÉมคีวามจําเป็นเพืÉอตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ใส่ใจความประณีตเรืÉองบรกิาร (Neat 

and Nice) สร้างคุณค่าให้งานบริการ (Value of Service) เน้นความปลอดภัย (Security) มีความจริงใจ 

(Sincerity) ใหก้ารยอมรบันับถอื (Respect) และตอบสนองสิÉงทีÉลูกคา้ปรารถนา (Get Desire) สิÉงทีÉลูกคา้ปรารถนา 

คอื ความพงึพอใจในบรกิารทีÉเขาไดร้บั เหน็คุณค่าของบรกิารทีÉเขาไดร้บั 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988, p 12) กล่าวว่า ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง 

ทศันคตเิกีÉยวกบัความปรารถนา หรอืความต้องการของผูบ้รโิภคทีÉพวกเขาคาดหมายว่าจะเกดิขึÊนในบรกิารนั Êนๆ 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ลูกคา้ชืÊอสนิคา้หรอืบรกิารเพืÉอตอบสนองความต้องการทีÉเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมนิผลของการชืÊอโดยมี

พืÊนฐานจากสิÉงทีÉคาดหวงัว่าจะไดร้บ้ 

 สรุปไดว้่า สิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงัการงานบรกิาร คอื งานบรกิารทีÉมมีาตรฐานและคุณภาพของการใหบ้รกิาร 

(Service Quality) ซึÉงผู้บริโภคการรับรู้ผ่านการบริการจนเกิดความประทับใจ โดยต้องตอบสนองสิÉงทีÉลูกค้า

ปรารถนา ผูใ้หบ้รกิารจะต้องใหค้วามจรงิใจแก่ลูกคา้ทีÉมาใชบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจ รูส้กึคุม้ค่า จนเกดิเป็นความ

จงรกัภกัด ี

คุณภาพการบริการ 

 Douglas (2007) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality) จดัเป็นทศันคติทีÉเกิดขึÊนใน

ระยะยาวเกีÉยวกบัการประเมนิผลการปฏบิตังิานทั Êงหมด 

Chawprasert (2009, p 32) ไดก้ล่าวว่า บรกิารทีÉยอดเยีÉยมตรงกบัความต้องการเป็นสิÉงทีÉลูกคา้ตอ้งการ

หรอืหวงัไวไ้ดร้บัการตอบสนองอย่างถูกตอ้งตรงความคาดหวงั ส่วนบรกิารทีÉเกนิความตอ้งการของลูกคา้ หมายถงึ

บรกิารทีÉลูกคา้ไดร้บัดกีว่าทีÉหวงัไว ้ทาํใหเ้กดิความรูส้กึประทบัใจ 

Sunthornsamai (2009, p 45) กล่าวถึง คุณภาพของบรกิารเป็นความสอดคล้องของการบรกิารกับ         

ความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของบรกิารในการบําบดั ความต้องการของลูกคา้ ระดบัความพงึพอใจ

ของลูกคา้หลงัจากไดร้บับรกิารไปแลว้ วดัคุณภาพของบรกิารทีÉดชันีความพงึพอใจ ของลูกคา้หลงัจากไดร้บับรกิาร

นั Êนๆ ไปแลว้  

กล่าวโดยสรุป คุณภาพของบรกิาร คอื การสรา้งบรกิารเพืÉอใหเ้กดิความสอดคล้องกบัความตอ้งการและ

ความคาดหวงัของลูกคา้ โดยผูใ้หบ้รกิารสามารถวดัระดบัความสามารถของบรกิาร ความต้องการของลูกคา้ ระดบั

ความพงึพอใจของลูกคา้หลงัจากไดร้บับรกิารไปแลว้ได ้

การรบัรู้คุณภาพการบริการ 

Tor and Bodil (1998, pp 7-23) คุณภาพของการบรกิารขึÊนอยู่กบัความแตกต่างระหว่างความ

คาดหวงัและสิÉงทีÉได้รบั และการรบัรู้คุณค่าส่งผลต่อราคาของการบรกิาร การรบัรู้คุณค่า คอื ภาพรวมของการ

ตดัสนิของลูกค้าต่อการใช้ประโยชน์ของสนิค้า ซึÉงขึÊนอยู่กับการรบัรู้ว่าลูกค้าได้รบัอะไรบ้างจากองค์กร 

การรบัรู้คุณภาพการบรกิารสามารถเรยีกอีกอย่างได้ว่า การตดัสนิของลูกค้าเกีÉยวกบัภาพรวมของ

ความดเีลศิของสนิค้านั Êนๆ โดยคุณภาพนั Êนจะประกอบด้วยส่วนประกอบพืÊนฐาน 2 ส่วนคอื  

1) สินค้าและบรกิารสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ระดบัใด  

2) สนิคา้และบริการเป็นอิสระจากความขาดแคลนมากน้อยเพยีงใด  
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ภาพทีÉ 1 กรอบแนวคดิเกีÉยวกบัการรบัรู้คุณค่า 

ทีÉมา: From “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research” by 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L., 2013, Journal of Marketing, 49. 

 

กล่าวโดยสรุป คอื การรบัรู้คุณภาพการบรกิารสามารถเรยีกอีกอย่างได้ว่า การตดัสนิของลูกค้า

เกีÉยวกบัภาพรวมของสนิคา้นั Êนๆ โดยคุณภาพนั Êนจะประกอบด้วยการวดัจากสนิค้าและบรกิารว่าสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ระดบัใด 

 การวดัคณุภาพการให้บริการ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (2013, pp 41-50) กล่าวว่า การวดัคุณภาพการบรกิาร (Service 

Quality) เป็น   สิÉงทีÉลูกคา้ทุกคนคาดหวงัทีÉจะไดร้บัจากการบรกิารในการให้บรกิาร ลูกคา้จะวดัจากเครืÉองมอืวดั

คุณภาพการบรกิารซึÉงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมทีÉ

สามารถสมัผสัจบัต้องไดม้ลีกัษณะทางกายภาพทีÉปรากฏใหเ้หน็ ทําใหลู้กคา้รบัรู้ว่ามคีวามตั Êงใจในการใหบ้รกิาร 

และลูกคา้สามารถเหน็ภาพไดช้ดัเจนอย่างไรบา้ง  

2. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาทีÉสัญญาไว้กับลูกค้า           

งานบรกิารทีÉมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้มคีวามถูกตอ้งเหมาะสมตามทีÉนําเสนอไวต้ั Êงแต่แรกหรอืไม่  

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั ÊงใจทีÉจะช่วยเหลือลูกค้า          

โดยใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัททีนัใด  

4. การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ (Assurance) คอื การบรกิารสรา้งความมั Éนใจว่า ลูกคา้ไดร้บับรกิารทีÉด ี 

5. การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) คอื การศกึษาความต้องการของลูกคา้แต่ละรายมคีวามเหมอืน

และความแตกต่างอย่างไร เพืÉอใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

Etzel (2014, p 17) กล่าวว่า การวดัคุณภาพการบรกิารขององคก์รนั Êน สิÉงทีÉควรจะคาํนึงถงึคอื 

1. การตั Êงความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 

คุณค่า ภาพลกัษณ์

องคก์ร 

ความ

จงรกัภกัด ี

การรบัรู้

คุณค่า 

ความพงึพอใจ

ของลูกคา้ 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

2. ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

3. พยายามรกัษาคุณภาพการบรกิารใหเ้หนือกว่าระดบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 

Sathitwarathorn (2011, p 13) กล่าวว่า ตวักําหนดคุณภาพของบรกิารประกอบดว้ย  

1. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) ความสามารถในการบรกิารทีÉทําให้มั ÉนใจในบรกิารทีÉไวว้างใจได ้และ

ถูกตอ้งแน่นอน  

2. ความเต็มใจและความพร้อม (Responsiveness) ความเต็มใจทีÉจะช่วยเหลอืลูกคา้และเตรยีมความ

พรอ้มในการบรกิาร  

3. การรับประกัน (Assurance) ความรู้ ความสุภาพของลูกจ้าง ความสามารถของลูกจ้างในการ

ถ่ายทอด ความเชืÉอถอื และความเชืÉอมั Éน  

4. การเอาใจใส่ (Empathy) การจดัหา ดแูล เอาใจใส่เฉพาะราย แก่ลูกคา้ทุกราย  

5. การสมัผสัได ้(Tangibles) การปรากฏของสิÉงอํานวยความสะดวกทางวตัถุ เครืÉองมอื บุคลากร วตัถุ

ทางการสืÉอสาร  

Sakdaar (2015) กล่าวถึง การวดัคุณภาพการให้บริการ ว่าเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างการบรกิารทีÉ

คาดหวงัและบรกิารทีÉไดร้บั ถ้าบรกิารทีÉได้รบัตํÉากว่าความคาดหวงั ลูกค้าจะรู้สกึว่าบรกิารไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้า

บริการทีÉได้รบัสูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการทีÉได้รบัมีคุณภาพ ซึÉงคุณภาพการบริการก็จะได้

มาตรฐาน ดงันั Êน จงึมนัีกวจิยัไดค้น้พบตวักําหนดคุณภาพของบรกิารทีÉมคีวามสาํคญั 

กล่าวโดยสรุป การวดัคุณภาพของบรกิาร คอื การเปรยีบเทยีบระหว่างการบรกิารทีÉคาดหวงัและบรกิารทีÉ

ได้รบั ถ้าบรกิารทีÉได้รบัตํÉากว่าความคาดหวงั ลูกค้าจะรูส้กึว่าบรกิารไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้าบรกิารทีÉได้รบัสูงกว่า

ความคาดหวงั ลูกคา้จะรูส้กึว่าบรกิารทีÉไดร้บัมคีุณภาพ ลูกคา้จะวดัจากเครืÉองมอืวดัคุณภาพการบรกิารซึÉงเป็นการ

วดัคุณภาพจากความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชืÉอถือ การตอบสนองลูกค้า (Responsive) การให้

ความมั Éนใจแก่ลูกคา้ และสุดทา้ย คอื การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้โดยคาํนึงถงึความคาดหวงัของลูกคา้เป็นหลกัสาํคญั 

 

ś.ř.ś  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการบริหารความสมัพนัธอ์นัดีระหว่างบริษทัและลูกค้า 

การบริหารความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบริษทัและลูกค้า 

Sangjan (2004, p 30) การบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้าคอืกลยุทธ์การตลาดทีÉใช้

ปฏบิตัติ่อลูกคา้หรอืกลุ่มเป้าหมาย เพืÉอสรา้งความจงรกัภกัดตี่อองค์กร ซึÉงเป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ีÉยั Éงยนืและ

เพืÉอผลกําไรในระยะยาวขององค์กรโดยแนวทางการปฏบิตัิเป็นลกัษณะตวัต่อตวัหรอืเฉพาะกลุ่มเพืÉอใหส้อดคล้อง

กบัความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละคนหรอืแต่ละกลุ่ม อนัก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในตวัสนิคา้และบรกิาร 

Chalermjirarat (2010, p 42) การบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ คอื การบูรณาการ

เครืÉองมอืทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และกระบวนการการให้บรกิารลูกค้าในการขายการตลาดทางตรง การจดัการ

ทางการบญัชแีละกระบวนการสั ÉงซืÊอ และการสนับสนุนการให้บรกิารลูกค้าได้อย่างสมบูรณ์แบบ เพืÉอใหลู้กคา้เกดิ

ความเข้าใจและรับรู้ทีÉดี ทั Êงยังต้องสามารถทําการวิเคราะห์ถึงคุณค่าความสําคัญของลูกค้าแต่ละบุคคล 

(Customization) สรา้งความจงรกัภกัด ี(Loyalty) และสรา้งความสมัพนัธ์อนัดตี่อองค์กรตลอดไป 
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 Pornpreasertwet (2009) การศึกษา “ความต้องการ” และ “พฤติกรรม” ของลูกค้าเป็นกระบวนการ

ตอบสนองใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจมคีวามสมัพนัธ์ทีÉดยีิÉงขึÊน นําไปสู่รายไดผ้ลงานทีÉมากขึÊนในอนาคต นําขอ้มูล

ทีÉไดจ้ากการบรหิารความสมัพนัธ ์มาวเิคราะห์วางแผนกลยุทธ ์กําหนดนโยบายการขาย การใหบ้รกิารทีÉเหมาะสม

แก่ลูกค้าแต่ละกลุ่ม สนิค้าหรอืงานแต่ละชนิด ในการปรบัปรุง เพิÉม/ลด การทํางานให้เหลอืเท่าทีÉจําเป็น เพืÉอลด

คา่ใชจ้่ายลง นําขอ้มลูทีÉไดจ้ากระบบมาใชใ้นการตรวจสอบและควบคุมภายในไดง้า่ยและสะดวกขึÊน 

กล่าวโดยสรปุ การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์คอื กระบวนการหรอืกจิกรรมใดๆ ทีÉนํามาสรา้งความสมัพนัธ์กบั

ลูกคา้ การสรา้งความพงึพอใจในตวัสนิคา้และบรกิารใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเนืÉอง การรกัษาลูกคา้เพืÉอใหลู้กคา้เกดิ

ความจงรกัภกัดใีนตราสนิค้าและสรา้งความสมัพนัธ์อนัดตี่อองค์กร โดยให้ได้รบัประโยชน์ทั Êงสองฝ่าย ทั Êงต่อตวั

ลูกคา้และองคก์ร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเนืÉองเป็นระยะยาวนาน 

ความสาํคญัของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์

Jangjenkit (2003, pp 12-13) ไดก้ล่าวถงึ ความสําคญัของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ไว ้4 ประการ 

ไดแ้ก่ 

 1. สรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ผูบ้รโิภคหรอืคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย (Customized) 

อย่างเป็นกนัเอง (Personalized) 

 2. การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์อาจจะยงัไม่ไดเ้พิÉมยอดขายในทนัท ีหากแต่ผลลพัธ์ในรูปของยอดขาย    

จะเกดิขึÊนในระยะยาวจากการทีÉลูกค้ารูส้กึประทบัใจ มคีวามเขา้ใจและรบัรู้ทีÉด ีดงันั Êน สิÉงทีÉไดร้บัจากการบรหิาร

ลูกคา้สมัพนัธ์ คอื การผูกสมัพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเนืÉองในระยะยาว (Long-Time Relationship) 

 3. บรษิทัและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จากการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ทั Êงสองฝ่าย (Win-Win Strategy) 

 4. ช่วยใหเ้กดิการสืÉอสารแบบสองทาง (Two-way Communication) 

 Chansanarm (2008, pp 11-12) กล่าวถงึความสําคญัที Éจะไดร้บัจากความสมัพนัธ ์ที Éด  ีเพื Éอสร้าง

รากฐานในงานบรกิารไว ้ดงันีÊ 

 1. สรา้งความจงรกัภกัด ี(Loyalty) ของลูกคา้ในระยะยาว 

 2. เพิÉมยอดขายในระยะยาว จากการศกึษาพบว่าค่าใชจ้่ายในการหาลูกคา้ใหม่นั Êนมากกว่า 5 เท่า 

 3. ลูกคา้เก่ามแีนวโน้มทีÉจะซืÊอสนิคา้และบรกิารจากบรษิทัในอนาคตสูงสรา้งประวตัชิืÉอเสยีงภาพพจน์ทีÉ

ดขีองบรษิทั เพราะลูกคา้จะบอกกนัปากต่อปาก 

 4. เพิÉมโอกาสในการเตบิโตของธุรกจิ (Sunyornnont, 2006:44)  

Singshu (2012) ไดก้ล่าวถงึความสาํคญัของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ดงันีÊ 

           1. สร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน (Competitive Advantage) คือ การสร้างความแตกต่างใน

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหเ้กดิความแตกต่างเหนือคู่แขง่ขนัในธุรกจิเดยีวกนั นําไปสรา้งความแตกต่างใน 4 ดา้น คอื

การสร้างความแตกต่างด้านผลติภัณฑ์ (Product Differentiation) การสรา้งความแตกต่างด้านบรกิาร (Service 

Differentiation) การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร (People Differentiation) การสร้างภาพลกัษณ์ (Image 

Differentiation) การปลูกฝังให้ผู้บรโิภคได้รบัรู้ถงึลกัษณะเด่นขององค์กร และตราผลติภณัฑ์จะช่วยให้ผู้บรโิภค

สามารถมองเหน็ถงึความแตกต่างทีÉมอียู่ไดอ้ย่างชดัเจน 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

           2. การตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้า (Customer Expectation) ดา้นการนําเทคโนโลยสีารสนเทศ

และการสืÉอสารทีÉทนัสมยัมาใชเ้ป็นเครืÉองมอืทําความเขา้ใจความต้องการของลูกคา้การวเิคราะหใ์ชป้ระโยชน์จาก

ฐานขอ้มลูลูกคา้ (Customer Database) เป็นตน้  

           กล่าวโดยสรุป การบรหิารลูกคา้สมัพนัธม์คีวามสาํคญัอย่างมากต่อการแขง่ขนั การสรา้งความแตกต่างใน

ผลติภณัฑ์และบรกิารใหเ้กดิความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนัในธุรกิจเดยีวกนั และสามารถตอบสนองความคาดหวงั

ของลูกค้าด้วยสารสนเทศและการสืÉอสารทีÉทนัสมยั ใช้เป็นเครืÉองมอืทําความเขา้ใจความต้องการของลูกค้าได ้        

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีÉดจีะทาํใหบ้รษิัทและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จากการบรหิารลูกค้าสมัพนัธท์ั Êงสองฝ่าย 

 องคป์ระกอบหลกัของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์ 

 Singshu (2012) กล่าวว่า องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ การจัดระบบลําดับ

เหตุการณ์สําคัญต่างๆ ประกอบด้วย การติดตามลูกค้า (Customer Prospecting) สัมพันธภาพกับลูกค้า 

(Relations with Customers) การบริหารการสืÉอสารระหว่างกัน (Interactive Management) การเข้าใจความ

คาดหวงัของลูกค้า (Understanding Customer Expectations) การใหอํ้านาจ (Empowerment) การเป็นหุ้นส่วน 

(Partnerships) การทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) โดยการมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจ

นําเสนอลูกคา้เฉพาะใหพ้เิศษสาํหรบัลกูคา้เป็นการเฉพาะเจาะจงตามความตอ้งการ 

 Siithi (2017) กล่าวถึง องค์ประกอบของ CRM และการนํา CRM มาใช้งาน โดยทั Éวไปจะประกอบด้วย

องคป์ระกอบต่อไปนีÊ  

 1. การกําหนดเป้าหมายของ CRM Strategy เป็นเป้าหมายหลกัของการทํา CRM ขององค์กร เป็นส่วน

ทีÉสําคญัทีÉสุดทีÉจะต้องมกีารกําหนดเป้าหมายรวมขึÊนมาก่อน หากแต่ว่าการทีÉจะนํา CRM มาใชง้านนั Êนจะเป็นการ

เริÉมใชง้านในส่วนงานเลก็ๆ และค่อยๆ ขยายเพิÉมขึÊน 

 2. Analytical CRM เปรยีบเหมอืนมนัสมอง อาจทาํหน้าทีÉเริÉมตั Êงแต่รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ 

จากนั Êนจะทําการวเิคราะห์ขอ้มูลเพืÉอจาํแนกแจกกลุ่มของลูกคา้ สนิคา้ และแคมเปญ หรอืโปรโมชนัทีÉเหมาะสมกบั

ลูกค้า การวเิคราะห์เพืÉอทําใหลู้กคา้ปัจจุบนัมคีวามประทบัใจกบับรกิารปัจจุบนัเพิÉมขึÊน (Loyalty) หรอืแมก้ระทั Éง

การวเิคราะหเ์พืÉอป้องกนัการไหลออกของลูกคา้ (Retention) โดยขอ้มูลผลลพัธท์ีÉไดจ้ากการวเิคราะหเ์หล่านีÊจะถูก

นําไปให ้Operational CRM ใชเ้พืÉอตดิต่อกบัลูกคา้ 

 3. Operational CRM จะเป็นแขนขา หากเรามมีนัสมองแต่ไม่ไดม้ีแขนขาทีÉดเีรากจ็ะไม่สามารถทํางาน

ได ้การทํางานในส่วนนีÊเป็นส่วนทีÉจะตอ้งง่ายสาํหรบัผูป้ระกอบการหรอืองคก์ร เพราะตอ้งอาศยัการนําขอ้มลูทีÉมอียู่

ไปใชป้ระโยชน์ใหไ้ดม้ากทีÉสุด ซึÉงจะเป็นส่วนสาํคญัทีÉทําใหก้ารทํา CRM ครบวงจรและสามารถนํามาปรบัปรุงให้ดี

ยิÉงขึÊน นอกจากนั Êนยงัรวมถงึการเกบ็ขอ้มลูขอ้ปัญหาของลูกคา้ ตดิตามผล และตอบกลบัหาลูกคา้ 

กล่าวโดยสรุป องค์ประกอบหลกัของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ คอื การจดัระบบลําดบัเหตุการณ์สําคญั

ต่างๆ ประกอบดว้ยการตดิตามลูกคา้ สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การสืÉอสารระหว่างกนั การเขา้ใจความคาดหวงัของ

ลูกคา้ การให้อํานาจ การส่งเสรมิสนับสนุนการดําเนินการต่างๆ แก่ผู้จดัหาสนิคา้ การมอบหมายใหแ้ต่ละสายงาน

ธุรกิจนําเสนอลูกค้าและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑ์เฉพาะให้พิเศษสําหรับลูกค้าเป็นการเฉพาะเจาะจง          

เพืÉอกําหนดเป้าหมายของ CRM ให้ชดัเจน นําไปสู่การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ทีÉด ีและตอบสนองความต้องการ     

แก่ลูกคา้ไดด้ทีีÉสุด 
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การให้ความสาํคญักบัคณุค่าของลูกค้า 

 Singshu (2012) การให้ความสําคญักบัคุณค่าของลูกคา้ คํานึงถึงความพงึพอใจการสรา้งสมัพนัธภาพ

อย่างถาวร 2 ประการ คอื  

1. คุณค่าในสายตาลูกค้า เป็นการรบัรูส้มัผสัถึงคุณค่าผลติภณัฑ์และบรกิารสอดคลอ้งกบัความคดิเห็น 

ทศันคติทีÉมตี่อการใชผ้ลติภณัฑ์ ลูกค้าจะประเมนิถงึคุณค่าทีÉเป็นประโยชน์ ประกอบดว้ย คุณค่าด้านผลติภณัฑ ์

คุณค่าดา้นบรกิาร คุณค่าดา้นพนักงาน และคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image Value)  

2. ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คอื ระดบัความรูส้กึของบุคคล การเปรยีบเทยีบ

คุณค่าจากการใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิารกบัความคาดหวงั โดยลูกคา้เกดิความพงึพอใจหลงัการซืÊอไดนั้ Êนๆ หรอืไม่ 

ขึÊนอยู่กบัประสบการณ์ทีÉลูกคา้ไดร้บัจากการใชบ้รกิารนั Êน 

กล่าวโดยสรุป  การให้ความสําคญักับลูกค้าถือเป็นภารกิจสําคญัในการบรหิารลูกค้าสําพันธ์ก็คอืการ

คํานึงถงึความพงึพอใจการสร้างสมัพนัธภาพ 2 ประการ คอื คุณค่าในสายตาลูกค้า เน้นความรูส้กึทีÉมตี่อการใช้

ผลติภณัฑ ์ลูกคา้จะประเมนิถงึคุณค่านั Êน และความพงึพอใจของลูกคา้ ซึÉงขึÊนอยู่กบัประสบการณ์ทีÉลูกคา้ไดร้บัจาก

การใชบ้รกิารนั Êน 

กลยุทธก์ารบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์

Jangjenkit (2003, p 47) ได้กล่าวไว้ว่า การออกแบบกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จะมีแนวโน้ม

ประสบความสําเร็จในการนําไปปฏิบตัิใช้ เมืÉอลูกค้ามีความไว้วางใจ เป็นความรู้สกึมั ÉนใจและเชืÉอใจว่าอีกฝ่าย      

จะทาํงานอย่างเตม็ประสทิธภิาพเพืÉอบรรลุประสทิธผิลทีÉก่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อทั Êงสองฝ่าย  

 Siithi (2017) กล่าวถงึ การจดัระบบการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์4 ขั Êนตอน คอื 

1. การมีฐานข้อมูลของลูกค้า ฐานข้อมูลต้องถูกต้องและทันสมัยอยู่เสมอ สามารถเรียกดูได้จาก           

ทุกหน่วยงานในองค์การทีÉเกีÉยวขอ้งกบัลูกค้า มกีารแยกประเภทลูกคา้จากฐานขอ้มูล เนืÉองจากลูกค้าแต่ละราย         

ม ีValue ไม่เท่ากนั ซึÉงลูกคา้ประกอบดว้ย ลูกคา้เริÉมแรก ลูกคา้ทีÉช่วยประชาสมัพนัธ ์และลกูคา้ทีÉซืÊอซํÊา 

2. การมเีทคโนโลย ีเทคโนโลยทีีÉเขา้มาเกีÉยวขอ้งประกอบดว้ย เทคโนโลยทีีÉเพิÉมช่องทางใหลู้กคา้สามารถ

ติดต่อกบัองค์การได้ เช่น ระบบ Call Center, Web Site, Interactive Voice Response เป็นต้น และอีกตวัหนึÉง

เทคโนโลยทีีÉช่วยในเรืÉองของการวเิคราะห์ว่าองค์การจะใช้ Software ในการประมวลผลอย่างไร เช่น ใชเ้พืÉอการ

แยกแยะลูกคา้ และการจดัลําดบัความสาํคญัของลูกคา้ 

3. การปฏิบตัิเพืÉอรกัษาลูกค้า เนืÉองจากข้อมูล Database สามารถทําให้องค์การแยกแยะลูกค้าได้ว่า 

กลุ่มใดเป็นกลุ่มทีÉทํากําไรสูงสุดให้กับองค์การ หลงัจากนั Êนองค์การต้องมากําหนดวิธปีฏิบตัิต่อลูกค้าเหล่านั Êน           

เพืÉอสร้าง Relationship Program เพืÉอให้เข้าถึงการให้บรกิารลูกค้าแต่ละรายอย่างเหมาะสม ยกตัวอย่างเช่น         

การจัดทํา Frequency Marketing Program การจัดทําโปรแกรม Loyalty Program หรือการจัดทําโปรแกรม 

Community Program เป็นตน้ 

4. การประเมินผล เพืÉอให้ทราบว่าองค์การสามารถรกัษาลูกค้าได้มากขึÊนหรอืไม่อย่างไร โดยเกณฑ์

ต่างๆ จะต้องเปลีÉยนไป จุดเน้นหรอื Focus ขององค์การต้องเปลีÉยนมาอยู่ทีÉการรกัษาลูกค้า (Keep Relation)         

ในระยะยาวและเพิÉม Value ใหก้บัลูกคา้ใหม้ากกว่าคุณคา่ทีÉลูกคา้คาดหวงั 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

กล่าวโดยสรุป กลยุทธ์การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์จะมแีนวโน้มประสบความสําเรจ็ในการนําไปปฏิบตัใิช ้ 

ถ้าทั Êงฝ่ายบรษิัทผูผ้ลติกบัลูกคา้เป้าหมายวางแนวทางการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มคีวามไวว้างใจ (Trust) และการ

ผูกมัด (Commitment) ซึÉงกันและกัน ซึÉงต้องมีการวางระบบการจัดการอย่างเป็นขั Êนตอนตั Êงแต่การจัดการ

ฐานขอ้มลูลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วย การรกัษาลูกคา้เดมิและการประเมนิผลอย่างเป็นขั Êนตอน 

 ปัจจยัทีÉใช้ในการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์

 จากการศกึษาวรรณกรรมของ Sota, Chaudhry, & Srivastava (2020, pp 39-64) ได้สรุปถึงปัจจยัทีÉใช้

ในการศกึษา CRM ดว้ยวธิกีารแสดงเป็นกราฟสําหรบัปัจจยัสําคญัทีÉไดร้บัความนิยมในการใชส้ํารวจ CRM โดย

การจดักลุ่ม คือ เทคโนโลยี (Technology) ผลการดําเนินงาน (Outcome/Performance) ความภักดีของลูกค้า 

(Customer Loyalty) ภาพรวม (General/Overview) พฤติกรรมลูกคา้ (Customer Behavior) ประสบการณ์ก่อน

ห น้ า  (Implementation) จุ ด แ ข็ ง  (Strategy) แ ล ะ โค ร ง ส ร้ า ง อ งค์ ก ร ห รือ วัฒ น ธ ร รม  (Organization 

Structure/Culture) ไวด้งันีÊ 

 
ภาพทีÉ 2  Subject wise classification. (CRM) 

ทีÉมา: From “Customer relationship management research in hospitality industry: a review and 

classification” by Sota, Chaudhry, and Srivastava, 2020, Journal of hospitality Marketing and 

Management, 29(1), p 64. 

 

Chitsakunchai and Sansuk (2018, pp 56-57) กล่าวว่า การศกึษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์มอีิทธพิล

ต่อภาพลกัษณ์องค์กร ประกอบดว้ย การจดัเกบ็ขอ้มูลลูกคา้ การวเิคราะห์พฤตกิรรมลูกคา้ การสรา้งปฏสิมัพนัธ์

เพืÉอเรยีนรูค้วามตอ้งการของลูกคา้การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคลและการรกัษาลูกคา้ พบว่า 

การสรา้งปฏสิมัพนัธเ์พืÉอเรยีนรู้ความต้องการของลูกคา้ และการรกัษาลูกคา้มอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์องค์กร ส่วน

การจดัเกบ็ขอ้มูลลูกคา้ การวเิคราะห์พฤตกิรรมลูกค้า และการตอบสนองความต้องการลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่มี

อทิธพิลต่อภาพลกัษณ์องค์กร 
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Tongorn and Pattanakul (2016, p 5) ไดศ้กึษาปัจจยัทีÉมผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สามารถ

สรุปปัจจยัทีÉเหมาะสมต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์นธุรกจิต่างๆ เพืÉอใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการบรหิารลกูคา้

สมัพนัธ์ใหเ้หมาะสมกบัธุรกจิ ดงัรายการต่อไปนีÊ 

1. ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลย ีเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบัธุรกจิทีÉมชี่องทางการขายผ่านทางระบบออนไลน์ 

เช่น ธุรกจิโรงแรมทีÉตอ้งอาศยัเวบ็ไซตใ์นการใหข้อ้มลูและการจองหอ้งพกั เป็นตน้ 

2. ปัจจยัทางดา้นการบรกิาร จากการศกึษาทําใหท้ราบว่าธุรกจิทีÉนําปัจจยัทางด้านการบรกิารมาใช้ใน

การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ จะส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีÉสูงขึÊน และเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบั

ธรุกจิทีÉใหบ้รกิาร และลกัษณะของผลติภณัฑ์บางชนิดทีÉต้องมกีารบรกิารหลงัการขาย เช่น ธุรกจิโรงแรม การบนิ 

และธุรกจิ Daily Deals 

3. ปัจจยัทางด้านสนิค้า ธุรกิจทีÉนําปัจจยัทางด้านสนิคา้มาใช้ในการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ จะส่งผลต่อ

ระดบัความพึงขอใจของผู้ใช้บริการทีÉสูงขึÊน และเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบัธุรกิจทีÉมีสินค้าและบริการประเภท

อุปโภคบรโิภค  

4. ปัจจยัทางดา้นกลยุทธ์ เป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบัธุรกจิทีÉมขีนาดใหญ่ทีÉต้องอาศยัการวางแผนกลยุทธ์

ให้รอบครอบและดทีีÉสุดและธุรกิจทีÉมคีวามหลากหลายของผลิตภัณฑ์ เช่น ธุรกิจทีÉทําการจดทะเบียนในตลาด

หลกัทรพัย ์ 

5. ปัจจยัทางดา้นบรบิทภายนอกอืÉนๆ ธุรกิจทีÉนําบรบิทภายนอกอืÉนๆ มาใชใ้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์

แตกต่างกันเนืÉองจากความเฉพาะเจาะจงของแต่ละธุรกิจ เช่น ลกัษณะของสินค้า กลุ่มลูกค้า และบรบิทอืÉนๆ        

ทีÉเกีÉยวขอ้ง 

สรุปไดว้่า ปัจจยัทีÉมต่ีอการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มหีลากหลายปัจจยัขึÊนอยู่กบับรบิทของธุรกจินั Êนๆ อาท ิ

ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลย ีเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสาํหรบัธุรกจิทีÉมบีรบิทของการขายห้องพกัและบรกิารผ่านทางระบบ

ออนไลน์ เช่น ธรุกจิโรงแรม ปัจจยัทางดา้นการบรกิารเป็นปัจจยัทีÉเหมาะสําหรบัธุรกจิทีÉใหบ้รกิาร และลกัษณะของ

ผลติภัณฑ์บางชนิดทีÉต้องมกีารบรกิารหลงัการขาย เช่น ธุรกิจการบิน อาท ิท่าอากาศยานทีÉมกีารบรกิารต่างๆ

เกดิขึÊนก่อนเทีÉยวบนิ และหลงัเทีÉยวบนิ รวมถงึอิทธพิลของภาพลกัษณ์องคก์ร จากการสร้างปฏสิมัพนัธ์เพืÉอเรยีนรู้

ความตอ้งการของลูกคา้ และการรกัษาลูกคา้อกีดว้ย 

เป้าหมายของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์ 

          Singshu (2012) กล่าวถึงเป้าหมายของการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ไม่ได้เน้นเพียงแค่การบรกิารลูกค้า

เท่านั Êน แต่ยงัรวมถงึการเกบ็ขอ้มูลพฤตกิรรมและความต้องการของลูกคา้ จากนั Êนจะนําขอ้มลูเหล่านั Êนมาวเิคราะห์

และใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการพฒันาการบรกิารรวมไปถงึนโยบายในดา้นการจดัการซึÉงเป้าหมายสุดทา้ยของการ

พฒันา (CRM) กค็อืการเปลีÉยนจากผูบ้รโิภคไปสู่การเป็นลูกคา้ตลอดไป (Customer Loyalty) 

            Siithi (2017) กล่าวถงึประโยชน์และเป้าหมายของ CRM ไวด้งันีÊ     

 1. มรีายละเอยีดขอ้มลูของลูกคา้ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ Customer Profile, Customer Behavior 

 2. วางแผนทางดา้นการตลาดและการขายอย่างเหมาะสม 

 3. ใชก้ลยุทธใ์นการตลาด และการขายไดอ้ย่างรวดเรว็อย่างมปีระสทิธภิาพตรงความตอ้งการของลูกคา้ 

 4. เพิÉมและรกัษาส่วนแบ่งตลาดของธุรกจิ 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

 5. ลดการทํางานทีÉซับซ้อน ลดค่าใช้จ่ายและเพิÉมประสิทธิภาพของการทํางาน เพิÉมโอกาสในการ

แขง่ขนั ก่อใหเ้กดิภาพพจน์ทีÉดตี่อองค์การ  

 กล่าวโดยสรุป เป้าหมายของการบริหารความสมัพันธ์กับลูกค้า ไม่ได้เน้นเพียงแค่การบริการลูกค้า

เท่านั Êน แต่ยงัรวมถงึการเก็บขอ้มูลพฤตกิรรมและความต้องการของลูกคา้ ลดการทาํงานทีÉซํÊาซ้อน จากนั Êน จะนํา

ขอ้มลูเหล่านั Êนมาใชใ้นการวางนโยบายและสรา้ง CRM ทีÉเหมาะสม 

 

 

 แนวคิดเกีÉยวกบัประชากรศาสตร ์

 Channongzoung (2011, pp 96-97) ได้ทําการศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มผีลต่อความจงรกัภกัดี

ของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ พบว่า ผู้ใช้บรกิารทีÉมปัีจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 

และ รายไดต้่อเดอืนทีÉต่างกนันั Êนมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดตี่อผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉทีÉแตกต่างกนั 

Sarerat (2007, pp 57-59) ไดใ้หค้วามหมายว่า ลกัษณะประชากรศาสตรใ์ชข้อ้มลูดา้นประชากรศาสตร์ 

เพืÉอเป็นการแบ่งส่วนตลาดทาํใหม้ปีระสทิธผิลในการกําหนดตลาดเป้าหมายและงา่ยต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอืÉน 

 สรุปไดว่้า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ปัจจยัส่วนบุคคล มคีวามสมัพนัธ์กบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธอ์นัจะ

นําไปซึÉงการตั Êงสมมตฐิานต่อไป 

 

งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 Marianna (2018, p 330) ได้ศึกษาเรืÉอง การใช้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในการท่องเทีÉยวและการ

บรกิาร การทําธุรกรรม CRM อตัโนมตัิ พบว่าการสรา้งประสบการณ์ของลูกคา้ร่วมในการสนับสนุนและส่งเสรมิ

การบริหารความสมัพันธ์ และการใช้ระบบออนไลน์อํานวยความสะดวกสบายให้แก่ลูกค้า โดยใช้ (Customer 

Relation Management ;CRM) แบบออนไลน์ ได้แก่ การรวบรวมการวเิคราะห์และการตีความขอ้มูลเชงิลกึของ

ลูกค้า การตรวจสอบและปรบัปรุงประสิทธภิาพของ (CUSTOMER RELATION MANAGEMENT ; CRM) การ

พฒันาประสบการณ์ของลูกคา้แบบองค์รวม โดยสํารวจความภกัดขีองลูกคา้ และพฒันาการบรหิารความสมัพนัธ์

อนัดตี่อลูกค้า 

 Kracklauer, Mills and Seifert (2004, pp 3-4) ศึกษาเรืÉอง การจัดการลูกค้า ; จุดเริÉมต้นของการ

บรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ พบว่าองค์กรจะประสบความสําเรจ็ไดนั้ Êนต้องทําการศกึษาเรยีนรูเ้พิÉมเตมิเกีÉยวกบั

ลูกค้า ต้องเริÉมต้นเริÉมวเิคราะห์พฤติกรรมของผู้บรโิภคอย่างเป็นระบบ ณ จุดขาย เพืÉอสร้างรากฐานทีÉแขง็แกร่ง

สําหรบัการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกคา้ 

 Wanaraksakul (2009: 1-133) ศึกษาเรืÉอง การรบัรู้การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกค้า ความพึงพอใจ 

และ ความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารโรงแรม พบว่าการรบัรูก้ิจกรรมด้านการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ความพึง

พอใจ และความภักดีของผู้ใช้บรกิาร ในด้านการได้รบับรกิารทีÉดี การแลกเปลีÉยนข้อมูล ได้ ความสมัพนัธ์อนัด ี

ความภกัด ีการรบัรูก้ิจกรรมด้านการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ของผู้ใช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กับความภกัดี

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
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 Henning et al. (2003, pp  107-123) ได้ทําการศึกษาเกีÉยวกับ การบริหารความสมัพนัธ์กับลูกค้า: 

การบูรณาการการบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละแนวคดิการจดัการความรู ้โดยมุ่งเน้นไปทีÉความสมัพนัธร์ะหว่าง บรษิทั 

และฐานลูกค้าปัจจุบนัและอนาคต แสดงให้เห็นว่าการใช้ (Customer Relation Management ;CRM) และ KM 

สามารถปรบัปรุงและลดความเสีÉยงทีÉจะเกิดความล้มเหลว ในเรืÉองนีÊการจดัการความสมัพนัธ์โดยจะต้องศึกษา

ความรู้ของลูกค้า และสําหรบัลูกค้ามีบทบาทเป็นผู้ใช้บริการจาก Ŝด้านประกอบด้วย ด้านการเจาะจงบุคคล 

สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การใหอํ้านาจและการเป็นหุน้ส่วน  

 

              สรปุผลการวิเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

จากการศกึษาวจิยัจากตวัอย่างแนวคดิ ทฤษฎี งานวจิยัขา้งต้น ผู้วจิยัสรุปได้ว่า องค์ประกอบหลกัของ

การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ในงานบรกิาร คอื การจดัระบบลําดบัเหตุการณ์สําคญัต่างๆ ประกอบด้วยการติดตาม

ลูกคา้ สมัพนัธภาพกบัลูกค้า การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ การใหอํ้านาจ       

การเป็นหุ้นส่วน และการทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Singshu, 2012) โดยสามารถศึกษาได้จากการรบัรู้ของ

ผูโ้ดยสาร โดยใชข้อ้มูลทางประชากรศาสตร ์เพืÉอทดสอบสมมติฐาน ตั Êงแต่ตวัแปรดา้น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 

สญัชาติ เป็นต้น ซึÉงปัจจยัส่วนบุคคลมคีวามสมัพนัธ์กบัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (Channongzoung, 2011, pp 

96-97)  

ปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์อนัดีต่อผู้โดยสารทีÉจะทําการศกึษาต่อไปนีÊ จดัเป็นการศกึษา

ประสบการณ์ก่อนหน้า (Implementation) (Sota, Chaudhry, & Srivastava, 2020, pp 39-64) ทีÉลูกคา้เคยประสบ

จากการใชบ้รกิารอนัเป็น       ส่วนหนึÉงของการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของท่าอากาศยาน  ซึÉงต้องเริÉมจาก 1) การ

สร้างภาพลักษณ์ทีÉดีให้แก่องค์กรอันเป็นลักษณะทีÉแสดงความเป็นตัวตนขององค์กรต่อบุคคลทั Éวไป ซึÉงอาจ

ประกอบด้วยชืÉอองค์กร โลโก้ คําขวัญ องค์กรหรือเครืÉองแบบการแต่งกายของ พนักงาน เป็นต้นการสร้าง

ภาพลกัษณ์ให้กบัองค์กรควรมีการกําหนดให้มคีวามชดัเจนและโดดเด่น (Hankinson & Cowking, 1996) จงึจะ

ช่วยใหส่้วนต่างๆ ขององค์กรประสานเขา้ดว้ยกนั ทําใหผู้ม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีมคีวามเขา้ใจในตวัองค์กรอย่างถูกต้อง 

อกีทั Êงยงัช่วยใหอ้งค์กรมคีวามชดัเจนในการสรา้งความแตกต่างจากคู่แขง่และเป็นสิÉงสําคญัทีÉช่วยใหพ้นักงานได้มี

ส่วนรบัรูแ้ละผลกัดนัให้องค์กรก้าวหน้าต่อไปได้ อีกทั Êงยงัเป็นสิÉงทีÉส่งสารไปยงับุคคลภายนอกองค์กรให้รบัรูถ้ึง

เป้าหมาย ความเชืÉอ อตัลกัษณ์และทศันคตขิององค์กรด้วย และปัจจยัอกีประการคอื 2) คุณภาพของการบรกิาร 

เป็นการสรา้งบรกิารเพืÉอให้เกิดความสอดคลอ้งกบัความต้องการของลูกคา้ (Tongorn & Pattanakul, 2016, p 5) 

โดยสามารถวดัระดบัความสามารถของบรกิาร ความต้องการของลูกคา้ ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้หลงัจาก

ได้รบับริการไปแล้วได้ ซึÉงเป็นกระบวนการดําเนินงานเพืÉอให้บรรลุจุดหมายขององค์การ โดยอาศยัหน้าทีÉหลัก

ทางการบริการ ซึÉงกระบวนการดังกล่าวมีผู้บริหารเป็นผู้ร ับผิดชอบทีÉจะให้มีการปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี

ประสทิธภิาพและประสทิธผิล เพืÉอความพงึพอใจทีÉลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารไดส้นิคา้หรอืบรกิารตามทีÉคาดหวงัไวห้รอื

ตามความต้องการทางร่างกาย ความสะดวกสบายแก่ชวีติ เป็นต้น ทั ÊงนีÊ การบรกิารภายในท่าอากาศยานสามารถ

แบ่งตามลักษณะงานรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การสร้างรับรู้ต่อการให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า 

(Assurance) ความน่าเชืÉอถอื (Reliability) การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsive) และการรบัรูต้่อการเขา้ใจ

และรู้จ ักลูกค้า (Empathy) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2013, pp 41-50) สิÉงเหล่านีÊอาจจะเกีÉยวข้องกับ
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การจัดการสถานทีÉ การบริการสิÉงอํานวยความสะดวก การรักษาความปลอดภัยภายในท่าอากาศยาน               

การใหบ้รกิารของบุคลากรและบรกิารอืÉนๆ ทีÉเกีÉยวขอ้ง เป็นตน้ สําหรบัลูกคา้มบีทบาทเป็นผู้ใชบ้รกิารจาก Ŝ ดา้น

ประกอบดว้ย ด้านการเจาะจงบุคคล สมัพนัธภาพกบัลูกค้า การใหอํ้านาจและการเป็นหุ้นส่วน (Henning et al., 

2003, pp 107-123) อนัก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดเหมาะสมและสอดคล้องตามนโยบายขององค์กรให้มากทีÉสุด  

ทาํใหผู้โ้ดยสารรบัรูแ้ละมคีวามพงึพอใจต่อบรกิาร เป็นการสร้างภาพลกัษณ์และการบรกิารทีÉดีแก่ท่าอากาศยาน

และสามารถรกัษาความสมัพนัธอ์นัมคี่ากบัลูกคา้ไวไ้ด ้ 

 

ś.Ś กรอบแนวคิด  

จากโครงสรา้งงาน ผูว้จิยัสามารถสรุปเป็นตวัแปรตน้และตวัแปรตามได ้ดงันีÊ 

ř. ตวัแปรต้น (Independent Variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ วุฒกิารศกึษา 

สญัชาต ิในปัจจุบนั และปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ อนัไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องค์กร และการรบัรูด้า้น

คณุภาพบรกิาร 

 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ระดับความคิดเห็นต่อการบริหารความสัมพันธ์อันดี

ระหว่างบรษิทัและลูกคา้  

 ตวัแปรต้น                                                                 ตวัแปรตาม  

  
ภาพทีÉ ś กรอบแนวคดิ 

 

3.3 สมมติฐานการวิจยั 

3.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ทีÉมต่ีอการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ของท่าอากาศ

ยานนานาชาตสุิราษฎรธ์านี ไม่แตกต่างกนั 

3.3.2 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กร ส่งผลต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัการบรหิารความสมัพนัธ์

อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ ของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี 

3.3.3 ปัจจัยด้านการรบัรู้ด้านคุณภาพบริการ ส่งผลต่อการรบัรู้ของผู้โดยสารเกีÉยวกับการบริหาร

ความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ ของท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี 
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Ŝ. วิธีดาํเนินการวิจยั  

 
Ŝ.ř ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง  

 ประชากรทีÉใช้ในการทําวิจยั คือ ผู้โดยสารทีÉใช้บรกิารท่าอากาศยาน ประชากรซึÉงเป็นผู้โดยสารปกต ิ

ประกอบดว้ยผูโ้ดยสารชาวไทยและต่างประเทศ ขอ้มลูปี ŚŝŞř จํานวน Ś,řŘŠ,ŚŠš คน (Department of Airports, 

2019) 

 กลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย ผู้โดยสารทีÉใช้บริการภายใน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี  

อธบิายโดยละเอยีด ดงันีÊ  

กําหนดขนาดของตวัอย่างประชากรโดยวธิกีารของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane) จากประชากรทั ÊงสิÊน

ประมาณ 2 ล้านคนต่อปี โดยมีรายละเอียดการคํานวณขนาดตัวอย่าง โดยใช้วิธกีารของ Yamane (1976) ได้

เสนอสูตรการคํานวณขนาดตวัอย่างสดัส่วน 1 กลุ่มโดยสมมตคิ่าสดัส่วนเท่ากนั ดงันั Êน เพืÉอความสอดคล้องและมี

ความสมัพนัธ์กนักบัจํานวนของผู้โดยสาร ผูว้จิยัจงึใชก้ลุ่มตวัอย่างตามตารางของ Yamane โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง

คอื ผูโ้ดยสารทั Êงหมด 400 ราย ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน 95% 

 

Ŝ.Ś เทคนิคการสุ่มตวัอย่าง  

 ผู้วจิยัใช้การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ จากกลุ่มประชากรตวัอย่างของจํานวนผู้โดยสารทีÉเคยใช้บรกิาร 

ภายบรกิารภายในท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการขออนุญาตเขา้พืÊนทีÉท่าอากาศยานตามพืÊนทีÉและ

เวลาทีÉท่าอากาศยานกําหนด 

 

Ŝ.ś การเกบ็รวบรวมขอ้มูล วิธีวิเคราะห์ การแปลผล  

 ผูว้จิยัเป็นผูแ้จกแบบสอบถามแก่ผูท้ีÉเคยใชบ้รกิารท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี จงัหวดัสุราษฎร์

ธานี โดยดําเนินการขออนุญาตท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี เพืÉอขอเข้าเก็บข้อมูลโดยการแจก

แบบสอบถามตามระยะเวลาและบรเิวณทีÉท่าอากาศยานอนุญาตและกําหนด 

 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
1. การวิเคราะห์ ปัจจัยส่วนบุคคล ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่  ความถีÉ 

(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 

2. ผูว้จิยัใชค้่าเฉลีÉย (X ) ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ค่าสถติ ิt-test และค่าสถติ ิF-test รวมถงึใชก้าร

วเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธพ์หุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยใชว้ธิกีารเลอืกตวัแปรโดยวธิกีาร

เลือกแบบคัดเลือกเข้า (Enter Regression) ใช้ค่ า Tolerance และทดสอบค่าความเป็นอิสระของความ

คลาดเคลืÉอนจากสถติทิดสอบของ Durbin-Watson เพืÉอทดสอบสมมุตฐิาน 

3. การวเิคราะห์ความคดิเหน็หรอืขอ้เสนอแนะเพิÉมเตมิของผูโ้ดยสาร ใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ได้แก่  ความถีÉ  (Frequency) และร้อยละ (Percentage) และการวิจัยเชิงคุณภาพ ทั ÊงนีÊ  เพืÉอนํา

ขอ้คดิเหน็หรอืขอ้เสนอแนะเพิÉมเตมิของผูโ้ดยสารและสามารถนําไปใชใ้นการวางแผนเพืÉอกําหนดแนวทางในการ

ปรบัปรุงกลยุทธท์ีÉตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารมากขึÊน 
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5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล  
   

5.1 ผลการวิจยั 

 ผลการวจิยั สามารถแยกเป็นประเดน็ต่างๆไดด้งัต่อไปนีÊ  

 1. เมืÉอจําแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผู้โดยสารทีÉเคยใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี 

ตามเพศ แบ่งเป็นเพศหญิงร้อยละ ŞŚ.ŝ และเพศชายร้อยละ śş.ŝ ตามลําดับ และเมืÉอสํารวจตามอายุของ

ผู้โดยสารทีÉเคยใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานีอายุระหว่าง ŚŘ-śŘ ปี มมีากทีÉสุดถึงรอ้ยละ 57.5 

ช่วงอายุมากกว่า śŘ ปี รอ้ยละ ŜŘ.ŝ และช่วงอายุตํÉากว่า ŚŘ ปีตํÉาทีÉสุด เพยีงรอ้ยละ 2 และเมืÉอสํารวจตามระดบั

การศกึษาของผู้โดยสารทีÉเคยใชบ้รกิารท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี

มากทีÉสุดถึงรอ้ยละ şŚ ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีร้อยละ řŠ.ś และสุดทา้ยตํÉากว่าระดบัปรญิญาตร ี

มีตํÉาทีÉสุด ร้อยละ š.Š และเมืÉอสํารวจปัจจยัส่วนบุคคลของผู้โดยสารทีÉเคยใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาต ิ           

สุราษฎร์ธานี แยกตามสัญชาติ ผลสํารวจพบว่า มากทีÉสุด คือ สัญชาติไทย คิดเป็นร้อยละ 48.5 อเมริกัน 

(American) รอ้ยละ řŜ.Ś เยอรมนั (German) รอ้ยละ Š รสัเซีย (Russian) รอ้ยละ Ş.Š ฝรั Éงเศส (France) รอ้ยละ ŝ 

จนี (China) และมาเลเซีย (Malaysian) รอ้ยละ Ŝ.ś ญีÉปุ่ น (Japanese) และเช็กเกีย (Czech) คดิเป็นร้อยละ Ś.Ŝ  

องักฤษ (British) คิดเป็นร้อยละ Ś.ś ออสเตรเลีย (Australian) ร้อยละ Ř.ş และอันดับสุดท้าย คือ ฟิลิปปินส ์

(Philippine) และบงัคลาเทศ (Bangladeshi) คดิเป็นรอ้ยละ Ř.ŝ ตามลําดบั 

 Ś. ผลการวิเคราะห์เกีÉยวกับระดับความคิดเห็นทีÉมีต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาติสุราษฎร์ธานี พบว่า ค่าเฉลีÉยระดบัความคิดเห็นทีÉมีต่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาติสุราษฎร์ธานี ให้ความสําคัญในความภาพรวม โดยให้ความสําคัญอยู่ในระดับมาก (X =3.88, 

S.D.=.837)  โดยให้ลําดับความสําคัญกับการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า (Understanding Customer 

Expectations) มากทีÉสุด ให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก (X =4.01, S.D.=.612) การติดตามลูกค้า (Customer 

Prospecting) โดยใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก (X = 3.98, S.D.=.942) สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with 

Customers) โดยให้ความสําคัญอยู่ในระดับมาก (X = 3.94, S.D.=.957) การบริหารการสืÉอสารระหว่างกัน 

(Interactive Management) โดยให้ความสําคัญอยู่ ในระดับมาก (X =3.91, S.D.=1.019) การให้อํานาจ 

(Empowerment) โดยให้ความสําคัญอยู่ในระดบัมาก (X =3.80, S.D.=.788) การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) 

(X = 3.79, S.D.=.053) และการทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบคุคล (Personalization) (X = 3.79, S.D.=1.013) ตํÉาทีÉสุด 

ตามลําดบั 
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ตารางทีÉ  1 สรุปความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคดิเหน็ 

ความคิดเหน็ เพศ 

Sig. 

อาย ุ

Sig. 

ระดบั

การศึกษา 

Sig. 

สญัชาติ 

Sig. 

1. การตดิตามลูกคา้ (Customer Prospecting) .165 .071 .051 .000 

2. สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) .152 .131 .018 .000 

3. การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั (Interactive Management) .040 .057 .061 .000 

4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding 

Customer Expectations) 

.088 .045 .069 .005 

5. การใหอํ้านาจ (Empowerment) .569 .360 .100 .002 

6. การเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) .951 .067 .018 .000 

ş. การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) .451 .212 .751 .000 

โดยรวม .692 .247 .144 .001 

 

 จากตาราง สรุปไดว้่า ความสมัพนัธข์องปัจจยัส่วนบุคคลดา้นต่างๆ ของผูโ้ดยสาร ประกอบดว้ยดา้นเพศ 

อายุ ระดบัการศกึษา และสญัชาต ิดงันีÊ 

 ผูโ้ดยสารทีÉมเีพศต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมตอ่การบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาติ

สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.692 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

 ผูโ้ดยสารทีÉมอีายุต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมต่อการบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาติ

สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.247 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

 ผู้โดยสารทีÉมีระดบัการศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎรธ์านี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.144 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏเิสธ H1 อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั 0.05 

 ผูโ้ดยสารทีÉมสีญัชาตแิตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎร์ธานี แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.001 (< 0.05) จงึปฏิเสธ H0 ยอมรบั H1 อย่างมนัียสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั 0.05 

ś.การทดสอบระดบัการรบัรู้ของผู้โดยสารต่อปัจจยัทีÉมตี่อการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎร์ธานี ดา้นภาพลกัษณ์องค์กร พบว่า ค่าเฉลีÉยการรบัรูข้องผู้โดยสารโดยรวมต่อปัจจยัทีÉมตี่อการ

บรหิารลูกค้าสมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎร์ธานี ดา้นภาพลกัษณ์องค์กรอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีÉย

โดยรวม (X=3.62, S.D.=.999)  
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ทั ÊงนีÊค่าเฉลีÉยการรบัรูข้องผูโ้ดยสารดา้นภาพลกัษณ์ ในส่วนของพฤตกิรรม (Behavioral) อยู่ในระดบัมาก 

(X= 3.77, S.D.=.928) ในส่วนของวฒันธรรม (Corporate Culture) อยู่ในระดบัมาก (X=3.69, S.D.=.979) และ

ในส่วนของกายภาพ (Visual) อยู่ในระดบัมาก (X=3.42, S.D.=1.091) ตํÉาทีÉสุด ตามลําดบั 

 

ตารางทีÉ 2 แสดงผลค่าสมัประสทิธิ Íทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กร ทีÉส่งผลต่อการ

รบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ ของ

ท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธ์านี  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

(Constant)  2.225 .193  11.549 .000   

1.ดา้นกายภาพ (Visual) .137 .069 .146 1.991 .000* .382 2.621 

2.ดา้นพฤตกิรรม (Behavioral) .089 .062 .093 1.443 .000* .493 2.028 

3. ดา้นวฒันธรรม (Corporate 

culture) 

.234 .066 .238 3.518 .000* .450 2.224 

หมายเหตุ * The mean difference is significant at the 0.05 level 

 

ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กรทีÉส่งผลต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสาร

เกีÉยวกับสถานการณ์ของการบริหารความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบรษิัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาต ิ       

สุราษฎร์ธานี พบว่า ไม่เกิดปัญหา Multi Co linearity โดยมีค่า Tolerance ระหว่าง .382–0.493 >0.10 และ       

ค่ า VIF 2.028–2.621<10 แสดงว่า ตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องเป็นอิสระกัน  โดยค่าคงทีÉ เท่ ากับ  2.225                

ค่าความคลาดเคลืÉอนมาตรฐานของสมัประสทิธิ Íการถดถอยของตวัแปรอิสระเท่ากบั 0.193 โดยผลการทดสอบ 

พบว่า มีค่า t.=11.549 และ Sig.=0.000 โดยผลการวิเคราะห์ถดถอยได้นําเสนอตัวแปรอิสระหรือปัจจัย              

ด้านภาพลักษณ์องค์กร ทั Êง 3 ด้าน ได้แก่ การรบัรู้ด้านกายภาพ การรบัรู้ด้านพฤติกรรม และการรับรู้ด้าน

วฒันธรรม สรุปทดสอบรายดา้นไดด้งันีÊ   

1. ด้านกายภาพ มีค่า t.=1.991, Sig.=0.047 < 0.05, Beta=.146 สรุปได้ว่าเป็นการยอมรบั H1 หรือ 

ดา้นกายภาพ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดี

ระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในการบริหาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ เพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์ทาง

กายภาพ เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.146 หน่วยมาตรฐาน 
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2. ดา้นพฤตกิรรม มคี่า t.=1.443, Sig.=0.000 <0.05, Beta=0.093 สรุปได้ว่าเป็นการยอมรบั H1 หรอื 

พฤติกรรม มอีิทธพิลเชงิบวกต่อการรบัรู้ของผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบริหารความสมัพนัธ์อันดี

ระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในการบริหาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ เพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์ทาง

พฤตกิรรม เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.093 หน่วยมาตรฐาน 

3. ดา้นวฒันธรรม มคี่า t.=3.518, Sig.=0.000 <0.05, Beta=0.238 สรุปไดว้่าเป็นการยอมรบั H1 หรอื 

วฒันธรรม มอีิทธพิลเชิงบวกต่อการรบัรู้ของผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบริหารความสมัพนัธ์อนัดี

ระหว่างบริษัทและลูกค้า ของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในการบริหาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ เพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรูด้า้นภาพลกัษณ์ทาง

วฒันธรรม เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.093 หน่วยมาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานหลักได้ว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร อันได้แก่ กายภาพ 

พฤติกรรมและวฒันธรรม ส่งผลต่อการรบัรูข้องผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดี

ระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยภาพลักษณ์องค์กรทางวัฒนธรรม            

มอีทิธพิลสงูสุด รองลงมา คอื ภาพลกัษณ์องค์กรทางกายภาพ และสุดท้าย คอื ภาพลกัษณ์องคก์รทางพฤตกิรรม 

ตามลําดบั มอีย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.05 

4. สําหรบัการวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้โดยรวมของผู้โดยสาร ด้านคุณภาพบริการ สรุปได้ว่า 

ค่าเฉลีÉยการรบัรู้ของผูโ้ดยสารต่อปัจจยัทีÉมตี่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี 

ดา้นคุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีÉยโดยรวม (X =3.80, S.D.=.959) โดยค่าเฉลีÉยโดยรวมของระดบัการ

รบัรู้ของผู้โดยสารต่อปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ในส่วนของความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)          

มากทีÉสุด ให้ความสําคัญอยู่ในระดับมาก (X = 3.94, S.D.=.911) การรับรู้ต่อการให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า 

(Assurance) อยู่ในระดบัมาก (X= 3.82, S.D.=.974) การรบัรู้ต่อความน่าเชืÉอถือ (Reliability) อยู่ในระดบัมาก 

(X= 3.76, S.D.=.919) การรบัรู้ต่อการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsive) อยู่ในระดับมาก (X= 3.75, 

S.D.=.995) และการรบัรูต้่อการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) (X= 3.74, S.D.=994) ตํÉาทีÉสุด ตามลําดบั 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ตารางทีÉ 3  แสดงผลค่าสมัประสทิธิ Íทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารขององค์กร ทีÉส่งผล

ต่อการรบัรูข้องผู้โดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบรษิัทและ

ลูกคา้ ของท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎรธ์านี  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

(Constant) .025 .115  .218 .000   

1. การรบัรูต้อ่ความเป็นรูปธรรม

ของการบรกิาร (Tangibles) 

-.073 .047 .134 1.580 .015 .346 2.892 

2.การรบัรูต้่อความน่าเชืÉอถอื

(Reliability) 

-.013 .041 -.025 -.308 .007 .361 2.768 

3. การรบัรูต้่อการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้รกิาร (Responsive) 

.121 .039 .256 3.079 .002 .358 2.790 

Ŝ.การรบัรูต้่อการใหค้วามมั Éนใจ

แก่ลูกคา้ (Assurance) 

-.013 .036 -.027 -.374 .009 .461 2.170 

ŝ.การรบัรูต้อ่การเขา้ใจและรูจ้กั

ลูกคา้ (Empathy) 

-.029 .035 -.059 -.829 .040 .494 2.023 

หมายเหตุ * The mean difference is significant at the 0.05 level 

 

ผลการวิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพบริการขององค์กรทีÉส่งผลต่อการรบัรู้ของ

ผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพันธ์อนัดีระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยาน

นานาชาตสิุราษฎร์ธานี พบว่า ไม่เกดิปัญหา Multi Co linearity โดยมคี่า Tolerance ระหว่าง 0.346–0.494>0.10 

และค่า VIF 2.023–2.892<10 แสดงว่า ตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องเป็นอิสระกัน โดยค่าคงทีÉเท่ากับ .025           

ค่าความคลาดเคลืÉอนมาตรฐานของสมัประสทิธิ Íการถดถอยของตวัแปรอิสระเท่ากบั 0.115 โดยผลการทดสอบ 

พบว่า มคี่า t.=.218 และ Sig.=0.028 โดยผลการวเิคราะหถ์ดถอยไดนํ้าเสนอตวัแปรอสิระหรอืปัจจยัดา้นคุณภาพ

บรกิารขององค์กร ทั Êง 5 ดา้น ไดแ้ก ่ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชืÉอถือ การตอบสนองต่อผู้ใชบ้รกิาร การให้ความมั Éนใจแก่

ลูกคา้ และการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ สรุปทดสอบรายดา้นไดด้งันีÊ   

ř. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มคี่า t.=1.580, Sig.=0.015 < 0.05, Beta=.134 สรุปไดว้่า เป็นการ

ยอมรบั H1 หรอืความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์

ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการ
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เปลีÉยนแปลงในความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรู้ดา้นคุณภาพ

บรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัความน่าเชืÉอถอื เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.134 หน่วยมาตรฐาน 

Ś. ความน่าเชืÉอถอื มคี่า t.=-.308, Sig.=0.007 < 0.05, Beta=-.025 สรุปไดว้่า เป็นการยอมรบั H1 หรอื 

ความน่าเชืÉอถอื มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดี

ระหว่างบรษิทัและลูกค้า ของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในความน่าเชืÉอถอื เพิÉม

สูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรูด้า้นคุณภาพบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัความน่าเชืÉอถอื เปลีÉยนแปลง

เพิÉมขึÊน 0.025 หน่วยมาตรฐาน 

ś. การตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร มีค่า t.=3.079, Sig.=0.011 < 0.05, Beta=0.256 สรุปได้ว่า เป็นการ

ยอมรบั H1 หรอืการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของ

การบริหารความสัมพันธ์อันดีระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการ

เปลีÉยนแปลงในการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้เพิÉมสงูขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการ

รบัรูด้า้นคุณภาพการบรกิารขององค์กรเกีÉยวกับการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.256 หน่วย

มาตรฐาน 

Ŝ. การให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า มีค่า t.=-.374, Sig.=0.009 < 0.05, Beta=-.027 สรุปได้ว่า เป็นการ

ยอมรบั H1 หรอืการใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรู้ของผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของ

การบริหารความสัมพันธ์อันดีระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยการ

เปลีÉยนแปลงในการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้เพิÉมสงูขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการ

รบัรู้ด้านคุณภาพบริการขององค์กรเกีÉยวกับการให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้าเปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.027 หน่วย

มาตรฐาน 

ŝ. การเขา้ใจและรู้จกัลูกค้า มคี่า t.=-.829, Sig.=0.040 < 0.05, Beta=-.059 สรุปได้ว่า เป็นการยอมรบั 

H1 หรอืการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มอีิทธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูข้องผู้โดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิาร

ความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ของท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี โดยการเปลีÉยนแปลงในการ

บรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ เพิÉมสูงขึÊน 1 หน่วยมาตรฐาน จะมผีลต่อการรบัรู้ดา้นคุณภาพ

การบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ เปลีÉยนแปลงเพิÉมขึÊน 0.059 หน่วยมาตรฐาน 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานหลกัได้ว่า ปัจจยัด้านคุณภาพบรกิารขององค์กร อนัได้แก่ ความเป็น

รูปธรรมของการบรกิาร ความน่าเชืÉอถอื การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจ

และรูจ้กัลูกคา้ ส่งผลต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทั

และลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยคุณภาพบริการขององค์กรเกีÉยวกับการตอบสนอง          

มอีทิธพิลสูงสุด รองลงมา คอื คุณภาพบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัรูปธรรมของการบรกิาร รองลงมา คอื คุณภาพ

บรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัการใหก้ารเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ รองลงมา คอื คุณภาพบรกิารขององคก์รเกีÉยวกบัการให้

ความมั Éนใจแก่ ลูกค้า และสุดท้าย คือ คุณภาพบริการขององค์กรเกีÉยวกับความน่าเชืÉอถือ ตามลําดับ                     

อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.05 

 5. พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูโ้ดยสารทีÉมเีพศแตกต่างกนัใหร้ะดบัความคดิเหน็ทีÉมตี่อการบรหิาร

ลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นสญัชาต ิ
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ตารางทีÉ 4 ตารางสรุปความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคดิเหน็ 

ความคิดเหน็ เพศ 

Sig. 

อาย ุ

Sig. 

ระดบัการศึกษา 

Sig. 

สญัชาติ 

Sig. 

1. การตดิตามลูกคา้ (Customer Prospecting) .165 .071 .051 .000 

2. สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) .152 .131 .018 .000 

3. การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั  

(Interactive Management) 

.040 .057 .061 .000 

4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้  

(Understanding Customer Expectations) 

.088 .045 .069 .005 

5. การใหอํ้านาจ (Empowerment) .569 .360 .100 .002 

6. การเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) .951 .067 .018 .000 

ş. การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) .451 .212 .751 .000 

โดยรวม .692 .247 .144 .001 

 

 สรุปได้ว่า ความสมัพันธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลด้านต่างๆ ของผู้โดยสาร ประกอบด้วย ด้านเพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา และสญัชาต ิ 

 ผูโ้ดยสารทีÉมเีพศต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมตอ่การบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาติ

สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.692 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

 ผูโ้ดยสารทีÉมอีายุต่างกนั มคีวามคดิเหน็โดยรวมตอ่การบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาติ

สุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.247 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

 ผูโ้ดยสารทีÉมีระดบัการศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมต่อการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎรธ์านี ไม่แตกต่างกนั พบว่า Sig.=.144 (> 0.05) จงึยอมรบั H0 ปฏเิสธ H1 อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีÉระดบั 0.05 

 Ş. จากข้อเสนอแนะอืÉนๆ ของผู้โดยสาร มขีอ้เสนอแนะดา้นภาพลกัษณ์องค์กร โดยผู้โดยสารเสนอว่า

อาคารโดยสารควรปรบัปรุงใหม้คีวามทนัสมยั เหมาะสมต่อการใชง้านมากยิÉงขึÊน จํานวน 6 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 24 

สถานทีÉจอดรถควรแยกประเภทการจอดใหช้ดัเจน จํานวน Ş ราย คดิเป็นรอ้ยละ ŚŜ และควรขยายอาคารโดยสาร

ใหม้พีืÊนทีÉใช้สอยมากขึÊน จํานวน 3 ราย คดิเป็นร้อยละ 12 แสดงให้เห็นว่าภาพลกัษณ์องค์กรในส่วนของอาคาร

โดยสารทีÉมีความทันสมัยนั Êนมีผลต่อการรบัรู้และความคาดหวงัของผู้โดยสารทีÉมาใช้บรกิาร แสดงให้เห็นถึง

ภาพลกัษณ์อนัดทีีÉองค์กรควรคํานึงถึง สถานทีÉจอดรถหรอืลานจอดรถกเ็ป็นส่วนสาํคญัอนัดบัตน้ๆ ทีÉผูโ้ดยสารได้

เขา้มาใชบ้รกิารถอืเป็นภาพลกัษณ์ทีÉดหีากสามารถแยกประเภทรถในการจอดในลานจอดรถใหช้ดัเจน ทั ÊงนีÊขึÊนอยู่

กบัสภาพแวดล้อม ความกวา้งของพืÊนทีÉและความเหมาะสม และสดุทา้ยขอ้เสนอเรืÉองการขยายอาคารโดยสารของ
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ท่าอากาศยานนั Êนเป็นนโยบายของรฐับาลในการขยายอาคารโดยสารในอนาคตอยู่แล้ว ซึÉงสะท้อนใหเ้หน็ถงึความ

ต้องการทีÉมากขึÊนของผู้โดยสารทีÉมีมากขึÊนในอนาคตต่อไป ด้านคุณภาพบริการ ผู้โดยสารมีความเห็นว่า          

สิÉงอํานวยความสะดวกและอุปกรณ์ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการบรกิารตอ้งมคีวามทนัสมยั จาํนวน 8 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 3.2 

และควรพฒันาอุปกรณ์และอาคารโดยสารให้มคีวามปลอดภยั มากขึÊน จํานวน 2 ราย คดิเป็นร้อยละ 0.8 ทั ÊงนีÊ          

ทําให้เลง็เหน็ถงึความคาดหวงัและการรบัรูข้องผู้โดยสารด้านความปลอดภยัภายในท่าอากาศยานว่า ผูโ้ดยสาร           

มคีวามคาดหวงัให้อุปกรณ์ทีÉอํานวยความสะดวกด้านความปลอดภัยแก่ผูโ้ดยสารทีÉใช้ในท่าอากาศยานมคีวาม

ทนัสมยัและใช้งานได ้ส่งผลต่อความปลอดภยัของผู้โดยสาร รบัรู้ได้ถงึความทนัสมยัสวยงามของอาคารโดยสาร 

ถา้หากอาคารโดยสารดูมคีวามปลอดภยั สวยงาม ทนัสมยัและดใูหม่อยู่เสมอ จะยิÉงสรา้งความมั Éนใจใหผู้โ้ดยสาร

มากยิÉงขึÊนนั Éนเอง 
 

ŝ.Ś อภิปรายผล  
จากผลการวิจัย เรืÉอง ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์อันดีต่อผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎรธ์านี สามารถอภปิรายผลได ้ดงันีÊ 

 1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นหญิง มอีายุ ŚŘ-śŘ ปี มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี

และมีสัญชาติไทย สอดคล้องกับงานวิจัยของ Sakdaar (2015, pp 64) ได้ทําการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารทีÉมตี่อการบรกิารภายในท่าอากาศยานสมุย พบว่า ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นหญิง มี

อายุ ŚŘ-śŘ ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตรขีึÊนไป และมสีญัชาตอิยู่ในทวปีเอเซยี 

 2. ระดบัความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารทีÉมต่ีอการบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎร์

ธานี ไดใ้ห้ความสําคญัในความภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยใหลํ้าดบัความสําคญักบัการเขา้ใจความคาดหวงัของ

ลูกคา้ มากทีÉสุด การตดิตามลูกคา้ สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั การใหอํ้านาจ การเป็น

หุน้ส่วน และการทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคลตํÉาทีÉสุด ตามลําดบั โดย Singshu (2012) ไดก้ล่าวถงึองค์ประกอบหลกั

ของการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ ว่าเป็นการจดัระบบลําดบัเหตุการณ์สําคญัต่างๆ ประกอบด้วยการเข้าใจความ

คาดหวงัของลูกคา้ การตดิตามลูกคา้ สมัพนัธภาพกบัลูกค้า การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั การใหอํ้านาจ การ

เป็นหุน้ส่วน และการทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล มคีวามสําคญัต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ในองค์กรอย่างยิÉง 

 3. เปรยีบเทยีบระหว่างขอ้มลูส่วนบุคคลกบัความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารต่อสถานการณ์ของการบรหิาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกค้าของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี อนัเนืÉองมาจากปัจจยัส่วนบุคคลของ

ผู้โดยสาร พบว่า เพศ อายุ และระดับการศึกษาทีÉแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อสถานการณ์ของการบรหิาร

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิัทและลูกค้า ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นปัจจยัส่วน

บุคคลดา้นสญัชาต ิ

 4. สถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ของท่าอากาศยานสุราษฎรธ์านี โดยรวมส่งผล

ต่อความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ การใหล้ําดบัความสาํคญักบัการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ การตดิตามลูกคา้ 
สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั การใหอ้ํานาจ การเป็นหุน้ส่วน และการทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ Henning et al. (2003, pp 107-123) ไดท้ําการศกึษาเกีÉยวกบั การบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้มุง่เน้นไป

ทีÉความสมัพนัธร์ะหว่าง บรษิทั และฐานลูกคา้ปัจจุบนัและอนาคตทีÉเป็นกุญแจสู่ความสาํเรจ็โดยมุ่งเน้นทีÉบรษิทั พบว่าลูกคา้เป็นปัจจยั
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

ความสําเรจ็ทีÉสาํคญั ในเรืÉองนีÊการจดัการความสมัพนัธจ์ะตอ้งศกึษาความรูข้องลูกคา้ และสาํหรบัลูกคา้มบีทบาทเป็นผูใ้ชบ้รกิารจาก 

Ŝ ดา้นประกอบดว้ย ดา้นการเจาะจงบุคคล สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การใหอ้าํนาจและการเป็นหุน้ส่วน  

ŝ. ปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์อนัดตี่อผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานนานาชาตสิุราษฎร์ธานี 

โดยแบ่งปัจจยัทีÉมผีลต่อการบรหิารลกูคา้สมัพนัธอ์อกเป็น Ś ปัจจยัไดแ้ก่  

ŝ.ř ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ขององค์กร อนัไดแ้ก่ กายภาพ พฤตกิรรม และวฒันธรรม ส่งผลต่อการรบัรู้

ของผู้โดยสารเกีÉยวกบัสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างบรษิทัและลูกค้าของท่าอากาศยาน

นานาชาติสุราษฎร์ธานี โดยภาพลกัษณ์องค์กรทางวฒันธรรม มอีิทธพิลสูงสุด ภาพลกัษณ์องค์กรทางกายภาพ 

และสุดทา้ย คอื ภาพลกัษณ์องค์กรทางพฤตกิรรมตามลําดบั ตามแนวคดิของ Hankinson and Cowking (1996) 

ได้แบ่งภาพลักษณ์องค์กรออกเป็น 3 องค์ประกอบด้วยกัน คือ 1) ด้านกายภาพ (Visual) 2) ด้านพฤติกรรม 

(Behavioral) 3) ดา้นวฒันธรรม (Corporate Culture) การสรา้งภาพลกัษณ์ใหก้บัองค์กรควรมกีารกําหนดองค์กร

ให้มีความชดัเจนและโดดเด่น จงึจะช่วยให้ส่วนต่างๆ ขององค์กรประสานเขา้ด้วยกนั ทําให้ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี         

มคีวามเขา้ใจในตวัองคก์รอย่างถูกตอ้ง 

ŝ.Ś ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารขององค์กร อนัไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความน่าเชืÉอถือ 

การตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร การให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จ ักลูกค้าส่งผลต่อการรบัรู้ของ

ผู้โดยสารเกีÉยวกับสถานการณ์ของการบรหิารความสมัพันธ์อนัดีระหว่างบริษัทและลูกค้าของท่าอากาศยาน

นานาชาตสุิราษฎร์ธานี โดยคุณภาพบรกิารขององคก์รเกีÉยวกบัการตอบสนองมอีทิธพิลสงูสุด คุณภาพบรกิารของ

องค์กรเกีÉยวกับรูปธรรมของการบริการ คุณภาพบริการขององค์กรเกีÉยวกับการให้การเข้าใจและรู้จ ักลูกค้า 

คณุภาพบรกิารขององค์กรเกีÉยวกบัการใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ และสุดทา้ย คอื คุณภาพบรกิารขององคก์รเกีÉยวกบั

ความน่าเชืÉอถอื ตามลําดบั ตามแนวคดิของ Parasuraman et al. (2013, pp 41-50) กล่าวว่า การวดัคุณภาพการ

บรกิาร (Service Quality) เป็นสิÉงทีÉลูกคา้ทุกคนคาดหวงัทีÉจะไดร้บัจากการบรกิารในการใหบ้รกิาร ลูกคา้จะวดัจาก

เครืÉองมอืวดัคุณภาพการบรกิารซึÉงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

(Tangibles) ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) การให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า 

(Assurance) การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) โดยคํานึงถงึความคาดหวงัของลูกค้าเป็นหลกัสําคญั ทั ÊงหมดนีÊ

มคีวามสอดคล้องและมอีทิธพิลต่อการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ในองค์กร 

6. ตามความเหน็ของผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามคดิเห็นเพิÉมเติมในด้านภาพลกัษณ์องค์กรว่า อาคาร

โดยสารควรปรับปรุงให้มีความทันสมยั เหมาะสมต่อการใช้งาน และการจดัสถานทีÉจอดรถควรแยกประเภท        

การจอดใหช้ดัเจน และสุดทา้ยควรขยายอาคารโดยสารใหม้พีืÊนทีÉใชส้อยมากขึÊน ตามลําดบั 

ดา้นคุณภาพบรกิาร มคีวามเห็นว่า ควรมสีิÉงอํานวยความสะดวกและอุปกรณ์ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการบรกิาร

ตอ้งทนัสมยั และควรพฒันาอุปกรณ์และอาคารโดยสารใหม้คีวามปลอดภยั มากขึÊน ตามลําดบั 

ผลการวจิยันีÊ เป็นประโยชน์และสามารถนําไปใช้เป็นสารสนเทศในการสรา้งแนวทางการบรหิารลูกค้า

สมัพนัธ์ของท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎรธ์านี และปรบัปรุงการบรกิารของท่าอากาศยานใหม้บีรกิารทีÉดขีึÊนได้

และสามารถนําไปพฒันาใช้กบับรกิารของท่าอากาศยานทั Éวไปได้ สอดคล้องกบัแนวคดิของ Pornpreasertwet  

(2009, pp 1-3) การนําข อ้ม ูลที Éไดจ้ าก CRM มาว เิคราะห ์วางแผนกลย ุทธ  ์กําหนดนโยบายการขาย            

การใหบ้รกิารทีÉเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละกลุ่ม สนิคา้หรอืงานแต่ละชนิด ในการปรบัปรุง เพิÉม/ลด การทํางานให้
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เหลอืเท่าทีÉจําเป็น เพืÉอลดค่าใช้จ่ายลง นําขอ้มูลทีÉไดจ้ากระบบมาใชใ้นการตรวจสอบและควบคุมภายในไดง้่าย

และสะดวกขึÊน จะยิÉงเป็นประโยชน์และสรา้งรายไดใ้หแ้ก่องค์กรยิÉงๆ ขึÊนไป ซึÉงผูว้จิยัพบว่า สามารถพจิารณาจาก

ปัจจยัในการให้บรกิารเนืÉองจากความคดิเห็นของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัต่อการให้บรกิารไม่ว่าจะเป็น        

ดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กร หรอืคุณภาพการบรกิาร ย่อมมคีวามสําคญัต่อการวางแนวทางการบรหิารต่างๆ ใน

การบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์องท่าอากาศยานอย่างยิÉง 

 

Ş. สรปุผลการวิจยั  

 

ผลการวิจยัชีÊให้เห็นว่าปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลูกค้าสมัพันธ์อนัดีต่อผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยาน

นานาชาติสุราษฎร์ธานีทีÉมีอยู่สามารถวดัได้ว่า ผู้โดยสารทั Êงชาวไทยและต่างประเทศซึÉงเป็นลูกค้ากลุ่มสําคญั         

กลุ่มหนึÉงนั Êนได้ให้ความสําคญัต่อการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์อยู่ในระดบัมาก โดยจากผลการวิจยัข้างต้นผู้วิจยั

สามารถสรุปได้ว่ายงัมีด้านต่างๆ ทีÉผู้โดยสารให้ความสําคญัและยงัต้องการบรกิารทีÉดีกว่า โดยผู้วิจยัสามารถ

แบ่งเป็นดา้นต่างๆ ซึÉงประกอบดว้ย  

ř. ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กรทางวฒันธรรม มอีทิธพิลสูงสุด 

ทางกายภาพ และทางพฤตกิรรม ตามลําดบั  

Ś. ปัจจยัด้านคุณภาพบรกิาร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความน่าเชืÉอถือ การตอบสนอง

ลูกค้า การให้ความมั Éนใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จ ักลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรบัรู้ของผู้โดยสาร

เกีÉยวกับสถานการณ์ของการบริหารความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบรษิัทและลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาต ิ      

สุราษฎร์ธานี โดยปัจจยัด้านคุณภาพบริการด้านการตอบสนองลูกค้า มีอิทธพิลสูงสุด ความเป็นรูปธรรมของ

บรกิาร การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ และความน่าเชืÉอถอื ตามลําดบั 

 

ş. ข้อเสนอแนะ  

 

7.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจยั  

7.1.1 ดา้นภาพลกัษณ์องค์กร ไดแ้ก่ อาคารโดยสาร ควรปรบัปรุงใหม้คีวามทนัสมยั เหมาะสมต่อการใช้

งาน สถานทีÉจอดรถ ควรแยกประเภทการจอดใหช้ดัเจน และควรขยายอาคารโดยสารใหม้พีืÊนทีÉใชส้อยมากขึÊน  

7.1.2 ดา้นคุณภาพบรกิาร มคีวามเห็นว่า สิÉงอํานวยความสะดวกและอุปกรณ์ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการบรกิาร

ตอ้งทนัสมยั และควรพฒันาอุปกรณ์และอาคารโดยสารใหม้คีวามปลอดภยัมากขึÊน  

7.1.3 อย่างไรก็ตามเนืÉองจากผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัด้านภาพลักษณ์ขององค์กรทางวฒันธรรม 

รวมถงึ ปัจจยัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นการตอบสนองลูกคา้ มอีทิธพิลสูงทีÉสุดต่อการรบัรูข้องผูโ้ดยสารเกีÉยวกบั

สถานการณ์ของการบรหิารความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างบรษิทัและลูกคา้ของท่าอากาศยานนานาชาตสุิราษฎร์ธานี 

โดยผูบ้รหิารของท่าอากาศยานควรหามาตรการต่างๆ และวางนโยบายดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์หค้รอบคลุม

เพืÉอปรับปรุงการให้บริการเพืÉอให้สอดคล้องกับความต้องการเกีÉยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ขององค์กร         

อย่างครอบคลุมทุกด้านให้สอดคล้องกับเป้าหมายทีÉเน้นให้ความสําคัญในการบริการลูกค้าเป็นหลกัมากขึÊน 
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ปัจจยัทีÉมีผลต่อการบริหารลกูคา้สมัพนัธอ์นัดีต่อผู้โดยสารฯ 

โดยเฉพาะในดา้นภาพลกัษณ์ทางวฒันธรรม และ คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองลูกคา้ เนืÉองจากมอีทิธพิล

ต่อผูโ้ดยสารมากทีÉสุด 

 

ş.Ś ข้อเสนอแนะในการวิจยัครั Êงต่อไป  

ผลการวิจัยฉบับนีÊเป็นการวิจัยก่อนการเกิดโรคระบาด Covid-19 ดังนั Êน เพืÉอให้งานวิจยัในอนาคต        

มปีระสทิธภิาพและไดข้อ้มลูทีÉชดัเจนมากยิÉงขึÊน ผู้วจิยัขอเสนอแนะว่า ควรมกีารสมัภาษณ์เชงิลกึ หรอืการสนทนา

กบัเจ้าหน้าทีÉท่าอากาศยานและนักท่องเทีÉยวโดยตรง ควบคู่กบัการแจกแบบสอบถาม เพืÉอให้ได้ขอ้มูลทีÉมคีวาม

เฉพาะเจาจงและละเอียดมากยิÉงขึÊน นอกจากนีÊควรศกึษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ในด้านอืÉนๆ ตามแนวคดิของ 

Sota, Chaudhry and Srivastava (2020, pp 39-64) ก็ยังมีความน่าสนใจทีÉจะศึกษาเพืÉอนํามาพัฒนาอาท ิ

เทคโนโลย ีความภกัด ีการดําเนินงาน เป็นต้น และสามารถวางแผนปรบัปรุง CRM เพืÉอให้สอดคล้องกบัความ

ตอ้งการของผูโ้ดยสารและผูม้าใชบ้รกิารไดม้ากขึÊนอกีดว้ย 

 

Š. กิตติกรรมประกาศ  

 

 งานวจิยัฉบบันีÊสําเรจ็ไดเ้ป็นอย่างดดีว้ยความกรุณาอย่างสงูของ จ่าอากาศเอก ดร.บดนิทร ์แกว้บ้านดอน 

และ ดร.ศนัสนีย์ เกียรติครี ีผู้ทรงคุณวุฒิทีÉให้คําแนะนําอย่างดีในการดําเนินงานวจิัยเสมอมา รวมทั Êงผู้บริหาร 

เจ้าหน้าทีÉท่าอากาศยานนานาชาติสุราษฎร์ธานี และผู้เกีÉยวข้องในการให้ความสะดวกในการประสานงานทุกๆ 

ดา้นในการเกบ็ขอ้มลูการวจิยั รวมถงึการทาํวจิยัครั ÊงนีÊจะไม่สามารถลุล่วงไดห้ากไมม่ผีูโ้ดยสารทีÉใหค้วามสําคญักบั

การตอบแบบสอบถาม 

 ขอขอบพระคุณเป็นพเิศษสําหรบัครอบครวัของผูว้จิยั ทีÉใหค้วามช่วยเหลอืและเป็นกําลงัใจอนัสําคญัยิÉง 

ทาํใหก้ารดาํเนินการวจิยัครั ÊงนีÊสําเรจ็ไดด้ว้ยด ีหากการทํางานวจิยัครั ÊงนีÊเกดิประโยชน์แก่หน่วยงานหรอืบุคคลใดก็

ตาม ผู้วิจ ัยขออุทิศคุณงามความดีแด่ครอบครัวของผู้ว ิจ ัยและผู้มีพระคุณทุกท่าน เพราะท่านเหล่านั Êนเป็น

แรงผลกัดนัสําคญั ทีÉทาํใหผู้ว้จิยัมกีําลงัใจ กําลงัสตแิละปัญญา ตลอดเวลาทีÉทาํการวจิยัครั ÊงนีÊ 
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