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บทคัดย่อ 
 กำรศึกษำนี มีวัตถุประสงค์เพื่อทดสอบแนวทำงกำรบริหำรลูกค้ำ
สัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดี
ของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ กลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 400 คน โดยกำร           
สุ่มแบบก ำหนดสัดส่วนประชำกร ด ำ เนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถำม สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล คือ เทคนิคกำรวิเครำะห์โมเดล
สมกำรโครงสร้ำง (Structural Equation Modeling : SEM) 

ผลกำรวิจัยพบว่ำ ระดับควำมคิดเห็นของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บน 
สื่อสังคมออนไลน์ของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ ภำพรวมอยู่ในระดับมำก 
ค่ำเฉลี่ย 3.78 ระดับควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของลูกค้ำสถำนี
                                                           
1 นักศึกษำหลักสูตรบริหำรธุรกิจบัณฑิต คณะบริหำรธุรกิจและเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
 มหำวิทยำลยัรำชมงคลสุวรรณภูมิ 
2 อำจำรย์ประจ ำสำขำวิชำระบบสำรสนเทศและคอมพิวเตอร์ธุรกจิ คณะคณะบริหำรธุรกิจและ
เทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลยัเทคโนโลยีรำชมงคลสุวรรณภูมิ 
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บริกำรน  ำมันอิสระ ภำพรวมอยู่ระดับมำก ค่ำเฉลี่ย 4.03 และระดับควำม
คิดเห็นต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ ภำพรวมอยู่ในระดับ
มำก ค่ำเฉลี่ย 3.98 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนจำกโมเดลที่ปรับแล้ว โดยกำร
วิเครำะห์อิทธิพลทำงตรงอิทธิพลทำงอ้อม และอิทธิพลรวมระหว่ำงตัวแปรแฝง
ต่ำงๆ ของโมเดลประสิทธิผลของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์
และคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมัน
อิสระพบว่ำ กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ และคุณภำพกำร
ให้บริกำรมีอิทธิพลทำงตรงเชิงบวกต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมัน
อิสระ  
 

ค ำส ำคัญ:  ลูกค้ำสัมพนัธ,์ คุณภำพกำรให้บริกำร, ควำมภักดีของลูกค้ำ 
 

Abstract 
This research aimed to study the online customer relationship 
management and service quality that affect customer loyalty of 
Independent petrol stations. The sample for studied were in 
prospective customer who came to use the services of 
independent petrol stations in Phra Nakhon Si Ayutthaya province. 
The samples of this research were 400 samples and used the 
questionnaires to collected data. The research used the structural 
equation model techniques (Structural Equation Modeling: SEM) 
for Data analyzed. 
The results showed that : the opinions of research samples show 
that the online customer relationship management of 
independent petrol stations were high level (x=3.78). The service 
quality of independent petrol stations were high level (x=4.03) 
and the customer loyalty of independent petrol stations included 
at the high level (x=3.98). The results of the hypothesis testing 
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from the modified model by analyzing direct and combined 
influences between the online customer relationship 
management and service quality that affected the customers 
loyalty of independent petrol stations. The study found that 
online customer relationship management and the quality of 
service has a direct positive impact on customers loyalty in 
independent petrol stations. 
 
Keywords:  Online Customer Relationship Management, 
service quality, customer loyalty 
 
บทน ำ 

 ปัจจุบันจะเห็นได้ว่ำตลำดค้ำปลีกน  ำมันเชื อเพลิง มีสภำพกำรแข่งขัน
ที่มีแนวโน้มดุเดือดขึ น จำกกำรที่ตลำดมีกำรแข่งขันสูงแต่ก ำไรต่ ำ และมีผู้ค้ำ
จ ำนวนมำกรำย อีกทั งผลิตภัณฑ์ไม่มีควำมแตกต่ำงกันมำกนักจึงท ำให้สำมำรถ
ทดแทนกันได้ โดยแต่ละบริษัทต่ำงหำกลยุทธ์ เพื่อสร้ำงควำมแตกต่ำงในด้ำน
อื่นๆ ประเทศไทยมีบริษัทรำยใหญ่ที่ด ำเนินธุรกิจน  ำมันเชื อเพลิง ได้แก่ บริษัท 
ปตท.จ ำกัด (มหำชน) บริษัท เชลล์แห่งประเทศไทย จ ำกัด บริษัท เอสโซ่ 
(ประเทศไทย) จ ำกัด (มหำชน) บริษัทคำลเท็กซ์ (ไทย) จ ำกัด และบริษัท บำง
จำกปิโตรเลียม จ ำกัด (มหำชน) ได้ครองส่วนแบ่งทำงกำรตลำดธุรกิจน  ำมัน
ส ำเร็จรูปถึงร้อยละ 78  ซึ่งบริษัท ปตท.น  ำมันและกำรค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) 
หรือโออำร์ครองส่วนแบ่งกำรตลำดสูงสุด 36.1 รองลงมำอันดับ 2 ได้แก่ เอสโซ่ 
10.9 อันดับ 3 บำงจำก 10.8 เชลล์ 8.8 และอันดับ 5 เชฟรอน (ไทย) 6.2 
ขณะที่กลุ่มผู้ค้ำรำยย่อย มีส่วนแบ่งทำงกำรตลำด รวมกันประมำณ 27.2 ซึ่ง
มูลค่ำตลำดมีกำรเติบโตมำกขึ นจำก 8 เดือนแรก ปี 2562 (ม.ค. - ส.ค. 2562) 
โดยจะเห็นได้ว่ำเป็นไปในทิศทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรใช้น  ำมันเชื อเพลิงที่
เพิ่มสูงขึ น ในเดือนสิงหำคม 2562 มีควำมต้องกำรใช้น  ำมันเชื อเพลิงในประเทศ
นั น มีปริมำณควำมต้องกำรใช้น  ำมันเชื อเพลิงถึง 4,789 ล้ำนลิตร เฉลี่ยวันละ 
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154.5 ล้ำนลิตร (ศูนย์ข่ำวพลังงำน, 2562.) ซึ่งส่งผลให้ตลำดค้ำปลีกน  ำมัน
เชื อเพลิงมีกำรแข่งขันกันอย่ำงรุนแรงโดยบริษัทรำยใหญ่ต่ำงพยำยำมเพิ่มหรือ
ขยำยสำขำของสถำนีบริกำรน  ำมันเพื่อให้เข้ำถึงลูกค้ำให้มำใช้สถำนีบริกำรของ
ตนเองมำก โดยจ ำนวนสถำนีบริกำรน  ำมันทั่วประเทศ เพิ่มขึ นอย่ำงรวดเร็วจำก 
6,780 แห่งในปี 2558 เป็น 7,277 แห่งในปี 2559 อัตรำกำรขยำยตัวสูงสุด
ในช่วงปี 2558-2559 อยู่ในอัตรำ 6.8% อย่ำงไรก็ตำม อัตรำกำรขยำยตัวก็เริ่ม
ลดลงเหลือ 6% และ -1.3% ในปี 2560 และปี 2561 ตำมล ำดับ และ 2.4 ในปี 
2562 ทั งนี เป็นส่วนของผู้ค้ำน  ำมันรำยใหญ่และผู้ค้ำน  ำมันรำยย่อยลดลง 
ในขณะที่ผู้ค้ำน  ำมันอิสระเพิ่มขึ น (กรมธุรกิจพลังงำน กระทรวงพลังงำน, 2562) 

  กำรแบ่งกลุ่มผู้ค้ำน  ำมันตำมพระรำชบัญญัติน  ำมันเชื อเพลิง พ.ศ.2521 
ออกเป็น 2 กลุ่มหลักๆ ดังนี ผู้ค้ำน  ำมันตำมมำตรำ 6 : ผู้ค้ำน  ำมันที่มีปริมำณ
กำรค้ำน  ำมันแต่ละชนิดหรือรวมกันทุกชนิดปีละหนึ่งแสนเมตริกตันขึ นไป แยก
เป็น 2 ประเภท คือ 1)  ผู้ค้ำน  ำมันรำยใหญ่ (Major oil brands) ได้แก่ ปตท. 
เชลล์ เอสโซ่ คำลเท็กซ์ และ บำงจำก ผู้ค้ำน  ำมันรำยเล็ก (Minor oil brands) 
ได้แก่ ซัสโก้ คอสโม โมบิล สุโขทัย เอ็มพี คูเวต พีที ทีพีไอ เจ็ท พีซี และพีเอ  2) 
ผู้ค้ำน  ำมันตำมมำตรำ 6 ทวิ (ผู้ค้ำน  ำมันอิสระ: Independent): ผู้ค้ำที่ไม่ใช่
ผู้ค้ำน  ำมันตำมมำตรำ 6 ซึ่งด ำเนินกิจกำรค้ำน  ำมัน โดยจัดตั งเป็นสถำนีบริกำร
จ ำหน่ำยน  ำมันเชื อเพลิง โดยไม่สังกัดยี่ห้อใดในกลุ่มผู้ค้ำน  ำมันตำมมำตรำ 6 
(กิตติ แก้วเขียว, 2557) กลุ่มผู้ค  ำน  ำมันรำยใหญ่ มีจ ำนวนสถำนีบริกำรน  ำมัน
เพิ่มขึ นจำก 3,854 แห่ง  ในปี 2554 เป็น 4,614 แห่ง ในไตรมำส 2 ปี 2562 มี
จ ำนวนสถำนีบริกำรเพิ่มขึ นถึง 760 แห่ง กลุ่มผู้ค้ำน  ำมันรำยเล็ก มีจ ำนวน
สถำนีบริกำรน  ำมันเพิ่มขึ นจำก 805 แห่ง ในปี 2554 เป็น 2,265 แห่ง ในไตร
มำส 2 ปี 2562 มีจ ำนวนสถำนีบริกำรขยำยตัวถึง 1,460 แห่ง และในขณะที่
กลุ่มผู้ค้ำน  ำมันอิสระมีจ ำนวนสถำนีบริกำรเพิ่มขึ นจำก 14,720 แห่ง ในปี 2554 
เป็น 20,698 แห่ง ในไตรมำส 2 ปี 2562 มีสถำนีบริกำรน  ำมันขยำยตัวสู งถึง 
5,978 แห่งด้วยกัน เนื่องจำกกำรลดกฎเกณฑ์กำรตั งปั๊มน  ำมันของกรมโยธำธิ
กำร ท ำให้ต้นทุนกำรก่อสร้ำงปั๊มลดลง ส่งผลให้ปั๊มเกิดขึ นมำกในต่ำงจังหวัด ใน
ลักษณะปั๊มอิสระเพิ่มมำกขึ น จำกข้อมูลข้ำงต้นเห็นได้ว่ำ จ ำนวนสถำนีบริกำร
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ของผู้ค้ำรำยใหญ่ และผู้ค้ำน  ำมันรำยเล็กมีกำรขยำยตัวได้น้อย ในปัจจุบัน
สภำวะทำงเศรษฐกิจมีกำรแข่งขันสูง ซึ่งเป็นผลสืบเนื่องมำจำกกำรเปลี่ยนแปลง
สภำพแวดล้อมทำงสังคม และควำมก้ำวหน้ำทำงเทคโนโลยีและรูปแบบกำร
ด ำรงชีวิตของผู้บริโภคได้เปลี่ยนแปลงไป ผู้บริโภคส่วนใหญ่ติดต่อสื่อสำรกัน
ผ่ำนสื่ อสั งคมออนไลน์มำกยิ่ งขึ นประกอบกับกำรแข่งขันที่ รุนแรงใน
อุตสำหกรรมและธุรกิจต่ำงๆ ท ำให้ผู้ประกอบกำรและหน่วยงำนภำครัฐ เอกชน 
ตลอดจนสถำนีบริกำรน  ำมันต้องปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ทำงกำรตลำดให้สอดคล้อง
กับควำมเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ น โดยก่อให้เกิดกำรปรับปรุงกำรบริหำรลูกค้ำ
สัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำร เพื่อให้สำมำรถแข่งขัน
กับคู่แข่งขันทำงธุรกิจรำยอื่นๆ ได้ (มนต์ทิพย์ ท ำนอง, 2550) 

เครือข่ำยสังคมออนไลน์กลำยเป็นเครื่องมือทำงกำรตลำดในกำรแบ่งปัน
ประสบกำรณ์ระหว่ำงผู้บริโภค เพื่อน คนรู้จัก หรือแม้แต่คนที่ไม่เคยรู้จัก ผ่ำน
กำรบอกต่อ ซึ่งเป็นหัวใจส ำคัญที่ตอบโจทย์กำรท ำกำรตลำด เครือข่ำยสังคม
ออนไลน์ที่ได้รับควำมนิยมในระดับโลก ได้แก่ Facebook และ Twitter ซึ่งมี
จ ำนวนผู้ใช้บริกำรที่เพิ่มขึ นอย่ำงต่อเนื่องในทุกปี โดยเฉพำะประเทศไทยที่มี
กำรเติบโตและกำรติดต่อสื่อสำรกับกลุ่มเป้ำหมำยโดยตรงผ่ำนสือ่สังคมออนไลน์ 
ซึ่งท ำให้หลำยธุรกิจท ำกำรสื่อสำรกำรตลำดผ่ำนสื่อสังคมออนไลน์ (สมำธิ เรือง
สิงห์, 2555)    

ผู้วิจัยได้เล็งเห็นถึงควำมส ำคัญของสถำนีบริกำรน  ำมันแบรนด์อิสระซึ่ง
เป็นหนึ่งในธุรกิจที่ก่อตั งและเติบโตด้วยฝีมือคนไทย ประกอบกับกำรเติบโตด้ำน
กำรตลำดของธุรกิจหลำยๆ ด้ำนในปัจจุบันที่อำศัยศักยภำพของเครือข่ำยสังคม
ออนไลน์ ด้วยเหตุนี  ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษำ กำรบริกำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคม
ออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำร
น  ำมันอิสระ ทั งนี เพื่อเป็นแนวทำงให้เจ้ำของกิจกำรในกำรพัฒนำกำรบริหำร
ลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำรของสถำนีบริกำร
น  ำมันอิสระ ให้มีคุณภำพและตอบสนองต่อควำมต้องกำรของลูกค้ำให้ดียิ่งขึ น 
ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระในกำรรักษำฐำนลูกค้ำเก่ำและ
เพิ่มฐำนลูกค้ำใหม่ต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1. เพื่อศึกษำระดับควำมคิดเห็นกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคม

ออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำรและควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมัน
อิสระ  

2. เพื่อศึกษำอิทธิพลของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคม
ออนไลน์ที่ประกอบด้วยกำรรับข้อมูลฟิดแบค กำรให้บริกำรลูกค้ำเชิงรุก กำร
ให้บริกำรแบบหนึ่งต่อหนึ่ง และโปรแกรมกำรสร้ำงลูกค้ำที่ซื่อสัตย์ที่ส่งผลต่อ
ควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ  

3. เพื่อศึกษำอิทธิพลของคุณภำพกำรให้บริกำรที่ประกอบด้วย ควำม
เป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ควำมน่ำเชื่อถือและไว้วำงใจ กำรตอบสนองต่อ
ลูกค้ำ กำรให้ควำมมั่นใจต่อลูกค้ำ และกำรดูแลเอำใจใส่ต่อลูกค้ำที่ส่งผลต่อ
ควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ   
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย  
  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัยครั งนี  คือ ลูกค้ำที่ใช้บริกำรสถำนีบริกำร
น  ำมันอิสระมีจ ำนวนสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ 176 แห่งในจังหวัดพระนครศรี     
อยุธยำ (กรมธุรกิจพลังงำน กระทรวงพลังงำน, 2558) และกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ใน
กำรวิจัยครั งนี  คือ ลูกค้ำที่มำใช้สถำนีบริกำรน  ำมันแบบอิสระ อ ำเภอบำงไทร 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ โดยกำรก ำหนดขนำดกลุ่มตัวอย่ำงโดยใช้สูตรกำร
ค ำนวณขนำดตัวอย่ำงแบบไม่ทรำบจ ำนวนประชำกรที่แน่นอนของ (ธันยำดำ 
บุญมำวัย, 2561) ซึ่งมีกำรก ำหนดให้มีควำมคลำดเคลื่อนไม่เกินร้อยละ 5 ด้วย
ระดับควำมเชื่อมั่นร้อยละ 95  

กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัยครั งนี เท่ำกับ จ ำนวน 385 คน เนื่องจำก
กำรวิจัยในครั งนี ผู้วิจัยเลือกตัวอย่ำงแบบสุ่มซึ่งเก็บข้อมูลจำกลูกค้ำที่มำใช้
บริกำรสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระในจังหวัดพระนครศรีอยุธยำตำมสัดส่วน ผู้วิจัย
จึงขอเก็บข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำงทั งสิ น จ ำนวน 400 คน 
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  เครื่องมือวิจัย 
 เครื่องมือที่ ใช้ ในกำรเก็บแบบรวบรวมข้อมูลครั งนี คือแบบสอบถำม 
(Questionnaires) ที่ผู้วิจัยสร้ำงขึ นจำกกำรศึกษำข้อมูลเอกสำรหนังสือ 
แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยให้สอดคล้องกับประเด็นเนื อหำและ
ขอบเขตกำรวิจัย โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดังนี  
   ส่วนที่ 1 แบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
เพื่อส ำรวจข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อำยุ สถำนภำพ ระดับ
กำรศึกษำ อำชีพ รำยได้ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบสอบถำมปลำยปิดแบบค ำตอบ
หลำยตัวเลือก (Multiple Choices Question) 
   ส่วนที่  2 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจเกี่ยวกับกำรบริหำรลูกค้ำ
สัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยำ  
   ส่วนที่ 3 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของ
ลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ  
   ส่วนที่ 4 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจเกี่ยวกับควำมภักดีของลูกค้ำ
สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ  
   ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะซึ่งมีลักษณะเป็นแบบสอบถำมปลำยเปิด เพื่อให้
กลุ่มตัวอย่ำงได้มีโอกำสในกำรแสดงควำมคิดเห็น 
 กำรตรวจสอบคุณภำพเครื่องมือ 
          1. ตรวจสอบควำมเที่ยงตรงเชิงเนื อหำ (Content Validity) โดยน ำ
แบบสอบถำมที่สร้ำงขึ นเสนอต่อผู้เชี่ยวชำญจ ำนวน 3 ท่ำน ตรวจสอบควำม
ครอบคลุมตำมองค์ประกอบที่ก ำหนดและพิจำรณำประเมินควำมสอดคล้อง
ระหว่ำงข้อค ำถำมแต่ละข้อกับนิยำมศัพท์เฉพำะของกำรวิจัยแล้วจึงน ำมำหำค่ำ 
IOC (Index of Item – Objective Congruence) จำกคะแนนกำรประเมิน
ของผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อน ำผลที่ได้มำปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถำมให้มีควำม
สมบูรณ์มำกยิ่งขึ นโดยมีเกณฑ์กำรให้คะแนนเพื่อหำค่ำ IOC ของผู้เชี่ยวชำญ
ก ำหนดเป็น 3 ระดับ และน ำแบบสอบถำมแต่ละข้อมำหำค่ำดัชนีควำม
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สอดคล้องระหว่ำงข้อค ำถำมกับประเด็นหลักของเนื อหำ แล้วน ำมำแทนค่ำใน
สูตร IOC  โดยเลือกเฉพำะข้อค ำถำมที่มีค่ำมำกกว่ำ 0.50 ขึ นไป   
 2. กำรตรวจสอบควำมเที่ยงตรงเชิงโครงสร้ำง (Construct Validity) 
โดยกำรน ำแบบสอบถำมที่สร้ำงขึ นมำทดสอบควำมเที่ยงตรงเชิงโครงสร้ำง 
(Construct Validity) เพื่อแสดงให้ทรำบว่ำเครื่องมือวิจัยนั นสำมำรถวัดสิ่งที่
ต้องกำรได้ตรงตำมเกณฑ์ที่ต้องกำร คือ ข้อค ำถำมส่งผลตรงตำมเป้ำหมำยของ         
สิ่งที่ต้องกำรวัดด้วยค่ำองค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 
Analysis : CFA) โดยกำรน ำแบบสอบถำมไปทดลองใช้ (Try Out) กับลูกค้ำ
สถำนีบริกำรน  ำมันอื่นที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 100 ชุด และน ำข้อมูลที่
ได้มำท ำกำรวิเครำะห์หำค่ำควำมเที่ยงตรงเชิงโครงสร้ำงผลกำรวิเครำะห์ควรจะ
ได้ค่ำน  ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) มีค่ำมำกกว่ำ 0.40 แสดงว่ำ
เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลมีควำมเที่ยงตรงเชิงโครงสร้ำง (กัลยำ วำ
นิชย์ปัญชำ, 2553) และได้น ำแบบสอบถำมไปตรวจสอบควำมเชื่อมั่น 
(Reliability) โดยใช้ค่ำสัมประสิทธิ์แอลฟำ (Alpha – Coefficient) ตำมวิธี
ของครอนบำค (Cranach) 
  สถิติที่ใชใ้นกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
   สถิติเชิงพรรณนำ  (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบำยข้อมูลของ 
ผู้ตอบแบบสอบถำม ได้แก่  ค่ำควำมถี่ (Frequency) และค่ำร้อยละ 
(Percentage) ในส่วนกำรวิเครำะห์ระดับควำมคิดเห็นกำรบริหำรลูกค้ำ 
สัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ คุณภำพกำรให้บริกำร และควำมภักดีของลูกค้ำ 
สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ สถิติที่ใช้ ได้แก ่ค่ำเฉลี่ย   
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation)       
       สถิติเพื่อทดสอบคุณภำพเครื่องมือ 
 1. กำรทดสอบควำมเที่ยงตรงเชงิเนื อหำ (Content Validity) โดยกำร
หำค่ำ IOC (Index of  Item – Objective Congruence) จำกคะแนนกำร
ประเมินของผู้เชี่ยวชำญ จ ำนวน 3 ท่ำน 
 2. กำรหำค่ำควำมเที่ยงตรงเชิงโครงสร้ำง (Construct Validity) ด้วย
กำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงยั่งยืน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
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เพื่อตรวจสอบคุณภำพเครื่องมือ สำมำรถวัดได้สอดคล้องกับโครงสร้ำงหรือ
คุณลักษณะตำมทฤษฎีของตัวแปรนั น ๆ 
 3. กำรหำค่ำควำมเชื่อมั่น (Reliability) โดยกำรใช้ค่ำสัมประสิทธิ์
แอลฟำ (Alpha Coefficient) ตำมวิธีของครอนบำค (Cronbach) เพื่อวัด
ควำมคงที่ภำยในของเคร่ืองมือที่ใช้ 
 สถิติทดสอบสมมติฐำน 
 ในกำรวิจัยครั งนี ใช้กำรวิเครำะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส ำเร็จรูป และ
น ำเสนอข้อมูลเชิงพรรณนำ (Descriptive) ประกอบด้วย ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ 
ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และกำรวิเครำะห์สมกำรโครงสร้ำง 
(Structural Equation Modeling: SEM) โดยกำรวิเครำะห์เส้นทำง           
(Path analysis)  
 
ผลกำรวิจัย 

กำรศึกษำ เรื่อง กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์และ
คุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ 
สรุปผลกำรศึกษำมีรำยละเอียดดังนี  

วิเครำะห์ข้อมูลทำงประชำกรศำสตร์ 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลในกำรศึกษำครั งนี  พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำม 

จ ำนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อำยุ 21-30 ปี ศึกษำอยู่ระดับปริญญำ
ตรี อำชีพปัจจุบันพนังงำนบริษัทเอกชน มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 
20,000 บำท และมีควำมถี่ในกำรใช้บริกำร 1-2 ครั งต่อสัปดำห์ 

ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมคิดเห็นกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อ
สังคมออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำรและควำมภักดีของลูกค้ำสถำนี
บริกำรน้ ำมันอิสระ 
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมคิดเห็นต่อกำร
บริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำรและควำม
ภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ อยู่ในระดับมำก รำยละเอียดดังต่อไปนี   
ตำรำงที่ 1  แสดงค่ำเฉลี่ย (x̅) ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D) และระดับควำม 
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คิดเห็นต่อกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ของลูกค้ำ 
สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ 
 

กำรรับข้อมูลป้อนกลับ (x̅) S.D. ระดับ
ควำม
คิดเห็น 

ด้ำนกำรรับข้อมูลป้อนกลับของลูกค้ำสถำนี
บริกำรน  ำมนัอิสระ 

3.80 0.95 มำก 

ด้ำนกำรให้บริกำรลูกค้ำเชงิรุกของลูกค้ำสถำนี
บริกำรน  ำมนัอิสระ 

3.76 0.95 มำก 

ด้ำนกำรให้บริกำรแบบหนึ่งต่อหนึ่งของลูกค้ำ
สถำนบีริกำรน  ำมนัอิสระ 

3.76 0.94 มำก 

ด้ำนกำรให้บริกำรแบบหนึ่งต่อโปรแกรมกำร
สร้ำงลูกค้ำซื่อสัตย์ของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมนั
อิสระ 

3.79 0.93 มำก 

ภำพรวม 3.78 0.94 มำก 
 

จำกตำรำงที่ 1 แสดงผลส ำรวจระดับควำมคิดเห็นต่อกำรบริหำรลูกค้ำ
สัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ พบว่ำ โดย
ภำพที่รวมมีควำมคิดเห็นอยู่ในระดับมำก (x ̅= 3.78, S.D. = 0.94) เมื่อ
พิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ทุกด้ำนมีควำมคิดเห็นอยู่ในระดับมำก ด้ำนที่มี
ค่ำเฉลี่ยมำกที่สุด คือ ด้ำนกำรรับข้อมูลป้อนกลับของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมัน
อิสระมำก (x ̅= 3.80, S.D. = 0.95) รองลงมำ คือ ด้ำนกำรให้บริกำรแบบหนึ่ง
ต่อโปรแกรมกำรสร้ำงลูกค้ำซื่อสัตย์ของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (x ̅= 
3.79, S.D. = 0.93) และน้อยที่สุด คือ ด้ำนกำรให้บริกำรลูกค้ำเชิงรุกของลูกค้ำ
สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (x ̅= 3.76, S.D. = 0.95) และด้ำนกำรให้บริกำรแบบ
หนึ่งต่อหนึ่งของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (x ̅= 3.76, S.D. = 0.94) 
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ตำรำงที่ 2  แสดงค่ำเฉลี่ย (x̅) ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D) และระดับควำม 
คิดเห็นต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ 

ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (x̅) S.D. ระดับควำม
คิดเห็น 

ด้ำนควำมเป็นธรรมของรูปกำรบริกำรของลูกค้ำ
สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ 

3.87 0.86 มำก 

ด้ำนควำมน่ำเช่ือถอืและไวว้ำงใจของลูกค้ำสถำนี
บริกำรน  ำมันอิสระ 

4.09 0.70 มำก 

ด้ำนกำรตอบสนองต่อลกูค้ำของลูกค้ำสถำนีบริกำร
น  ำมันอิสระ 

4.06 0.72 มำก 

ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมั่นต่อลูกค้ำของลูกค้ำสถำนี
บริกำรน  ำมันอิสระ 

4.10 0.72 มำก 

ด้ำนกำรกำรดูแลเอำใจใส่ต่อลูกค้ำของลูกค้ำสถำนี
บริกำรน  ำมันอิสระ 

4.01 0.79 มำก 

ภำพรวม 4.03 0.76 มำก 

จำกตำรำงที่ 2 แสดงผลส ำรวจระดับควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำร 
ให้บริกำรของลูกค้ำ สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ พบว่ำ โดยภำพที่รวมมีควำม
คิดเห็นอยู่ในระดับมำก (x ̅= 4.03, S.D. = 0.76) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน 
พบว่ำ ทุกด้ำนมีควำมคิดเห็นอยู่ในระดับมำก ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยมำกที่สุด คือ 
ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมั่นต่อลูกค้ำของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (x ̅= 
4.10, S.D. = 0.72) รองลงมำ คือ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือและไว้วำงใจของลูกค้ำ
สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (x ̅= 4.09, S.D. = 0.70) ด้ำนกำรตอบสนองต่อ
ลูกค้ำของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (x ̅= 4.06, S.D. = 0.72) ด้ำนกำร
กำรดูแลเอำใจใส่ต่อลูกค้ำของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (x ̅= 4.01, S.D. 
= 0.79) และน้อยที่สุด คือ ด้ำนควำมเป็นธรรมของรูปกำรบริกำรของลูกค้ำ
สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (x ̅= 3.87, S.D. = 0.86) 
ตำรำงที่ 3 แสดงค่ำเฉลี่ย (x̅) ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D) และระดับควำม 
คิดเห็นต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ 

ควำมภักดขีองลูกค้ำ (x̅) S.D. ระดับควำม
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คิดเห็น 

ด้ำนควำมภกัดีของลูกค้ำ 3.98 0.76 มำก 

ภำพรวม 3.98 0.79 มำก 

จำกตำรำงที่ 3  แสดงผลส ำรวจระดับควำมคิดเห็นควำมภักดีของ
ลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ พบว่ำ โดยภำพรวมมีควำมคิดเห็นอยู่ในระดับ
มำก (x ̅= 3.98, S.D. = 0.79) 

สรุปผลกำรทดสอบสมมติฐำน  
   ผลกำรวิเครำะห์โมเดลสมกำรโครงสร้ำงหลังกำรปรับแสดงกำรบริหำร
ลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อควำม
ภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ ดังนี  
ตำรำงที่ 4 ค่ำสัมประสิทธิ์เส้นทำงค่ำควำมผิดพลำดมำตรฐำน และค่ำ t–
value ของโมเดลสมกำรโครงสร้ำงส ำหรับกำรวิเครำะห์โมเดลเชิงสำเหตุ
อิทธิพลของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์และคุณภำพกำร
ให้บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (n = 486) 

Path Diagram Path 
Coefficients 

Standard 
Errors 

t–values 

GAMMA    
Management     Loyalty 0.43** 0.13 3.44 
Quality     Loyalty 0.42** 0.13 3.18 
หมำยเหตุ: Path Diagram คือแผนภำพที่เส้นทำง, Path Coefficients  คือสัมประสิทธิ์
เส้นทำง 
* หมำยถึงนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576),  
** หมำยถึงนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .01 (t–value ≥ 2.576) วา
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ภำพที่ 1 โมเดลสมกำรโครงสร้ำงที่สรำ้งตำมสมมติฐำนแสดงอิทธิพลของกำร 
บริหำร ลูกค้ำสัมพนัธ์บนสื่อสังคมออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อ 
ควำมภักดีของลูกค้ำสถำนบีริกำรน  ำมันอิสระ 
 

          จำกภำพที่ 1 ผลกำรวิเครำะห์โมเดลกำรวัด (Measurement Model) 
ในโมเดลสมกำรโครงสร้ำงหลังกำรปรับแสดงกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อ
สังคมออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนี
บริกำรน  ำมันอิสระ 

เมื่อพิจำรณำน  ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตได้ภำยในกับตัว
แปรแฝงภำยนอกกำรบริ หำ รลู กค้ ำ สั มพั น ธ์ บนสื่ อสั ง คมออน ไลน์ 
(Management) พบว่ำ กำรให้บริกำรแบบหนึ่งต่อหนึ่ง (Management3) มีค่ำ
น  ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) มำกที่สุด เท่ำกับ 0.97 รองลงมำ คือ 
โปรแกรมกำรสร้ำงลูกค้ำที่ซื่อสัตย์ (Management4) ค่ำน  ำหนักองค์ประกอบ 
เท่ำกับ 0.94 กำรให้บริกำรลูกค้ำเชิงรุก (Management2) มีค่ำน  ำหนัก
องค์ประกอบเท่ำกับ 0.91 และน้อยที่สุด คือ กำรรับข้อมูลป้อนกลับ 
(Management1) มีค่ำน  ำหนักองค์ประกอบเท่ำกับ 0.85 
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ส่วนคุณภำพกำรให้บริกำร (Quality) พบว่ำ กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ 
(Quality3) มีค่ำน  ำหนักองค์ประกอบเท่ำกับ 0.77 รองลงมำ คือ ควำม
น่ำเชื่อถือและไว้วำงใจ (Quality2) มีค่ำน  ำหนักองค์ประกอบ (Factor 
Loading) มำกที่สุด เท่ำกับ 0.76 ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
(Quality1) มีค่ำน  ำหนักองค์ประกอบเท่ำกับ 0.70 กำรดูแลเอำใจใส่ต่อลูกค้ำ 
(Quality5) มีค่ำน  ำหนักองค์ประกอบเท่ำกับ 0.47 และน้อยที่สุด คือ กำรให้
ควำมมั่นใจต่อลูกค้ำ (Quality4) มีค่ำน  ำหนักองค์ประกอบเท่ำกับ 0.43 

เมื่อพิจำรณำน  ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตได้ภำยในกับตัว
แปรแฝงควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (Loyalty) พบว่ำ ควำม
ตั งใจบอกต่อ (Loyalty3) มีค่ำน  ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) มำก
ที่สุด เท่ำกับ 0.88 รองลงมำ คือ ควำมตั งใจซื อ (Loyalty1) มีค่ำน  ำหนัก
องค์ประกอบเท่ำกับ 0.84 และน้อยที่สุด คือ ควำมอ่อนไหวต่อปัจจัยรำคำ 
(Loyalty2) มีค่ำน  ำหนักองค์ประกอบเท่ำกับ 0.82 

ผลกำรวิเครำะห์เส้นทำงอิทธิพลระหว่ำงตัวแปรสำเหตุกับตัวแปรแฝง
ภำยในกำรน ำเสนอข้อมูลในส่วนนี เป็นกำรวิเครำะห์โครงสร้ำงระหว่ำงตัวแปร
สำเหตุ และตัวแปรแฝงภำยใน พบว่ำ ตัวแปรสำเหตุที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรแฝง
ภำยในอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย กำรบริหำรลูกค้ำ
สัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ (Management) กับตัวแปรควำมภักดีของลูกค้ำ
สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (Loyalty) พบว่ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์เส้นทำงมำกที่สุด 
เท่ำกับ 0.43 รองลงมำ คุณภำพกำรให้บริกำร (Quality) กับตัวแปรตัวแปร
ควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (Loyalty) มีค่ำสัมประสิทธิ์
เส้นทำงมำกที่สุด เท่ำกับ 0.42 
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ตำรำงที ่5 ผลกำรวิเครำะห์เส้นทำงโมเดลสมกำรโครงสรำ้งตำมสมมติฐำน
โมเดลรวม 

หมำยเหตุ  p*< .05 , p**< .01 
  อิทธิพลรวม (TE) อิทธิพลทำงตรง (DE) และอิทธิพลทำงอ้อม (IE)  

จำกตำรำงที่ 5 พบว่ำ กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ 
(Management) และคุณภำพกำรให้บริกำร (Quality) มีอิทธิพลทำงตรงเชิง
บวกต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ (Loyalty) 
 
กำรอภิปรำยผล 

 สมมติฐำนที่ 1 กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ส่งผล
ทำงตรงเชิงบวกต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ   

 ผลกำรวิจัยพบว่ำ กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ 
ส่งผลทำงตรงเชิงบวกต่อควำมภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ  ทั งนี  
ลูกค้ำที่ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระมีควำมรู้สึกดีต่อกำรสื่อสำร เนื่องจำก
กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือที่จะช่วยให้กำร
สื่อสำรมีประสิทธิภำพมำกขึ น โดยที่สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระสำมำรถตอบกลับ
กลุ่มลูกค้ำได้ทันที และสำมำรถแบ่งปันข้อมูลข่ำวสำรกับลูกค้ำได้อย่ำงรวดเร็ว
และต่อเนื่อง ลูกค้ำสำมำรถติดต่อกับสถำนีบริกำรน  ำมันได้ตลอด 24 ชม. 
สอดคล้องกับงำนวิจัยของ วิลำสินี อินทร์สุวรรณ์ (2561) ศึกษำเรื่อง กำร
บริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ของบริษัท แอลจี อิเล็กทรอนิกส์ 

 
ตัวแปร 

Loyalty 
TE DE IE 

Management 
0.43**              
(0.13) 

0.43**              
(0.13) 

- 

Quality 
0.42**              
(0.13) 

0.42**              
(0.13) 

- 


2 = 44.54, df =35, 2/2= 1.27, p-value = 0.13, GFI = 0.99, AGFI = 0.96,  

NFI=0.99, NNFI=0.99, CFI=1.00, RMSEA = 0.025, SRMR=0.0258, CN=625.61 
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(ประเทศไทย) จ ำกัด และควำมภักดีต่อตรำสินค้ำ ในเขตกรุงเทพมหำนคร 
ผลกำรวิจัยพบว่ำ กำรบริหำรงำนลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์มี
ควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมภักดีตรำสินค้ำแอลจี ประกอบกับแนวคิดของ 
สมำธิ เรืองสิงห์ (2555) ศึกษำเรื่อง กำรบริหำรงำนลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคม
ออนไลน์ของกำแฟสตำร์บัคส์ที่มีควำมสัมพันธ์กับควำมสัมพันธ์อันดีและควำม
ภักดีต่อตรำสินค้ำของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหำนคร ผลกำรวิจัยพบว่ำ 
ควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำงกำแฟสตำร์บัคส์และลูกค้ำสตำร์บัคส์มีควำมสัมพันธ์
กับควำมภักดีต่อตรำสินค้ำของลูกค้ำในทิศทำงเดียวกัน  และสอดคล้องกับ
งำนวิจัยของ ธันยำดำ บุญมำวัย (2561) ศึกษำเรื่อง ปัจจัยที่เป็นเหตุและผล
ของกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของลูกค้ำที่ใช้บริกำร เค พลัส ธนำคำรกสิกร
ไทย จ ำกัด (มหำชน) ผลกำรวิจัย พบว่ำ กำรจัดกำรลูกค้ำสัมพันธ์มีอิทธิพลเชิง
บวกต่อควำมภักดีของลูกค้ำที่ใช้บริกำร เค พลัส ธนำคำรกสิกรไทย จ ำกัด 
(มหำชน) 

สมมติฐำนที่ 2 คุณภำพกำรให้บริกำร ส่งผลทำงตรงเชงิบวกต่อควำม
ภักดีของลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมนัอิสระ   
 ผลกำรวิจัยพบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร ส่งผลทำงตรงเชิงบวกต่อ
ควำมภักดีของลูกค้ำบริกำรสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ ทั งนี ลูกค้ำรู้สึกว่ำกำรมำใช้
บริกำรที่สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระ มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเวลำไปใช้บริกำรท ำ
ให้สะดวกสบำยมำกยิ่งขึ น อุปกรณ์และเครื่องมือในกำรให้บริกำรเพียงพอไม่
ต้องรอคิวยำว ปลอดภัย พนักงำนให้บริกำรมีควำมคล่องแคล่วว่องไว ใส่ ใจต่อ
ลูกค้ำทุกคนเท่ำเทียมกัน พนักงำนแต่งกำยสุภำพเรียบร้อย เป็นกันเอง ทั งนี เมื่อ
ลูกค้ำรู้สึกว่ำกำรให้บริกำรของสถำนีบริกำรน  ำมันอิสระมีคุณภำพ ลูกค้ำย่อม
ยินดีที่จะกลับมำใช้บริกำรอย่ำงต่อเนื่องน ำมำสู่ควำมภักดีได้ สอดคล้องกับ
งำนวิจัยของ ณรงค์ คุ้นวำนิช (2560) ศึกษำเรื่อง อิทธิพลของคุณภำพกำร
ให้บริกำร กำรได้รับคุณค่ำเชิงประสบกำรณ์จำกพนักงำนขำย และกำรลดควำม
เสี่ ย ง โ ดยพนั ก ง ำนข ำยที่ มี ต่ อ คว ำมภั กดี ข อง ลู ก ค้ ำ ร้ ำ นข ำยยำ ใน
กรุงเทพมหำนครและปริมณฑล ผลกำรวิจัยพบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร ด้ำน
ควำมน่ำเชื่อถือ ด้ำนควำมมั่นใจ และด้ำนกำรเอำใจใส่ มีผลต่อเชิงบวกต่อควำม
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ภักดีของลูกค้ำ ร้ำนขำยยำในกรุงเทพมหำนครและปริมณฑลในเชิงบวก แล้วยัง
สอดคล้องกับงำนวิจัยของ ณัฐิกำนต์ อดิศัยรัตนกุล (2560) ศึกษำเรื่อง ควำม
ภักดีของลูกค้ำต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรอินเทอร์เน็ต ประเภท FT Tx ของ
บริษัท ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) ในเขตพื นที่ศูนย์บริกำรลูกค้ำ ทีโอที  สำขำสุ
รำษฎร์ธำนี ผลกำรวิจัยพบว่ำ ปัจจัยด้ำนคุณภำพบริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวก
ต่อควำมภักดีของลูกค้ำต่อผลิตภัณฑ์และบริกำรอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx  
ของบริษัท ทีโอที จ ำกัด (มหำชน) ในเขตพื นที่ศูนย์บริกำรลูกค้ำ ทีโอที สำขำสุ
รำษฎร์ธำนี อีกทั งยังสอดคล้องกับงำนวิจัยของ หัทญำ คงปรีพันธ์ (2557) 
ศึกษำเรื่อง คุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำเปรียบเทียบ
ระหว่ำงธนำคำรกรุงไทย จ ำกัด (มหำชน) กับธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดปทุมธำนี ผลกำรวิจัย พบว่ำ  ปัจจัยด้ำนคุณภำพ
บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมภักดีที่ลูกค้ำมีต่อธนำคำรกรุงไทยและ
ธนำคำรกรุงเทพ ทั งนี สอดคล้องกับงำนวิจัยของ กำญจนำ นิกรสังขพินิจ 
(2561) ศึกษำเร่ือง คุณภำพกำรบริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรรถตู้
โดยสำรประจ ำทำง บุรีรัมย์-นครรำชสีมำ  ผลกำรวิจัยพบว่ำ คุณภำพกำร
บริกำรส่งผลเชิงบวกต่อควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรรถตู้โดยสำรประจ ำทำง 
บุรีรัมย์-นครรำชสีมำ และสอดคล้องกับงำนวิจัยของ โสรัจจะรำช เถระพันธ์ 
(2561) ศึกษำเรื่อง คุณภำพกำรบริกำรและกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริกำรที่ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจ ควำมพึงพอใจ และควำมภักดีของผู้มำใช้
บริกำรโรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี ผลกำรวิจัยพบว่ำ คุณภำพกำร
ให้บริกำรส่งผลเชิงบวกต่อควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธำนี 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะที่ได้จำกกำรวิจัย 
 สถำนีบริกำรน  ำมันอิสระควรส ำรวจวิเครำะห์คุณภำพกำรให้บริกำรใน
รูปแบบใหม่ ๆ ของคู่แข่งขันอยู่เสมอ รวมทั งคอยติดตำมลักษณะกำรให้บริกำร
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หรือกำรสื่อสำรของคู่แข่งขันที่มีต่อลูกค้ำ เพื่อน ำมำเปรียบเทียบและน ำมำ
ปรับปรุงพัฒนำคุณภำพบริกำรของสถำนบริกำรน  ำมันอิสระ 
   
 ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครั้งต่อไป 
 1. กำรวิจัยนี เป็นกำรศึกษำจำกกลุ่มตัวอย่ำงที่เป็นลูกค้ำสถำนีบริกำร
น  ำมันอิสระ ในเขตพื นที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยำเพียงกลุ่มเดียว ควรมีกำร
วิจัยขยำยผลในพื นที่จังหวัดอื่นๆ ที่อยู่ใกล้เคียงเพื่อน ำผลกำรวิจัยมำใช้เป็น
แนวทำงในกำรเพิ่มคุณภำพกำรให้บริกำรของสถำนีบริกำรน  ำมัน 
 2. ควรศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงที่เป็นลูกค้ำสถำนีบริกำรน  ำมันขนำดใหญ่ เพื่อน ำผล
ที่ได้จำกกำรวิจัยมำปรับปรุงพัฒนำกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์บนสื่อสังคม
ออนไลน์และคุณภำพกำรให้บริกำร  
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