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บทคััดย่่อ
การให้้บริิการควบคุุม และบำำ�รุุงรัักษาระบบวิิศวกรรมประกอบอาคาร มีีผลมาจากการแข่่งขัันในภาคธุุรกิิจพััฒนา

อสังัหาริมทรััพย์ ์ที่่�นับัวันันอกจากรุนแรงแล้้ว ธุรุกิจิที่่�เกี่่�ยวเน่ื่�องโดยเฉพาะการให้บ้ริการควบคุม และบำำ�รุงุรักัษาระบบวิศวกรรมประกอบ

อาคารเพื่่�อให้้อาคารเหล่่านั้้�นอยู่่�ในสภาพที่่�ดีี หรืือการบริิหารจััดการทรััพยากรอาคาร นัับวันก็็ทวีีความรุุนแรงขึ้้�นไปด้้วยเช่่นกััน เพ่ื่�อ

รัักษาความสามารถในการแข่่งขััน อาคารที่่�มีีอยู่่�เดิิมในปััจจุุบัันจะต้้องมั่่�นใจว่่า อาคารได้้มีีการบริิหารจััดการที่่�ดีี และมีีการดููแลบำำ�รุุง

รัักษาอย่่างดีีอยู่่�เสมอ ตลอดไปจนถึึงมีีการปรัับปรุุงให้้ดีีขึ้้�นเมื่่�อถึึงเวลาที่่�สมควร ดัังนั้้�นจึึงจํําเป็็นจะต้้องมีีการวางแผนควบคุุม ประเมิิน

ผล รวมทั้้�งการจััดระบบฐานข้้อมููล การตรวจสอบ และต้้องมีีทีีมงานที่่�มีีความเชี่่�ยวชาญ และประสบการณ์์มาดำำ�เนิินการในแต่่ละด้้าน 

เพื่่�อตอบสนองต่อ่การใช้ส้อยอาคารให้เ้กิดิประโยชนสููงสุดุ เหมาะสม และสอดคล้้องกับันโยบายขององค์ก์ารให้ม้ากที่่�สุดุ เพราะอาคาร

ต่่าง ๆ มีีโครงสร้้าง และระบบประกอบอาคาร ที่่�เกี่่�ยวข้้องต่่อความปลอดภััยของผู้้�ใช้้งานอาคาร เมื่่�อมีีการใช้้งานไประยะหนึ่่�งแล้้ว จํํา

เป็็นที่่�จะต้้องทํําการตรวจสอบดููแล และบํํารุุงรัักษา เพื่่�อให้้อยู่่�ในสภาพที่่�พร้้อมใช้้งานได้้ตลอดเวลา ธุุรกิิจจึึงจำำ�เป็็นต้้องเพิ่่�มขีีดความ

สามารถในการแข่่งขัันด้้วยการมองหากลยุุทธ์์ เพื่่�อพััฒนาปรัับปรุุงอาคาร ให้้สามารถตอบรัับความต้้องการที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปในระยะ

ยาว โดยการพัฒนาปรัับปรุุงอาคารเพ่ื่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการดำำ�เนิินงาน ลดต้้นทุุนด้้านการดำำ�เนิินการ เพิ่่�มรายได้้ หลีีกเลี่่�ยงภาวะ
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อาคารหมดสภาพ และการบริหิารจัดัการอาคารอย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพ เพื่่�อสร้า้งความพึึงพอใจให้ก้ับัลููกค้า้เพื่่�อให้ลูู้กค้า้ชอบใจและติดิใจ

กลัับมาใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องอีีกต่่อ ๆ ไป เพราะที่่�สุุดแล้้วการรัักษาคุุณภาพการบริิการ และการสร้้างความไว้้วางใจที่่�ลููกค้้ามีีให้้เป็็น

อย่่างดีี เป็็นเป้้าหมายการบริิการลููกค้้าที่่�ดีีที่่�สุุด ก็็คืือ การที่่�ลููกค้้ายัังคงตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง ต่่อสััญญาทุุก ๆ  สิ้้�นปีี นั่่�นคืือ ความ

หมายที่่�แท้้จริิงของคำำ�ว่่า การบริิการลููกค้้าอย่่างยอดเยี่่�ยมนั่่�นเอง ด้้วยปััจจััยต่่าง ๆ  จากทฤษฎีีความภัักดีีลููกค้้า ผนวกกัับปััจจััยที่่�จะนำำ�

ไปสู่่�ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้าอัันได้้แก่่ ความพึึงพอใจของลููกค้้า การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า คุุณภาพการบริิการ ความ

สััมพัันธ์์กัับลููกค้้า และคุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคา ซึ่่�งปััจจััยเหล่่านี้้� เหมาะสมกัับธุุรกิิจที่่�ต้้องให้้ความสำำ�คััญในการอำำ�นวยความสะดวกให้้มีี

การใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง เป็็นสิ่่�งสำำ�คััญในการสร้้างผลกำำ�ไร และบรรลุุการพััฒนาอย่่างยั่่�งยืืนของบริิการที่่�มีีการพััฒนาอย่่างรวดเร็็ว และ

การแข่่งขัันอย่่างเข้้มข้้นระหว่่างผู้้�ให้้บริิการ

คำำ�สำำ�คััญ: ระบบวิิศวกรรมประกอบอาคาร; ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง; ทฤษฎีีความภัักดีีลููกค้้า

ABSTRACT
Providing services for controlling and maintaining building engineering systems is a result of competition in 

the real estate development business sector, which is becoming more intense every day. Related businesses, 

especially providing services for controlling and maintaining building engineering systems to keep buildings 

in good condition or managing building resources, are also becoming more and more important. Day by day, 

it is getting more and more serious. In order to maintain the ability to compete, the existing buildings must 

ensure that the buildings are well-managed and well-maintained at all times, and are improved when the 

time is right. Therefore, it is necessary to have a plan to control, evaluate, and organize the database, inspect, 

and have a team with expertise and experience to operate in each area in order to respond to the use of 

the building to achieve the highest benefit, appropriateness, and compliance with the organization’s policy 

as much as possible. Because buildings have structures and building systems that are related to the safety of 

building occupants, after being used for a period of time, it is necessary to inspect, maintain, and keep them 

ready for use at all times. Businesses therefore need to increase their competitiveness by seeking strategies 

to develop and improve buildings to meet changing needs in the long term by developing and improving 

buildings to increase operational efficiency, reduce operating costs, increase revenue, avoid building obsoles-

cence, and manage buildings effectively. To create customer satisfaction, to make customers like it and come 

back to use the service continuously. Because in the end, maintaining the quality of service and building the 

trust that customers have in the best way is the goal of the best customer service, which is when customers 

still intend to use the service continuously, renewing the contract at the end of every year. That is the true 

meaning of the word excellent customer service. With various factors from the customer loyalty theory, 

combined with factors that lead to customers’ continuous intention to use the service, including customer 

satisfaction, customer participation, service quality, customer relationships, and perceived value in terms of 

price, these factors are appropriate for businesses that must give importance to facilitating the continuous 
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use of services. It is important in creating profits and achieving sustainable development of services that are 

rapidly evolving and intense competition among service providers.

Keywords: Building engineering systems; intention to continue using services; customer loyalty theory

 

                         

บทนำำ� 
ธุรุกิจิการให้บ้ริกิารควบคุมุ และบำำ�รุงุรักัษาระบบวิศิวกรรมประกอบอาคาร งานบริหิารอาคารมีคีวามสำำ�คััญต่อ่การดููแลอาคาร 

และสถานที่่� ในการดููแลรัักษา และจััดการทุุกระบบที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับอาคาร รวมไปถึึงการเฝ้้าระวัังเรื่่�องความเสีียหาย การแตกร้้าว หรืือ

ความเส่ื่�อมสภาพ มีหีน้า้ที่่�โดยตรงในการบำำ�รุงุรักัษาระบบภายในของงานประกอบอาคาร พร้้อมการวางแผน และการประเมิินผลอย่า่ง

ครบถ้ว้น ครอบคลุุมในหลากหลายด้า้น จึึงจะต้อ้งมีบีุคุลากรมืืออาชีพ มีคีวามรู้้� และความสามารถโดยตรง เพื่่�อทำำ�ให้เ้กิดิประโยชน์ส์ููงสุดุ

ต่อ่ผู้้�ที่่�อยู่่�อาศัยัภายในอาคาร และทำำ�ให้ส้อดคล้อ้งกับันโยบายขององค์์การ (Property Management Service Co., Ltd., 2021) หาก

ผู้้�ประกอบการใส่่ใจให้้ความสำำ�คััญกัับการดููแลงานระบบต่่าง ๆ  ในอาคาร ด้้วยการจััดการ แก้้ไข ปรัับปรุุง และป้้องกััน ด้้วยผู้้�ให้้บริิการ

ระดัับมืืออาชีีพตามแนวทางบริิหารจััดการอาคาร คุุณภาพชีีวิิตคนในอาคารก็็ดีีไปด้้วย ลููกค้้า หรืือผู้้�มาติิดต่่อประทัับใจ ธุุรกิิจก็็เติิบโต

ตามไปด้้วย ส่่งผลให้้สถานประกอบการมีีมููลค่่าสููงขึ้้�นตามไปด้้วย (Innovation Technology Co., Ltd., 2022) โดยปกติิแล้้ว มููลค่่า

ธุุรกิิจให้้บริิการจััดการอาคารในประเทศไทย เคยมีีมููลค่่ากว่่า 1 แสนล้้านบาท มีีผู้้�ที่่�ดำำ�เนิินธุุรกิิจอยู่่�ในตลาดมากกว่่า 100 ราย ขณะ

ที่่�มีีผู้้�ประกอบการรายใหญ่่ประมาณ 10 ราย มีีทั้้�งบริิษััทข้้ามชาติิ และบริิษััทสััญชาติิไทย ตลาดมีีการเติิบโตไม่่ต่ำำ��กว่่าร้้อยละ 5 ต่่อปีี 

(Nakhonchai, 2018) แต่่จากสถานการณ์์การระบาดของไวรััส COVID-19 ได้้ส่่งผลกระทบมากมายต่่อมนุุษย์์ ทััศนคติิของคนมีีการ

เปลี่่�ยนแปลง และเทคโนโลยีีที่่�ก้้าวหน้้า ทำำ�ให้้ต้้องเตรีียมความพร้้อมในการปรัับตััวเพื่่�อตอบสนองความต้้องการรููปแบบใหม่่ ๆ  ในการ

บริิหารจััดการอาคาร ( Sirirat, 2022) และเมื่่�อเศรษฐกิิจไทยที่่�ฟื้้�นตััวจากการแพร่่ระบาดของ COVID-19 พบว่่า ตลาดการให้้บริิการ

บริิหารจััดการอาคารทั่่�วประเทศ มีีการขัับเคลื่่�อนให้้ความต้้องการผู้้�เชี่่�ยวชาญในการบริิหารจััดการอาคารมีีอััตราการเติิบโตอย่่างต่่อ

เนื่่�องด้้วย (Thansettakij Multimedia Co., Ltd., 2022)

ความตั้้�งใจใช้บ้ริการอย่่างต่่อเน่ื่�อง หรืือการตัดสิินใจเบื้้�องต้้นของผู้้�ใช้ใ้นการใช้บ้ริการซ้ำำ�� เป็็นความเข้ม้แข็ง็ของบุุคคลที่่�มีคีวาม

ตั้้�งใจที่่�จะทำำ�กิจิกรรมเฉพาะเจาะจง ในความตั้้�งใจในการใช้บ้ริกิารอย่่างต่่อเน่ื่�อง (Maqableh, Jaradat, & Azzam, 2021) ดังันั้้�นความ

ตั้้�งใจใช้บ้ริกิารต่อเนื่่�อง จึึงเป็น็เจตนาเชิงิพฤติกิรรมประเภทหนึ่่�งที่่�ชัดัเจน ในความตั้้�งใจในการซื้้�อ ความตั้้�งใจในการแนะนำำ� และผลตอบ

รับัความตั้้�งใจ  ดังันั้้�นความตั้้�งใจใช้บ้ริการอย่า่งต่อ่เนื่่�องของลููกค้า้สัญญาจ้างควบคุมุ และบำำ�รุงุรักัษาระบบวิศิวกรรมประกอบอาคารใน

ประเทศไทย จึึงเป็็นบทบาทสำำ�คััญสำำ�หรัับผู้้�ประกอบการ เป็็นเรื่่�องทางยุุทธศาสตร์์สำำ�หรัับผู้้�กำำ�หนดนโยบายสำำ�หรัับการผลิิตแนวทาง

การใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องในอนาคตที่่�ถููกต้้อง ที่่�ไม่่เหมาะสมให้้ได้้รัับการปรัับปรุุง (Willems, 2018) ระหว่่างบริิษััทกัับลููกค้้าสััญญา

จ้้างควบคุุม และบำำ�รุุงรัักษาระบบวิิศวกรรมประกอบอาคารในประเทศไทย โดยการมุ่่�งเน้้นไปที่่�วิิธีีการรัักษาลููกค้้า และความตั้้�งใจใช้้

บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง (javaid, nawaz, tara & altaf, 2021) การทำำ�ความเข้้าใจปััจจััยต่่าง ๆ และการพยายามปรัับปรุุงให้้ดีีขึ้้�นจะช่่วย

ให้้คุุณภาพของระบบการให้้บริิการดีีขึ้้�นอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ  โดยที่่�รููปแบบของตััวกลางเชิิงสััมพัันธ์์ของการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์ ใช้้ปััจจััย

ต่่าง ๆ ที่่�ประกอบด้้วย ความพึึงพอใจของลููกค้้า การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า คุุณภาพการบริิการ ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า และคุุณค่่าที่่�รัับ

รู้้�ด้้านราคา นั่่�นเพราะว่่า ความสััมพัันธ์์เป็็นสิ่่�งสำำ�คััญมากสำำ�หรัับธุุรกิิจ เพื่่�อสร้้างความมั่่�นใจในความยั่่�งยืืน และการเติิบโตขององค์์การ

เป็็นเวลานาน ต้้องตรวจสอบให้้แน่่ใจว่่าสามารถตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าได้้ และเมื่่�อใดที่่�เกิิดวิิกฤตขึ้้�น จะต้้องได้้รัับการแจ้้ง

เตืือน และสามารถตอบสนองได้้อย่่างรวดเร็็ว เพื่่�อสร้้างความมั่่�นใจให้้กัับลููกค้้าเท่่าที่่�จะเป็็นไปได้้ หากฝ่่ายบริิหารจริิงจัังเกี่่�ยวกัับการ
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ช่่วยเหลืือลููกค้า้ให้ป้ระสบความสำำ�เร็จ็ ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่เนื่่�องจึึงเป็น็องค์ป์ระกอบที่่�จำำ�เป็น็ แต่ใ่นความเป็น็จริงิความตั้้�งใจใช้้

บริการอย่่างต่อ่เนื่่�องควรเป็น็แค่ค่วามคาดหวังัขั้้�นต่ำำ��สำำ�หรับัความสำำ�เร็จ็ของลููกค้าว่า่จะกลับัมาใช้บ้ริกิารอีกีหรืือไม่่นั่่�นเอง (Albadawi, 

Fraz, & Kharbat, 2017; Chen, Xiao, & Mi, 2017; Leong, Osman, Paim, & Fazli, 2019; Pinto, 2016; SAID, 2016; Yusof, 

Ibrahim, & Awang, 2018) บทความนี้้�นำำ�เสนอปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้าสััญญาจ้้างควบคุุม และ

บำำ�รุุงรักัษาระบบวิศิวกรรมประกอบอาคารในประเทศไทย เพื่่�อเป็น็แนวทางในการพัฒันาให้เ้กิดิความตั้้�งใจใช้บ้ริการอย่า่งต่อ่เนื่่�อง เมื่่�อ

สััญญาบริิการสิ้้�นสุุดลง

ทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า (Customer loyalty theory)
ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้ามีีบทบาทสำำ�คััญมานานหลายทศวรรษ ทั้้�งในแง่่ของทััศนคติิ และพฤติิกรรม สำำ�หรัับหลายองค์์การ 

ลููกค้า้ที่่�ซื้้�อซ้ำำ��เป็น็ประจำำ�จะมีคีุณุค่า่อย่า่งยิ่่�ง เพราะค่า่ใช้จ้่า่ยในการดึึงดููดลููกค้า้ใหม่น่ั้้�นสููงกว่า่ต้น้ทุนุการรักัษาลููกค้า้หลายเท่า่ นอกจากนี้้� 

การลููกค้า้ที่่�กลับัมาทำำ�ให้ม้ั่่�นใจได้้ว่า่มููลค่า่ของลููกค้า้โดยเฉลี่่�ยจะสููงขึ้้�น (Jenneboer, Herrando, & Constantinides, 2022) แนวคิดิเรื่่�อง

ความจงรักัภักัดีขีองลููกค้า้มีคีวามเกี่่�ยวข้อ้งกัับพฤติกิรรม มากกว่า่ทัศันคติ ิหากใครเป็น็ลููกค้า้ประจำำ� ลููกค้าเหล่า่นั้้�นจะแสดงพฤติกิรรม

การซื้้�อ ที่่�ไม่ใ่ช่เ่ป็น็การซื้้�อแบบสุ่่�มที่่�แสดงเป็น็ครั้้�งคราวในการตัดัสินิใจ (Astriana, 2019) แต่ค่วามจงรักัภักัดี ี(Loyalty) คืือ พฤติกิรรม

การซื้้�อซ้ำำ��เฉพาะการซื้้�อตราสินค้้าเดีียวกันซ้ำำ�� ๆ  (Muljani, 2021) ความจงรักัภักดีของลููกค้ามีบทบาทสำำ�คัญัในความสำำ�เร็จ็ขององค์์การ

การผลิิต และบริิการ (Shankar & Jebarajakirthy, 2019) ความมุ่่�งมั่่�นของลููกค้้าแสดงให้้เห็็นถึึงความทุ่่�มเทในการซื้้�อซ้ำำ��สิินค้้า และ

การรัักษาความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าถืือเป็็นความท้้าทายสำำ�หรัับองค์์การ (Haq & Awan, 2020) องค์์การใช้้ค่่าใช้้จ่่ายจำำ�นวนมากใน

การโฆษณา และการตลาด แต่่ก็็ยัังไม่่ได้้ความจงรัักภัักดีีจากลููกค้้าเพิ่่�มขึ้้�นมาก (Ramesh, Jaunky, Roopchund, & Oodit, 2020)

จากทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้า องค์์การจะสร้้างการความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้าสัญญาจ้้างควบคุม 

และบำำ�รุุงรัักษาระบบวิิศวกรรมประกอบอาคารในประเทศไทย ด้้วยการใช้้ปััจจััยเฉพาะของความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง จาก

การทบทวนวรรณกรรมพบว่า องค์์การใช้้ปััจจััยมากมายในการสร้้างความจงรัักภักดีีของลููกค้า และนำำ�ไปสู่่�ความตั้้�งใจใช้้บริการอย่่าง

ต่่อเน่ื่�องที่่�ดีีขององค์์การ ซ่ึ่�งในบทความวิิชาการนี้้�นำำ�เสนอปััจจััยขององค์์การเหล่านั้้�นที่่�ประกอบด้วย ความพึึงพอใจของลููกค้า การมี

ส่่วนร่่วมของลููกค้้า คุุณภาพการบริิการ ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า และคุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคา ตามลำำ�ดัับ

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง (Continuance Intention)
ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง หมายถึึง การแสดงพฤติิกรรมเชิิงบวกหลัังการใช้้งาน (Okazaki, Eisend, Plangger, de 

Ruyter, & Grewal, 2020) และสามารถกำำ�หนดเป็็นความตั้้�งใจของบุุคคลที่่�จะใช้้ หรืือซื้้�อตราสิินค้้า ผลิิตภััณฑ์์ต่่อไปจากบริิการหลััง

จากการยอมรับัครั้้�งแรก (S. Kumar & Shah, 2021) หลายองค์ก์ารได้ใ้ช้ป้ระโยชน์จ์ากพฤติกิรรมนี้้� เพ่ื่�อนำำ�ไปใช้ก้ับัลููกค้าบริกิารโดยให้้

เป็็นตััวกำำ�หนดก่่อให้้เกิิดความตั้้�งใจของผู้้�ใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง (Nguyen, Chiu, & Le, 2021) จึึงหมายถึึง การตััดสิินใจเบื้้�องต้้นของ

ผู้้�ใช้ใ้นการใช้บ้ริกิารซ้ำำ�� เป็น็ความเข้ม้แข็ง็ของบุุคคลที่่�มีคีวามตั้้�งใจที่่�จะทำำ�กิจิกรรมเฉพาะเจาะจง ในความตั้้�งใจในการใช้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่

เนื่่�อง (Maqableh et al., 2021) ดัังนั้้�นความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง จึึงเป็็นเจตนาเชิิงพฤติิกรรมประเภทหนึ่่�งที่่�ชััดเจน ในความตั้้�งใจ

ในการซื้้�อ ความตั้้�งใจในการแนะนำำ� และผลตอบรัับความตั้้�งใจ และอื่่�นๆ อีีกมากมาย โดยทั่่�วไปแล้้วมีีการนำำ�ไปใช้้กัันอย่่างแพร่่หลาย

มากมาย (Hepola, Leppäniemi, & Karjaluoto, 2020) และในอีีกลัักษณะหนึ่่�ง ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง คืือ เป็็นหััวใจ

หลัักของความจงรัักภัักดีี และความมุ่่�งมั่่�นของลููกค้้า เป็็นส่่วนสำำ�คััญของโครงสร้้างเชิิงพฤติิกรรม และทััศนคติิ เป็็นความน่่าจะเป็็นใน

แง่่ดีีที่่�จะกลัับมา คืือความเต็็มใจของผู้้�บริิโภคที่่�จะกลัับมาใช้้บริิการอีีกครั้้�ง (Rajput & Gahfoor, 2020) เพื่่�อรัับรอง “ผู้้�มาเยืือนที่่�ยิินดีี

กลัับมาใช้้บริิการซ้ำำ��ที่่�คล้้ายกัันอีีกครั้้�ง เพื่่�อประสบการณ์์ที่่�น่่าพึึงพอใจ และเป็็นการพััฒนาความจงรัักภัักดีีต่่อไป” (Chien, 2017) คืือ 
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ความปรารถนาที่่�จะใช้้บริิการในอนาคต โดยได้้รัับอิิทธิิพลมาจากทััศนคติิต่่อประสบการณ์์ในอดีีต ซึ่่�งหมายถึึงความเต็็มใจของบุุคคลที่่�

กลัับมาใช้้บริิการตามเดิิม อาจมีีลัักษณะเฉพาะคืือความเต็็มใจที่่�จะกลัับมาเหมืือนเดิิมในอนาคต และแนะนำำ�บริิการแก่่ผู้้�อื่่�น (Khairi & 

Darmawan, 2021) ดังันั้้�นการทำำ�ความเข้า้ใจความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารซ้ำำ��ของลููกค้า เป็็นสิ่่�งสำำ�คััญอย่า่งยิ่่�งต่อ่พฤติกิรรมของลููกค้า ซ่ึ่�งใช้ใ้นการ

ทำำ�นายการบริโิภคในอนาคต และเพิ่่�มรายได้ซ่้ึ่�งนำำ�ไปสู่่�ความยั่่�งยืืนทางธุรุกิจิ (Halimi, Gabarre, Rahi, Al-Gasawneh, & Ngah, 2022)  

ในตลาดธุุรกิิจ ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�องเป็็นสิ่่�งสำำ�คััญมากสำำ�หรัับธุรกิิจที่่�มีีงานวิิจััยมากมาย บริิษััท อาจสููญเสีีย

ศัักยภาพทางธุุรกิิจขนาดใหญ่่ (A. Kumar et al., 2017) การมีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับอุุปสงค์์ และอุุปทานในตลาดที่่�มีีการแข่่งขัันสููงเป็็นปััจจััย

ที่่�สำำ�คััญที่่�สุุดเพีียงปััจจััยเดีียว ที่่�กำำ�หนดผลกำำ�ไรของบริิษััท (Yang, Jiang, Notteboom, & Haralambides, 2019) ในทศวรรษที่่�ผ่่าน

มาธุุรกิิจทั่่�วโลกได้้รัับผลกระทบจากความไม่่สมดุุลของอััตราส่่วนอุุปสงค์์ และอุุปทานซึ่่�งมีีความผัันผวนอย่่างมาก (Steiner, 2016) ส่่ง

ผลให้ป้ระสิทิธิภิาพทางการเงินิขององค์ก์ารตกอยู่่�ในสถานการณ์ท์ี่่�รุนุแรง ซึ่่�งแตะระดับัต่ำำ��สุดุ (Jugovic, Komadina, & Peric Hadzic, 

2015) บทบาทสำำ�คัญัสำำ�หรับัผู้้�ประกอบการ ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่เนื่่�องเป็น็กระบวนการเนื้้�อหา และผลลัพัธ์ข์องการฟื้้�นฟูู หรืือ

การเปลี่่�ยนคุุณลัักษณะขององค์์การที่่�มีีศัักยภาพที่่�จะส่่งผลกระทบอย่่างมีีนััยสำำ�คััญต่่อเป้้าหมายระยะยาว ซึ่่�งเกี่่�ยวข้้องกัับการเปลี่่�ยน

ให้้ดีีขึ้้�น เพื่่�อทดแทนการเปลี่่�ยนแปลงทุุกประเภท (Akpotu, 2016; Xiao, Wu, Xie, & Hu, 2019)  ดัังนั้้�นการทำำ�ความเข้้าใจบุุพ

ปััจจััยของความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องจึึงเป็็นสิ่่�งสำำ�คััญต่่อการรัักษาลููกค้้า และการอยู่่�รอดของผู้้�ให้้บริิการในสภาพแวดล้้อมการ

แข่่งขัันที่่�ไม่่แน่่นอน (Hung, Chang, & Ma, 2021) ในตลาดธุุรกิิจส่่วนใหญ่การต่อสััญญาของลููกค้าถืือเป็็นตััวบ่งชี้้�ประสิิทธิิภาพใน

การซื้้�อ (Degbey, 2015) หลายองค์์การในปััจจุุบัันมีีปััญหาในการโจมตีีจากลููกค้้ารายใหม่่ จึึงจำำ�เป็็นต้้องปรัับโครงสร้้างฝ่่ายการตลาด 

และกำำ�หนดนโยบายจากผู้้�จััดการให้้มีีความสนใจกัับลููกค้้าปััจจุุบัันให้้มาก (Quan et al., 2016) องค์์การจึึงต้้องรัักษาลููกค้้าเดิิม และ

ทำำ�ความเข้้าใจว่่า อะไรเป็็นตััวผลัักดัันการตััดสิินใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง (Jonsson, Källström, & Wallander, 2019) 

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง องค์์การจะสร้้างความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้าสััญญาจ้้างควบคุุม และบำำ�รุุง

รัักษาระบบวิิศวกรรมประกอบอาคารในประเทศไทย ด้้วยการใช้้ปััจจััยเฉพาะของความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง จากการทบทวน

วรรณกรรมพบว่่า องค์์การใช้้ปััจจััยมากมายในการนำำ�ไปสู่่�ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องที่่�ดีีของธุุรกิิจ ซึ่่�งในบทความวิิชาการนี้้�นำำ�

เสนอปัจัจัยัในการจะพัฒันาให้เ้กิดิความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่เนื่่�องได้โ้ดยศึึกษาถึึงปัจัจัยัของความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่เนื่่�อง ได้แ้ก่่ 

ความพึึงพอใจของลููกค้้า การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า รายละเอีียดเป็็นดัังนี้้�

ความพึึงพอใจของลููกค้้า (Customer Satisfaction)

ความพึึงพอใจของลููกค้า เป็็นปรากฏการณ์ห์ลายมิติทิี่่�สามารถได้ร้ับัผลกระทบจากปัจัจัยัหลายอย่า่ง (Lankarani et al., 2016) 

เช่่น ความสามารถในการแบ่่งปัันข้้อมููล และขั้้�นตอนในการให้้บริิการ (Gheorghe, Gheorghe, & Purcarea, 2018) การทำำ�ความ

เข้้าใจปััจจััยเหล่่านี้้� และการพยายามปรัับปรุุงให้้ดีีขึ้้�นจะช่่วยปรัับปรุุงคุุณภาพของระบบการให้้บริิการที่่�ดีีขึ้้�นอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ (D. 

A. Ali, 2016) แม้ว้่า่การศึึกษาระดับันานาชาติหิลายครั้้�งจะพยายามกำำ�หนดปัจัจัยัเหล่า่นี้้� แต่แ่ท้จ้ริงิแล้ว้ก็ม็ุ่่�งเน้น้ไปที่่�ความพึึงพอใจของ

แต่่ละบุุคคลต่่อบริิการถืือเป็็นสำำ�คััญที่่�สุุด (Mahmoodian, Jahromi, & Nabeiei, 2017; Vinodkumar, Varghese, & Setia, 2018) 

ความพึึงพอใจต่่อการบริิการ หมายถึึง ความรู้้�สึึก ทััศนคติิ หรืือการรัับรู้้�ของผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีต่่อบริิการหลัังจากได้้รัับบริิการแล้้ว (Uzir et 

al., 2021) เป็็นการเปรีียบเทีียบความแตกต่่างระหว่่างความคาดหวัังก่่อน และหลัังการได้้รัับบริิการ (Hayati, Suroso, Suliyanto, 

& Kaukab, 2020) ซึ่่�งจะเกิิดเป็็นความยิินดีีพอใจหากได้้รัับบริิการที่่�ตรง หรืือเกิินกว่่าความคาดหวััง (Vasic, Kilibarda, & Kaurin, 

2019) ถืือเป็็นหนึ่่�งในปััจจััยสำำ�คัญัในความสำำ�เร็จ็ของการบริการในตลาดการแข่ง่ขััน โดยมีนักัวิชาการจำำ�นวนมากตรวจสอบผลกระทบ 

และองค์ป์ระกอบของความพึึงพอใจของลููกค้า้ที่่�มีตี่อ่ประสบการณ์ท์ี่่�ได้ร้ับั (Park, 2019) ความพึึงพอใจของลููกค้า้ คืือ รากฐานที่่�สำำ�คัญั

ของธุรุกิจิที่่�ประสบความสำำ�เร็จ็ การให้บ้ริกิารลููกค้า้ด้ว้ยบริกิารเชิงิบวกเป็น็สิ่่�งสำำ�คัญั แต่ก่็เ็ป็น็สิ่่�งสำำ�คัญัเช่น่กันัที่่�ธุรุกิจิจะต้อ้งเอาใจลููกค้า้

ที่่�ไม่่พอใจ (Jin, Nicely, Fan, & Adler, 2019) ตลอดสองทศวรรษที่่�ผ่่านมาความพึึงพอใจของลููกค้้าได้้รัับการปรัับปรุุงอย่่างจริิงจััง 
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(Sparks, So, & Bradley, 2016) เช่่น การปรัับปรุุงการดำำ�เนิินงาน การลงทุุนในการฝึึกอบรมพนัักงาน (Gheni, Jusoh, Jabar, & 

Ali, 2017) ใช้ร้ะบบผลตอบแทนพนักังานตามผลการปฏิิบัตัิงิาน และการวัดัประสิทิธิภิาพของการบริกิารของพนักังาน (Hill, Classen, 

Romay, & Diaz, 2018) แม้้จะมีีการวิิจััยอย่่างกว้า้งขวางเกี่่�ยวกัับความพึึงพอใจของลููกค้้า แต่่นัักวิิจััยก็็ไม่่สามารถเห็็นด้้วยกัับคำำ�จำำ�กััด

ความทั่่�วไปของแนวคิิดที่่�แตกต่่างกััน (Yuen & Thai, 2017) ซึ่่�งความพึึงพอใจของลููกค้้า คืือ ปฏิิกิิริิยาทางจิิตวิิทยาของลููกค้้าเกี่่�ยว

กัับประสบการณ์์ก่่อนหน้้านี้้�ของลููกค้้าด้้วยการเปรีียบเทีียบระหว่่างประสิิทธิิภาพที่่�คาดหวััง และการรัับรู้้� มีีการวััดความพึึงพอใจผ่่าน

ธุุรกรรมเดีียว หรืือชุุดของการโต้้ตอบกัับผลิิตภััณฑ์์เมื่่�อเวลาผ่่านไป (Hirata, 2019)

ความพึึงพอใจของลููกค้้า เป็็นปััจจััยที่่�สำำ�คััญที่่�ส่่งผลทางบวกต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง มีีงานวิิจััยที่่�ศึึกษาในหลาก

หลายบริบทที่่�ชี้้�ชััดว่่า ความพึึงพอใจของลููกค้านั้้�นก่่อให้้เกิิดความตั้้�งใจใช้้บริการอย่่างต่่อเน่ื่�องที่่�สููงข้ึ้�น เช่่น (Safari, Mohammadi 

Cheshmeh-Kaboodi, & Yousefi, 2019) ทำำ�การศึึกษาความสััมพัันธ์์ระหว่่างความพึึงพอใจต่่อการบริิการของผู้้�ป่่วยในศููนย์์คลิินิิก

ของมหาวิิทยาลััยวิิทยาศาสตร์์การแพทย์์ พบว่่า ความพึึงพอใจต่่อการบริิการมีีอิิทธิิพลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของผู้้�ป่่วย

ในคลินิิกิ ส่ว่น (Murphy & Sashi, 2018) ศึึกษาการสื่่�อสารแบบดั้้�งเดิมิ และใหม่ม่ีผีลต่อ่ความพึึงพอใจของลููกค้า้ในแบบธุรุกิจิกับัธุรุกิจิ

อย่่างไร ผลการวิิจััยพบว่่า ความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกกัับความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องที่่�แข็็งแกร่่งสำำ�หรัับการ

สื่่�อสารแบบส่วนบุุคคลกว่าการสื่�อสารแบบดิจิติอล และ (Diaz, 2017) ศึึกษาปัจจััยของความพึึงพอใจต่่อการบริการของลููกค้า และการ

รักัษาลููกค้า้ในตลาดโทรศัพท์ม์ืือถืือชาวเปรูู แสดงให้เ้ห็็นว่า่ ความพึึงพอใจของลููกค้ามีอิทิธิพิลอย่า่งมากต่อความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารอย่า่งต่อ่

เนื่่�องในที่่�สุุด งานวิิจััยดัังกล่่าวให้้ผลการวิิจััยตรงกัันว่่า ความพึึงพอใจของลููกค้้านั้้�นส่่งผลทางบวกต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง

ของลููกค้้า สรุุปได้้ว่่า ความพึึงพอใจของลููกค้้านำำ�ไปสู่่�ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้า

ความพึึงพอใจของลููกค้า มีีบทบาท และความสำำ�คััญทางธุุรกิิจกัับการให้้บริการอย่่างมืืออาชีพ เน่ื่�องจากสามารถทำำ�หน้าที่่�

เป็็นตััวแทนในการประเมิินการส่่งมอบบริิการ เป็็นกุุญแจสู่่�ความสำำ�เร็็จ และเป็็นลู่่�ทางสู่่�การพััฒนาใหม่่ ๆ องค์์การจะสร้้างความตั้้�งใจ

ใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้าสััญญาจ้้างควบคุุม และบำำ�รุุงรัักษาระบบวิิศวกรรมประกอบอาคารในประเทศไทย ด้้วยการใช้้ความ

พึึงพอใจของลููกค้้าอัันจะนำำ�ไปสู่่�ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้าในที่่�สุุด

การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า (Customer Engagement)

การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า เป็็นรููปแบบของตััวกลางเชิิงสััมพัันธ์์ของการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์ ใช้้การมีส่่วนร่่วมของลููกค้้าเป็็น

ศููนย์ก์ลาง มีมีููลค่่าสููงมากจนองค์ก์ารต่างหาช่อ่งทางในการลงทุุนในความสัมัพัันธ์ ์และพยายามที่่�จะรักัษาความสัมัพัันธ์น์ั้้�นไว้ ้(Brown, 

Crosno, & Tong, 2019) เป็็นความพยายามเชิงิสัมัพันัธ์ท์ี่่�มุ่่�งเน้้นไปที่่�การดึึงดููด การรักัษา และการให้บ้ริการที่่�หลากหลาย เพ่ื่�อส่ง่เสริิม

ความสััมพัันธ์์ต่่อลููกค้้า ซึ่่�งไม่่เพีียงแต่่จะดึึงดููดใจอย่่างที่่�สุุด แต่่ยัังจะช่่วยลดต้้นทุุน ปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพ เพิ่่�มความสััมพัันธ์์ และเพิ่่�ม

คุุณค่่าให้้กัับลููกค้้าได้้อีีกด้้วย  อีีกทั้้�งช่่วยสร้้าง จััดการ และขยายความสััมพัันธ์์ในการคาดหวััง การสนัับสนุุน การปรัับปรุุงพฤติิกรรม 

และความชอบของลููกค้า ซ่ึ่�งส่ง่ผลต่่อความความแข็ง็แกร่ง่ของความสััมพันัธ์ ์เพิ่่�มมููลค่า่ทางการเงิินตลอดอายุการใช้บ้ริกิาร โดยรวมแล้้ว

ก่่อให้้เกิิดส่่วนได้้เสีียขององค์์การ และกำำ�ไรจากการลงทุุนทางการตลาด (Hayati et al., 2020) ที่่�มุ่่�งเน้้นการให้้บริิการหลััก และความ

ต้้องการในการส่่งเสริิมความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า โดยมีีแนวทางปฏิิบััติิสองส่่วน ได้้แก่่ การดึึงดููดลููกค้้า และการสร้้างความสััมพัันธ์์กัับ

ลููกค้้าเพื่่�อให้้บรรลุุผลสำำ�เร็็จตามเป้้าหมายทางเศรษฐกิิจที่่�ต้้องการ อย่่างไรก็็ตาม ความสััมพัันธ์์ที่่�สร้้างขึ้้�นจะสามารถรัักษาไว้้ได้้ ต่่อเมื่่�อ

มีีการรัักษาสััญญาที่่�ให้้ไว้้กัับลููกค้้าเท่่านั้้�น (Rather, Tehseen, Itoo, & Parrey, 2021)

การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้าถืือเป็็นปััจจััยหนึ่่�งที่่�สามารถสร้้างความพึึงพอใจของลููกค้้า จากการศึึกษาที่่�ผ่่านมาพบว่่า การมีีส่่วน

ร่่วมของลููกค้้านั้้�นเป็็นปััจจััยเชิิงสาเหตุุที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าขององค์์การ อาทิิเช่่น (Wibowo, Chen, Wiangin, Ma, & 

Ruangkanjanases, 2020) ที่่�ศึึกษาเว็บ็ไซต์ก์ิจิกรรมการตลาดบนโซเชียีลมีีเดีียในประเทศไทย งานวิิจัยัทั้้�งหมดพบตรงกัันว่่า การมีส่ว่น

ร่่วมของลููกค้้าส่่งผลทางบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า นอกจากนี้้� มีีการศึึกษาในมุุมมองของการมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้าส่่งผลต่่อความ
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ตั้้�งใจใช้บ้ริการอย่า่งต่อ่เนื่่�องของลููกค้า้ อาทิเช่น่ (Ibrahim & Aljarah, 2021) ศึึกษากลุ่่�มตัวัอย่า่งผู้้�ใช้ ้Instagram 290 คนในปาเลสไตน์์

ที่่�เป็็นลููกค้้าโทรคมนาคม งานวิิจััยนี้้�พบว่่า การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้าส่่งผลทางบวกต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง สรุุปได้้ว่่า การ

มีีส่่วนร่่วมของลููกค้้าส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า และความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้า

การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า เป็็นรููปแบบของตััวกลางเชิิงสััมพัันธ์์ของการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์ นัับว่่ามีีมููลค่่าสููงมาก จนองค์์การต่่าง

หาช่อ่งทางในการลงทุุนในความสััมพันัธ์ ์และพยายามที่่�จะรักัษาความสััมพัันธ์น์ั้้�นไว้ ้องค์์การจะสร้้างความตั้้�งใจใช้บ้ริการอย่่างต่อ่เนื่่�อง

ของลููกค้า้สัญญาจ้างควบคุมุ และบำำ�รุงุรักัษาระบบวิศิวกรรมประกอบอาคารในประเทศไทย ด้ว้ยการใช้ก้ารมีส่ว่นร่ว่มของลููกค้าอันจะ

นำำ�ไปสู่่�ความพึึงพอใจของลููกค้้า และความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้านั่่�นเอง

คุุณภาพการบริิการ (Service quality)

อุตุสาหกรรมบริการได้้กลายเป็็นแรงผลักัดันัในการพัฒนาเศรษฐกิจิในช่ว่งไม่่กี่่�ปีทีี่่�ผ่า่นมา ด้ว้ยสถานการณ์ก์ารแข่ง่ขัันที่่�รุนุแรง

ในปัจัจุบุันั ธุรุกิจิคู่่�แข่่งได้ใ้ห้บ้ริกิารที่่�มีคีุณุภาพที่่�เหนืือกว่า่อย่า่งต่อ่เนื่่�อง และภาพลักัษณ์ข์องแบรนด์ท์ี่่�ยอดเยี่่�ยมเพื่่�อสร้า้งความพึึงพอใจ 

และความภัักดีีของลููกค้้า (Dam & Dam, 2021) คุุณภาพการบริิการ เป็็นส่่วนผสมของสองชื่่�อรวมกััน เป็็นคำำ�ว่่า การบริิการ และ

คุุณภาพ บริิการ หมายถึึง คุุณสมบััติิที่่�สำำ�คััญของบริิการเฉพาะ ในขณะที่่�คุุณภาพ หมายถึึง การใช้้แนวทางที่่�อิิงตามผู้้�ใช้้เป็็นหลััก และ

คุุณภาพการบริิการรวมกัับคุุณภาพหมายถึึงคุุณค่่าของการบริิการให้้กัับ (B. J. Ali, Saleh, et al., 2021) เป็็นผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�

จำำ�เป็น็ต้อ้งตอบสนองลููกค้าให้ส้อดคล้้องกับัความต้อ้งการ และความคาดหวังัของลููกค้าที่่�ได้้รวมเอาทั้้�งข้อ้กำำ�หนด และความพึึงพอใจของ

ลููกค้าไปพร้้อม ๆ  กันั (Endeshaw, 2021) เป็็นปััจจััยสำำ�คัญัในการค้นหาความได้้เปรีียบทางการแข่ง่ขัันที่่�ยั่่�งยืืน สร้้างความพึึงพอใจและ

รักัษาลููกค้า้ไว้ไ้ด้ร้ับัการยอมรับัว่าเป็น็ปัจัจัยัสำำ�คัญัในอุตุสาหกรรมการบริกิาร ทุกุวันันี้้�อย่า่งที่่�ไม่เ่คยมีมีาก่อ่น ตอบสนองความต้้องการ

ของผู้้�บริโิภคยังัคงเป็น็ความท้้าทายที่่�ยิ่่�งใหญ่ท่ี่่�สุดุ ในอุุตสาหกรรมการบริกิาร ผู้้�บริโิภคไม่ไ่ด้เ้ป็น็เพียีงส่ว่นหนึ่่�งของกระบวนการบริโิภค

จริิงเท่่านั้้�นแต่่มัักจะมีีการบริิการและมุุมมองด้้านคุุณภาพที่่�กำำ�หนดไว้้ล่่วงหน้้า (B. J. Ali, Gardi, et al., 2021)

คุุณภาพการบริิการเป็็นปััจจััยหนึ่่�งที่่�นำำ�ไปสู่่�การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า จากผลการศึึกษาของ (Fan, Shao, & Dong, 2022) ที่่�

สำำ�รวจลููกค้า 326 รายที่่�ซื้้�อสินิค้า้ผ่า่นแพลตฟอร์์มอีคีอมเมิริ์ซ์ของชุุมชน ผลลััพธ์บ่์่งชี้้�ว่า่คุณุภาพของบริกิาร ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อพฤติิกรรม

การมีส่่วนร่่วมของลููกค้า การศึึกษานี้้�เสนอคำำ�แนะนำำ�แก่่ผู้้�จััดการเกี่่�ยวกับวิธีีสร้้างแพลตฟอร์์มอีีคอมเมิิร์์ซชุมชนที่่�น่่าสนใจเพ่ื่�อกระตุ้้�น

พฤติิกรรมการมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า และ (VO, Chovancová, & Tri, 2020) ศึึกษาลููกค้้าผู้้�จองออนไลน์์ 332 รายตอบแบบสำำ�รวจผ่่าน

แนวทางออนไลน์์ และออฟไลน์์บนบริิการอิิเล็็กทรอนิิกส์์ของเว็็บไซต์์โรงแรมหรููในเวีียดนามพบว่่า คุุณภาพการบริิการมีีส่่วนทำำ�ให้้เกิิด

การมีีส่่วนร่่วมในอุุตสาหกรรมโรงแรม ดัังนั้้�น จึึงสามารถสรุุปได้้ว่่า คุุณภาพการบริิการนั้้�นส่่งผลต่่อการมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า และความ

พึึงพอใจของลููกค้้า

คุณุภาพการบริกิาร เป็น็หนึ่่�งในปัจัจัยัที่่�ทรงอิทิธิพิลอย่า่งมากในความสำำ�เร็จ็ที่่�สำำ�คััญยิ่่�งขึ้้�นต่อ่การดำำ�เนิินการหลักัขององค์ก์าร 

จนกลายเป็็นปรััชญาที่่�สำำ�คัญัสำำ�หรับัองค์์การที่่�ประสบความสำำ�เร็จ็ในการแข่ง่ขััน องค์์การจะสร้้างความตั้้�งใจใช้บ้ริการอย่่างต่่อเน่ื่�องของ

ลููกค้้าสััญญาจ้้างควบคุุม และบำำ�รุุงรัักษาระบบวิิศวกรรมประกอบอาคารในประเทศไทย ด้้วยการใช้้คุุณภาพการบริิการอัันจะนำำ�ไปสู่่�

การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า และความพึึงพอใจของลููกค้้านั่่�นเอง

ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า (Customer relationship)

ความสัมัพันัธ์ก์ับัลููกค้า้ คืือ ช่อ่งทาง และวิธิีกีารที่่�มีปีระสิทิธิภิาพสำำ�หรับัการจัดัการข้อ้มููลลููกค้า้เป็น็ศููนย์ก์ลาง ในการปรับัปรุงุ

การจัดการความสััมพันัธ์กั์ับลููกค้าเพื่่�ออำำ�นวยความสะดวกทางการค้าที่่�ดีขีึ้้�น นับัเป็น็เครื่่�องมืือขั้้�นพื้้�นฐาน (Guerola-Navarro, Gil-Go-

mez, Oltra-Badenes, & Sendra-García, 2021) เกี่่�ยวข้้องกัับการรวบรวม จััดการ และใช้้ข้้อมููลอย่่างชาญฉลาด เพื่่�อพััฒนาความ

สัมัพัันธ์กั์ับลููกค้าในระยะยาว และประสบการณ์ข์องลููกค้าที่่�ยอดเยี่่�ยม หากมีการจัดการที่่�ดี ีสามารถสร้้างการตอบสนองทางการตลาด

เฉพาะบุุคคล สร้้างแนวคิิดใหม่่ ปรัับแต่่งผลิิตภััณฑ์์ และบริิการ จนส่่งมอบคุุณค่่าที่่�สููงแก่่ลููกค้้า และได้้เปรีียบในการแข่่งขััน (Ledro, 
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Nosella, & Vinelli, 2022) ใช้้เพื่่�อสำำ�รวจโอกาสสำำ�หรัับผลิิตภััณฑ์์ และบริการขององค์์การให้้เข้้าใจความต้้องการของลููกค้้า และ

ความคาดหวัังด้้านคุุณภาพ (Naim & Alqahtani, 2021) เป็็นเครื่่�องมืือที่่�สำำ�คััญมากขององค์์การจะช่่วยบริหารจัดการลููกค้้าได้้ใน

ระยะยาวระหว่่างองค์์การ และลููกค้้า (Khan, Salamzadeh, Iqbal, & Yang, 2022)

ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าถืือเป็็นปััจจััยที่่�สำำ�คััญอีีกปััจจััยหนึ่่�งที่่�ส่่งผลต่่อการมีส่่วนร่่วมของลููกค้้า จากผลการศึึกษาของ 

(Sağlam & El Montaser, 2021) ศึึกษาลููกค้้าเครื่่�องสำำ�อางในเมืืองอิิสตัันบููลประเทศตุุรกีพบว่่า ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้ามีีความ

สำำ�คััญ และสััมพัันธ์์อย่่างมากกับการมีส่่วนร่่วมของลููกค้้า และ Soltani, Zareie, Milani, and Navimipour (2018) ที่่�ศึึกษาความ

สััมพัันธ์์กัับลููกค้้ามีีอิิทธิิพลต่่อความสำำ�เร็็จของความพึึงพอใจของลููกค้้าขององค์์การพบว่่า ความสำำ�เร็็จของความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า 

นั้้�นมีีอิิทธิิพลอย่่างมากต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า ดัังนั้้�น จึึงสามารถสรุุปได้้ว่่า ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้านั้้�นส่่งผลต่่อการมีส่่วนร่่วม

ของลููกค้้า และความพึึงพอใจของลููกค้้า

ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า ถืือเป็็นสิ่่�งสำำ�คััญในการดำำ�เนิินธุุรกิิจ ใช้้สำำ�หรัับจัดการปฏิิสััมพัันธ์์ระหว่่างบริษััทกัับลููกค้้า ซ่ึ่�งจะ

ช่่วยทำำ�ให้้บริิษััทมีีความสััมพัันธ์์ทางธุุรกิิจกัับลููกค้้าได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น เป็็นการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพโดยรวมขององค์์การ องค์์การจะสร้้างความ

ตั้้�งใจใช้้บริการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้าสััญญาจ้้างควบคุุม และบำำ�รุุงรัักษาระบบวิศวกรรมประกอบอาคารในประเทศไทย ด้้วยการ

ใช้้ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าบริิการอัันจะนำำ�ไปสู่่�การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า และความพึึงพอใจของลููกค้้านั่่�นเอง

คุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคา (Perceived Price Value)

คุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคา หมายถึึง การประเมิินการรัับรู้้�ความแตกต่่างระหว่่างผู้้�บริโภคที่่�จ่่าย และได้้รัับในการใช้้บริิการใน

กระบวนการอธิิบายพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค เป็็นแบบสำำ�รวจคุุณค่่าการรัับรู้้�หลายมิติิที่่�สามารถอธิิบายผลกระทบของสถานการณ์์การ

บริิโภคที่่�แตกต่่างกัันต่่อความปรารถนาของผู้้�บริิโภคได้้เฉพาะเจาะจงมากกว่่าโครงสร้้างหนึ่่�งมิิติิ ได้้แก่่ การรัับรู้้�คุุณลักษณะของ

สิินค้้า ต้้นทุุน ความสะดวกสบาย ประสบการณ์์ความชอบแบบสัมพััทธ์์เชิิงโต้้ตอบ ตราสินค้้า คุุณค่่า และการรัับรู้้�คุณค่่าตลอด

ชีีวิิตของผู้้�บริโภค เป็็นคุุณค่่าทางอรรถประโยชน์์ที่่�รัับรู้้�คุณค่่าทางจิิตใจ ทางสัังคม และคุุณค่่าทางการรัับรู้้� (Yin & Qiu, 2021) 

คืือ ผลประโยชน์์ของลููกค้้าต่่อการเสีียสละเปรีียบเทีียบสิ่่�งที่่�ลููกค้้าได้้รัับประโยชน์์ และค่่าใช้้จ่่ายที่่�ลููกค้้าให้้ในการโต้้ตอบระหว่่างผู้้�

ซื้้�อ และผู้้�ขาย ดัังนั้้�นจึึงเป็็นการแลกเปลี่่�ยนที่่�ลููกค้้ามัักคำำ�นึึงถึึงต้้นทุุน หรืือองค์์ประกอบทางเศรษฐกิิจ (Samudro, Sumarwan, 

Simanjuntak, & Yusuf, 2020) ถืือได้้ว่่า เป็็นองค์์ประกอบที่่�สำำ�คััญในการออกแบบ และดำำ�เนิินการทางการตลาดที่่�ประสบความ

สำำ�เร็็จ เป็็นสิ่่�งสำำ�คััญสำำ�หรัับการสร้้างมุุมมองการบริิการด้้านการตลาด (Kuppelwieser, Klaus, Manthiou, & Hollebeek, 2022)

คุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคาเป็็นปััจจััยหนึ่่�งที่่�ส่่งผลต่่อการมีส่่วนร่่วมของลููกค้้า จากผลการศึึกษาของ (Karjaluoto, Shaikh, 

Saarijärvi, & Saraniemi, 2019) ศึึกษาผู้้�ใช้้แอพพลิิเคชั่่�นธนาคารบนมืือถืือ (m-banking) และการชำำ�ระเงิินผ่่านมืือถืือประเภท

ต่่าง ๆ  ในผู้้�นำำ�ด้้านธนาคารดิจิิทััลประเทศฟิินแลนด์์พบว่่า คุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคาของแอพพลิิเคชั่่�นบริิการทางการเงิินบนมืือถืือ ส่่ง

ผลเชิิงบวกอย่่างมากต่่อการมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้าต่่อธนาคาร และ (El-Adly, 2018) ที่่�ศึึกษาลููกค้้าในบริบทของโรงแรมพบว่่า ผล

ของคุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคาของลููกค้้าส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้านั่่�นเอง สรุุปได้้ว่่า คุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคานั้้�นส่่งผลต่่อการมี

ส่่วนร่่วมของลููกค้้า และความพึึงพอใจของลููกค้้า

คุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคา มีีบทบาทสำำ�คััญในพฤติิกรรมผู้้�บริโภค เป็็นปััจจััยสำำ�คััญในการประเมิินประสบการณ์์ผู้้�บริิโภคโดย

รวม และนำำ�ไปสู่่�ตััวกำำ�หนดประสิิทธิิภาพของกลยุุทธ์์ทางการตลาด องค์์การจะสร้้างความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้า

สััญญาจ้้างควบคุุม และบำำ�รุุงรัักษาระบบวิิศวกรรมประกอบอาคารในประเทศไทย ด้้วยการใช้้คุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคาอันจะนำำ�ไปสู่่�

การมีส่่วนร่่วมของลููกค้้า และความพึึงพอใจของลููกค้้านั่่�นเอง
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องค์์ความรู้้�ใหม่่ 
องค์์การใช้้ปััจจััยต่่าง ๆ เพื่่�อสร้้างความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง ซึ่่�งตััวอย่่างของปััจจััยขององค์์การที่่�สอดคล้้องกัับ

ทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีลููกค้้านั้้�นประกอบด้้วย (1) ความพึึงพอใจของลููกค้้า (Gunawan, 2022) เป็็นความรู้้�สึึก ทััศนคติิ หรืือการ

รัับรู้้�ของผู้้�ใช้้บริการที่่�มีีต่่อบริการหลัังจากได้้รัับบริิการแล้้ว เป็็นการเปรีียบเทีียบความแตกต่่างระหว่่างความคาดหวังก่่อน และหลััง

การได้้รัับบริการ ซ่ึ่�งจะเกิิดเป็็นความยิินดีีพอใจหากได้้รัับบริิการที่่�ตรง หรืือเกิินกว่่าความคาดหวััง อัันจะนำำ�ไปสู่่�ความต้้องการที่่�สููง

ขึ้้�นของลููกค้้าในการรัักษาความสััมพัันธ์์ (2) การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า (Rather et al., 2021) เป็็นศููนย์์กลางของรููปแบบการตลาด

เชิิงสััมพัันธ์์ที่่�แสดงให้้เห็็นว่่า การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้าในฐานะพัันธมิิตรที่่�ไว้้ใจได้้มีีมููลค่่าสููงมากจนยอมลงทุุนในความสััมพัันธ์์ และ

พยายามที่่�จะรัักษาความสััมพัันธ์์นั้้�นไว้้ (3) คุุณภาพการบริิการ (Muharam, Chaniago, Endraria, & Harun, 2021) ถููกกำำ�หนด

ให้้เป็็นการปรัับตััวให้้เข้้ากัับความต้้องการของลููกค้้าในการส่่งมอบการบริิการ ถืือเป็็นผลลััพธ์์ของการประเมิินคุุณภาพโดยรวมของ

ลููกค้้าต่่อผู้้�ให้้บริิการโดยเปรีียบเทีียบความคาดหวัังของลููกค้้า และคุุณภาพการรัับรู้้�ของพวกเขาได้้รัับ อัันจะนำำ�ไปสู่่�การให้้บริการ

ได้้เป็็นอย่่างดีี เกิิดการปรัับตััวเข้้ากับสภาพแวดล้้อมของตลาด จนสามารถเติิบโต และสร้้างผลกำำ�ไรได้้ (4) ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า 

(Ledro et al., 2022) เป็็นลัักษณะของความไว้้เนื้้�อเชื่่�อใจ เปรีียบดัง “กาว” ที่่�มีีความสััมพัันธ์์กัันเป็็นกระบวนการหลัักที่่�มีีผลต่่อ

ประสิิทธิิภาพ และความอยู่่�รอดในการพััฒนา และรัักษาความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลููกค้้าที่่�มีีคุุณค่่า และมีีส่่วนได้้เสีียสำำ�คััญ (5) คุุณค่่าที่่�

รัับรู้้�ด้้านราคา (Yin & Qiu, 2021) เป็็นในแง่่มุุมของคุุณค่่าเชิิงระบบเศรษฐกิิจ หรืือด้้านราคาที่่�มีีผลต่่อค่่านิยมที่่�ได้้รัับรวมถึึงมีีผล

ต่่อความพึึงพอใจ เพ่ื่�อนำำ�ไปสู่่�ตััวกำำ�หนดประสิิทธิิภาพของกลยุุทธ์์ทางการตลาด ผลจากการศึึกษาค้้นคว้้า และการสังเคราะห์์ จึึง

ทำำ�ให้้ได้้องค์์ความรู้้�ใหม่่จาก ปััจจััยของความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�ส่่งผลต่่อการก่่อให้้เกิิดความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�องที่่�ดีี คืือ 

การมีส่่วนร่่วมของลููกค้้า การมุ่่�งเน้้นลููกค้้า คุุณภาพการบริิการ ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า และคุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ด้้านราคา ที่่�นำำ�พาองค์์การ

ไปสู่่�ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องที่่�ยั่่�งยืืนในสภาวะที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงสููง และการแข่่งขัันที่่�รุุนแรงทางธุุรกิิจ

สรุุป
การให้้บริิการควบคุุม และบำำ�รุุงรัักษาระบบวิิศวกรรมประกอบอาคาร มีีมููลค่่าทางธุุรกิิจเติิบโตสร้้างรายได้้มากมาย

มหาศาล ธุุรกิิจจึึงจำำ�เป็็นต้้องพััฒนาปรัับปรุุงกลยุุทธ์์ในการแข่่งขััน เพ่ื่�อตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ ส่่งผลให้้อาคารมี

มููลค่่าสููงขึ้้�นอย่่างยั่่�งยืืน เพื่่�อสนองการบริิการที่่�ถููกใจ เพื่่�อให้้ลููกค้้าชื่�นชอบ ตกลงใจใช้้บริิการ และติิดใจกลับมาใช้้บริิการอีกต่่อ ๆ 

ไป ในการทำำ�ให้้ผู้้�ใช้้บริการตั้้�งใจใช้้บริการอย่่างต่่อเน่ื่�องต่่อไปทุุก ๆ  ปีี เพราะการการรัักษาลููกค้้าเพื่่�อให้้ได้้มาซ่ึ่�งความตั้้�งใจใช้้บริการ

อย่่างต่่อเนื่่�องทางธุุรกิิจนั้้�น มีีความสำำ�คััญเป็็นอย่่างมากต่่อองค์์การในความยั่่�งยืืน และการเติิบโตขององค์์การเป็็นเวลายาวนานใน

ภาคธุุรกิิจที่่�พััฒนาแล้้ว โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งกัับการรัักษาฐานลููกค้้าเก่่าที่่�สามารถกลายเป็็นฐานรายได้้ และโอกาสในการทำำ�กำำ�ไรได้้

มากกว่่า ด้้วยปััจจััยต่่าง ๆ จากทฤษฎีีดัังกล่่าว ผนวกกับผลการศึึกษาที่่�ผ่่านมาอัันจะนำำ�ไปสู่่�ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�องของ

ลููกค้้านั้้�นประกอบด้้วย ความพึึงพอใจของลููกค้้า การมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า คุุณภาพการบริการ ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า และคุุณค่่า

ที่่�รัับรู้้�ด้้านราคา ซ่ึ่�งปััจจััยเหล่่านี้้� เหมาะสมกัับธุุรกิิจที่่�ต้้องเผชิิญกัับการเปลี่่�ยนแปลง และมีีการแข่่งขัันสููงในตลาด เพ่ื่�อดำำ�รงไว้้ซึ่่�ง

ความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องที่่�ยั่่�งยืืน



252

คณะนิิเทศศาสตร์์
มหาวิทยาลัยราชภัฏรำ�ไพพรรณี

ปีีที่่� 8 ฉบัับที่่� 3 กรกฎาคม - กัันยายน 2568
Volume. 8 Issue. 3 July - September 2025

REFERENCE
Akpotu, C. (2016). Strategic Alliance and Operational Sustainability in the Nigerian Banking Sector. Review of Social  

	 Sciences, 1(8), 44-50.

Albadawi, S., Fraz, M. M., & Kharbat, F. (2017). Telecom Churn Prediction Model Using Data Mining Techniques.  

	 Bahria University Journal of Information & Communication Technologies (BUJICT), 10(Special Is).

Ali, B. J., Gardi, B., Othman, B. J., Ahmed, S. A., Ismael, N. B., Hamza, P. A., et al. (2021). Hotel service quality:  

	 The impact of service quality on customer satisfaction in hospitality. International Journal of Engineering,  

	 Business and Management, 5(3), 14-28.

Ali, D. A. (2016). Patient satisfaction in dental healthcare centers. European journal of dentistry, 10(3), 309.

Astriana, D. (2019). Kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening: pengaruh experiential marketing terhadap  

	 loyalitas (studi pada pelanggan molak malik cafe kota pasuruan). Jurnal Ilmu Manajemen, 7(4),  

	 1145-1153.

Brown, J. R., Crosno, J. L., & Tong, P. Y. (2019). Is the theory of trust and commitment in marketing relationships  

	 incomplete? Industrial Marketing Management, 77, 155-169.

Chen, Y., Xiao, L., & Mi, C. (2017). Opinion Mining from Online Reviews: Consumer Satisfaction Analysis with B&B  

	 Hotels. Paper presented at the PACIS.

Chien, M. (2017). An empirical study on the effect of attractiveness of ecotourism destination on experiential  

	 value and revisit intention. Applied Ecology & Environmental Research, 15(2).

Dam, S. M., & Dam, T. C. (2021). Relationships between service quality, brand image, customer satisfaction,  

	 and customer loyalty. The Journal of Asian Finance, Economics and Business, 8(3), 585-593.

Degbey, W. Y. (2015). Customer retention: A source of value for serial acquirers. Industrial Marketing Management,  

	 46, 11-23.

Diaz, G. R. (2017). The influence of satisfaction on customer retention in mobile phone market. Journal of Retailing  

	 and Consumer Services, 36, 75-85.

El-Adly, M. I. (2018). Modelling the relationship between hotel perceived value, customer satisfaction, and  

	 customer loyalty. Journal of Retailing and Consumer Services.

Endeshaw, B. (2021). Healthcare service quality-measurement models: a review. Journal of Health Research,  

	 35(2), 106-117.

Fan, W., Shao, B., & Dong, X. (2022). Effect of e-service quality on customer engagement behavior in community  

	 e-commerce. Frontiers in psychology, 13, 965998.

Gheni, A. Y., Jusoh, Y. Y., Jabar, M. A., & Ali, N. M. (2017). Measuring the Global Virtual Teams (GVTs) Performance:  

	 Confirmation Study. Indian Journal of Science and Technology, 10, 8.

Gheorghe, I. R., Gheorghe, C.-M., & Purcarea, V. L. (2018). Measuring the perceived quality of ophthalmology  

	 services in private organizations. A marketing perspective. Romanian journal of ophthalmology,  

	 62(1), 54.



253
ปีีที่่� 8 ฉบัับที่่� 3 กรกฎาคม - กัันยายน 2568

Volume. 8 Issue. 3 July - September 2025

คณะนิิเทศศาสตร์์
มหาวิทยาลัยราชภัฏรำ�ไพพรรณี

Guerola-Navarro, V., Gil-Gomez, H., Oltra-Badenes, R., & Sendra-García, J. (2021). Customer relationship  

	 management and its impact on innovation: A literature review. Journal of Business Research, 12(9),  

	 83-87.

Gunawan, I. (2022). Customer loyalty: The effect customer satisfaction, experiential marketing and product quality.  

	 KINERJA: Jurnal Manajemen Organisasi dan Industri, 1(1), 35-42.

Halimi, F. F., Gabarre, S., Rahi, S., Al-Gasawneh, J. A., & Ngah, A. H. (2022). Modelling Muslims’ revisit intention of  

	 non-halal certified restaurants in Malaysia. Journal of Islamic Marketing, 13(11), 2437-2461.

Haq, I. U., & Awan, T. M. (2020). Impact of e-banking service quality on e-loyalty in pandemic times through  

	 interplay of e-satisfaction. Vilakshan-XIMB Journal of Management, 17(1/2), 39-55.

Hayati, S., Suroso, A., Suliyanto, S., & Kaukab, M. (2020). Customer satisfaction as a mediation between  

	 micro banking image, customer relationship and customer loyalty. Management Science Letters, 10(11),  

	 2561-2570.

Hepola, J., Leppäniemi, M., & Karjaluoto, H. (2020). Is it all about consumer engagement? Explaining  

	 continuance intention for utilitarian and hedonic service consumption. Journal of Retailing and  

	 Consumer Services, 57, 102-232.

Hill, M., Classen, L., Romay, A., & Diaz, E. (2018). Wait time reality check: The convergence of process, perception,  

	 and expectation. Patient Experience Journal, 5(2), 109-115.

Hirata, E. (2019). Service characteristics and customer satisfaction in the container liner shipping industry.  

	 The Asian Journal of Shipping and Logistics, 35(1), 24-29.

Hung, S.-W., Chang, C.-W., & Ma, Y.-C. (2021). A new reality: Exploring continuance intention to use mobile  

	 augmented reality for entertainment purposes. Technology in Society, 6(7), 101-757.

Ibrahim, B., & Aljarah, A. (2021). The era of Instagram expansion: matching social media marketing activities and  

	 brand loyalty through customer relationship quality. Journal of Marketing Communications, 1-25.

Innovation Technology Co., Ltd. (2022, April 16). Maximizing efficiency in building system maintenance and  

	 management. Innovation Technology. https://inno.co.th/การดููแลและบริิหารจััดการ/

JAVAID, A., NAWAZ, N., TARA, N., & ALTAF, M. (2021). IMPACT OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT  

	 ON FIRM PERFORMANCE: EMPIRICAL INVESTIGATION OF INSURANCE PROVIDERS IN PAKISTAN. Bulletin of  

	 Business and Economics (BBE), 10(4), 64-75.

Jenneboer, L., Herrando, C., & Constantinides, E. (2022). The impact of chatbots on customer loyalty: A systematic  

	 literature review. Journal of theoretical and applied electronic commerce research, 17(1), 212-229.

Jin, D., Nicely, A., Fan, A., & Adler, H. (2019). Joint effect of service recovery types and times on customer  

	 satisfaction in lodging. Journal of Hospitality and Tourism Management, 38, 149-158.

Jonsson, E., Källström, P., & Wallander, E. (2019). Why do we purchase from e-retailers?: An explanatory study  

	 of the e-loyalty antecedents impact on consumers purchase intentions on the e-commerce market.



254

คณะนิิเทศศาสตร์์
มหาวิทยาลัยราชภัฏรำ�ไพพรรณี

ปีีที่่� 8 ฉบัับที่่� 3 กรกฎาคม - กัันยายน 2568
Volume. 8 Issue. 3 July - September 2025

Jugovic, A., Komadina, N., & Peric Hadzic, A. (2015). Factors influencing the formation of freight rates on maritime  

	 shipping markets. Pomorstvo, 29(1), 23-29.

Karjaluoto, H., Shaikh, A. A., Saarijärvi, H., & Saraniemi, S. (2019). How perceived value drives the use of mobile  

	 financial services apps. International Journal of Information Management, 47, 252-261.

Khairi, M., & Darmawan, D. (2021). The Relationship Between Destination Attractiveness, Location, Tourism Facilities,  

	 And Revisit Intentions. Journal of Marketing and Business Research (MARK), 1(1), 39-50.

Khan, R. U., Salamzadeh, Y., Iqbal, Q., & Yang, S. (2022). The impact of customer relationship management and  

	 company reputation on customer loyalty: The mediating role of customer satisfaction. Journal of  

	 Relationship Marketing, 21(1), 1-26.

Kumar, A., Luthra, S., Khandelwal, D. K., Mehta, R., Chaudhary, N., & Bhatia, S. (2017). Measuring and improving  

	 customer retention at authorised automobile workshops after free services. Journal of Retailing and  

	 Consumer Services, 39, 93-102.

Kumar, S., & Shah, A. (2021). Revisiting food delivery apps during COVID-19 pandemic? Investigating the role of  

	 emotions. Journal of Retailing and Consumer Services, 62, 102595.

Kuppelwieser, V. G., Klaus, P., Manthiou, A., & Hollebeek, L. D. (2022). The role of customer experience in the  

	 perceived value–word-of-mouth relationship. Journal of Services Marketing, 36(3), 364-378.

Lankarani, K. B., Maharlouei, N., Akbari, M., Yazdanpanah, D., Akbari, M., Moghadami, M., et al. (2016). Satisfaction  

	 rate regarding health-care services and its determinant factors in South-West of Iran: A population-based  

	 study. International journal of preventive medicine, 7.

Ledro, C., Nosella, A., & Vinelli, A. (2022). Artificial intelligence in customer relationship management: literature  

	 review and future research directions. Journal of Business & Industrial Marketing.

Leong, M., Osman, S., Paim, L., & Fazli, S. (2019). Enhancing consumer online engagement through consumer  

	 involvement: A case of airline and hospitality services in Malaysia. Management Science Letters, 9(6),  

	 795-808.

Mahmoodian, F., Jahromi, N. G., & Nabeiei, P. (2017). Investigation of satisfaction level of outpatients referring  

	 to psychiatry clinics with observation of professional ethics principles by the psychiatric team of  

	 Shiraz university of medical sciences. Sadra Medical Sciences Journal, 2(3).

Maqableh, M., Jaradat, M., & Azzam, A. a. (2021). Exploring the determinants of students’ academic performance  

	 at university level: The mediating role of internet usage continuance intention. Education and Information  

	 Technologies, 26, 4003-4025.

Muharam, H., Chaniago, H., Endraria, E., & Harun, A. B. (2021). E-service quality, customer trust and satisfaction:  

	 market place consumer loyalty analysis. Jurnal Minds: Manajemen Ide dan Inspirasi, 8(2), 237-254.

Muljani, N. (2021). Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Oleh Kepuasan  

	 Pelanggan (Studi Pada Restoran Boncafe Di Surabaya). Procuratio: Jurnal Ilmiah Manajemen, 9(2),  

	 210-221.



255
ปีีที่่� 8 ฉบัับที่่� 3 กรกฎาคม - กัันยายน 2568

Volume. 8 Issue. 3 July - September 2025

คณะนิิเทศศาสตร์์
มหาวิทยาลัยราชภัฏรำ�ไพพรรณี

Murphy, M., & Sashi, C. M. (2018). Communication, interactivity, and satisfaction in B2B relationships. Industrial  

	 Marketing Management, 68, 1-12.

Naim, A., & Alqahtani, K. (2021). Role of Information Systems in Customer Relationship Management. Pulse, 2(2), 18.

Nakhonchai, K. (2018, April 20). Building management business prospers: PCS promotes innovation to compete.  

	 Post Today. https://www.posttoday.com/property/news/541219

Nguyen, D. M., Chiu, Y.-T. H., & Le, H. D. (2021). Determinants of continuance intention towards banks’ chatbot  

	 services in Vietnam: A necessity for sustainable development. Sustainability, 13(14), 7625.

Okazaki, S., Eisend, M., Plangger, K., de Ruyter, K., & Grewal, D. (2020). Understanding the strategic consequences  

	 of customer privacy concerns: A meta-analytic review. Journal of Retailing, 96(4), 458-473.

Property Management Service Co., Ltd. (2021, April 16). What are the responsibilities of building management in  

	 maintaining building systems? Property Management Service. https://pmserviceth.com/งานบริิหารอาคาร- 

	มี ีหน้้าทีี/

Park, E. (2019). The role of satisfaction on customer reuse to airline services: An application of Big Data approaches.  

	 Journal of Retailing and Consumer Services, 47, 370-374.

Pinto, B. C. (2016). A importância hoteleira na retenção de turistas no concelho de Coimbra.

Quan, L. N., Yuan, M., Comin, R., Voznyy, O., Beauregard, E. M., Hoogland, S., et al. (2016). Ligand-stabilized  

	 reduced-dimensionality perovskites. Journal of the American Chemical Society, 138(8), 2649-2655.

Rajput, A., & Gahfoor, R. Z. (2020). Satisfaction and revisit intentions at fast food restaurants. Future Business  

	 Journal, 6, 1-12.

Ramesh, V., Jaunky, V. C., Roopchund, R., & Oodit, H. S. (2020). ‘Customer satisfaction’, loyalty and ‘adoption’ 

	 of e-banking technology in Mauritius. Paper presented at the Embedded Systems and Artificial  

	 Intelligence: Proceedings of ESAI 2019, Fez, Morocco.

Rather, R. A., Tehseen, S., Itoo, M. H., & Parrey, S. H. (2021). Customer brand identification, affective commitment,  

	 customer satisfaction, and brand trust as antecedents of customer behavioral intention of loyalty:  

	 An empirical study in the hospitality sector Consumer Behaviour in Hospitality and Tourism (pp. 44-65):  

	 Routledge.

Safari, Y., Mohammadi Cheshmeh-Kaboodi, A., & Yousefi, B. (2019). The data on the quality of services,  

	 satisfaction, psychological commitment and oral advertising in clinical centers in Kermanshah.  

	 Data in Brief, 23, 103688.

Sağlam, M., & El Montaser, S. (2021). The effect of customer relationship marketing in customer retention and  

	 customer acquisition. International Journal of Commerce and Finance, 7(1), 191-201.

Said, n. s. b. (2016). toward green consumerism practices in malaysia hotel industries.

Samudro, A., Sumarwan, U., Simanjuntak, M., & Yusuf, E. (2020). Assessing the effects of perceived quality and  

	 perceived value on customer satisfaction. Management Science Letters, 10(5), 1077-1084.



256

คณะนิิเทศศาสตร์์
มหาวิทยาลัยราชภัฏรำ�ไพพรรณี

ปีีที่่� 8 ฉบัับที่่� 3 กรกฎาคม - กัันยายน 2568
Volume. 8 Issue. 3 July - September 2025

Shankar, A., & Jebarajakirthy, C. (2019). The influence of e-banking service quality on customer loyalty:  

	 A moderated mediation approach. International Journal of Bank Marketing, 37(5), 1119-1142.

Soltani, Z., Zareie, B., Milani, F. S., & Navimipour, N. J. (2018). The impact of the customer relationship  

	 management on the organization performance. The Journal of High Technology Management Research,  

	 29(2), 237-246.

Sirirat, C. (2022, April 16). Five trends in building management in the 2021 new normal. Propholic. https://propholic. 

	 com/prop-now/5-แนวโน้้มในการบริิหารจััดก/

Sparks, B. A., So, K. K. F., & Bradley, G. L. (2016). Responding to negative online reviews: The effects of hotel  

	 responses on customer inferences of trust and concern. Tourism Management, 53, 74-85.

Steiner, A. (2016). 3 - Current Account Imbalances: The Role of Official Capital Flows11This is an extended and  

	 updated version of Steiner (2014a). Publication with permission from Elsevier. Differences in the  

	 quantitative results may arise from revised data. In A. Steiner (Ed.), Global Imbalances, Financial Crises,  

	 and Central Bank Policies (pp. 27-69): Academic Press.

Thansettakij Multimedia Co., Ltd. (2022, April 16). Building management market surges to 40 billion baht:  

	 LPP sets 3-year revenue target before entering Thai stock market. Thansettakij. https://www.thansettakij. 

	 com/real-estate/520054

Uzir, M. U. H., Al Halbusi, H., Thurasamy, R., Thiam Hock, R. L., Aljaberi, M. A., Hasan, N., et al. (2021). The effects of  

	 service quality, perceived value and trust in home delivery service personnel on customer satisfaction:  

	 Evidence from a developing country. Journal of Retailing and Consumer Services, 63, 102721.

Vasic, N., Kilibarda, M., & Kaurin, T. (2019). The influence of online shopping determinants on customer satisfaction  

	 in the Serbian market. Journal of theoretical and applied electronic commerce research, 14(2), 70-89.

Vinodkumar, S., Varghese, B. G., & Setia, M. S. (2018). Factors associated with patient satisfaction in a private  

	 health care setting in India: A cross-sectional analysis. Journal of Hospital Administration, 7(4).

VO, N. T., Chovancová, M., & Tri, H. T. (2020). The impact of E-service quality on the customer satisfaction and  

	 consumer engagement behaviors toward luxury hotels. Journal of Quality Assurance in Hospitality &  

	 Tourism, 21(5), 499-523.

Wibowo, A., Chen, S.-C., Wiangin, U., Ma, Y., & Ruangkanjanases, A. (2020). Customer behavior as an outcome  

	 of social media marketing: The role of social media marketing activity and customer experience.  

	 Sustainability, 13(1), 189.

Xiao, J., Wu, Y., Xie, K., & Hu, Q. (2019). Managing the e-commerce disruption with IT-based innovations:  

	 Insights from strategic renewal perspectives. Information & Management, 56(1), 122-139.

Yang, Z., Jiang, Z., Notteboom, T., & Haralambides, H. (2019). The impact of ship scrapping subsidies on fleet  

	 renewal decisions in dry bulk shipping. Transportation Research Part E: Logistics and Transportation  

	 Review, 126, 177-189.



257
ปีีที่่� 8 ฉบัับที่่� 3 กรกฎาคม - กัันยายน 2568

Volume. 8 Issue. 3 July - September 2025

คณะนิิเทศศาสตร์์
มหาวิทยาลัยราชภัฏรำ�ไพพรรณี

Yin, J., & Qiu, X. (2021). AI technology and online purchase intention: Structural equation model based on  

	 perceived value. Sustainability, 13(10), 5671.

Yuen, K. F., & Thai, V. V. (2017). Corporate social responsibility and service quality provision in shipping firms:  

	 financial synergies or trade-offs? Maritime Policy & Management, 44(1), 131-146.

Yusof, Y., Ibrahim, Y., & Awang, Z. (2018). Awareness of Environmental Issues Among Consumers in the Malaysian  

	 Hotel Industry Driving Green Consumerism Through Strategic Sustainability Marketing (pp. 1-22): IGI Global.


