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บทคัดย่อ 

 การวจิัยครัง้นี้มวีัตถุประสงค์เพื่อ  1) ศึกษาระดับความคิดเห็นของประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การรับรู้
คุณภาพในการให้บรกิารของผู้รับบริการและความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล 
MM ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  2) ทดสอบประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความความจงรักภักดีของผู้รับบริการ
ของฝ่ายปฏิบัตกิารโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี  3) ทดสอบการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ
ความความจงรกัภักดีของผู้รับบริการของฝา่ยปฏิบัติการโลจิสติกส ์บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวัดสุพรรณบุรี โดยเก็บ
ข้อมูลจากประชากรที่มาใช้บรกิารฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัท น้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบรุี ใช้กลุ่มตวัอยา่ง 
จ้านวน 395 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติการวเิคราะห์
การถดถอยอย่างงา่ยและสถิตวิิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ
ของผู้รับบริการและความภักดขีองผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัตกิารโลจิสติกส์ บรษิัทโรงงานน้า้ตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรีโดยรวม
และรายดา้นอยู่ในระดับมากทุกด้าน  2) จากการทดสอบประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ พบว่า ดา้นเทคโนโลยีและ
ด้านการติดตามสง่ผลต่อความความภักดี  3) การรับรู้คุณภาพบรกิารส่งผลต่อความความภักดี ซึ่งผลที่ได้จากการวิจยัจะ
เป็นประโยชน์ส้าหรับผู้ประกอบธรุกิจโรงน้้าตาลเพื่อสร้างและรักษาความสัมพันธข์องลูกค้าในระยะยาวเพื่อการด้าเนินธุรกจิ
ที่ต่อเนื่อง รวมถงึผู้ประกอบการอืน่สามารถนา้ผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารผลิตภัณฑ์
และบริการเพื่อให้เกดิการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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Abstract 
 The research objectives as follows 1) To Study the effectiveness of customer relationship 
management, perceived service quality and loyalty of service recipient to use the logistics operations 
department MM Sugar factory in Suphanburi province. 2) To test the effectiveness customer relationship 
management that affect loyalty of service recipient to use the logistics operations department MM Sugar 
factory in Suphanburi province. 3) To test the perceived service quality that affect loyalty of service recipient  
to use the logistics operations department MM Sugar factory in Suphanburi province. The sample was 395  
of service recipient to use the logistics operations department MM Sugar factory in Suphanburi province.  
The data were analyzed by using frequency, percentage, mean, standard deviation,  simple regression 
analysis and multiple regressing analysis statistics. 
 The results found that 1) The opinion level towards the effectiveness customer relationship management, 
perceived service quality and loyalty were at a high level. When considering each aspect, it was found that 
there were high levels of opinions in all aspects 2) The result of hypothesis test found that ; The effectiveness 
customer relationship management, technology, customer tracking influenced the loyalty. However, the customer 
relationship and customer feedback did not influenced the loyalty. 3) The perceived service quality influenced 
the loyalty. The finding of this study could be helpful for the sugar factory to produce customer relationship 
management in the long run for business continuity and other entrepreneurs are able to use and applied to 
guideline to improve and develop product management, including brands and services to enable efficient. 
 
Keywords : Effectiveness, Customer Relationship Management, Perceived Service Quality, Loyalty 
 
1. บทน้า 

ในปัจจุบันทีก่ารแขง่ขัน ท้าให้องค์กรพยายามปรับตัวให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงที่เกดิขึ้นอยา่งรวดเร็ว ท้าใหเ้กิด
การปรับเปล่ียนความคิดใน การบริหารเพื่อตอบสนองต่อธุรกิจ โดยในปัจจุบันการพยายาม เพิ่มขดีความสามารถการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผู้บริหารให้ความส้าคัญกับแนวคิดบรูณาโดยเน้นการสร้างประสิทธิผลสูงสุดในการ
ตอบสนอง และสร้างความพึงพอในสูงสุดใหก้ับลูกคา้ การจดัการโลจิสติกส์และซัพพลายเชนจึงไดเ้ข้ามามีบทบาทส้าคัญใน
การพัฒนาศักยภาพขององคก์ร โดยเป็นแนวความคิดเชิงบรูณาที่เชื่อมโยงกิจกรรมต่าง ๆ ให้สามารถด้าเนินได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยหลักการของการจัดการโลจิสติกส์และซัพพลายเชนเป็นการมององค์รวมให้มคีวามสัมพันธ์กัน โดยแต่ละ
องค์ประกอบตอ้งมีประสิทธิภาพด้วยเช่นกัน การจดัการคลังสินคา้เป็นหน่ึงในองค์ประกอบท่ีเป็นตวัขับเคล่ือนส้าคัญใน
กิจกรรมโลจิสติกส์และซัพพลายเชน การจดัการคลังสินคา้ มีแนวความคิดในการตอบสนองกิจกรรมที่เกี่ยวข้องให้สามารถ
ด้าเนินการได้อยา่งต่อเนื่อง และยังเป็นตัวชีว้ัดการดา้เนินงานขององค์กรไดว้่า มีประสิทธิภาพในการบริหารงานหรือไม่
เพียงใด คลังสินค้าถกูใช้เพื่อทีจ่ะรับเข้าสินค้าคงคลังจดัเก็บแจกจา่ยสินค้าเขา้สู่กระบวนการและจดัส่งสินค้าส้าเร็จรูปให้กับ 
ลูกค้า (ศุจิการ บุญฤทธิ์ และตรีทศ เหล่าศิริหงษ์ทอง, 2556)  
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 กลยุทธ์องค์การตลาดถือเป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์ทีส่ร้างความแตกต่าง โดยจะต้องการเน้นถึงผลิตภัณฑ์หรือการบริการ 
เน้นถึงราคา ช่องทางการกระจายสินค้า การส่งเสริมการขาย ตลอดจนบุคคลหรือพนักงาน การสร้างและน้าเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ ซึง่เป็นปจัจัยที่สามารถนา้มาส่งเป็นกลยุทธก์ารตลาดในการส่งมอบสินคา้ให้กับ
ผู้ใช้บริการ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2557) การรับรู้ด้านคุณภาพด้านการบริการของลูกค้าเป็นการตัดสินเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการท่ีได้รับโดยดูจากความเป็นเลิศหรือท่ีเหนือกวา่  ในการให้บริการท่ีสร้างความแตกต่างให้เหนือกวา่คู่แขง่ขันน้ัน 
การเสนอคุณภาพในการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของผู้บริโภคจะพอใจในส่ิงที่ได้รับ (ชชัวาลย์  ทัตศิวัช, 2554) 
ดังนั้น การบริหารจัดการของฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ที่มีประสิทธภิาพย่อมส่งผลดใีห้กับการบริหาร และสร้างประสิทธิภาพ
ให้กับการจัดการ การวัดประสิทธภิาพการจดัการจะแสดงออกมาในรูปของชี้วดั ซึ่งตัวชี้วดัแต่ละตวัจะแสดงให้เห็นถงึระดับ
ความสามารถของกิจกรรมที่ท้าตัวชี้วัดประสิทธิภาพด้านการจัดการ กล่าวถึงมีหลากหลายตัวชี้วัดยกตวัอย่างเช่น การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ กจิกรรมการจดัส่งสินค้าให้ผู้รับบริการ คุณภาพการให้บริการ ตวัอยา่งตวัชีว้ัดทีใ่ช้ คือการจดัส่งตรงเวลา
กิจกรรมการรับจา่ยสินคา้คงคลังเข้าสู่กระบวนการตัวอย่างตัวชี้วดัที่ใช้ คือ ร้อยละความถกูต้องในการจา่ยสินคา้คงคลัง 
การให้บริการท่ีมีคณุภาพ เป็นตน้ เนื่องจากการจัดการเป็นกิจกรรมที่มีบทบาทในการจัดการของฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ 
และมีตัวชี้วดัที่จะแสดงใหเ้ห็นประสิทธิภาพการจดัการหลากหลายท้าใหก้ารศกึษา เพื่อกา้หนดตัวชี้วัดการจดัการจะทา้ให้
ผู้บริหารองค์กรสามารถน้าไปใช้เป็นแนวทางในจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ้ากัด ไปใช้กับการจัดการตัวชี้วัดได้มีประสิทธิภาพ 
ท้าให้ผู้วิจัยเล็งเห็นถึงความส้าคญัของประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และการรับคุณภาพการให้บริการฝ่ายปฏิบัติการ 
โลจิสติกส์ ตลอดจนแนวทางในแง่มุมต่าง ๆ และส่งเสริมคุณภาพการให้บริการแก่ผู้รับบริการใหเ้หมาะสม เพื่อตอบสนอง 
ต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดความภักดีที่มใีห้กับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส ์บริษัท
โรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวัดสุพรรณบุรีรวมถึงผู้ประกอบการอืน่สามารถนา้ผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริหารผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อให้เกดิการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
2. วัตถุประสงคก์ารวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับของประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพันธ์  การรบัรู้คุณภาพในการให้บริการของผูร้ับบริการ
และความภักดีของผู้รับบริการกบัฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษทัโรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวัดสุพรรณบุรี  
 2. เพื่อศึกษาประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความความจงรักภักดีของผู้รับบริการของ 
ฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี 
 3. เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบรกิารท่ีส่งผลต่อความความจงรักภักดีของผู้รับบริการของฝ่ายปฏิบัติการ           
โลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 
 
3. เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งและสมมุติฐานในการวิจัย  
 3.1 แนวคิดและทฤษฏกีารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management)   
 การบริหารลูกคา้สัมพันธ์ เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจทีจ่ะสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ด้วยการรักษา
ผู้รับบริการปัจจุบัน หาผู้รับบริการใหม่ และดึงดูดผู้รับบริการเก่า ทั้งภายประเทศและภายนอกประเทศ ภายใต้เทคโนโลยีที่
ก้าวหน้า และความต้องการของผู้รับบริการท่ีมากขึ้น ท้ังนี้เพื่อประโยชน์ของธุรกจิในระยะยาวและจะได้รับความภักดจีาก 
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ผู้รับบริการซึ่งจะได้เปรียบทางการแข่งขัน (สุธิดา แก้วไชย, 2556) 
  ธันยาดา บุญมาวัย (2561) ใหค้วามหมายการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ หมายถงึ กระบวนการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในการใหบ้ริการ มีการเตรียมสินค้าและบริการท่ีเหมาะสมกับผู้รับบริการแตล่ะรายตามพฤติกรรม
การใช้บริการ มกีารแนะนาวิธกีารใช้งานแล้วแก้ไขปัญหาตา่ง ๆ ได้ทันที โดยตระหนักถงึประโยชนข์องผู้รับบริการเป็นหลัก 
   มัลลิกา สุบงกฎ (2559) ให้ความหมายการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง การเน้นการบริหารจดัการ
ความสัมพันธ์ระหวา่งผู้รับบริการและธุรกิจใหเ้กิดขึ้นอย่างยาวนาน โดยการบริหารลูกคา้สัมพันธ์มอีงค์ประกอบหลักที่
ส้าคัญ 3 ดา้น ได้แก่ บุคลากรในธุรกิจ เทคโนโลยี และกระบวนการปฏิบัติงานเพื่อรักษาผู้รับบริการให้อยู่กับธุรกิจตลอดไป 
และการสร้างผู้รับบริการใหมใ่ห้เกิดขึ้นกับธุรกจิ  
  ภัทรวรรณ สมประสงค์และมฑุปายาส ทองมาก (2558) ให้ความหมายการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
หมายถึง กลยุทธ์ทางการตลาดหรือแนวทางการปฏิบัติที่ธุรกิจปฏิบัติต่อผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดการตอบสนองต่อความต้องการ
ของผูร้ับบริการและเกิดความประทับใจจนน้าไปสู่ความสัมพันธ์ท่ีดีต่อกันมากยิ่งขึ้น นอกจากนีย้ังรวมไปถึงการศกึษา
พฤติกรรมของผู้รับบริการเพื่อน้าไปพัฒนา กระบวนการตอบสนองความต้องการที่เหมาะสมแก่ผู้รับบริการแต่ละกลุ่มอีกด้วย 
  สายสวาท แสงเมา (2560) ได้ใหค้วามหมายของการรับรู้ประสิทธผิลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง  
การรับรู้หรือความรู้สึกของลูกคา้ที่มีผลต่อการจดัการความสัมพันธ์ของสถานประกอบการซึ่งมีการจัดกจิกรรมทางการตลาด
ในทุกรูปแบบเพื่อทราบความต้องการของลูกคา้แต่ละรายและตอบสนองให้ตรงกับความต้องการน้ันโดยมุ่งให้ลูกคา้ม ี
ความเขา้ใจ มีการรับรู้ที่ดีเกีย่วกบัสินค้าและบริการ เป็นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าจนกระทั่งลูกค้าเกิดความพอใจ 
และพัฒนาความสัมพันธ์มาเป็นระยะยาวหรือเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปสู่การเป็นลูกคา้ตลอดไป 
  วิทยา ดา่นธา้รงกูล (2546) ได้กล่าวว่า กระบวนการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR Model)  
เป็นกระบวนการท่ีท้าให้องค์กรสามารถน้าไปเรียนรูเ้พื่อใช้การบรหิารลูกค้าสัมพันธ์โดยมี 4 องค์ประกอบ) ได้แก ่
   1) การสร้างฐานข้อมูลผู้รับบริการ(Database)  
   2) การใชเ้ทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะผู้รับบริการ(Electronic)  
   3) การก้าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ (Action)  
   4) การรักษาผู้รับบริการ(Retention)  
 3.2 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  (Perceived Service Quality) 
  การบริการเป็นหัวใจหลักขององค์กรท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจเพื่อให้
ได้มาในส่ิงที่ต้องการ ความพึงพอใจในการได้รับการบริการจะน้าไปสู่ผลประกอบการท่ีดีโดยการยดึการตอบสนองความ
จ้าเป็นของผู้รับบริการเชิงรุก ซึ่งมีการบริการที่ครบวงจรและผู้ที่ให้บริการมีความรู้ความสามารถกระตือรือร้น ในการให้บริการ 
สามารถบริการได้อยา่งมีประสิทธิภาพตรงใจผู้ที่เขา้มารับบริการ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการก็จะเกิดทศันคติที่ดีต่อพนกังานและ
องค์กรส่งผลให้อยากเขา้มาใช้บรกิารอยา่งสม่า้เสมอ (กัญญากาญจน์ เสาวชาคริต, 2560) 
  ณรงค์ คุ้นวานิช (2560) ให้ความหมายคุณภาพ  หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือ ผู้บริโภคอย่างสม่้าเสมอและต่อเนื่อง  และส่งผลความพึงพอใจต่อการบรกิาร รวมถึงมคีวามสัมพันธ์โดยตรง
กับการบริการท่ีจะส่งผลที่เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เปน็ไปตามความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
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ผู้รับบริการซึ่งจะได้เปรียบทางการแข่งขัน (สุธิดา แก้วไชย, 2556) 
  ธันยาดา บุญมาวัย (2561) ใหค้วามหมายการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ หมายถงึ กระบวนการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในการใหบ้ริการ มีการเตรียมสินค้าและบริการท่ีเหมาะสมกับผู้รับบริการแตล่ะรายตามพฤติกรรม
การใช้บริการ มกีารแนะนาวิธกีารใช้งานแล้วแก้ไขปัญหาตา่ง ๆ ได้ทันที โดยตระหนักถงึประโยชนข์องผู้รับบริการเป็นหลัก 
   มัลลิกา สุบงกฎ (2559) ให้ความหมายการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง การเน้นการบริหารจดัการ
ความสัมพันธ์ระหวา่งผู้รับบริการและธุรกิจใหเ้กิดขึ้นอย่างยาวนาน โดยการบริหารลูกคา้สัมพันธ์มอีงค์ประกอบหลักที่
ส้าคัญ 3 ดา้น ได้แก่ บุคลากรในธุรกิจ เทคโนโลยี และกระบวนการปฏิบัติงานเพื่อรักษาผู้รับบริการให้อยู่กับธุรกิจตลอดไป 
และการสร้างผู้รับบริการใหมใ่ห้เกิดขึ้นกับธุรกจิ  
  ภัทรวรรณ สมประสงค์และมฑุปายาส ทองมาก (2558) ให้ความหมายการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
หมายถึง กลยุทธ์ทางการตลาดหรือแนวทางการปฏิบัติที่ธุรกิจปฏิบัติต่อผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดการตอบสนองต่อความต้องการ
ของผูร้ับบริการและเกิดความประทับใจจนน้าไปสู่ความสัมพันธ์ท่ีดีต่อกันมากยิ่งขึ้น นอกจากนีย้ังรวมไปถึงการศกึษา
พฤติกรรมของผู้รับบริการเพื่อน้าไปพัฒนา กระบวนการตอบสนองความต้องการที่เหมาะสมแก่ผู้รับบริการแต่ละกลุ่มอีกด้วย 
  สายสวาท แสงเมา (2560) ได้ใหค้วามหมายของการรับรู้ประสิทธผิลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง  
การรับรู้หรือความรู้สึกของลูกคา้ที่มีผลต่อการจดัการความสัมพันธ์ของสถานประกอบการซึ่งมีการจัดกจิกรรมทางการตลาด
ในทุกรูปแบบเพื่อทราบความต้องการของลูกคา้แต่ละรายและตอบสนองให้ตรงกับความต้องการน้ันโดยมุ่งให้ลูกคา้ม ี
ความเขา้ใจ มีการรับรู้ที่ดีเกีย่วกบัสินค้าและบริการ เป็นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าจนกระทั่งลูกค้าเกิดความพอใจ 
และพัฒนาความสัมพันธ์มาเป็นระยะยาวหรือเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปสู่การเป็นลูกคา้ตลอดไป 
  วิทยา ดา่นธา้รงกูล (2546) ได้กล่าวว่า กระบวนการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR Model)  
เป็นกระบวนการท่ีท้าให้องค์กรสามารถน้าไปเรียนรูเ้พื่อใช้การบรหิารลูกค้าสัมพันธ์โดยมี 4 องค์ประกอบ) ได้แก ่
   1) การสร้างฐานข้อมูลผู้รับบริการ(Database)  
   2) การใชเ้ทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะผู้รับบริการ(Electronic)  
   3) การก้าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ (Action)  
   4) การรักษาผู้รับบริการ(Retention)  
 3.2 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  (Perceived Service Quality) 
  การบริการเป็นหัวใจหลักขององค์กรท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจเพื่อให้
ได้มาในส่ิงที่ต้องการ ความพึงพอใจในการได้รับการบริการจะน้าไปสู่ผลประกอบการท่ีดีโดยการยดึการตอบสนองความ
จ้าเป็นของผู้รับบริการเชิงรุก ซึ่งมีการบริการที่ครบวงจรและผู้ที่ให้บริการมีความรู้ความสามารถกระตือรือร้น ในการให้บริการ 
สามารถบริการได้อยา่งมีประสิทธิภาพตรงใจผู้ที่เขา้มารับบริการ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการก็จะเกิดทศันคติที่ดีต่อพนกังานและ
องค์กรส่งผลให้อยากเขา้มาใช้บรกิารอยา่งสม่า้เสมอ (กัญญากาญจน์ เสาวชาคริต, 2560) 
  ณรงค์ คุ้นวานิช (2560) ให้ความหมายคุณภาพ  หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือ ผู้บริโภคอย่างสม่้าเสมอและต่อเนื่อง  และส่งผลความพึงพอใจต่อการบรกิาร รวมถึงมคีวามสัมพันธ์โดยตรง
กับการบริการท่ีจะส่งผลที่เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เปน็ไปตามความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
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  พิมพ์ชนก  สิงห์แก้ว (2563) ได้ให้ความหมายการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ หมายถึง การรับรู้ของ
ผู้รับบริการจากการการส่งมอบการบริการท่ีดมีีความเหมาะสมทั้ง  เวลา  สถานท่ี รูปแบบลักษณะทางจติวิทยา โดยมี 
การประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบท่ีได้รับจริงกับการบริการท่ีคาดหวัง ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้รับบริการ และเมื่อมีโอกาสย่อมจะกลับมาใช้บรกิารในครั้งต่อไปอีก 
  สุพรรณี อินทร์แก้ว (2550) ได้ใหค้วามส้าคัญของคุณภาพการบริการไว้ 4 ประการดังนี้ 
   1) สร้างความพงึพอใจให้กับผู้รับบริการความพงึพอใจของผู้รับบริการเป็นปัจจัยหน่ึงที่ท้าให้เขาเลือกใช้
บริการ ดังนั้นผู้ผลิตบริการ จงึจา้เป็นต้องผลิตบริการท่ีดีมคีุณภาพให้ตรงตามความต้องการของผูร้ับบริการ 
   2) ชว่ยลดต้นทุนการให้บริการท่ีมีคุณภาพโดยไมม่ีข้อบกพร่องใด ๆ หรือข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 
สามารถลดต้นทุนการด้าเนินงานลงได้ 
   3) เพิม่ความต้องการซื้อของผู้รับบริการ บริการท่ีมคีุณภาพดีกวา่ผู้รับบริการยอมจา่ยเพื่อส่ิงที่ดีกวา่และ
พอใจกว่า 
   4) การส่งมอบทันกา้หนดเวลาทีผู้่รับบริการต้องการ บริการท่ีส่งมอบถึงมือผู้รับบริการตามที่ก้าหนดเวลา 
โดยไม่มีข้อบกพร่องย่อมสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเสมอ และเป็นเหตุผลหน่ึง ท่ีสามารถรักษาผู้รับบริการไว้ได้ 
 3.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความภกัดี (Loyalty) 
 ความภักดี (Loyalty) ถือเป็นปัจจยัในการประกอบธุรกจิในปัจจุบัน ท้ังเป็นกลยุทธ์ที่สร้างความสา้คญัให้กับ
องค์กรและต้องการสร้างให้เกิดกบัท้ังองคก์ร ซึ่งความหมายของความภักดีอาจเกิดทั้งบคุคล พนักงาน ลูกค้า หรือ
ผู้ใช้บริการ  และส่งผลถึงความพงึพอใจของผู้รับบริการ หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจจะท้าให้เกิดความภักดีต่อองค์กร
และธุรกิจได้เช่นกัน (นันทมน ไชยโคตร, 2557) 
  ปภาวี บุญกลาง (2560) ได้ให้ความหมายความภักดี หมายถงึ การสร้างข้อผูกมัดทางจิตใจอย่างลึกซึ่งของ
ผู้รับบริการในการใช้บริการและเลือกซื้อส้ินค้าอยา่งสม่้าเสมอ ท้าให้เกดิความภักดีทั้งในทางดา้นจติใจ พฤติกรรม ที่ดีอย่าง
ต่อเนื่อง และมคีวามสัมพันธ์ท่ีดี อยากบอกต่อถงึการบริการท่ีได้รบัรู้  
  ศิมาภรณ์ สิทธิชัย (2558) ได้ให้ความหมายความภักดี หมายถึง การสร้างสัญญาหรือข้อผูกพันทางจิตใจ
ระหว่างผู้ทีใ่ห้บริการกับผู้รับบริการท่ีมีพฤตกิรรมการซื้อหรือใช้บรกิาร อย่างสม่้าเสมอทา้ให้เกิดความสัมพันธ์ ในเชงิบวก
และมีความต้องการกลับมาใช้บริการอีกครัง้ โดยการสร้างความสมัพันธ์จะเปรียบเสมือนกา้แพงที่จะป้องกันผู้รับบริการ
ไม่ให้ไปสนใจกับคูแ่ข่งรายใหม่ นอกจากนั้นยังสรา้งความมั่นใจและสร้างความพงึพอใจจนเกิดความภักด ี
  ภัทรพร วันพิรัตน์และศรัณยู พรชัย (2559) แบ่งองค์ประกอบความภักดีออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้  
   1) ความตั้งใจบอกต่อ (Word of Mouth Communication) คือ การพูดถึงส่ิงทีด่ีเกีย่วกับผู้ให้บริการ  
และการบริการ แนะน้าและกระตุน้ให้คนอื่นสนใจและใชก้ารบริการน้ัน  
   2) ความตั้งใจทีจ่ะซื้อ (Purchase Intention) คือ เป็นการเลือกการบริการน้ัน ๆ เป็นตัวเลือกแรก  
ซึ่งส่ิงนี้สามารถสะท้อนนิสัยเกี่ยวกับการเปล่ียนการบริการได้  
   3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผู้บริโภคไม่มีปัญหาในการท่ีผู้ให้บรกิาร 
ขึ้นราคาและผู้บริโภคยอมจ่ายมากกวา่ที่อื่นหากการบริการน้ันสามารถตอบสนองความพงึพอใจได้  
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   4) พฤตกิรรมการร้องเรยีน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเมื่อเกิดปัญหาอาจจะร้องเรยีนกับ
ผู้ให้บริการ บอกต่อคนอื่น ส่งเรื่องไปยังหนังสือพิมพ์ ส่วนน้ีเป็นการวัดถงึการตอบสนองต่อปัญหาของผู้บริโภค 
 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในข้างต้นจึงได้น้ามาสู่กรอบแนวคิด ดังนี้  
 

รูปภาพประกอบ 1 
กรอบแนวคดิเร่ือง ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อ 

ความภกัดขีองผู้รับบริการของฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน า้ตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 3.4 สมมติฐานการวิจัย 
  H 1 : ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส่งผลต่อความความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการ 
โลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 
  สมการท่ีใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน : CL = β03+ β6CE+ β7CF+ β8CT+ β9TH+ 𝜀𝜀 
  H 2 : การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์  
บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี 
  สมการท่ีใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน : CL= β02+ β5SQ+ 𝜀𝜀 
 
ตัวแปรของสมการ คือ 
 CRM  หมายถึง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
    CE  หมายถึง ด้านการสร้างความสัมพันธ ์(Customer Relationship) 
 CF   หมายถึง ด้านการรับฟังความคิดเห็น (Customer Feedback) 
 CT       หมายถึง ด้านการติดตาม (Customer Tracking) 
 TH  หมายถึง ด้านเทคโนโลยี (Technology) 
 SQ  หมายถึง การรับรู้คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 CL  หมายถึง ความภักดี (Customer Loyalty) 
 β  หมายถึง       สัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) 
 𝜀𝜀  หมายถึง  ความคลาดเคลื่อน (Error) 

H 2 

ความภกัดขีองผู้รับบริการที่ใช้
บริการฝ่ายปฎิบัตกิารโลจิสตกิส์  

ประสิทธิผลการบริหารลกูค้าสัมพันธ ์
1)  ด้านเทคโนโลยี  
2) ด้านการสร้างความสัมพันธ ์
3) ด้านการติดตามลูกค้า  
4) ด้านการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

H 1 

การรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการ 
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รูปภาพประกอบ 1 
กรอบแนวคดิเร่ือง ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อ 

ความภกัดขีองผู้รับบริการของฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน า้ตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 3.4 สมมติฐานการวิจัย 
  H 1 : ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส่งผลต่อความความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการ 
โลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 
  สมการท่ีใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน : CL = β03+ β6CE+ β7CF+ β8CT+ β9TH+ 𝜀𝜀 
  H 2 : การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์  
บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี 
  สมการท่ีใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน : CL= β02+ β5SQ+ 𝜀𝜀 
 
ตัวแปรของสมการ คือ 
 CRM  หมายถึง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
    CE  หมายถึง ด้านการสร้างความสัมพันธ ์(Customer Relationship) 
 CF   หมายถึง ด้านการรับฟังความคิดเห็น (Customer Feedback) 
 CT       หมายถึง ด้านการติดตาม (Customer Tracking) 
 TH  หมายถึง ด้านเทคโนโลยี (Technology) 
 SQ  หมายถึง การรับรู้คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 CL  หมายถึง ความภักดี (Customer Loyalty) 
 β  หมายถึง       สัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) 
 𝜀𝜀  หมายถึง  ความคลาดเคลื่อน (Error) 

H 2 

ความภกัดขีองผู้รับบริการที่ใช้
บริการฝ่ายปฎิบัตกิารโลจิสตกิส์  

ประสิทธิผลการบริหารลกูค้าสัมพันธ ์
1)  ด้านเทคโนโลยี  
2) ด้านการสร้างความสัมพันธ ์
3) ด้านการติดตามลูกค้า  
4) ด้านการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

H 1 

การรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการ 
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4. วิธีการด้าเนนิการวิจัย 
 ขั้นตอนการดา้เนินการวิจัยประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ดังนี ้
   1. ศึกษาเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง  
    2. วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการศกึษาในขั้นที่ 1 โดยวิเคราะห์ถงึประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์และ 
การรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลตอ่ความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM  
ในจังหวัดสุพรรณบุรี 
    3. สร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูล  เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูลส้าหรับ
การศึกษาครั้งนีเ้ป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการศกึษาทฤษฎี แนวคดิ และเอกสารทีเ่กี่ยวข้อง โดยข้อค้าถามได้
ครอบคลุมถึงวัตถุประสงค์ทีต่้องการศึกษา ซึ่งแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 5 ตอน คือ   
   ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม เพื่อส้ารวจข้อมูลปัจจัย 
ส่วนบุคคล ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดแบบเลือกตอบ (Check List )  
   ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ที่เขา้มาใช้บริการเกีย่วกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ตัวเลือก ตามแบบลิเกิร์ตสเกล (Likert Scale)  
   ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ที่เขา้มาใช้บริการเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการ 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ตัวเลือก ตามแบบลิเกิร์ต สเกล (Likert Scale) 
   ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ที่เขา้มาใช้บริการเกีย่วกับความภักดขีองลูกค้า 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ตัวเลือก ตามแบบลิเกิร์ต สเกล (Likert Scale) 
   ตอนที่ 5 เป็นแบบสอบถามเป็นแบบค้าถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้สอบถามเสนอ แนะน้าอื่นๆ 
เกณฑ์การประเมินค่าวัดระดับและการแปลผลคะแนน 
   ส้าหรับแบบสอบถามในส่วนท่ี 2-4 มีการก้าหนดน้า้หนักคะแนนของตัวเลือกโดยมีลักษณะเป็นมาตรา
ส่วนประมาณคา่ (Rating Scale) มี 5 ระดับ ให้เหมาะสมกับกลุ่มตัวอยา่ง (สรชัย  พิศาลบุตร, 2550) 
   ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยน้าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ
จ้านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความครอบคลุมตามองค์ประกอบที่ก้าหนดและพิจารณาประเมินความสอดคล้องระหวา่งข้อ
ค้าถามแต่ละข้อกับนิยามศัพท์เฉพาะของการวิจัยแล้วจงึน้ามาหาค่า IOC (Index of Item –  Objective Congruence) 
จากการหาค่าดัชนีความสอดคลอ้งของแบบสอบถามพบว่า ทุกขอ้ค้าถามมคี่าระหว่าง 0.67 - 1.00 ซึ่งมากกวา่  0.50  
ดังนั้น จึงสามารถน้าไปใช้เป็นเครื่องมือได้อยา่งเหมาะสม (ประกายรัตน์  สุวรรณ,  2549) ส้าหรับการตรวจสอบความ
เชื่อมั่น ผู้วจิัยน้าแบบสอบถามไปทดลอง (Try Out) กับกลุ่มทีใ่กล้เคียงกับกลุ่มตวัอยา่ง  จา้นวน 30 คน น้าผลที่ได้วิเคราะห์
หาค่าความเชื่อมั่น ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค  (Cronbach’s Alpha Coefficient) (กัลยา วานิชย์บัญชา,  
2553)  พบว่า คา่สัมประสิทธ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coeffficient) ของตวัแปรประสิทธิผลการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ ประกอบด้วย ดา้นเทคโนโลยี ด้านสร้างความสัมพนัธ์ ด้านการติดตาม ดา้นการรับฟังความคิดเห็น การรับรู้
คุณภาพบริการ และความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์  บริษัท โรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวดั
สุพรรณบุรี อยู่ระหว่าง 0.76 – 0.88 ซึ่งมากกว่า 0.70 แสดงวา่แบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถือและสามารถนา้ไปใชใ้น
การศึกษาได้อย่างเหมาะสม 
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  4. ด้าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากร (Population) ได้แก่ ผู้มาใช้บริการ ฝ่ายปฏิบัติการ โลจิสติกส์ 
บริษัท น้้าตาล MM ในจงัหวดัสุพรรณบุรี รวมทั้งปีจากวันท่ี 1 มิถุนายน 2562 – 31 พฤษภาคม 2563 รวมมีผู้มาใช้บริการ
ทั้งสิ้น 27,476 คน เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่ จงึใช้การก้าหนดกลุ่มตวัอย่าง (Sample) ซึ่งคา้นวณโดยสูตรของทาโร 
ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) โดยก้าหนดความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 (กัลยา วานิชย์บัญชา,  2563) 
ได้กลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 395 คน  
  5. ท้าการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ โดยใชว้ิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา นา้ข้อมูลท่ีรวบรวมได้มา
วิเคราะห์หาค่าทางสถติิซึ่งประกอบด้วยค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เป็นการน้าผลการพิจารณาจากผู้เชีย่วชาญทัง้ 3 ท่าน มาค้านวณหาค่าดัชนี
ความสอดคล้อง IOC (Item Objective Congruency Index) การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) เป็นการคา้นวณค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เพื่อหาความคงที่ของเครื่องมือ  สถิติทีใ่ชท้ดสอบสมมติฐาน  ได้แก่ 
สถิติวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุูณ (Multiple Regression Analysis) และสถิติการวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple 
Regression Analysis)  โดยน้าเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางควบคู่กับการบรรยายและสรุปผลการวิจัย   
  การกา้หนดเกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายโดยอาศัยสูตรคา้นวณช่วงกลางระหวา่งชั้น (กัลยา  วานชิย์บัญชา, 
2553)  โดยการอภิปรายผลการศกึษาของลักษณะแบบสอบถามทีใ่ช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอัตรภาคชั้น (Interval 
Scale) มีช่วงคะแนนดังตอ่ไปน้ี 
 ระดับคะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับความคดิเห็นดว้ยมากที่สุด 
 ระดับคะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดับความคดิเห็นดว้ยมาก 
            ระดับคะแนนเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดับความคดิเห็นดว้ยปานกลาง 
            ระดับคะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ระดับความคดิเห็นดว้ยน้อย 
            ระดับคะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ระดับความคดิเห็นดว้ยน้อยที่สุด 
 
5. ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 5.1 ผลการวิจัย 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครัง้นี้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จา้นวน 395 คน ส่วนใหญเ่ป็นเพศชาย 
อายุ 41-50 ปี ศึกษาอยู่ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาทบาท และมีความถีใ่นการใช้
บริการ 3 – 4 ครั้งต่อสัปดาห ์
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  4. ด้าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากร (Population) ได้แก่ ผู้มาใช้บริการ ฝ่ายปฏิบัติการ โลจิสติกส์ 
บริษัท น้้าตาล MM ในจงัหวดัสุพรรณบุรี รวมทั้งปีจากวันท่ี 1 มิถุนายน 2562 – 31 พฤษภาคม 2563 รวมมีผู้มาใช้บริการ
ทั้งสิ้น 27,476 คน เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่ จงึใช้การก้าหนดกลุ่มตวัอย่าง (Sample) ซึ่งคา้นวณโดยสูตรของทาโร 
ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) โดยก้าหนดความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 (กัลยา วานิชย์บัญชา,  2563) 
ได้กลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 395 คน  
  5. ท้าการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ โดยใชว้ิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา นา้ข้อมูลท่ีรวบรวมได้มา
วิเคราะห์หาค่าทางสถติิซึ่งประกอบด้วยค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เป็นการน้าผลการพิจารณาจากผู้เชีย่วชาญทัง้ 3 ท่าน มาค้านวณหาค่าดัชนี
ความสอดคล้อง IOC (Item Objective Congruency Index) การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) เป็นการคา้นวณค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เพื่อหาความคงที่ของเครื่องมือ  สถิติทีใ่ชท้ดสอบสมมติฐาน  ได้แก่ 
สถิติวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุูณ (Multiple Regression Analysis) และสถิติการวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple 
Regression Analysis)  โดยน้าเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางควบคู่กับการบรรยายและสรุปผลการวิจัย   
  การกา้หนดเกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายโดยอาศัยสูตรคา้นวณช่วงกลางระหวา่งชั้น (กัลยา  วานชิย์บัญชา, 
2553)  โดยการอภิปรายผลการศกึษาของลักษณะแบบสอบถามทีใ่ช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอัตรภาคชั้น (Interval 
Scale) มีช่วงคะแนนดังตอ่ไปน้ี 
 ระดับคะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับความคดิเห็นดว้ยมากที่สุด 
 ระดับคะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดับความคดิเห็นดว้ยมาก 
            ระดับคะแนนเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดับความคดิเห็นดว้ยปานกลาง 
            ระดับคะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ระดับความคดิเห็นดว้ยน้อย 
            ระดับคะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ระดับความคดิเห็นดว้ยน้อยที่สุด 
 
5. ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 5.1 ผลการวิจัย 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครัง้นี้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จา้นวน 395 คน ส่วนใหญเ่ป็นเพศชาย 
อายุ 41-50 ปี ศึกษาอยู่ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาทบาท และมีความถีใ่นการใช้
บริการ 3 – 4 ครั้งต่อสัปดาห ์
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ตาราง 1 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเหน็เกี่ยวกับประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของ 
              ผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัท น้้าตาล MM ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 

         (n=395) 
ประสิทธิผลการบริหารลกูค้าสัมพันธ์ x  S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. ด้านเทคโนโลยี 4.02 0.65 มาก 
2. ด้านสร้างความสัมพันธ ์ 3.57 0.75 มาก 
3. ด้านการติดตาม 3.52 0.78 มาก 
4. ด้านการรับฟังความคิดเห็น 3.57 0.82 มาก 

รวม 3.67 0.66 มาก 
  
 จากตาราง 1  พบว่า ระดับประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ 
บริษัท น้้าตาล MM ในจงัหวดัสุพรรณบุรีจ้านวน โดยภาพรวมมคีวามคดิเห็นอยูใ่นระดับมาก ( x = 3.67, S.D. = 0.66 ) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านเทคโนโลยี ด้านสร้างความสมัพันธ์ ด้านการติดตามและดา้นการรับฟังความคิดเห็น 
โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก( x = 4.02, S.D. = 0.65 , x = 3.57, S.D. = 0.75 , x = 3.52,  
S.D. = 0.78, x = 3.57, S.D. = 0.82  ) ตามล้าดับ 
 
ตาราง 2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
                ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการ และระดับความคิดเห็นความภักดีของ 
                ผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัท น้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี 
                                                                                   (n=395)                       

ตัวแปร x  S.D. ระดับความคดิเห็น 

ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 3.67 0.66 มาก 
การรับรู้คุณภาพบริการ 3.85 0.63 มาก 
ความภักด ี 3.82 0.65 มาก 

   
  จากตาราง 2  พบว่า ประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ การรับรู้คุณภาพบริการ และความภักดขีอง
ผู้รับบริการ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดับมาก ( x = 3.67, S.D. = 0.66 , x = 3.85, S.D. = 0.63  x = 3.82, 
S.D. = 0.65) ตามลา้ดับ  
 
 

ประสิทธผิลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และการรับรู้คุณภาพบริการทีส่่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการ/ วิทยา  ประจกัษ์โก และศิริมา  แก้วเกิด 
 

93 
 

วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ปีที่ 13 ฉบับที่ 1 ม.ค.-มี.ค.64   

 
ตาราง 3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า VIF ค่า Tolerance ค่า Durbin – Watson และค่าสัมประสิทธิ์ 
     สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และความภักดีของผู้รับบริการกับ 
     ฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี  
 

ตัวแปร CL TH CE CT CF VIF Tolerance Durbin-Watson 

 x  3.82 4.02 3.57 3.52 3.57    

S.D. 0.65 0.65 0.75 0.78 0.82    

CL  0.64* 0.58** 0.57** 0.53**    

TH   0.69** 0.61** 0.56** 2.00 0.50 1.75 

CE    0.75** 0.70** 3.04 0.33  

CT     0.77** 3.23 0.31  

CF      2.73 0.37  
*ระดับนัยส้าคญั p < 0.05   
 
 ตาราง 3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า VIF ค่า Tolerance ค่า Durbin – Watson และค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ และความภักดีของผู้รบับริการกับฝ่าย
ปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM  พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรประสิทธิผลการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ ประกอบด้วย ดา้นเทคโนโลยี (TH) ด้านการสร้างความสัมพันธ์ (CE) ด้านการติดตาม (CT) และด้านการรับ
ฟังความคิดเห็น (CF) มีค่าอยู่ระหว่าง 2.00 – 3.23 ซึ่งไม่เกิน 10 พิจารณารว่มกับค่า Tolerance พบว่า คา่ Tolerance  
อยู่ระหว่าง 0.31 – 0.50 ซึ่งอยู่ระหว่าง 0 – 1.00 และพิจารณารว่มกับคา่ Durbin –Watson พบว่า ค่า Durbin –Watson  
คือ 1.75 ซึ่งมคี่าอยู่ในชว่ง 1.50 – 2.50 ผลการตรวจสอบความเปน็อิสระของตัวแปรอิสระแสดงวา่ความสัมพันธ์ของตัวแปร
อิสระไม่ก่อให้เกดิปัญหา Multicollinearity 
 ตาราง 4 แสดงผลการวเิคราะห์ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ประกอบด้วย ดา้นเทคโนโลยี (TH)  
ด้านการสร้างความสัมพันธ์ (CE) ด้านการติดตาม (CT) และด้านการรับฟังความคิดเห็น (CF)  ที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ
บริการของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบรุี  พบว่า  ดา้นเทคโนโลยี 
(TH) และด้านการรับฟังความคิดเห็น (CF) ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ 
บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี ส่วนด้านการสร้างความสัมพันธ์ (CE) และด้านการติดตาม (CT) ไม่ส่งผล
ต่อความภักดขีองผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบตัิการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี อย่างมีนัยสา้คัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p < 0.05) ส้าหรับการทดสอบความเหมาะสมของเส้นถดถอยนีม้ีคา่สถิติ R = 0.69 และพิจารณา 
ค่า R² เท่ากับ 0.47 ซึ่งสามารถอธิบายถงึความผันแปรของการรับรู้คุณภาพบริการได้ร้อยละ 47.00 และพิจารณาจาก 
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ตาราง 3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า VIF ค่า Tolerance ค่า Durbin – Watson และค่าสัมประสิทธิ์ 
     สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และความภักดีของผู้รับบริการกับ 
     ฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี  
 

ตัวแปร CL TH CE CT CF VIF Tolerance Durbin-Watson 

 x  3.82 4.02 3.57 3.52 3.57    

S.D. 0.65 0.65 0.75 0.78 0.82    

CL  0.64* 0.58** 0.57** 0.53**    

TH   0.69** 0.61** 0.56** 2.00 0.50 1.75 

CE    0.75** 0.70** 3.04 0.33  

CT     0.77** 3.23 0.31  

CF      2.73 0.37  
*ระดับนัยส้าคญั p < 0.05   
 
 ตาราง 3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า VIF ค่า Tolerance ค่า Durbin – Watson และค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ และความภักดีของผู้รบับริการกับฝ่าย
ปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM  พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรประสิทธิผลการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ ประกอบด้วย ดา้นเทคโนโลยี (TH) ด้านการสร้างความสัมพันธ์ (CE) ด้านการติดตาม (CT) และด้านการรับ
ฟังความคิดเห็น (CF) มีค่าอยู่ระหว่าง 2.00 – 3.23 ซึ่งไม่เกิน 10 พิจารณารว่มกับค่า Tolerance พบว่า คา่ Tolerance  
อยู่ระหว่าง 0.31 – 0.50 ซึ่งอยู่ระหว่าง 0 – 1.00 และพิจารณารว่มกับคา่ Durbin –Watson พบว่า ค่า Durbin –Watson  
คือ 1.75 ซึ่งมคี่าอยู่ในชว่ง 1.50 – 2.50 ผลการตรวจสอบความเปน็อิสระของตัวแปรอิสระแสดงวา่ความสัมพันธ์ของตัวแปร
อิสระไม่ก่อให้เกดิปัญหา Multicollinearity 
 ตาราง 4 แสดงผลการวเิคราะห์ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ประกอบด้วย ดา้นเทคโนโลยี (TH)  
ด้านการสร้างความสัมพันธ์ (CE) ด้านการติดตาม (CT) และด้านการรับฟังความคิดเห็น (CF)  ที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ
บริการของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบรุี  พบว่า  ดา้นเทคโนโลยี 
(TH) และด้านการรับฟังความคิดเห็น (CF) ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ 
บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี ส่วนด้านการสร้างความสัมพันธ์ (CE) และด้านการติดตาม (CT) ไม่ส่งผล
ต่อความภักดขีองผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบตัิการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี อย่างมีนัยสา้คัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p < 0.05) ส้าหรับการทดสอบความเหมาะสมของเส้นถดถอยนีม้ีคา่สถิติ R = 0.69 และพิจารณา 
ค่า R² เท่ากับ 0.47 ซึ่งสามารถอธิบายถงึความผันแปรของการรับรู้คุณภาพบริการได้ร้อยละ 47.00 และพิจารณาจาก 
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ค่า Adjusted R² เท่ากับ 0.47 แสดงวา่ตัวแปรอิสระอภิปรายผลการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการได้ร้อยละ 47.00 
นอกจากนี้ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณค่าพจิารณาที่ Std. Error of the Estimate เท่ากับ 0.73 และ 
มีค่า F เท่ากับ 87.39 
 
ตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งประกอบด้วย ด้านเทคโนโลยี (TH)  
     ด้านการสร้างความสัมพันธ์ (CE) ด้านการติดตาม (CT) และด้านการรับฟังความคิดเห็น (CF) ที่ส่งผล 
     ต่อความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี 
  
ประสิทธิผลการบริหารลกูค้าสัมพันธ ์

 
ความภกัด ี  

t 
 

p - Value สัมประสิทธิ์
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 0.00 0.037 0.00  
ด้านเทคโนโลยี 0.416 0.052 8.00 0.00* 
ด้านการสร้างความสัมพันธ ์ 0.086 0.064 1.34 0.18 
ด้านการติดตาม 0.180 0.066 2.73 0.01* 
ด้านการรับฟังความคิดเห็น 0.098 0.061 1.62 0.11 
R = 0.69      R² = 0.47     Adjusted R² = 0.47     SEE = 0.73  F = 87.39 
*ระดับนัยส้าคญั p < 0.05  
 
ตาราง 5  ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพบริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัตกิารโลจิสติกส์  
       บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี  
 

ตัวแปร ความภกัด ี  
t 

 
p - Value สัมประสิทธิ์

การถดถอย 
ความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 0.00 0.031 0.00 1.00 
การรับรู้คุณภาพบริการ 0.79 0.031 25.47 0.00* 
R = 0.79         R² = 0.62     Adjusted R² = 0.62    SEE = 0.61   F = 640.20 

 

*ระดับนัยส้าคญั p < 0.05  
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  ตาราง 5 แสดงผลการวเิคราะหก์ารรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการ 
โลจิสติกส ์บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการ
กับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี อย่างมีนยัส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
(p < 0.05)  ส้าหรับการทดสอบความเหมาะสมของเส้นถดถอยนี้ มีค่า R = 0.79 และจากการพิจารณาค่า R² เท่ากับ 0.62 
แสดงวา่ตวัแปรอิสระอภิปรายผลการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการได้ร้อยละ 62.00 นอกจากนี้ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานของการประมาณค่าพจิารณาทีค่่า Std. Error of the Estimate เท่ากับ 0.61 และมีค่า F เท่ากับ 640.20   
 
 5.2 อภิปรายผล 
  1) ผลการศกึษาระดับความคดิเห็นเกี่ยวกับประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้รับบริการของ 
ฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM โดยรวมอยู่ระดับมากและเมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ด้านเทคโนโลยี 
ด้านสร้างความสัมพันธ์ ดา้นการติดตาม และดา้นการรับฟังความคิดเห็น มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกด้าน เนื่องจาก 
ฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ให้ความส้าคญักับผู้เข้ารับบริการอยา่งเทา่เทยีม มีพื้นที่เพื่อให้
ผู้รับบริการแลกเปล่ียนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน การให้บรกิารดา้นต่าง ๆ  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงมีการน้าคยี์การด์
ที่น้ามาใชง้านเพื่อบันทึกข้อมูลของการรับสินคา้ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับงานวิจัยของ นพดล จิตสกุลชัย 
(2559) ได้ศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ภาพลักษณ์องคก์ร ความเชื่อมั่นของลูกค้าและความภักดีของลูกคา้ศูนย์รถยนต์
ฮอนด้าประเทศไทย ผลการวจิัยพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของลูกคา้ภาพรวมและรายดา้น ได้แก่ 
การจดัเก็บข้อมูลลูกค้ามาวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าการสร้างปฎิสัมพันธ์เพื่อเรียนรู้ความต้องการของลูกคา้การตอบสนอง
ความต้องการของลูกคา้เป็นรายบุคคลและรักษาลูกคา้ อยู่ในระดบัมากทุกด้าน  
  2)  ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการของฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ 
บริษัทโรงงานน้้าตาล MM โดยรวมอยู่ระดับมาก เนื่องจากบริษัทโรงงานน้้าตาล MM มีสถานท่ีในการจัดเก็บสินค้าม ี
ความสะอาดตามมาตรฐานของอุตสาหกรรมอาหาร สถานท่ีโดยรวมเป็นสัดส่วน เหมาะสม กับการให้บริการ และการสร้าง
ความมั่นใจให้กับผู้รับบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของสอดคล้องกับงานวจิัยของกีรติ บันดาลสิน (2558) ได้ศึกษา การรับรู้
คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดใีนการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาส้านกัราชดา้เนิน พบวา่ ระดับ
การรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม อยู่ในระดับมาก ทัง้นี้อาจเป็นเพราะทางธนาคารได้มชี่องทางในการโฆษณาประชาสัมพันธ์
มากขึ้น และพัฒนาดา้นการบริการให้มคีุณภาพมากยิง่ขึ้น ประกอบกับเมื่อลูกค้าเลือกใช้บริการจากทางธนาคารแล้วแสดง
ว่าลูกคา้รับรู้ถงึคุณภาพบริการ มคีวามมั่นใจ เชื่อถือในบริการของธนาคารในระดับหน่ึงที่สามรถทา้ให้ตัดสินใจใช้บริการ
และยังสอดคล้องกับงานวจิัยของศศวริศา อารยะรังสี (2556) ได้ศกึษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ้ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด
นครราชสีมา พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการในการใช้บริการธรุกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดับมาก โดยเมื่อพิจารณารายคุณลักษณะ พบว่าอยู่ในระดับมากทกุดา้นได้แก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ ดา้นความเชือ่ถือไวว้างใจได้ ดา้นความเชื่อมั่นในบริการ และด้านความเอาใจใส่ในบริการ และยังสอดคล้องกับ
งานวจิัยของ วรัญญา ติโลกะวชิยั และอารีมน เสริมทรัพย์ (2563) ได้ศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตดัสินใจซื้อการด์ที่ใช้
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  ตาราง 5 แสดงผลการวเิคราะหก์ารรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการ 
โลจิสติกส ์บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการ
กับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี อย่างมีนยัส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
(p < 0.05)  ส้าหรับการทดสอบความเหมาะสมของเส้นถดถอยนี้ มีค่า R = 0.79 และจากการพิจารณาค่า R² เท่ากับ 0.62 
แสดงวา่ตวัแปรอิสระอภิปรายผลการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการได้ร้อยละ 62.00 นอกจากนี้ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานของการประมาณค่าพจิารณาทีค่่า Std. Error of the Estimate เท่ากับ 0.61 และมีค่า F เท่ากับ 640.20   
 
 5.2 อภิปรายผล 
  1) ผลการศกึษาระดับความคดิเห็นเกี่ยวกับประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้รับบริการของ 
ฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM โดยรวมอยู่ระดับมากและเมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ด้านเทคโนโลยี 
ด้านสร้างความสัมพันธ์ ดา้นการติดตาม และดา้นการรับฟังความคิดเห็น มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกด้าน เนื่องจาก 
ฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ให้ความส้าคญักับผู้เข้ารับบริการอยา่งเทา่เทยีม มีพื้นที่เพื่อให้
ผู้รับบริการแลกเปล่ียนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน การให้บรกิารดา้นต่าง ๆ  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงมีการน้าคยี์การด์
ที่น้ามาใชง้านเพื่อบันทึกข้อมูลของการรับสินคา้ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับงานวิจัยของ นพดล จิตสกุลชัย 
(2559) ได้ศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ภาพลักษณ์องคก์ร ความเชื่อมั่นของลูกค้าและความภักดีของลูกคา้ศูนย์รถยนต์
ฮอนด้าประเทศไทย ผลการวจิัยพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของลูกคา้ภาพรวมและรายดา้น ได้แก่ 
การจดัเก็บข้อมูลลูกค้ามาวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าการสร้างปฎิสัมพันธ์เพื่อเรียนรู้ความต้องการของลูกคา้การตอบสนอง
ความต้องการของลูกคา้เป็นรายบุคคลและรักษาลูกคา้ อยู่ในระดบัมากทุกด้าน  
  2)  ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการของฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ 
บริษัทโรงงานน้้าตาล MM โดยรวมอยู่ระดับมาก เนื่องจากบริษัทโรงงานน้้าตาล MM มีสถานท่ีในการจัดเก็บสินค้าม ี
ความสะอาดตามมาตรฐานของอุตสาหกรรมอาหาร สถานท่ีโดยรวมเป็นสัดส่วน เหมาะสม กับการให้บริการ และการสร้าง
ความมั่นใจให้กับผู้รับบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของสอดคล้องกับงานวจิัยของกีรติ บันดาลสิน (2558) ได้ศึกษา การรับรู้
คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดใีนการใช้บริการของลกูค้าธนาคารออมสิน สาขาส้านกัราชดา้เนิน พบวา่ ระดับ
การรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม อยู่ในระดับมาก ทัง้นี้อาจเป็นเพราะทางธนาคารได้มชี่องทางในการโฆษณาประชาสัมพันธ์
มากขึ้น และพัฒนาดา้นการบริการให้มคีุณภาพมากยิง่ขึ้น ประกอบกับเมื่อลูกค้าเลือกใช้บริการจากทางธนาคารแล้วแสดง
ว่าลูกคา้รับรู้ถงึคุณภาพบริการ มคีวามมั่นใจ เชื่อถือในบริการของธนาคารในระดับหน่ึงที่สามรถทา้ให้ตัดสินใจใช้บริการ
และยังสอดคล้องกับงานวจิัยของศศวริศา อารยะรังสี (2556) ได้ศกึษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ้ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด
นครราชสีมา พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการในการใช้บริการธรุกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดับมาก โดยเมื่อพิจารณารายคุณลักษณะ พบว่าอยู่ในระดับมากทกุดา้นได้แก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ ดา้นความเชือ่ถือไวว้างใจได้ ดา้นความเชื่อมั่นในบริการ และด้านความเอาใจใส่ในบริการ และยังสอดคล้องกับ
งานวจิัยของ วรัญญา ติโลกะวชิยั และอารีมน เสริมทรัพย์ (2563) ได้ศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตดัสินใจซื้อการด์ที่ใช้
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เทคโนโลยีสื่อเสมือนจริง พบวา่ คุณภาพการบรกิาร ดา้นความนา่เชื่อถือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นผู้บริโภค ด้านความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง อยู่ในระดับมากทกุดา้น 
  3) ผลการศกึษาระดับความคดิเห็นเกี่ยวกับความภักดีของผู้รับบริการของฝา่ยปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัท
โรงงานน้้าตาล MM พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดับมาก เนื่องจาก ผู้มาใช้บรกิารกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์มีความปลอดภัย
สูงจากการให้บริการและจะกลับมาใช้บริการอีกเมื่อมีโอกาส สอดคล้องกับงานวจิัยของปภาวี บุญกลาง (2560) ได้ศึกษา 
ภาพลักษณ์องค์กรท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร กรณีศกึษา สาขา    
ในเขตอา้เภอดา่นขุนทด จงัหวดันครราชสีมา ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรกัภักดีของลูกค้าของกลุ่ม
ตัวอยา่ง พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้าภาพรวมอยูใ่นระดับมาก 
  4) ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านเทคโนโลยี และด้านการติดตามส่งผลต่อความความภกัดีของ
ผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจสิติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรี เนื่องจาก ฝ่ายปฏิบัติการโลจิสตกิส์ 
ได้น้าเทคโนโลยีมาสรา้งความสะดวกในการติดตอ่ผู้รับบริการรวมถึงการมีพนักงานคอยให้บรกิารในทุกจุดพื้นที่บริการมี
ความรวดเร็วในการบริการแต่ละครั้งเพื่อสร้างความเชื่อมั่นกับผู้รับบริการ สอดคล้องกับงานวิจยัของ สอดคล้องกับงานวิจยั
ของ  อาภาพร จงนวกจิ (2557) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของกลยุทธก์ารจัดการ   ส่วนประสมการค้าปลีกและกลยุทธ์การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้ารา้นค้าปลีกแบบดั่งเดิม อ้าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี พบว่า กลยุทธ์การ
บริหารลูกค้าสัมพันธด์้านเทคโนโลยี มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีเชงิพฤติกรรมของลูกคา้รา้นค้าปลีกแบบดั่งเดิมใน
อ้าเภอเมอืง จงัหวัดราชบุรี อาจเป็นเพราะทางร้านค้าให้ความสะดวกในการติดตอ่การับบริการ มคีวามรวดเร็วในการบริการ
ในแต่ละครัง้ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นกับผู้มาใช้บริการ และยังสอดคล้องกับงานวจิัยของ ธนวัตน์ ขา่ยแก้ว (2560) ได้ศึกษา 
กลยุทธ์การตลาดและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรส้านักงานจงัหวดัสุโขทัย พบว่า ธนาคารมกีารติดตามลูกค้าทุกรายทั้งที่ลูกค้าที่ฝากเงิน และกู้เงินเพื่อเสนอแนะ
ส่ิงที่เป็นประโยชน์ใหก้ับลูกคา้ ใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย และให้ความช่วยเหลืออยา่งจรงิใจและเตม็ใจ กับลูกคา้
อย่างสม่า้เสมอ ส่วนประสิทธิผลการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ดา้นการสร้างความสัมพันธ์ และด้านการรับฟังความคดิเห็นไม่
ส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัตกิารโลจิสติกส์ อาจเนื่องมาจากผู้ใช้บริการเองได้ มีการสร้างความสัมพันธ์
กับทางพนักงานซึ่งเป็นตอนแทนของบริษัทเทา่นั้น จึงทา้ให้ผู้ใช้บรกิารยงัไม่ได้เขา้ถงึความสัมพันธอ์ย่างทัว่ถงึและถึงแม้
ผู้รับบริการจะได้มีการแลกเปล่ียนการรับฟังแบบสองทางข้อมูลจาการรับฟังนี้อาจไม่ส่งข้อมูลนี้ไปแก้ไขปัญหาได้อยา่งดแีละ
ถูกต้อง  สอดคล้องกับงานวิจัยของ  ธนวัตน์ ข่ายแกว้ (2560) เรื่อง กลยุทธ์การตลาดและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส้านกังานจงัหวัดสุโขทัย พบว่า การบริหารลูกคา้
สัมพันธ์ ด้านการรับฟังความคิดเห็น ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดี ถึงแม้ทางธนาคารจะให้ความส้าคญัต่อลูกค้าทัง้ในส่วนของ
การรับฟังข้อร้องเรียนปัญหาและข้อเสนอแนะของลูกค้าดว้ยความเต็มใจ จรงิใจ รวมถงึเสนอสินคา้และบริการใหม่ อาจจะ
ยังไม่ทั่วถึงและสอดคล้องกับงานวิจัยของ สายสวาท แสงเมา (2560) เรื่อง การรับรู้ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และ
ความไว้วางใจคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภักดขีองลูกค้าทีใ่ชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า การรับรู้ประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ไม่ส่งผลต่อ
ความภักดีของลูกคา้ที่ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนใน จังหวัด พระนครศรีอยุธยา เนื่องจากลูกค้าทีม่าใช้บริการต้อง
น้ารถเขา้มาตรวจตามข้อระเบียบกฎหมายที่กรมการขนส่งกา้หนด ซึ่งลูกคา้จะไมใ่ห้ความสนใจว่าตนเองจะมีความคิดเห็น
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ต่อสถานตรวจรถเอกชนมากเช่นไร แต่ต้องการบรกิารท่ีมคีุณภาพ จึงท้าให้การรับรูปประสิทธิผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์   
ไม่ส่งผลต่อความไวว้างใจในคุณภาพบริการ 
  5) การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความความภักดีของผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัตกิารโลจิสติกส์ บริษัท
โรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวัดสุพรรณบุรี เนื่องจากบริษัทฯ มกีารอ้านวยความสะดวก และส่ิงอา้นวยความสะดวกที่
ครบถ้วนตามความต้องการท้าใหผู้้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายมากยิง่ขึ้น อุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ
เพียงพอ ปลอดภัย พนักงานให้บริการมีความคล่องแคล่วว่องไว ใสใจต่อลูกค้าทุกคนเทา่เทียมกัน ทั้งนี้เมื่อผู้รับบริการรู้สึก
ว่าการให้บริการของกับฝ่ายปฏิบตัิการโลจิสติกส์ทา้ให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกทีด่ีและยินดีทีจ่ะกลับมาใช้บริการ          
อย่างต่อเนื่องน้ามาสู่ความภักดีได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของณรงค์  คุ้นวานชิ (2560) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพ            
การให้บริการการได้รับคุณคา่เชิงประสบการณ์จากพนักงานขายและการลดความเส่ียงโดยพนักงานขายที่มตี่อความภักดี
ของลูกคา้ร้านขายยาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลผลการวจิัย พบวา่คุณภาพการให้บรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือ ดา้น
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ในเชงิบวก และยังสอดคล้องกับงานวิจยัของ ณัฐิกานต์ อดิศยัรัตนกุล และสุพิศ ฤทธิ์แก้ว (2560) ศกึษาเรื่อง ความภักดีของ
ลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอนิเทอร์เน็ต ประเภท FT Tx ของบริษัท ทีโอที จ้ากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนย์บริการลูกค้า 
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สาขาสุราษฎร์ธาน ี
 
6.ข้อเสนอแนะ 
 6.1 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวจิยั  
  ฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวัดสุพรรณบุรีอาจจะต้องการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
หรือเพิ่มช่องทางเพื่อให้ผู้รับบริการสามารถชี้แนะข้อมูลได้อยา่งเต็มรูปแบบ เพื่อน้ามาเปรียบเทียบและน้ามาปรับปรุงพฒันา
คุณภาพ กับฝ่ายปฏิบัตกิารโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรีบริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวัด
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  การวจิัยนี้เป็นการศกึษาจากกลุ่มตัวอยา่งทีเ่ป็นผู้รับบริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงาน
น้้าตาล MM ในจงัหวัดสุพรรณบรุีเพียงกลุม่เดยีว ผลที่ได้จึงควบคลุมเพียงพื้นทีจ่ังหวัดสุพรรณบุรีเท่านั้น เพื่อให้การวจิัย 
เป็นประโยชน์มากขึ้นควรมากขึ้นควรมีการวจิัยขยายผลในพ้ืนท่ีจังหวัดอื่น ๆ หรือโรงงานอื่นในเครือเพื่อน้าผลการวิจัยมาใช้
เป็นแนวทางในการเพิ่มคุณภาพการให้บริการกับฝ่ายปฏิบัติการโลจิสติกส์ บริษัทโรงงานน้้าตาล MM ในจังหวดัสุพรรณบุรี 
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โรงงานน้้าตาล MM ในจงัหวัดสุพรรณบุรี เนื่องจากบริษัทฯ มกีารอ้านวยความสะดวก และส่ิงอา้นวยความสะดวกที่
ครบถ้วนตามความต้องการท้าใหผู้้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายมากยิง่ขึ้น อุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ
เพียงพอ ปลอดภัย พนักงานให้บริการมีความคล่องแคล่วว่องไว ใสใจต่อลูกค้าทุกคนเทา่เทียมกัน ทั้งนี้เมื่อผู้รับบริการรู้สึก
ว่าการให้บริการของกับฝ่ายปฏิบตัิการโลจิสติกส์ทา้ให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกทีด่ีและยินดีทีจ่ะกลับมาใช้บริการ          
อย่างต่อเนื่องน้ามาสู่ความภักดีได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของณรงค์  คุ้นวานชิ (2560) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพ            
การให้บริการการได้รับคุณคา่เชิงประสบการณ์จากพนักงานขายและการลดความเส่ียงโดยพนักงานขายที่มตี่อความภักดี
ของลูกคา้ร้านขายยาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลผลการวจิัย พบวา่คุณภาพการให้บรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือ ดา้น
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