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บทคัดย่อ 
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บรกิารสนิเชื่อรถยนต์ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 402 คน ผลการวจิยัพบว่า ความพงึพอใจทีม่ต่ีอศนูยบ์รกิาร
ตอบรบัทางโทรศพัทด์า้นภาพรวมและดา้นบรกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง สว่นดา้นพนกังานมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นความภกัดพีบว่า
ความภกัดดีา้นทศันคตมิใีนระดบัมาก และความภกัดใีนดา้นพฤตกิรรมมใีนระดบั
ปานกลาง ปจัจยัดา้นรายได้ทีแ่ตกต่างกนัท าใหม้พีฤตกิรรมการสื่อสารทีแ่ตกต่าง
กนั โดยผูท้ีม่รีายไดน้้อยมกีารตดิต่อศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทม์ากกว่าผูท้ีม่ ี
รายไดม้าก พฤตกิรรมการสื่อสารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในศูนยบ์รกิาร
ตอบรบัทางโทรศพัทด์า้นภาพรวมและดา้นบรกิาร และมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดี
ต่อบรษิัทสนิเชื่อรถยนต์ดา้นพฤตกิรรม และความพงึพอใจในศูนย์บรกิารตอบรบั
ทางโทรศพัทด์า้นภาพรวม ดา้นบรกิารและดา้นพนักงาน มคีวามสมัพนัธก์บัความ
ภกัดต่ีอบรษิทัสนิเชื่อรถยนตด์า้นทศันคตแิละดา้นพฤตกิรรมทีร่ะดบันัยส าคญัทาง
สถติ ิ0.05 
 

ค าส าคัญ: ความพงึพอใจ; ความภกัด;ี ศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัท์; 
สนิเชื่อรถยนต ์

 
Abstract 
 The objective of this quantitative research was to study the 
customers’ communication behavior, satisfaction and brand loyalty, and to 
study the differences of communication behavior according to personal 
factors, as well as the relationship between communication behavior, 
satisfaction and brand loyalty of automobile credit customers. The sample 
was 402 customers from whom data were collected using questionnaires. 
According to the research findings, the satisfaction with the call center 
overall and with respect to service was at a moderate level. The satisfaction 
with the staff was at a high level. As to brand loyalty, it was found that the 
attitude was at a high level and the behavior was at a moderate level. 
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Difference in income was a factor in different communication behavior. 
Those who had lower income tended to use call center services more than 
those with higher income. In addition, communication behavior was related 
to satisfaction with the call center overall and with respect to service, and 
was also related to brand loyalty towards automobile credit companies with 
respect to behavior. Satisfaction with the call center overall and with respect 
to service and staff was related to brand loyalty towards automobile credit 
companies with respect to attitude and behavior at the 0.05. level of 
statistical significance. 

 

Keywords: satisfaction; brand loyalty; call center; leasing 
 
บทน า 

ในปจัจุบนัสภาพสงัคมมีการแข่งขนัสูง องค์กรธุรกิจต่างๆ สามารถ
พฒันามาตรฐานสนิค้าให้มีคุณภาพเท่าเทยีมหรอืเหนือกว่าคู่แข่งขนัได้โดยไม่
ยาก เนื่องจากมคีวามกา้วหน้าทางเทคโนโลยกีารผลติ จงึสามารถผลติสนิค้าได้
อย่างรวดเรว็และมคีวามเหมอืนกนัของตวัสนิคา้ การด าเนินธุรกจิจงึต้องมุ่งเน้น
ไปทีก่ารบรกิารทีส่ามารถเอาชนะใจลูกคา้ได ้ศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทจ์งึ
เป็นช่องทางที่หน่วยงานจดัตัง้ขึ้นเพื่อให้บรกิารลูกค้าผ่านทางโทรศพัท์ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อตอบสนองความต้องการในด้านข้อมูลของสนิค้าและบริการ 
เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพด้านบริการและสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า และ
ศูนย์บรกิารตอบรบัทางโทรศพัท์ยงัมบีทบาทที่ท าให้ลูกค้าเกดิความประทบัใจ 
รวมทัง้การตดัสนิใจซือ้ และยงัสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บัธุรกจิอกีดว้ย ปจัจุบนั
การใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อรถยนตใ์นประเทศไทยก าลงัเป็นทีน่ิยมและมกีารแข่งขนั
กนัสงูมาก ใน พ.ศ.2554 ไดเ้กดินโยบายภาษีรถคนัแรกเริม่ตัง้แต่ 16 กนัยายน 
2554 ถงึ 31 ธนัวาคม 2555 สามารถสรา้งสถติยิอดขายรถสงูสดุเป็นประวตัศิาสตร์
ถึง 1.436 ล้านคนั (สุวภิา บุษยบณัฑูร, 2556) และโดยปกติ 80-90% ของ
ยอดขายรถยนต์จะต้องมีการใช้บริการสินเชื่อรถยนต์เป็นหลัก แต่หลังจาก



234 Humanities Journal Vol.22, No.1 (January-June 2015) 
 

นโยบายภาษีรถคันแรกหมดไป ยอดขายรถยนต์และสินเชื่อรถยนต์จะมีการ
เตบิโตลดลงเมื่อเทยีบกบั พ.ศ.2555 ดงันัน้เพื่อใหส้นิเชื่อรถยนตโ์ตตามเป้าหมาย 
ธนาคารหรือกลุ่มบริษัทต่างๆ ที่ให้บริการสนิเชื่อรถยนต์จะต้องเน้นท าตลาด
สนิเชื่อรถยนต์มอืสอง (Used car) และสนิเชื่อจ าน าทะเบยีนรถยนต์ (Car for 
cash) ใหค้กึคกัและรุนแรงมากขึน้ เพื่อให้ลูกคา้หนัมาใช้บรกิารสนิเชื่อดงักล่าว
มากขึน้ เพราะธนาคารต่างตอ้งการรายไดอ้ย่างต่อเนื่อง 

 

ดงันัน้แต่ละบรษิทัตอ้งแขง่ขนักนัเรื่องดอกเบีย้ทีม่รีาคาถูกกว่าคู่แข่ง การ
จัดรายการส่งเสริมการขาย ตลอดจนการสร้างการบริการที่เป็นเลิศ เพื่อ
ตอบสนองความพงึพอใจของลกูคา้ และเพื่อเอาชนะใจลูกคา้ใหไ้ดจ้งึถอืว่าเป็นสิง่
ส าคญั ทัง้นี้สิง่หนึ่งทีผู่้ให้บรกิารสนิเชื่อต่างใหค้วามส าคญักค็อื การสร้างความ
พงึพอใจให้ลูกคา้และรกัษาลูกค้าในปจัจุบนัให้มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ของตน 
วธิกีารที่สามารถสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้เพื่อให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจคอื 
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (Customer Relationship Management หรอื CRM) 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ผ่านทางศูนย์บริการตอบรับทาง
โทรศพัท์ เน่ืองด้วยศูนย์บรกิารตอบรบัทางโทรศพัท์สามารถเพิม่ประสทิธภิาพ
การให้ขอ้มูลสนิค้าหรอืบรกิารแก่ลูกค้าผ่านทางระบบโทรศพัทโ์ดยอาศยับุคคล
หรอือุปกรณ์ระบบ Voice Processing ทีม่ฐีานขอ้มูลลูกคา้คอยตอบรบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ทุกประเดน็ โดยไม่มเีงื่อนไขเวลา คอื สามารถใหบ้รกิารลูกคา้
ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง (กญัจนา พฒันวรพนัธ,์ 2547) จงึส่งผลใหศู้นยบ์รกิารตอบ
รบัทางโทรศพัท์มคีวามส าคญัมากขึน้ เพราะเมื่อลูกคา้ต้องการทราบขอ้มูลหรอื
การบริการต่างๆ ลูกค้าก็จะสามารถติดต่อเข้ามาที่ศูนย์บริการตอบรับทาง
โทรศพัทไ์ดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อทราบถงึพฤตกิรรมการสื่อสารและความแตกต่างของพฤตกิรรม
การสื่อสารของลูกคา้ผ่านศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทข์องสนิเชื่อรถยนต์ซึ่ง
จ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล 
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2. เพื่อทราบความพึงพอใจในศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์และ
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต ์

3. เพื่อทราบพฤติกรรมการสื่อสารผ่านศูนย์บริการตอบรับทาง
โทรศพัท์ที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจและมีความสมัพนัธ์ต่อความภกัดี
ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารศนูยต์อบรบัทางโทรศพัทข์องสนิเชื่อรถยนต์ 

4. เพื่อทราบถงึความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจในศนูยบ์รกิารตอบรบั
ทางโทรศพัทข์องลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนตก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

1. การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management หรอื 
CRM) หมายถงึ แนวทางขององคก์รทีพ่ยายามเขา้ถึงและโน้มน้าวพฤตกิรรมของ
ลกูคา้ผ่านการสื่อสารทีม่คีวามหมาย เพื่อปรบัปรุงอตัราการหาลูกคา้ใหม่ อตัราการ
รกัษาลูกค้า อตัราลูกค้าที่มคีวามภกัด ีและลูกค้าที่สามารถสร้างผลก าไรสูงให้แก่
บรษิทั 

 

 วตัถุประสงคข์องโปรแกรมการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์
 

 ชื่นจติต์ แจ้งเจนกจิ (2546) กล่าวว่า การจดัโปรแกรมการบรหิาร
ลกูคา้สมัพนัธใ์ดๆ กต็ามไม่ว่าจะเป็นการสง่ขา่วสารน่ารูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑไ์ปให้
ลูกค้าทีบ่้านพรอ้มดว้ยคูปองส่วนลดหรอืแลกรบัตวัสนิคา้ในบางช่วงโอกาส การ
จดัโปรแกรมการฝึกอบรมเลี้ยงดูบุตรแก่คุณแม่คนใหม่ที่โรงพยาบาลจัดโดย
นิตยสารรักลูกร่วมกับโรงพยาบาลต่างๆ การจัดแคมเปญสะสมแต้มหรือ
สติก๊เกอรต์ามยอดการซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร เป็นต้น ลว้นแต่มวีตัถุประสงคส์ าคญั
ดงันี้ 

 

 1.1 เพื่อเพิม่ยอดขายสนิค้าหรอืบรกิารของบรษิัทอย่างต่อเน่ืองใน
ช่วงเวลาหนึ่ง 
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 1.2 เพื่อสรา้งทศันคติทีด่ต่ีอสนิคา้หรอืการบรกิารและบรษิทั ท าให้
ลูกค้าทราบวธิกีารใช้สนิค้าอย่างถูกต้อง สามารถจดจ าและมภีาพลกัษณ์ที่ดต่ีอ
บรษิทัและสนิคา้หรอืการบรกิารของบรษิทัในระยะยาว 

 1.3 เพื่อให้ลูกค้ามคีวามภักดต่ีอบริษัทและสนิค้า หรือการบริการ
ของบรษิทั โดยเฉพาะอย่างยิง่ในกรณีทีบ่รษิทัมสีนิคา้จ าหน่ายหลายผลติภณัฑ์
การที่ลูกค้าซื้อสินค้าของบริษัทในสายผลิตภัณฑ์หนึ่งแล้วรู้สึกประทับใจใน
ทางบวก โอกาสที่บรษิัทจะเสนอขายสนิค้าในสายผลติภณัฑ์อื่นได้ส าเรจ็กจ็ะมี
มากขึน้ 

 1.4 เพื่อใหล้กูคา้แนะน าสนิคา้หรอืการบรกิารต่อไปยงัผูอ้ื่น เกดิการ
พูดแบบปากต่อปาก (Words-of-mouth) ในทางบวกเกี่ยวกบัสนิค้า ซึ่งมคีวาม
น่าเชื่อถือมากกว่าในโฆษณา และเมื่อสนิค้าหรอืการบรกิารของบรษิัทถูกโจมตี
จากผู้อื่น ลูกค้าชัน้ดีของบริษัทเหล่านี้ เองที่จะท าหน้าที่เป็นกระบอกเสียง 
ปกป้องชื่อเสยีงของบรษิทัและสนิคา้หรอืการบรกิารของบรษิทั 

 

2. ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศพัท์ หมายถึง ช่องทางที่หน่วยงาน
จดัตัง้ขึน้โดยใหบ้รกิารลกูคา้ผ่านทางโทรศพัท ์โดยใชท้รพัยากรบุคคลทีม่คีวามรู้
ความสามารถควบคู่กบัการใชฐ้านขอ้มลูในระบบคอมพวิเตอร ์โดยมวีตัถุประสงค์
เพื่อตอบสนองความตอ้งการในดา้นขอ้มูลของสนิคา้และบรกิาร และพรอ้มกนันัน้
ต้องค านึงถงึการใหบ้รกิารลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และตลอดทัง้ 7 วนั เพื่อให้
เกดิประสทิธภิาพและความพงึพอใจของลกูคา้ 

 

 วทิยา ด่านธ ารงกูล (2547) กล่าวถงึความส าคญัของศูนยบ์รกิาร
ตอบรบัทางโทรศพัทว์่าเป็นสว่นหนึ่งทีส่ าคญัของ CRM แต่ไม่ใช่ทัง้หมดของ CRM 
บทบาททีส่ าคญัของศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทน์ัน้กเ็พื่อใหบ้รกิารลูกคา้ใน
ฐานะด่านหน้าที่ลูกค้าจะท าการปฏิสัมพันธ์กับกิจการ การให้บริการลูกค้า 
(Customer Service) นัน้ถอืเป็นส่วนหนึ่งของ CRM ทีจ่ะรกัษาลูกคา้ทีม่อียู่และ
หาลูกคา้ใหม่ กจิการส่วนใหญ่ทีน่ า CRM มาใชจ้งึมกัจะเริม่ต้นจากการปรบัปรุง
ส่วนของการบริการลูกค้าหรือศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ซึ่งจะเป็น
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เครื่องมอืส าคญัในการได้มาซึ่งขอ้มูลลูกค้า สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลที่ด่านหน้า
เพื่อน าไปสูก่ารตอบสนองทีต่รงใจลูกคา้แต่ละราย รวมไปถงึการขายต่อเนื่องและ
ขายต่อยอด ปจัจุบนัเทคโนโลยขีองศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทพ์ฒันาอย่าง
รวดเร็วท าให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น สามารถเก็บสถิติต่างๆ เกี่ยวกับลูกค้า 
แยกแยะลูกค้าตามประเภทที่ต้องการ การบนัทึกเวลา และการเรยีกขอ้มูลจาก
หน่วยงานอื่นๆ มาสนทนากบัลกูคา้ไดอ้ย่างปจัจุบนัทนัท ี

 

3. ความพงึพอใจของลกูคา้ หมายถงึ ความรูส้กึทีม่ต่ีอสนิคา้และบรกิาร 
ซึง่มทีัง้ด้านบวกและด้านลบ เกดิจากการเปรยีบเทยีบต่อสิง่ที่ได้จากสนิค้าและ
บรกิารกบัความคาดหวงั 

 

 กุลฑล ีรื่นรมย ์(2548) กล่าวว่า ผลลพัธจ์ากการทีลู่กคา้มคีวามพงึพอใจ 
ย่อมก่อใหเ้กดิสมัพนัธภาพในระยะยาวแก่องค์กรธุรกจิและเกดิประโยชน์หลาย
ประการ ดงัต่อไปนี้ 

 

 3.1 ลูกคา้จะซือ้สนิคา้บ่อยขึน้และสรา้งความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของ
องคก์รในระยะยาว 

 3.2 ลูกค้าจะช่วยกระจายข่าวสารและเสรมิสร้างภาพลกัษณ์ที่ดต่ีอ
องคก์ร 

 3.3 ลกูคา้จะชกัน าผูซ้ือ้รายใหม่ๆ แก่องคก์ร 
 3.4 ลูกค้าจะไม่อ่อนไหวต่อการโฆษณาหรือโปรแกรมการส่งเสริม

การขายของคู่แขง่ขนัขณะเดยีวกนัอาจใหข้อ้เสนอแนะและขอ้มลูต่างๆ แก่องคก์ร 
 3.5 ต้นทุนในการเสนอสินค้าหรือบริการแก่ลูกค้าเก่าหรือลูกค้า

ประจ านัน้ต ่ากว่าการสรา้งลูกคา้รายใหม่มาก คดิเฉลีย่แลว้เป็นสดัส่วน 1:5 ทัง้นี้
เพราะลกูคา้เก่าย่อมมคีวามเขา้ใจและเชื่อถอืในตวัสนิคา้หรอืองคก์รนัน้ๆ อยู่แลว้ 
ดงันัน้ตน้ทุนการเจาะตลาดและบรกิารต่างๆ จงึต ่ากว่า ในทางกลบักนั ถ้าลูกคา้มี
ความไม่พอใจย่อมก่อให้เกิดผลเสยีแก่องค์กร นอกจากจะไม่ซื้อสนิค้าหรือใช้
บรกิารท าใหอ้งคก์รเสยีรายไดแ้ลว้ ยงัพบว่าลกูคา้ทีไ่ม่พงึพอใจเหล่านี้ รอ้ยละ 95 
จะไม่ต่อว่าหรอืรอ้งเรยีนต่อองคก์รโดยตรง แต่กลบับอกต่อขา่วสาร โดยลกูคา้ 1 คน 
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จะบอกเพื่อนหรอืคนรูจ้กัต่อไปอกี 11 คน ถงึประสบการณ์ทีไ่ม่ดเีกีย่วกบัสนิค้า 
ซึง่ขอ้เทจ็จรงิดงักล่าวจะถูกบอกต่อกนัไปในวงกว้างและสร้างความเสยีหายแก่
องคก์รธุรกจิในทีส่ดุ 

 

4. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ หมายถงึ ทศันคตเิชงิบวกทีม่ต่ีอตราสนิคา้ 
น าไปสูพ่ฤตกิรรมการซือ้ซ ้าหรอืสนบัสนุนสนิคา้หรอืบรกิารอย่างต่อเนื่อง เป็นผล
อนัเนื่องมาจากผูบ้รโิภคได้เรยีนรูว้่าตราสนิคา้ดงักล่าวสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของตนเองได ้จงึมคีวามเชื่อมัน่ในการซือ้ซ ้าอย่างต่อเนื่อง 

 

 Assael (1998) ไดแ้บ่งแนวทางในการศกึษาเกีย่วกบัความภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้ออกเป็น 2 แนวคดิ ดงันี้ 

 

 แนวคดิแรกเชื่อว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของผูบ้รโิภคเป็นผลมา
จากพฤติกรรมการซื้อเพียงตราสินค้าเดียวเป็นระยะเวลานาน กล่าวคือ 
พฤติกรรมการซื้อซ ้าของผู้บริโภคจะเป็นผลมาจากการสะท้อนของแรงเสริมที่
ไดร้บัและตวักระตุ้นทางการตลาด แนวคดินี้เรยีกว่า Stochastic Model คอื การ
แสดงแนวโน้มที่น่าจะเกิดขึ้นของพฤติกรรมการซื้อ เมื่อความต้องการของ
ผูบ้รโิภคไดร้บัการตอบสนอง ผูบ้รโิภคกจ็ะแสดงพฤตกิรรมเช่นนัน้ต่อไปเรื่อยๆ 

 

 แนวคดิที่สองเชื่อว่า ความภกัดีต่อตราสนิค้าตัง้อยู่บนพื้นฐานของ
กระบวนการเรียนรู้ของผู้บริโภคมากกว่าที่จะมองจากพฤติกรรมของผู้บริโภค
เพยีงอย่างเดยีว แนวคดินี้เรยีกว่า Deterministic Model โดยความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้เป็นผลจากความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรหรอืปจัจยัทีม่อีทิธพิลทีท่ าใหเ้กดิ
พฤติกรรม ซึ่งการเชื่อมโยงดงักล่าวท านายพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ ซึ่งมี
รากฐานมาจากความสมัพนัธเ์หล่านัน้ 

 

 นรนิทร ์องคอ์นิทร ์และ วรีวุธ มาฆะศริานนท ์(2547) กล่าวว่า ประโยชน์
ของความภกัดขีองลกูคา้นัน้มผีล 3 ประการ คอื 

 

 4.1 มรีายไดเ้ตบิโตซึง่เป็นผลมาจากการซือ้ซ ้าหรอืแนะน าต่อ 
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 4.2 ต้นทุนลดลงเนื่องจากค่าใช้จ่ายในการหาลูกค้าลดลง รวมทัง้
จากประสทิธภิาพในการดแูลลกูคา้ทีม่ปีระสบการณ์แลว้ 

 4.3 อัตราการธ ารงรักษาพนักงานที่เพิ่มขึ้นเป็นผลมาจากความ
ภูมใิจและความพงึพอใจในงานที่เพิม่ขึน้ ซึ่งท าให้เกดิเป็นวงจรที่ส่งเสรมิความ
ภกัดขีองลกูคา้ ช่วยใหต้น้ทุนลดลงค่าจา้งและค่าฝึกอบรมพนักงานลดลง ในขณะ
ทีผ่ลผลติเพิม่สงูขึน้  

 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 องัคณา จ าปาทอง (2552) ไดศ้กึษาเรื่องความพงึพอใจในศูนยบ์รกิาร
ตอบรับทางโทรศัพท์และความภักดีต่อตราสินค้า : กรณีศึกษาอุตสาหกรรม
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่AIS, DTAC และ TRUE MOVE เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณและ
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ AIS, DTAC และ TRUE MOVE ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 420 ชุด โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อทราบความพงึพอใจใน
ศูนย์บรกิารตอบรบัทางโทรศพัทข์องผู้ใช้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ AIS, DTAC 
และ TRUE MOVE เพื่อศกึษาความแตกต่างระหว่างความพงึพอใจในศูนยบ์รกิาร
ตอบรบัทางโทรศพัทข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่AIS, DTAC และ TRUE 
MOVE เพื่อศกึษาความภกัดต่ีอตราสนิคา้และศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความ
พงึพอใจในศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ 3 
ตราสนิค้ากบัความภักด ีต่อตราสนิค้าของผู ้ใช ้บร ิการ  ผลการวิจัยพบว่า 
ความพงึพอใจในศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
AIS, DTAC และ TRUE MOVE โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจทัง้
ด้านพนักงานโดยรวมและบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ความภักดีต่อตรา
สนิคา้โดยรวมทัง้ 3 ตราสนิคา้ AIS, DTAC และ TRUE MOVE มคีวามภกัดต่ีอ
ตราสนิคา้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ทัง้ดา้นทศันคติ
โดยรวมและดา้นพฤตกิรรมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ความพงึพอใจในศูนยบ์รกิาร
ตอบรบัทางโทรศพัทข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่TRUE MOVE แตกต่าง
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จากทัง้ AIS และ DTAC ขณะทีค่วามพงึพอใจในศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัท์
ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่AIS และ DTAC ไม่แตกต่างกนั ความพงึพอใจใน
ศูนย์บริการตอบรบัทางโทรศพัทข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่AIS, DTAC 
และ TRUE MOVE มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกในระดบัปานกลางค่อนขา้งสงูกบั
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
 

 วเิศษพรรณ เลาหวนิช (2553) ไดศ้กึษาเรื่องทศันคตแิละความพงึพอใจ
ทีม่ผีลต่อระดบัความภกัดต่ีอตราสนิค้าของโทรศพัทม์อืถือไอโฟน (iPhone) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณโดยท าการส ารวจและเกบ็ขอ้มูล
โดยการใช้แบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติ ความพงึพอใจโดยเลือกใช้หลกัส่วนประสมทาง
การตลาดมาเป็นปจัจัยในการวัดความพึงพอใจและความภักดีต่อตราสินค้า 
รวมถงึศกึษาถงึปจัจยัดา้นต่างๆ ทีม่ผีลต่อระดบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ตลอดจน
พฤติกรรมการเลือกซื้อโทรศพัท์มือถือไอโฟนของผู้บริโภค ผลการวิจยัพบว่า 
ปจัจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนัจะมผีลต่อระดบัความคดิเหน็ทางด้าน
ทศันคต ิดา้นความพงึพอใจ และความภกัดใีนตราสนิคา้ดา้นต่างๆ ทีแ่ตกต่างกนั 
ขอ้มลูเกีย่วกบัความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัดา้นทศันคตแิละความพงึพอใจทีม่ต่ีอ
ความภกัดต่ีอตราสนิค้า พบว่าปจัจยัด้านความพงึพอใจของผู้บรโิภค ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดและด้านราคา มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของ
ผูบ้รโิภคอย่างมาก รองลงมาจะเป็นปจัจยัดา้นทศันคตดิ้านผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากการ
ใชง้าน ดา้นราคา และดา้นตราสนิคา้ตามล าดบั 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

 ตวัแปรอิสระ  ตวัแปรตาม  
     
   พฤตกิรรมการสือ่สาร  
   ผ่านศนูยบ์รกิารตอบรบั  
   ทางโทรศพัท ์  
     
 ปจัจยัสว่นบุคคล  ความพงึพอใจในศนูย ์  
 เพศ  บรกิารตอบรบัทางโทรศพัท ์  
 อายุ  - ดา้นภาพรวม  
 การศกึษา  - ดา้นบรกิาร  
 อาชพี  - ดา้นพนกังาน  
     
   ความภกัดต่ีอ  
   บรษิทัสนิเชื่อรถยนต ์  
   - ดา้นทศันคต ิ  
   - ดา้นพฤตกิรรม  
 
วิธีการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื ประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครทีเ่ป็นผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์ของธนาคารพาณิชยอ์ย่างน้อย 
1 สนิเชื่อ และเป็นผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารของศูนยต์อบรบัทางโทรศพัทข์องตราสนิคา้ที่
ตนเป็นลูกคา้สนิเชื่ออยู่อย่างน้อย 1 ครัง้ ขนาดของกลุ่มตวัตวัอย่างโดยไม่ทราบ
จ านวนประชากรอาศยัสูตรของ Taro Yamane ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 
โดยใหเ้กดิความคลาดเคลื่อนไดไ้ม่เกนิรอ้ยละ ±5 ไดก้ลุ่มตวัอย่างประมาณ 400 คน 
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วธิกีารสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 1) สุ่มแบบชัน้ภูม ิ(stratified Sampling) โดยใน
เขตกรุงเทพมหานครแบ่งออกเป็น 3 เขตการปกครอง ได้แก่ เขตชัน้ใน เขตชัน้
กลาง และเขตชัน้นอก 2) ใชก้ารสุ่มอย่างง่าย (Sample Random Sampling) โดย
ใชว้ธิจีบัฉลากเพื่อเลอืกเขต โดยจะจบัฉลากเลอืกกลุ่มละ 2 เขต ดงันัน้จะไดก้ลุ่ม
ตวัอย่างทัง้หมด 6 เขต ดงันี้ เขตชัน้ใน ไดแ้ก่ ปทุมวนั บางซื่อ เขตชัน้กลาง ไดแ้ก่ 
บางกะปิ ลาดพรา้ว เขตชัน้นอก ไดแ้ก่ หลกัสี ่บางขุนเทยีน 3) ใชว้ธิสีุ่มตวัอย่าง
แบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) โดยเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทีอ่าศยัหรอื
ท างานใน 6 เขตทีไ่ดจ้ากการจบัฉลาก เขตละ 67 คน 

 

เครื่องมอืเกบ็รวบรวมขอ้มลู แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่จะประกอบ 
ดว้ยค าถามปลายปิดเป็นหลกั (Close-Ended Question) และมโีครงสรา้งของ
แบบสอบถามทีเ่หมอืนกนัคอื ประกอบดว้ย 4 สว่น ดงัต่อไปนี้ 

 

สว่นที ่1 ค าถามเกีย่วกบัขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้

สว่นที ่2 ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการสื่อสารการใช้บริการของ
ศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัท ์ไดแ้ก่ การใชบ้รกิาร 

สว่นที ่3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในศูนย์บริการตอบรับทาง
โทรศพัทข์องลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์ 

สว่นที ่4 ค าถามเกีย่วกบัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร
สนิเชื่อรถยนต ์การเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัจะด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลดว้ย
การแจกแบบสอบถาม โดยเลือกสถานที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างตามแหล่งโชวร์ูมขายรถหรอืเต้นทร์ถมอืสอง ศูนยบ์รกิารตรวจสภาพรถ 
หรอืในหา้งสรรพสนิคา้ในสว่นระหว่างทางเชื่อมลานจอดรถและประตูทางเขา้หา้ง 
และแหล่งออฟฟิตในเขตพืน้ทีท่ีจ่บัฉลากได ้โดยผูว้จิยัด าเนินการขออนุญาตจาก
ผู้จดัการโชว์รูมหรือเต้นท์รถมือสอง ศูนย์บริการตรวจสภาพรถ และผู้จดัการ
หา้งสรรพสนิคา้ เพื่อเกบ็ขอ้มูลจากผูท้ีม่าใชบ้รกิาร ผูว้จิยัอาศยัวธิกีารตัง้ค าถาม
เพื่อกรองคุณลกัษณะ (Screening Question) สอบถามกลุ่มตวัอย่างก่อนแจก
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แบบสอบถาม ว่ากลุ่มตวัอย่างใช้บริการสนิเชื่อรถยนต์จากธนาคารพาณิชย์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร และเคยใชศ้นูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทข์องตราสนิคา้ที่
ตนใชบ้รกิารอยู่หรอืไม่ หากกลุ่มตวัอย่างตอบว่าใชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์ และเคย
ใช้บริการของศูนย์บริการตอบรบัทางโทรศัพท์ที่ตนเป็นลูกค้าอยู่ ผู้วิจ ัยแจก
แบบสอบถามดงักล่าวและรอเกบ็แบบสอบถามกลบัคนืจากกลุ่มตวัอย่างโดยจะ
เกบ็ขอ้มลูในช่วงเดอืนกนัยายนถงึตุลาคม 2557 

 

การวเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ช ้การวเิคราะหข์อ้มูลเบือ้งต้นอาศยัสถติิ
เชงิพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) อธบิายลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
พฤติกรรมการสื่อสารและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนิเชื่อรถยนต์ที่มีต่อ
ศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทแ์ละความภกัดต่ีอตราสนิคา้โดยอาศยัสถติดิงันี้ 

 

1) ค่ารอ้ยละ (Percentage) 
2) ค่าเฉลีย่ (Mean) 
3) ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

การวเิคราะหข์อ้มูลเชงิอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) เพื่อ
ทดสอบสมมตฐิาน อาศยัสถติอิา้งองิ ดงันี้ 

1) อาศยัการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) 
2) t-test 
3) การวิเคราะห์สัมประสิทธิส์หสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s 

Product Moment Correlation) 
 
ผลการวิจัย 

ผลการวจิยัเรื่องความพงึพอใจและความภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอตราสนิคา้
ของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ในอุตสาหกรรมสินเชื่อรถยนต์ใน
กรุงเทพมหานคร สรุปผลไดด้งันี้ 
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ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัพฤติกรรมการสื่อสาร 
ความพงึพอใจและความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต ์ 
 

ค่าเฉล่ียศนูยบ์ริการตอบรบัทางโทรศพัท ์ Mean S.D. ระดบั 

1. พฤตกิรรมการสือ่สารของลกูคา้ผา่น
ศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัท ์

2.25 .941 น้อย 

2. ความพงึพอใจในศนูยบ์รกิารตอบรบัทาง
โทรศพัทโ์ดยรวม 

3.21 .616 ปานกลาง 
 

 2.1 ความพงึพอใจดา้นภาพรวม 3.08 .675 ปานกลาง 
 2.2 ความพงึพอใจดา้นบรกิาร 3.15 .592 ปานกลาง 
 2.3 ความพงึพอใจดา้นพนกังาน 3.41 .582 มาก 
3. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้โดยรวม 3.35 .660 ปานกลาง 
 3.1 ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ดา้นทศันคต ิ 3.42 .647 มาก 
 3.2 ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ดา้นพฤตกิรรม 3.28 .673 ปานกลาง 
 

ตารางแสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างพฤตกิรรมการสือ่สารผ่านศนูยบ์รกิาร
ตอบรบัทางโทรศพัทข์องลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์ จําแนกตามปจัจยัสว่น
บุคคล 
 

ปัจจยัส่วนบคุคล F Sig. 

เพศ .415 .678 

อาย ุ 2.104 .080 

ระดบัการศกึษา 1.501 .224 

อาชพี 1.326 .265 

รายได ้ 2.846 .015* 
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จากการศึกษาพบว่า รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการ
สือ่สารผ่านศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทข์องลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์
แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยผูท้ีม่รีายไดน้้อยมกีารตดิต่อ
ศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทม์ากกวา่ผูท้ีม่รีายไดม้าก 

 

ตารางแสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งพฤตกิรรมการสือ่สารผ่านศนูยบ์รกิาร
ตอบรบัทางโทรศพัทแ์ละความพงึพอใจ และความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของลูกคา้ที่
ใชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์ และความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจในศูนยบ์รกิาร
ตอบรบัทางโทรศพัท์ของลูกค้าที่ใช้บรกิารสนิเชื่อรถยนต์กบัความภกัดต่ีอตรา
สนิคา้ 
 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม r Sig. 

พฤตกิรรม 
การสือ่สารผา่น
ศนูยบ์รกิาร 
ตอบรบัทาง
โทรศพัท ์

ความพงึพอใจในศูนย์บรกิารตอบรบั
ทางโทรศพัทโ์ดยรวม 

.118 .018* 

 - ความพงึพอใจดา้นภาพรวม .221 .000** 
 - ความพงึพอใจดา้นบรกิาร .131 .009** 
 - ดา้นพนกังาน -.065 .196 
ความภักดีต่อบริษัทสินเชื่อรถยนต์
โดยรวม 

.083 .098 

 - ความภกัดดีา้นทศันคต ิ .050 .319 
 - ความภกัดดีา้นพฤตกิรรม .105 .035* 

ความพงึพอใจใน
ศนูยบ์รกิาร 
ตอบรบัทาง

โทรศพัทโ์ดยรวม 

ความภักดีต่อบริษัทสินเชื่อรถยนต์
โดยรวม 

.601 .000** 

 

 จากการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการสื่อสารของลูกค้าที่ใช้บริการ
ศูนย์บรกิารตอบรบัทางโทรศพัท์ของสนิเชื่อรถยนต์มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบั
ความพงึพอใจในศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทโ์ดยรวม และความพงึพอใจใน
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ศูนย์บรกิารตอบรบัทางโทรศพัท์โดยรวมมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความภกัดี
ต่อบรษิทัสนิเชื่อรถยนต์โดยรวมทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติิ 0.05 แต่พฤตกิรรม
การสื่อสารของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์บริการตอบรบัทางโทรศัพท์ของสนิเชื่อ
รถยนตไ์ม่สมัพนัธก์บัความภกัดโีดยรวม 
 
สรุปและอภิปรายผล 
 จากการศกึษาครัง้นี้พบว่า พฤตกิรรมการสื่อสารผ่านศูนยบ์รกิารตอบรบั
ทางโทรศพัท์นัน้ สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ และเมื่อลูกค้าที่
ได้รบัการให้บริการจากศูนย์บริการตอบรบัทางโทรศพัท์มีความพึงพอใจก็จะ
น าไปสู่การสรา้งความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ซึง่จะเป็นประโยชน์ต่อการก าหนดและ
พฒันากลยุทธ์ของศูนย์บริการตอบรบัทางโทรศัพท์ให้มีประสิทธิภาพในการ
ใหบ้รกิาร เพื่อสรา้งความพงึพอใจและความภกัดใีหก้บัตราสนิคา้ต่อไป 
 
การอภิปรายผล 
 กลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์ของธนาคารพาณิชย์มคีวาม
พงึพอใจโดยรวมในศูนย์บรกิารตอบรบัทางโทรศพัท์โดยรวมในระดบัปานกลาง 
ซึง่พพิฒัน์ กอ้งกจิกุล (2546) กล่าวว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ คอื ลูกคา้จะเกดิ
ความพึงพอใจ เมื่อสินค้าหรือบริการตรงกับความต้องการ หรือเกินความ
คาดหมายของพวกเขา ซึง่การทีลู่กคา้ของผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์ของธนาคาร
พาณิชยเ์กดิความพงึพอใจในศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทใ์นระดบัปานกลาง
นัน้ เป็นผลมาจากการที่ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศพัท์ของสินเชื่อรถยนต์
สามารถที่จะตอบสนองการบริการได้ตรงกับความต้องการหรือเกินความ
คาดหมายของลูกคา้ไดน้ัน่เอง และจติตนิันท ์เดชะคุปต์ (2551) กล่าวว่า การ
บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของ
บุคคลหรือองค์การ เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น และก่อให้เกิด
ความพงึพอใจจากผลของการกระท านัน้ ผูใ้หบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์ของธนาคาร
พาณิชย์จึงต้องน ากลยุทธ์การบรกิารมาใช้ในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า 
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เพื่อสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้าและรกัษาลูกค้าเดิมรวมทัง้สามารถเพิม่ลูกค้า
ใหม่ๆ ไดเ้ช่นกนั ดงัทีช่ื่นจติต์ แจง้เจนกจิ (2546) กล่าวว่า ศูนยบ์รกิารตอบรบั
ทางโทรศัพท์เป็นเครื่องมือทางการตลาดประเภทหนึ่งที่สามารถน ามาสร้าง
ความสมัพนัธ์กับลูกค้า ทัง้ที่เป็นลูกค้าปจัจุบนั ลูกค้าเก่า และลูกค้าคาดหวัง 
เน่ืองจากลูกค้าส่วนใหญ่จะให้การตอบสนองในทางบวกอยู่แล้วกบัศูนย์บรกิาร
ตอบรับทางโทรศพัท์ ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ศูนย์บริการตอบรับทาง
โทรศพัทจ์งึเป็นช่องทีใ่ชส้รา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และ
ศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทย์งัเป็นช่องทางการตดิต่อทางโทรศพัทท์ีส่ะดวก
และไดร้บัความนิยม รวดเรว็ และประหยดัค่าใชจ้่าย เมื่อลูกคา้มคีวามพงึพอใจก็
จะเกดิพฤติกรรมการซื้อหรอืใช้บรกิารซ ้าๆ ซึ่งน าไปสู่ความภักดต่ีอตราสนิค้า 
ดงัที ่Assael (2004) กล่าวว่า ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ หมายถงึ ทศันคตใินเชงิบวก
ทีม่ต่ีอตราสนิคา้ ซึง่น าไปสู่การซือ้สนิคา้นัน้อย่างต่อเนื่อง เป็นผลจากการเรยีนรู้
ของผู้บริโภคว่าสินค้านัน้สามารถตอบสนองความต้องการได้  และสอดคล้อง
กบัณัฐพชัร ์ลอ้ประดษิฐพ์งษ์ (2549) ทีไ่ดก้ล่าวว่า หากสามารถท าใหลู้กคา้เกดิ
ความพงึพอใจในแต่ละครัง้ทีม่าใชบ้รกิารไดอ้ย่างต่อเนื่อง ความภกัดขีองลูกคา้จะ
ค่อยๆ เกิดขึ้นโดยไม่รู้ตัวนัน่เอง โดยพจิารณาจากการซื้อซ ้าเป็นประจ าอย่าง
สม ่าเสมอ 
 

 ในดา้นปจัจยัส่วนบุคคลนัน้ รายไดต่้อเดอืนที่แตกต่างกนัมพีฤติกรรม
การสื่อสารผ่านศูนย์บริการตอบรบัทางโทรศพัท์ของลูกค้าที่ใช้บริการสนิเชื่อ
รถยนตแ์ตกต่างกนั โดยผูม้รีายไดน้้อยจะมคีวามถี่ในการสื่อสารผ่านศูนยบ์รกิาร
ตอบรบัทางโทรศพัทม์ากกว่าผูท้ีม่รีายไดม้าก สามารถอธบิายไดค้อื ผูท้ีม่รีายได้
น้อย เมื่อเกดิเหตุจ าเป็นในการใช้เงินจะมคีวามจ าเป็นในการใช้บริการสนิเชื่อ
มากกว่าผูท้ี่มรีายได ้จงึเป็นเหตุผลที่ท าใหม้กีารสื่อสารผ่านศูนย์บรกิารตอบรบั
ทางโทรศพัท์มาก ซึ่งผลลพัธ์สอดคล้องกบังานวจิยัของศุภกจิ ฐติญาโณ (2555) 
ศกึษาเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนตข์องลกูคา้ธนาคารเกยีรตนิาคนิ 
จ ากดั (มหาชน) สาขาเชยีงใหม่ พบว่า รายไดร้วมเฉลีย่มคีวามสมัพนัธก์บัวงเงนิ
ทีไ่ดร้บัสนิเชื่อ และพฤตกิรรมการสื่อสารผ่านศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทย์งั
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มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความพงึพอใจในศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัท ์ซึง่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปทุมมาศ  แสงแกว้สุข (2553) ศกึษาเรื่องความพงึพอใจ
ของลกูคา้ต่อการบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขานนทบุร ี
พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง และจะแนะน าญาต ิ
เพื่อน หรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขา
นนทบุร ีซึง่นอกจากความพงึพอใจจะท าใหม้กีารกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าแลว้ ยงัเป็น
การชกัจูงให้ลูกค้ามกีารบอกต่อและชกัชวนบุคคลรอบขา้งมาใช้บรกิารอกีด้วย 
และความพึงพอใจในศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ของลูกค้าที่ใช้บริการ
สนิเชื่อรถยนต์มีความสมัพันธ์กับความภักดีต่อบริษัทสินเชื่อรถยนต์ พบว่า 
ความพงึพอใจในศูนยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทโ์ดยรวมมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก
กบัความภักดีต่อบริษัทสินเชื่อรถยนต์โดยรวม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
วเิศษพรรณ เลาหวนิช (2553) ศกึษาเรื่องทศันคติและความพงึพอใจที่มผีลต่อ
ระดบัความภักดีต่อตราสนิค้าของโทรศพัท์มือถือไอโฟน (iPhone) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัดา้นความพงึพอใจของผูบ้รโิภคมอีทิธพิลต่อความ
ภกัดต่ีอตราสนิคา้ของผูบ้รโิภคอย่างมาก และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของJose´ 
(2011) ศกึษาเรื่องความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจของลูกคา้และความภกัดี
ต่อตราสนิคา้ทางอนิเทอรเ์น็ต พบว่า ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดี
ต่อตราสนิคา้ ซึง่สามารถอธบิายไดต้ามแนวคดิของนรนิทร ์องคอ์นิทร ์และ วรีวุธ 
มาฆะศริานนท ์(2547) กล่าวว่า ประโยชน์ของความภกัดขีองลกูคา้ คอื รายได้
เตบิโตซึง่เป็นผลมาจากการซือ้ซ ้าหรอืแนะน าต่อ ซึง่เป็นผลมาจากความพงึพอใจ 
กล่าวคอื เมื่อลูกค้าพบว่าบรกิารของบรษิัทสามารถตอบสนองความต้องการได ้
ก่อให้เกดิความพงึพอใจ ซึ่งจะส่งผลให้เกดิความภกัดต่ีอบรษิัทสนิเชื่อรถยนต์
ตามมา นอกจากนี้ กุลฑล ีรื่นรมย์ (2548) กล่าวว่า ผลลพัธ์จากการที่ลูกค้ามี
ความพงึพอใจย่อมก่อใหเ้กดิสมัพนัธภาพและเกดิประโยชน์ในระยะยาวแก่องค์กร
ธุรกจิ  
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ข้อเสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัครัง้นี้ไปใช ้
 1.1 ผลการวจิยัครัง้นี้สามารถบ่งชีใ้หเ้หน็ถงึการสรา้งความพงึพอใจ 

และความภกัดต่ีอบรษิทัสนิเชื่อรถยนต์ เพื่อใหเ้กดิการซือ้ซ ้าหรอืแนะน าต่อ ถือ
เป็นการเสรมิสรา้งพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อของบรษิทั 

 1.2 กลุ่มเป้าหมายของบริษัทควรมุ่งเน้นไปที่กลุ่มผู้มีรายได้น้อย 
เนื่องจากเป็นกลุ่มที่มพีฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารตอบรบัทางโทรศพัท์
มากทีส่ดุ เช่น การออกสนิคา้ หรอืบรกิารทีเ่น้นเจาะกลุ่มผูม้รีายไดน้้อย อย่างไร
กต็ามควรมกีารพจิารณาถงึความเสีย่งทีเ่หมาะสมดว้ย 

 

2. ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัครัง้ต่อไป 
 ควรมกีารศกึษาในระดบัอื่นๆ เพื่อสามารถเขา้ใจถงึพฤตกิรรมการใช้

บรกิารศนูยบ์รกิารตอบรบัทางโทรศพัทข์องลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่อรถยนต์ เช่น 
ปจัจยัการตลาด 7P, ปจัจยั Five force เป็นตน้ รวมถงึศกึษาเปรยีบเทยีบกบักลุ่ม
ตวัอย่างทีใ่ชบ้รกิารสนิเชื่ออื่น  ๆเช่น สนิเชื่อทีอ่ยู่อาศยั สนิเชื่ออเนกประสงค ์เป็นตน้ 
เพื่อให้สามารถเขา้ใจถึงพฤติกรรมและความสมัพนัธ์ของสนิเชื่อแต่ละประเภท 
และสามารถน าไปประยุกต ์ปรบัใชใ้หเ้กดิความเหมาะสมไดต่้อไป 
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