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บทคัดยอ  
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับ การบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความ
ภักดีของลูกคา ในธุรกิจบริการซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  และ2) เพื่อศึกษาปจจัยดานการ
บริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพบริการ และความพึงพอใจ ที่สงผลตอความภักดีของลูกคา ในธุรกิจบริการซอมบํารุงรักษาระบบ
ไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ตัวอยางในการวิจัย คือ ผูใชบริการซอมบํารุงรักษาระบบ
ไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล จํานวน 200 คน โดยสุมตัวอยางแบบแบงช้ันภูมิ เครื่องมือที่ใชในการวิจัยไดแก 
แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห
ถดถอยพหุ    ผลการศึกษาพบวา1)ระดับการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของ
ลูกคาอยูในระดับมาก 2)ปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ (X1) คุณภาพการบริการ(X2)  ความพึงพอใจ(X3) สามารถทํานาย
การแปรผันของความภักดีของลูกคาในธุรกิจซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ไดรอยละ74.30 โดย
สามารถนําเสนอเปนสมการ tot = .545 + .777 (X3) + .239(X2) + .154 (X1)  

 

คําสําคัญ: ความภักดีของลูกคา ซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟา 
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Abstract 

 This research aims 1) to study Customer relationship management, service quality, satisfaction 

and customer loyalty. In the electrical system maintenance service business in Bangkok and its vicinity 

and 2) to study factors of customer relationship management, service quality and satisfaction That affect 

customer loyalty In the business of electrical system maintenance services in Bangkok and its vicinity, 

quantitative research methods are used. The research sample was 200 electrical maintenance service 

users in Bangkok and suburbs, sampled on a stratified basis. The research instruments were 

questionnaires, statistics used in data analysis consisted of frequency, percentage, mean, standard 

deviation. Multiple regression analysis The results showed that 1) customer relationship management 

level. Service quality, satisfaction and customer loyalty are at a high level. 2) Customer relationship 

management factor (X1), service quality (X2), satisfaction (X3), 74.30% prediction of variations in customer 

loyalty in the electrical system maintenance business in Bangkok and its vicinity. It can be presented as a 

tot equation tot = .545 + .777 (X1)  + .239 (X2)  + .154 (X3). 

Keywords:  Customer loyalty ,Electrical system maintenance service business 
 
1. บทนํา 
 ปจจุบันไฟฟาเปนปจจัยสําคัญที่สดุปจจัยหนึ่งสําหรบัการดาํรงชีวิตประจําวันของชนในชาติ การสื่อสาร การคมนาคม 
การใหความรู การศึกษา ซึ่งสําคัญตอมนุษยชน  ประเทศไทยจึงมีอัตราการเพ่ิมของปริมาณการใชไฟฟาปละไมต่ํากวา 1 ,000 
เมกะวัตต  (กรมสงเสริมอุตสาหกรรม, 2562)  ในป 2562 มีการใชไฟฟาในสัดสวน ภาคอุตสาหกรรม (44.6%)  ภาคธุรกิจ 
(25.5%) ภาคครัวเรือน (4.4%) และภาคอื่นๆ และของปริมาณการใชไฟฟาทั้งประเทศ ตามลําดับ โดยอุตสาหกรรมอาหารมี
การใชไฟฟามากที่สุด รองลงมาไดแก อุตสาหกรรมเหล็กและโลหะพื้นฐาน สําหรับภาคบริการท่ีมีการใชไฟฟามากท่ีสุด ไดแก 
อพารทเมนทและเกสตเฮาส หางสรรพสินคา โรงแรม (นรินทร  ตันไพบูลย 2563)  ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลเปนเขตท่ีมี
ผูประกอบการท่ีจดทะเบียนจัดตั้งเปนผูนิติบุคคลกับกรมพัฒนาธุรกิจการคากระทรวงพาณิชย เริ่มตั้งป 2559 ถึง 2563 จํานวน   
163,514  ราย  (www.dbd.go.th,กรมพัฒนาธุรกิจการคา:2563) และจากการใชไฟฟาเพิ่มข้ึนของทุกภาคสวนทําให  ทําให
องคกรธุรกิจจะตองมุงเนนไปที่ลูกคาเปนสําคัญ การดึงลูกคาจากคูแขงขัน และรักษาลูกคากลุมเดิมไว โดยการสงมอบคุณคาที่
เหนือกวาคูแขงขัน อยางไรก็ตามกอนที่องคกรธุรกิจจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจะตองเขาใจความตองการของลูกคา  
(วารุณี ตันติวงศวาณิช และคณะ. 2552) ธุรกิจการซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาเปนธุรกิจบริการ ผูบริหารตองศึกษาและทํา
ความเขาใจถึงความตองการของลูกคาเปนสิ่งสําคัญ การท่ีธรุกิจจะสรางความแตกตางในการบริการ ใหลูกคาไดเกิดความ
ประทับใจ    
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 การบริหารลูกคาสัมพันธ เกิดจากการพัฒนากระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อสรางมูลคาในระยะยาว ทําใหเกิด
การพัฒนาเทคโนโลยีเครือขายโดยการพัฒนาระบบสารสนเทศ การรักษาความสัมพันธกับลูกคาและการเรียนรูพฤติกรรมของ
ลูกคา ทําใหตอบสนองความการตองการของลูกคาไดมากยิ่งขึ้น Kracklauer, Mills and Seifert (2004) 
 คุณภาพบริการ การรับรูในดานของคุณภาพการบริการดวยความสามารถท่ีดีกวาของสินคาหรือบริการท่ีผูใชบริการ
รับรูได Lee, Lee & Yoon (2009) และเปนความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของ
บริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได 
 ความพึงพอใจ ความรูสึกของผูรับบริการท่ีไดรับการบริการทุกครั้งนั้นตรงตามท่ีผูรับบริการคาดหวังไว  (Jalilvand, 

Wu,Schmid & Zwick 2014) และความรูสึกชอบหรือพึงพอใจในสิ่งที่ไดรับจากการเขารับบริการน้ัน ๆ ที่มีความพึงพอใจ 

เนื่องจากตรงตามท่ีผูรับบริการไดคาดหวังไวหรือสูงกวา  
ดวยเหตุที่กลาวมาขางตนนั้น  การซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟามีคูแขงขันรายเกา และคูแขงขันรายใหมที่มีเพิ่มขึ้น

พรอมท่ีจะใชกลยุทธเพื่อดึงดูดลูกคาอยูตลอดเวลา ผูวิจัยจึงเล็งเห็นความสําคัญการบริหารลูกคาสัมพันธ  คุณภาพบริการ และ
ความพึงพอใจในการบริการ จึงเปนปจจัยในการรักษาลูกคาใหเกิดความภักดีในการใชบริการซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟา  เพื่อ
เปนการพัฒนาแนวทางการสรางความภักดีของลูกคาในธุรกิจซอมบํารุงระบบไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลตอไป  

2. วัตถุประสงคการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับ การบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคา ในธุรกิจบริการ

ซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 2. เพื่อศึกษาปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพบริการ และความพึงพอใจ ที่สงผลตอความภักดีของลูกคา 

ในธุรกิจบริการซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 

3. สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ สงผลตอความภักดีของลูกคาในธุรกิจซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 2.  ปจจัยดานคุณภาพบริการ สงผลตอความภักดีของลูกคาในธุรกิจซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล 
 3.  ปจจัยดานความพึงพอใจ สงผลตอความภักดีของลูกคาในธุรกิจซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล 
 

4. กรอบแนวคิด 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารท่ีเกี่ยวของนํามาซึ่งกรอบแนวคิดไดดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
5. การทบทวนวรรณกรรมและเอกสารท่ีเก่ียวของ 

 ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยขอทบทวนวรรณกรรมและเอกสารท่ีเกี่ยวของ สรุปไดดังนี้ 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 

ความภักดีของลูกคาในธุรกิจ
ซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟฟาใน
เขตกรุงเทพฯ และปรมิณฑล 

คุณภาพบริการ 

ความพึงพอใจ 
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5.1 แนวคิดทฤษฎีการบริหารลูกคาสัมพันธ ของ  Kracklauer, Mills and Seifert (2004) กลาวถึงการพัฒนา
กระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อสรางมูลคาในระยะยาว ทําใหเกิดการพัฒนาเทคโนโลยี  ระบบสารสนเทศฐานขอมูลจะ
ชวยสนับสนุนการบริการ รักษาความสัมพันธกับลูกคาและการเรียนรูพฤติกรรมของลูกคา ประกอบดวย 1)การจัดเก็บขอมูล
ลูกคา 2)การใชเทคโนโลยีในการดึงดูดลูกคา 3) การพัฒนาโปรแกรม และ 4)การรักษาลูกคา 

5.2 แนวคิดทฤษฎีคุณภาพบริการ ของ Rajaguru, (2016)  กลาวถงึคุณภาพบริการ ประกอบดวย 1)สิ่งสิ่งที่สัมผัสได 
2)ความเชื่อถือได  3)การตอบสนองตอผูรับบริการ 4)ความมั่นใจ  และ5)การเอาใจใสดูแลผูรับบริการ 

5.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Kotler, 2000)  กลาวถึงความโดยที่ความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการ
จะขึ้นอยูกับองคประกอบคือ 1) ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ 2)ความพึงพอใจดานการบริการ 

5.4 แนวคิดและทฤษฎีความภักดีของลูกคา (Odin, Odin and Valette-Florence ,2001) กลาวถึง ความภักดีของ
ลูกคาซึ่งประกอบดวย ความภักดีดานทัศนะคติ และดานพฤติกรรม 
5.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ขอนําเสนองานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 
ปดิวรัดา จันดา (2558)  ไดศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา กรณีศึกษา บริษัท อา

ซีฟา จํากัด (มหาชน) ศิลปะศาสตรมหาบัณฑิต สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคาท่ีมีขนาดองคกร 
ระดังองคการ ยอดขายองคกรที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นของการบริหารลูกคาสัมพันธที่แตกตางกัน ในขณะท่ีลูกคาที่มี
รูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นการบริหารลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน 2) ลูกคาที่สังกัดในองคกรที่มีรูปแบบ
ธุรกิจ ขนาดองคกร ระดังองคกร ยอดขายขององคกรที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีที่แตกตางกัน 3)  การบริหารลูกคา
สัมพันธของบริษัท อาซีฟา จํากัด (มหาชน) ท้ัง 5 ดานไดแก การติดตามลูกคา การมีสัมพันธภาพกับลูกคา การสื่อสารระหวาง
กัน การเขาใจความคาดหวังของลูกคา และการทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา บริษัท 
อาซีฟา จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 โดยมีความสัมพันธเชิงบวกและดําเนินไปในทิศทางเดียวกัน   

โสรัจจะราช  เถระพันธ (2561) ไดศึกษาคุณภาพการบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธกับผูรับบริการท่ีสงผลตอ
ความไววางใจ ความพงึพอใจ และความภักดีของผูใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 30-40 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน และมี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,001-35,000 บาท สวนผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ก) ปจจัยที่สงผลตอความไววางใจ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ไดแก คุณภาพบริการดานสิง่ที่สัมผสัได ดานความเอาใจใส และดานการบริหารลูกคาสัมพันธกับผูรับบริการ  
ข) ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแกคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ และ
ปจจัยความไววางใจ  ค) ปจจัยที่สงผลตอความภักดีของ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแกคุณภาพบริการดานความมั่นใจ การ
บริหารลูกคาสัมพันธกับผูรับบริการ ความไววางใจและความพึงพอใจ โดยรวมปจจัยคุณภาพบริการและการบริหารลูกคา
สัมพันธกับผูรับบริการสงผลตอความไววางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผูใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธาน ี

ตวงพร พึ่งจิตร (2557) ไดศึกษาการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการซอมบํารุงรถยนตในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดชลบุรี พบวา 1. ดานความคาดหวัง ในดานความคาดหวังถึงแมวาจะไมอิทธิพลที่สงผลตอความพึงพอใจโดยตรง
แตก็เปนปจจัยหนึ่งที่สงผลตอคุณภาพการบริการและสงผานไปยังความพึงพอใจ 2. ดานคุณภาพการบริการ คุณภาพการ
บริการเปนปจจัยทีไ่มไดสงผลตอความพึงพอใจโดยตรงแตสงผานมายังคุณคาของการบริการซึ่งสงผลโดยตรงตอความพึงพอใจ 
ในแงของคุณภาพการบริการ 3. ดานคุณคาของการบริการ ปจจัยดานคุณคาของการบริการสงผลตอความพึงพอใจโดยตรง 
และนํามาซึ่งความพึงพอใจของผูใชบริการในที่สุด 4. ดานความจงรักภักดี ปจจัยดานความจงรักภักดีพบวา มีผลโดยตรงกับ
ความพึงพอใจเน่ืองจากหากผูใชบริการมีความพึงพอใจแลวนั้นก็จะเกิดความเช่ือมั่นและความจงรักภักดีตอการใหบริการ 

 
6. วิธีการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative Research) ซึ่งมขีั้นตอนดําเนินงานวิจัยดังน้ี 
6.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากร ท่ีใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือ ลูกคาท่ีใชบริการซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟา ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

รวมผูประกอบการท่ีจดทะเบียนจัดต้ังเปนผูนิติบุคคลกับกรมพฒันาธุรกิจการคากระทรวงพาณิชย เริ่มตั้งป 2559 ถึง 2563 ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท้ังสิ้น จํานวน   163,514  ราย  (www.dbd.go.th,กรมพัฒนาธุรกิจการคา:2563) 
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ตัวอยาง ท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือลูกคาท่ีใชบริการซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟา ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  โดย
ขนาดของตัวอยางไดจากการคํานวณตามสูตรโดยใชโปรแกรม G*Power 3 (Erdfelder et al,2007) โดยกําหนดขนาด
อิทธิพลเทากับ 0.10 คาอํานาจทดสอบ (power test)  เทากับ 0.95 จํานวนตัวแปรพยากรณเทากับ 3 ตัว สรุปไดขนาด
ตัวอยางเทากับ 176 ตัวอยาง และเพ่ือความสะดวกผูวิจัยจึงเก็บขอมูลเพิ่มเพื่อเผื่อความคลาดเคลื่อนอีกราวรอยละ 10  จึงได
ขนาดตัวอยางรวมท้ังสิ้น 200 คน โดยผูวิจัยไดเลือกวิธีการ และการสุมตัวอยางแบบแบงช้ันภูมิ(stratified random 
sampling) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
6.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยในงานวิจัยนี้เครื่องมอืที่ใชในการแบบสอบถาม (questionnaire) ประกอบดวย  4  ตอน 
     6.2.1 ความคิดเห็นตอการบริหารลูกคามสัมพันธ จํานวน 4 ดาน คือ การจัดเก็บขอมูลลูกคา การใชเทคโนโลยี

ในการดึงดูดลูกคา  การพัฒนาโปรแกรมการสรางความสัมพันธ และ การรักษาลูกคา  เปนมาตรวัด 5 ระดับ ใหเลือกตอบคือ 
นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก และมากท่ีสุด 

     6.2.2 ความคิดเห็นตอคุณภาพบริการ จํานวน 5 ดาน คือ ประกอบดวย  สิ่งที่สัมผัสได  ความเช่ือถือได   การ
ตอบสนองตอผูรับบริการ  ความม่ันใจ และ การเอาใจใสดูแลผูรับบริการ เปนมาตรวัด 5 ระดับ ใหเลือกตอบคือ นอยที่สุด 
นอย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 

     6.2.3 ความคิดเห็นตอความพึงพอใจจํานวน 2 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและดานการบริการ เปนมาตรวัด 5 
ระดับใหเลือกตอบคือ นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 

 6.2.4 ความคิดเห็นตอความภักดีของลูกคา จํานวน 2 ดาน คือ ดานทัศนคติ และดานพฤติกรรม เปนมาตรวัด 5 
ระดับ ใหเลือกตอบคือ นอยท่ีสุด นอย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 

6.3 การทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 
ในการทดสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลวิจัยครั้งนี้  ไดนําเอาเครื่องมือที่ใชในการวิจัยมาตรวจสอบ

ความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) ดังนี ้
6.3.1 นําแบบสอบถามท่ีไดออกแบบใหผูเช่ียวชาญดานการตลาดและสถิติจํานวน 3 คนตรวจความเท่ียงตรง 

ของวัตถุประสงค เนื้อหาและภาษาที่ใช หลังจากน้ันนําขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญมาปรับปรุงเนื้อหาของคําถามแตละขอของ
แบบสอบถามใหมีความเหมาะสมตรงตามวัตถุประสงคของคําถามวิจัย โดยมีดัชนีความสอดคลอง (IOC) อยูระหวาง 0.67-
1.00 
 6.3.2 การทดสอบหาคาความเช่ือมั่น โดยคณะผูวิจัยไดนําเอาแบบสอบถามท่ีผานการตรวจจากผูเช่ียวชาญไป
ทําการทดสอบกับกลุมคลายตัวอยาง จํานวน 30 ราย แลวนํามาหาคาความเช่ือมั่นโดยใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
เพื่อดูความเช่ือมั่นวาอยูในระดับที่ยอมรับไดหรือไม  โดยคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของตัวแปรการบริหารลูกคา
สัมพันธมีคาเทากับ.945 คุณภาพบริการมีคาเทากับ .978 ความพึงพอใจมีคาเทากับ .922 และความภักดีของลูกคามีคาเทากับ 
.936 แสดงวาแบบสอบถามมีความเช่ือมันอยูในระดับท่ียอมรับได 
 จากการทดสอบคุณภาพเครื่องมือในการเก็บขอมูลน้ันผานเกณฑการทดสอบทั้ง 2 ขอ 

     จังหวัด   ประชากร(คน)   สัดสวน(รอยละ) ตัวอยาง(คน) 

กรุงเทพมหานคร      109,365  66.88 134  

สมุทรปราการ        17,584  10.75   22  

นนทบุรี        19,918  12.18   24  

ปทุมธาน ี        15,727  9.62   19  

นครปฐม            920  0.56    1  

  163,514    100.00    200  
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6.4 วิธีการเก็บขอมูล 
     ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลหลังจากปรับปรุงคุณภาพของแบบสอบถาม เก็บ

ขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 200 ราย โดยแจกแบบสอบถามโดยใช Google Form ใหแกผูใชบริการบํารุงรักษาระบบ
ไฟฟาในเขตกรุงเทพฯ และ ปริมณฑล   

6.5 ระยะเวลาในการเก็บขอมูล  
ระยะเวลาในการเก็บขอมูลในชวงเดือนกุมภาพันธ - มีนาคม พ.ศ. 2564 
6.6 การวิเคราะหขอมูล 
    ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยนําขอมูลจากแบบสอบถามไปวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรม

สําเร็จรูป  โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
6.6.1. การวิเคราะหขอมลูคณุลักษณะทางประชากรของผูตอบแบบสอบถามโดยการหาคาความถี่ และคา 

รอยละ (%)  แลวนําเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย 
 6.6.2. การวิเคราะหขอมลูปจจัยที่สงผลตอความภักดีของลูกคาในธุรกิจซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขต

กรุงเทพฯและปริมณฑล ใช คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
  6.6.3 การวิเคราะหขอมูลปจจัยที่สงผลตอความภักดีของลูกคาในธุรกิจซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขต

กรุงเทพฯและปริมณฑล ใชสถิติการวิเคราะหถดถอยพหุ (Multiple regression analysis) ดวยวิธี (Stepwise) แลวนําเสนอใน
รูปตารางประกอบการบรรยาย  
7. ผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปผลตามวัตถุประสงคการวิจัยไดดังนี้ 
 ลักษณะขอมูลเกี่ยวกับสภาพท่ัวไปของลูกคาท่ีใชบริการซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟา ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
พบวา รูปแบบการจัดตั้งบริษัทจํากัด จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 63.50 มีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจสวนใหญ 16  ป
ขึ้นไปจํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 54.50 มีประเภทธุรกิจสวนใหญเอกชน จํานวน 153 คน คิดเปนรอยละ 76.50 มีจํานวน
หมอแปลงไฟฟาสวนใหญนอยกวา 5 เครื่องจํานวน148 คน คิดเปนรอยละ 74.00 และมีความถ่ีในการซอมบํารุงสวนใหญ 1 
ครั้ง (ตอป) จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 72.50 
 ผลการศึกษาสรุปถึงระดับความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ สงผลตอ
ความจงรักภักดีลูกคาที่ใชบริการซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟา ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลปจจัยดานการบริหารลูกคา
สัมพันธโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด( X = 4.29และ S.D. = .465) พบวา ประเด็นท่ีมีคาเฉลี่ยการจัดเก็บขอมูลลูกคา 
( X  = 4.34และ S.D. = .484) รองลงมาคือการรักษาลูกคา( X = 4.28และ S.D. = .554) การใชเทคโนโลยีในการดึงดูดลูกคา
( X = 4.27และ S.D. = .563) และการพัฒนาโปรแกรมการสรางความสัมพันธ ( X = 4.27และ S.D. = .526) ตามลําดับ 
 ปจจัยดานการคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด ( X = 4.48และ S.D. = .536) พบวา ประเด็นที่
มีคาเฉลี่ยดานความมั่นใจ ( X = 4.54และ S.D. = 563) รองลงมาคือดานการเอาใจใสดูแลผูรับบริการ ( X = 4.51และ S.D. = 
.599) ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ( X = 4.50 และ S.D. = .550) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ( X = 4.43และ S.D. = .527) และ
ดานความเช่ือถือได ( X = 4.42และ S.D. = .574) ตามลําดับ 
 ปจจัยดานความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด ( X = 4.54และ S.D. = .526) พบวา ประเด็นที่มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ( X = 4.58และ S.D. = 547) รองลงมาคือความพึงพอใจดานการบริการ( X = 4.50และ 
S.D. = .572) ตามลําดับ 
 ปจจัยดานความภักดีของลูกคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด ( X = 4.49และ S.D. = .544) พบวา ประเด็นท่ี
มีคาเฉลี่ยดานทัศนคติ ( X = 4.52และ S.D. = 553) รองลงมาคือดานพฤติกรรม( X = 4.46และ S.D. = .594) ตามลําดับ 
  กอนท่ีจะนําเสนอผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหเพื่อตรวจสอบความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม และความสัมพันธรหวางตัวแปรอิสระด วยกัน วามีปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ 
(Multicollinearity) หรือไม ซึ่งเปนขอตกลงเบื้องตนที่สําคัญ ในการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ ผลของความสัมพันธดัง
ตาราง 

ตารางที่ 1 คาสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธของตัวแปรอิสระและคาVIF 
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           n=200 
  การบริหารลูกคาสัมพันธ    คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 1 .764** .676** 

คุณภาพการบริการ 1 .806** 

ความพึงพอใจ     1 

VIF 2.464 3.824 2.932  

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  ** ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 

จากตารางที่ 1 พบวา เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางตัวแปรตนทั้ง 3 ปจจัย มีความสัมพันธกันโดยมีคาอยู
ระหวาง 0.676 - 0.806 พบวา ตัวแปรความพึงพอใจและคุณภาพการบริการคาความสัมพันธเกินกวา 0.80 จึงพิจารณาดวย
คา VIF  (Variance Inflation Factors) โดยคา VIF ตองมีคาไมเกิน 10  (Belsley, 1991)  ซึง่คาทีไ่ดมีคาอยูระหวาง 2.464 - 

3.824  ซึ่งผานเกณฑสรุปไดวาตัวแปรอิสระทั้งหมดไมมีปญหาความสัมพันธกันเองหรือไมมีปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ 
(Multicollinearity) จึงทําการอานผลการวิเคราะหการถดถอยพหุดวยวิธี Stepwise ดังตารางที 2 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุ 

ตัวแปร b SE β t Sig 

คาคงท่ี  .545 .194    

ความพึงพอใจ(X3) .777 .064 .751 12.111** .000 

คุณภาพการใหบริการ(X2) .239 .072 .236 3.334**  .001 

การบริหารลูกคาสัมพันธ(X1) .154 .066 .132 2.314* .022 

R = .862     R Square =.743      Adjusted  R Square = .739     SE = .278   F= 188.574  Sig = .000 

* ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ** ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 จากตารางที่ 2 จากตารางท่ี 4.24 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลวิเคราะหดวยการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุวิธีแบบข้ันตอน
พบวา ปจจัยความพึงพอใจ คุณภาพการใหบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธ สงผลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาในธุรกิจ
ซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ปจจัยทั้ง 3 สามารถทํานายการผันแปรของความจงรักภักดีของลูกคาในธุรกิจ
ซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟา ไดรอยละ 74.30 โดยเรียงลําดับคาอิทธิพลจากมากไปนอยตามลําดับ ดังน้ี คือ ปจจัยความพึงพอใจ(X3) 
β = .751 ปจจัยคุณภาพการใหบริการ(X2)β = .236 และปจจัยการบริหารลูกคาสัมพันธ (X1)β = .132 ซึ่งสามารถเขียนสมการใน
รูปคะแนนดิบทํานายปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาในธุรกิจซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาไดดังนี้ 
  tot tot= .545 + .777 (X3) + .239(X2) + .154 (X1)  

เขียนสมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐานไดดังนี้ 
  Z = .751(X3) + .236(X2) + .132 (X1)  

8. อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาสรุปถึงระดับความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ สงผลตอ
ทางบวกตอความภักดีลูกคาท่ีใชบริการซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟา ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล สอดคลองกับงานวิจัยของ 
ปดิวรัดา จันดา (2558)  ไดศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา กรณีศึกษา บริษัท อาซีฟา จํากัด 
(มหาชน) ผลการศึกษาพบวา การบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัท อาซีฟา จํากัด(มหาชน) มีวามสัมพันธกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีความสัมพันธเชิงบวกและดําเนินไปในทิศทางเดียวกัน ปจจัยดานการคุณภาพ
บริการโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด ปจจัยดานความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด ปจจัยดานความ
ภักดีของลูกคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของ คณุตม ระบิลเมทนี (2557)  ไดศึกษาคุณภาพ
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การบริการที่สงผลตอการรบัรูคณุคาของตราสนิคาและความภักดีในตราสินคาของธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองความตองการ และดาน
การใหความมั่นใจ สงผลตอการรับรูคุณคาของตราสินคาและภักดีในตราสินคาของธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่
ในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตวงพร พึ่งจิตร (2557) ไดศึกษาการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการซอมบํารุงรถยนต ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการเชิงกลยุทธ คณะ
พาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พบวา 1. ดานความคาดหวัง ในดานความคาดหวังถึงแมวาจะไม
อิทธิพลที่สงผลตอความพึงพอใจโดยตรงแตก็เปนปจจัยหน่ึงที่สงผลตอคุณภาพการบริการและสงผานไปยังความพึง  2. ดาน
คุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการเปนปจจัยท่ีไมไดสงผลตอความพึงพอใจโดยตรงแตสงผานมายังคุณคาของการบริการ
ซึ่งสงผลโดยตรงตอความพึงพอใจ ในแงของคุณภาพการบริการหากผูประกอบการหรือศูนยบริการซอมบํารุงรถยนตมีคุณภาพ
ดานการบริการสูงหรือดีมากๆจะสงผลใหผูใชบริการเปรียบเทียบคุณคาของการบริการที่ตนจะไดรับนอยลง 3. ดานคุณคาของ
การบริการ ปจจัยดานคุณคาของการบริการสงผลตอความพึงพอใจโดยตรงน่ันคือ หากผูใชบริการตองมีการคิดและ
เปรียบเทียบคุณคาของการบริการวามีความเหมาะสมมากนอยเพียงใดรวมไปถึงการเปรียบเทียบคุณคาในการบริการกับ
ศูนยบริการซอมบํารุงรถยนตรายอื่นแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอศูนยบริการซอมบํารุงรถยนตแหงนั้นลดลง
อยางเห็นไดชัด 4. ดานความจงรักภักดี ปจจัยดานความจงรักภักดีพบวา มีผลโดยตรงกับความพึงพอใจเนื่องจากหาก
ผูใชบริการมีความพึงพอใจแลวนั้นก็จะเกิดความเช่ือมั่นและความจงรักภักดีตอการใหบริการและนํามาซ่ึงการ ใชบริการซํ้า
สําหรับศูนยบริการซอมบํารุงรถยนตที่ผูใชบริการใชอยูเปนประจํา 

9. ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 9.1. ขอเสนอแนะจากการวิจัย จากผลการวิจัยมีขอเสนอแนะไดดังนี้  

9.1.1. พนักงานเปนปราการดานสําคัญที่สะทอนใหเห็นถึง คุณภาพการบริการ ความพรอมในการ
ใหบริการ และภาพลักษณที่ดีขององคกร ทั้งความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพของบุคลากรใหมีความพรอมในทุก ๆ ดาน 

9.1.2. จากการศึกษาจะเห็นไดวาผูใชบริการมีความคาดหวัง และความพึงพอใจในเรื่องของการใหบริการท่ี
รวดเร็วมากท่ีสุด ดังนั้นบริษัทควรมีการพัฒนาตอยอดกระบวนการทํางาน โดยการเลือกใชเทคโนโลยีตางๆ เขามาประยุกตใช
ในการทํางาน 

9.1.3. ทําเลสถานที่ตั้ง ถือเปนปจจัยสําคัญในการพิจารณาเลือกใชบริการ ณ สถานท่ีใด สถานท่ีหนึ่งของ 
ลูกคา ดังนั้นการเลือกสถานท่ีตั้ง จึงเปนองคประกอบสําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจได 

 9.2. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
9.2.1.การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามใน ดังนั้นใน 

การศึกษาคร้ังตอไปจึงควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชการเก็บขอมูลในรูปแบบอ่ืน ๆ เชน การสัมภาษณ การสังเกต  เพื่อให
ทราบขอมูลและรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใชบริการธุรกิจซอมบํารุงรักษาระบบไฟฟาในเขต
กรงุเทพฯ และปริมณฑล ในเชิงลึกมากยิ่งข้ึน  

  9.2.2.ควรมีการศึกษาถึงรูปแบบกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ โดยทําการศึกษากับผูประกอบการหรือผู 
บริหารองคกรที่ดําเนินการเก่ียวของกับการใหบริการดานการติดตั้ง และซอมบํารุงระบบไฟฟา เพื่อใหไดแนวทางใน การพัฒนา
รูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจในการใชบริการใหกับกลุมลูกคาไดมากขึ้น 
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