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การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของแบรนด์ทีโอเอ 

TOA: กรณีศึกษา สี 4Seasons 

 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT THAT AFFECTS TOA 
BRAND LOYALTY: 4SEASONS CASE STUDY 

 

อรปภา ใจกระสัน1 
ผศ.ดร.กญัญรัตน์ หงส์วรนนัท์2 

 

บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ

แบรนด์สีทีโอเออยา่งไร 2) เพื่อศึกษาการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อแบรนดสี์ที
โอเออยา่งไร 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีส่งผล
ต่อความจงรักภกัดีของแบรนดสี์ทีโอเอ โดยใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณและเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามออนไลน์
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ประชากรทัว่ประเทศอายุ 20 ปีข้ึนไปท่ีเคยซ้ือสี 4Seasons ภายในปี 2567 จ านวน 400 
คน 
 ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ทีโอเอ 
ประกอบดว้ยดา้นเพศ  อาย ุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้ท่ีต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อ
แบรนดที์โอเอ โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 31-40 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษา 
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / ปวส. อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 15,001-25,000 บาท
โดยปัจจยัดา้นอายุท่ีแตกต่างส่งผลต่อความจงรักภกัดี ในขณะท่ีดา้นอ่ืนๆไม่มีผลต่อความจงรักภกัดี  2) การ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้สี 4Seasons แบ่งเป็น 3 ด้าน ประกอบด้วย การสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้  
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และการสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ การบริหารความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้สี 4Seasons  ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.41) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ ( x = 4.55) 3) ปัจจยัส่วนบุคคลและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีต่อสี   4Seasons ท่ีต่างกนั การท่ีแบรนด์ทีโอเอจะรักษาฐานลูกคา้เก่าและสร้างลูกคา้ใหม่ให้
เกิดความจงรักภกัดีได ้ จ  าเป็นตอ้งค านึงถึง 3 ดา้นส าคญั คือ  ดา้นความพึงพอใจต่อแบรนด์สินคา้   ดา้นการ

                                                           
1 นกัศึกษาหลกัสูตรนิเทศศาสตร์มหาบณัฑิต 
2 อาจารยท่ี์ปรึกษา คณะนิเทศศาสตร์ 
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ซ้ือซ ้ าและการซ้ือสินคา้ต่อเน่ือง  และด้านการแนะน าและการบอกต่อ ทั้งน้ีการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้สี 4Seasons ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.61) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความพึงพอใจ
ต่อแบรนดสิ์นคา้ ( x = 4.70) 
 
ค าส าคัญ: การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้, ความจงรักภกัดี, ทีโอเอ, สี 4Seasons 
 

ABTRACT 
 This study had the objectives to: 1) examine how different personal factors affecting loyalty to the 
TOA paint brand, 2) examine how customer relationship management impacting loyalty to the TOA paint 
brand, and 3) investigate the relationship between personal factors and customer relationship management 
that affected loyalty to the TOA paint brand. The study employed a quantitative method and collected data 
through an online questionnaire. The samples were consumers (nationwide) aged 20 and above who used 
to purchase 4Seasons paint within the year 2024, totaling 400 people.  

The study found that 1) different personal factors affected loyalty to the TOA brand, including 
gender, age, marital status, education level, occupation, and income. These factors impacted loyalty to the 
TOA brand. The majority of the samples were males, aged between 31-40 years old, single, with an 
education level of high school, vocational certificate, and associate degree. Most of them were private 
employees with an income between 15,001-25,000 Baht. Different age ranges affected product loyalty, 
while other factors did not impact the loyalty. 2) Customer relationship management for 4Seasons paint 
was divided into three aspects: understanding customers (empathy), responding to customer needs 
(responsiveness), and creating good interactions with customers. Overall, customer relationship 
management for 4Seasons paint was at the highest level ( x = 4.41), with the highest average score on 
creating good interactions with customers ( x = 4.55). 3) Personal factors and customer relationship 
management affected loyalty to 4Seasons paint differently, resulting in different needs and expectations of 
each customer group for 4Seasons paint products. For the TOA brand to maintain its existing customer 
base and create new customers with loyalty, it is necessary to consider t hree important aspects: brand 
satisfaction, repeat purchases and continuous purchases, and recommendations and word -of-mouth. 
Overall, customer relationship management for 4Seasons paint was at the highest level ( x = 4.61), with 
the highest average score on brand satisfaction ( x = 4.70).  
 
Keywords: Customer relationship management, loyalty, TOA, 4Seasons paint 
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บทน า 
 เน่ีองจากสภาพการณ์ปัจจุบนัธุรกิจตอ้งมีการแข่งขนักนัทุกดา้นโดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจสีทาอาคารและ
ตลาดคา้ปลีกผลิตภณัฑสี์ท่ีมีหลายบริษทัชั้นน าต่างมุ่งเนน้สร้างความโดดเด่นและการจดจ าใหก้บัผูบ้ริโภค  
ดงันั้น ผลิตภณัฑสี์ทาอาคารจึงไดพ้ฒันาคุณภาพใหเ้กิดมาตรฐานระดบัเดียวกนั เพื่อเป็นบริษทัชั้นน าท่ีท าให้
ผูบ้ริโภครู้จกั ประกอบดว้ย บริษทั ทีโอเอ เพน้ท ์(ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน), บริษทั นิปปอนเพนต 
(ประเทศไทย) จ ากดั, บริษทั อัค๊โซ่ โนเบล เพน้ทส์ (ประเทศไทย) จ ากดั, บริษทั เบเยอร์ จ  ากดั, บริษทั โจตนั
ไทย จ ากดั และบริษทั สีเดลตา้ จ  ากดั (มหาชน) 
 

 
 

ภาพท่ี 1 ส่วนแบ่งการตลาดของผลิตภณัฑสี์ทาอาคารในประเทศไทย ปี ค.ศ 2022 
  ท่ีมา : TRADER KP, 2022 
 
 การท่ีธุรกิจผลิตภณัฑ์สีทาอาคารมีการพฒันาคุณภาพสินค้าจนมีความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์
ไม่มาก ดังนั้ นธุรกิจจึงต้องสร้างความโดดเด่นด้วยนวตักรรม  การแข่งขันด้านการส่งเสริมการขาย 
ทางการตลาด และการบริการหลงัการขาย  ถึงแมว้่า เคร่ืองมือการตลาดจะช่วยสร้างความแตกต่างดา้นการ
รับรู้และการจดจ าให้กบัผูบ้ริโภคได ้แต่ขณะเดียวกนัก็มีเคร่ืองมืออีกรูปแบบ ท่ีสามารถรักษาลูกคา้ให้อยูก่บั
แบรนด์ได้ในระยะยาวอย่างต่อเน่ือง คือ การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship 
Management : CRM) หรือ “การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้” โดยใชเ้ทคโนโลยีและการใช้บุคลากรอยา่งมี
หลกัการ เพิ่มระดบัการใหบ้ริการ สร้างความเขา้ใจและตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เพื่อสร้างความ
พึงพอใจและความผูกพนักบัองคก์รไดใ้นระยะยาว (อภิญญา น่ิมนอ้ม, 2561) ทุกวนัน้ีองคก์รส่วนใหญ่เห็น
ตรงกนัว่า การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ช่วยสร้างความเช่ือมัน่และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ช่วย
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รักษาฐานลูกคา้เก่าและขยายฐานลูกคา้ใหม่ ท่ีส าคญัจะมีพื้นฐานส าคญัต่อแนวทางการท าธุรกิจอยา่งย ัง่ยืนได้
ต่อไป 
  แนวทางการเปล่ียนจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลูกคา้ระยะยาว หรือการสร้างความจงรักภกัดีกบัแบ
รนดมี์หลากหลายวธีิท่ีแบรนดจ์ะสามารถน าไปปรับใชไ้ดเ้พื่อใหส้อดคลอ้งแต่ละธุรกิจ อาทิ ผลิตภณัฑต์อ้งมี
คุณภาพดีมีความเป็นเอกลกัษณ์ การใชก้ลยุทธ์การส่ือสารการตลาดท่ีแปลกใหม่ดึงดูดความสนใจไดต้ั้งแต่
คร้ังแรก การสร้างความน่าเช่ือถือ การเปิดเผยขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง รวมถึงมีการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบั
ลูกคา้ การส่งมอบสินคา้ท่ีรวดเร็วและการให้บริการหลงัการขายท่ีสร้างความประทบัใจ จนท าให้ลูกคา้ยนิดี
เ ดิ มกลับม า ซ้ื อซ ้ า ได้ อี ก  ทั้ ง น้ี ก า รส ร้ า ง คว ามจง รักภัก ดี ต่ อแบรนด์  หมาย ถึ ง  คว าม เต็ ม ใ จ 
ของลูกค้าท่ีจะยงัคงใช้สินค้าหรือบริการจากบริษทัเดิม หรือพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าและเป็นตวัเลือกแรก 
ในการตดัสินใจ ดงันั้นการสร้างความจงรักต่อแบรนด์สินคา้ตอ้งใชค้วามมุ่งมัน่อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว มี
การติดตามผลและเพื่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดีต่อลูกคา้ (Caruana, 1999 อา้งถึงใน อภิญญา น่ิมนอ้ม, 2018) 

ส าหรับแบรนด์ ทีโอเอนับได้ว่ า เ ป็นผู ้น าตลาดผลิตภัณฑ์ สีทาอาคารในประ เทศไทย 
มีช่องทางการจดัจ าหน่ายผา่นผูค้า้ปลีกรวมถึงช่องทางโมเดิร์นเทรดครอบคลุมทัว่ประเทศ ซ่ึงการด าเนินงาน
อยา่งต่อเน่ืองถึง 60 ปี ส่งผลใหแ้บรนดสี์ทีโอเอติดอนัดบั 1 ใน 3 ของผลิตภณัฑสี์ในใจผูบ้ริโภค ปัจจุบนัของ 
แบรนด์ทีโอเอท่ีต้องการพัฒนาผลิตภัณฑ์ ท่ี เหมาะสมกับความต้องการของผู ้บ ริโภค เพื่อรักษา 
ขีดความสามารถการแข่งขนัของแบรนด์อย่างต่อเน่ืองตอ้งปรับตวัเพื่อรับกบัสถานการณ์การเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว รวมถึงมีนวตักรรมผลิตภณัฑใ์หม่ของคู่แข่งท่ีเกิดข้ึนนั้น  

ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษารูปแบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้และสร้างความจงรักภกัดีต่อ 
แบรนด์ไดอ้ยา่งย ัง่ยืน ในหวัขอ้เร่ือง “การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของแบรนด ์
ทีโอเอ : กรณีศึกษาสี 4Seasons” เพื่อทราบถึงทศันคติและแนวคิดของลูกคา้ท่ีมีต่อแบรนดท่ี์จะสามารถส่งผล
ต่อการพัฒนาการบริหารความสัมพันธ์ ลูกค้ารวมถึงทิศทางการสร้างความจงรักภักดีระยะยาว 
ท่ีส่งผลต่อแบรนด์ทีโอเอ เพื่อเป็นแนวทางและองค์ความรู้ให้กบัผูท่ี้สนใจประยุกต์ใช้ในการด าเนินงาน
ธุรกิจไดต่้อไป 

 
วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างส่งผลต่อความจงรักภกัดีของแบรนดสี์ทีโอเออยา่งไร 
2. เพื่อศึกษาการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อแบรนด์สีทีโอเอ

อยา่งไร 
3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีส่งผล

ต่อความจงรักภกัดีของแบรนดสี์ทีโอเอ 
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ขอบเขตการวจัิย 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนทัว่ประเทศ ท่ีเคยซ้ือสี 4 Seasons ก าหนด
ช่วงอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไปท่ีซ้ือสี 4Seasons ภายใน 1 ปี โดยเป็นการเก็บขอ้มูลในช่วงระหวา่งเดือนสิงหาคม 
ถึง เดือนกนัยายน ค.ศ 2024 รวมระยะเวลา 2 เดือน 

 
แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

1. แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management Model: CRM)  
อภิญญา น่ิมนอ้ม (2018) อธิบายวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship 

Management Model) เป็นเคร่ืองมือทางการบริหารจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อช่วย
ให้องค์กรสามารถจดัแนวทางการท างานต่างๆ ภายในองค์กร ท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้และสามารถท าใหลู้กคา้จงรักภกัดีต่อองคก์รไดซ่ึ้งจะกลายเป็นหวัใจหลกัของการท าให้องคก์รไปสู่
ความส าเร็จในระยะยาว 

ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2003) ไดใ้หค้วามหมายวา่ หมายถึง กิจกรรมการตลาดของบริษทัท่ีจดัท าใหต่้อ 
ลูกคา้ อาจเป็นลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้คนกลางท่ีเป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้แต่ละรายของบริษทั
อยา่งต่อเน่ือง สร้างความเขา้ใจให้กบัลูกคา้เกิดการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนรู้สึกพึงพอใจบริษทัและสินคา้หรือการ
บริการของบริษทั มุ่งส่งเสริมกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทางท่ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาความสัมพนัธ์
ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ใหไ้ดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) เป็นระยะเวลาต่อเน่ือง 

แนวคิดการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อธิบายไดว้า่กิจกรรมต่างๆ ท่ีด าเนินการเพื่อมุ่งสร้าง 
ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัลูกคา้ ประกอบดว้ยแนวทางการท างานขององค์กรท่ีสร้างเคร่ืองมือด้าน
เทคโนโลยีบริหารจดัการทางการตลาด การขายและการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้
เกิดความพึงพอใจในองคก์ร สามารถรักษาฐานลูกคา้เก่าและสร้างโอกาสในการขยายฐานลูกคา้ใหม่มากข้ึน 

2. แนวคิดความจงรักภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty Model) 
Aker (2014) หมายถึง ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ คือความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอและมีความตั้งใจท่ี

จะซ้ือซ ้ าและสนบัสนุนตราสินคา้ท่ีพึงพอใจโดยจะใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ อยา่งสม ่าเสมอในอนาคต เม่ือ
ผูซ้ื้อพอใจในสินคา้หรือบริการของบริษทัก็จะเกิดความจงรักภกัดีและเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 

ธีรพนัธ์ โล่ทองค า (2004 อา้งถึงใน ลสัดา ยาวลิะ,2020) ไดใ้หค้วามหมายความจงรักภกัดีของลูกคา้  
หมายถึง ความเก่ียวขอ้งหรือความผกูพนัท่ีมีต่อตราสินคา้ร้านคา้ ผูผ้ลิตการบริการหรืออ่ืนๆ ท่ีอยูบ่นพื้นฐาน
ของทศันคติท่ีชอบพอ  

แนวคิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty Model) อธิบายวา่ความจงรักภกัดีต่อแบรนด ์
ทีโอเอ (Brand Loyalty Model) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของแบรนด์ ท่ีจะสามารถสร้างความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ไดอ้ยา่งไร เพื่อใหมี้ฐานลูกคา้และภาพลกัษณ์ท่ีดีไดใ้นระยะยาว 
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3. แนวคิดการส่ือสารการตลาด (Marketing Communication Model) 
สุวฒันา วงษ์กะพนัธ์ (1997) ได้ให้ความหมายของการส่ือสารการตลาด หมายถึง การด าเนิน

กิจกรรมทางการตลาดท่ีส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภคให้เกิดความเขา้ใจ และโนม้นา้วใจผูบ้ริโภคเป้าหมายให้เกิด
การตอบสนองตามวตัถุประสงคข์องธุรกิจนั้น ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของปรีชา ศรีศกัด์ิรัญ (2011) 
ท่ีไดก้ล่าวว่า การส่ือสารการตลาดเป็นการด าเนินกิจกรรมเพื่อสร้างความเขา้ใจ เพื่อให้เกิดการตอบสนอง
ตามความตอ้งการของธุรกิจ  

เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด (Marketing Communication) คือ กิจกรรมทางการตลาดเพื่อ 
สร้างการรับรู้ สร้างความเขา้ใจ สร้างการยอมรับ รวมไปถึงรักษาความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจ หรือแบรนด์
กบัผูบ้ริโภค เพื่อมุ่งหวงัให้เกิดการรับรู้ แลว้น าไปสู่การกระตุน้ยอดขาย และสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้
ท่ีมีแต่แบรนดสิ์นคา้หรือธุรกิจนั้นๆ  

แนวคิดส่ือสารการตลาด (Marketing Communication Model) อธิบายการเลือกใชก้ลยทุธ์และ 
เคร่ืองมือในการส่ือสารทางการตลาดแต่ละรูปแบบต่างมีขอ้ดีและขอ้ดอ้ยท่ีแตกต่างกนัไป การเลือกใช้ให้
เหมาะสมกบัวตัถุประสงคแ์ละกลุ่มเป้าหมายจะสามารถกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดพฤติกรรมการตดัสินใจเลือก
ซ้ือสินคา้ และใชบ้ริการได ้การวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการมาใชใ้น
การศึกษาเพื่ออธิบายการใช้เคร่ืองมือการส่ือสารทั้งการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การขายโดยพนกังาน 
การส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์ และการตลาดทางตรงของแบรนดสี์ทีโอเออยา่งไรบา้ง 
 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
กรอบแนวคิดการวจัิย 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรตาม 
ล 

ลูกค้า/ผู้บริโภค 

   - เพศ 

   - อาย ุ

   - สถานภาพ 

   - การศึกษา 
   - รายได/้อาชีพ 

การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 

  - การสร้างความเข้าใจต่อลกูค้า 

  - การตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

  - การสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีใหก้ับลูกค้า  

ความจงรักภักดีต่อแบรนด์ 
- ความพึงพอใจต่อแบรนด์ 
- การซื้อซ้้าและการซื้อต่อเนี่อง 

- การแนะน้าและบอกต่อ 

ตัวแปรต้น 
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ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชากร ทัว่ประเทศ จ าแนกตามช่วงอาย ุ
ประชากร 20 ปีข้ึนไป ใช้ในการค านวณกลุ่มตวัอย่างจากสูตรยามาเน่ ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 5%  
ช่วงของความเช่ือมนัท่ี 95% จ านวน 400 คน โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม
ออนไลน์ (Online Questionnaire)  
 

ผลการศึกษา  
 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล การศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท่ี้มีประสบการณ์เคยซ้ือสี 4 Seasons 
จากร้านคา้และโมเดิร์นเทรดทัว่ประเทศ ผูว้ิจยัได้ท าการแบ่งปัจจยัส่วนบุคคลเป็น 6 ด้าน คือ เพศ อายุ 
สถานภาพ การศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือน ดงัน้ี 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 287 71.80 

หญิง 113 28.20 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21 – 30 159 39.80 

31 – 40 201 50.20 

41 – 50 36 9.00 

51 – 60 4 1.00 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 241 60.30 

สมรส 144 36.00 

หมา้ย/หยา่ร้าง 15 
3.80 

 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

31 7.80 

มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / 
ปวส. 

265 66.30 

ปริญญาตรี 101 25.30 
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สูงกวา่ปริญญาตรี 3 0.80 

 อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 5 1.30 

พนกังานบริษทัเอกชน 339 84.80 

ธุรกิจส่วนตวั 14 3.50 

รับจา้งทัว่ไป 42 10.50 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่หรือเทียบเท่า 15,000 บ. 35 8.80 

15,001 - 25,000 บาท 257 64.30 

25,001 – 35,000 บาท 76 19.00 

35,001 - 45,000 บาท 18 4.50 

45,001 - 55,000 บาท 9 2.30 

มากกวา่ 55,001 บาทข้ึนไป 5 1.30 

รวม 400 100.00 

 
 จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 71.80 เพศหญิง คิดเป็นร้อย
ละ 28.20 อยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.20 รองลงมาเป็นช่วงอายุระหวา่ง 21 – 30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 39.80 สถานภาพ โสด คิดเป็นร้อยละ 60.30 รองลงมาอยูใ่นสถานภาพ สมรส คิดเป็นร้อยละ 
36.00 มีการศึกษาอยูใ่นระดบั มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. / ปวส. คิดเป็นร้อยละ 66.30 รองลงมาคือ 
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 25.30 โดยมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 84.80 รองลงมาคือ 
รับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 10.50 มีรายไดมี้ต่อเดือน 15,001 - 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 64.30 รองลงมามี
รายได ้25,001 – 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.00 
 
ผลการศึกษาการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้าสี 4Seasons 

ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้สี 4Seasons โดยแบ่งเป็น 3 
หัวข้อย่อย คือ การสร้างความเข้าใจต่อลูกค้า การตอบสนองความต้องการของลูกค้า และการสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ 
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การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้าสี 4Seasons �̅� SD. 
ระดับความ
คิดเห็น 

การสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้ 4.27 0.70 มากท่ีสุด 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 4.40 0.61 มากท่ีสุด 

การสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ 4.55 0.57 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 4.41 0.55 มากทีสุ่ด 

ก า รบ ริห า รค ว า มสั มพัน ธ์ กับ ลู ก ค้ า สี  4 S e a s o n s   ภ าพ รวมอยู่ ใ น ร ะ ดับ ม า ก ท่ี สุ ด  
(x ̅ = 4.41) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ (x ̅= 4.55)  
 
ผลการศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้าสี 4Seasons 

ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความจงรักภักดีของลูกค้าสี 4Seasons โดยแบ่งเป็น  
3 หวัขอ้ยอ่ย คือ ความพึงพอใจต่อแบรนดสิ์นคา้ การซ้ือซ ้ าและการซ้ือสินคา้ต่อเน่ือง การแนะน าและบอกต่อ 

ความจงรักภักดีของลูกค้าสี 4Seasons �̅� SD. 
ระดับความ
คิดเห็น 

ความพึงพอใจต่อแบรนดสิ์นคา้ 4.70 0.46 มากท่ีสุด 

การซ้ือซ ้ า และการซ้ือสินคา้ต่อเน่ือง 4.54 0.56 มากท่ีสุด 

การแนะน าและบอกต่อ 4.58 0.56 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 4.61 0.48 มากทีสุ่ด 

 การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้สี 4Seasons ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x ̅ = 4.61) โดยดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความพึงพอใจต่อแบรนดสิ์นคา้ (x ̅ = 4.70) 
 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคล และการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้าที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของแบรนด์ทโีอเอ 

ปัจจัยส่วนบุคคล การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า ผลการทดสอบ R. 

เพศ 
การสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.014 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน 0.032 
การสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน 0.060 

อาย ุ การสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.088 
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การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.025 
การสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.058 

สถานภาพ 
การสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 0.114* 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน 0.070 
การสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน 0.016 

การศึกษา 
การสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน 0.006 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.055 
การสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.096 

อาชีพ 
การสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.080 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.038 
การสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.088 

รายไดต่้อเดือน 
การสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 0.126* 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 0.104* 
การสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ ไม่ยอมรับสมมติฐาน -0.004 

* อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคล และการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกค้าท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของแบรนด์ทีโอเอ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เรียงล าดับปัจจัย
ความสัมพนัธ์ โดยอนัดบัแรก สถานภาพ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของแบรนด์ทีโอเอ ดา้นการสร้างความ
เขา้ใจต่อลูกคา้ (r = 0.114*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และรายไดต่้อเดือน ส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของแบรนดที์โอเอ ดา้นการสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้ (r = 0.126*) และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ (r = 0.104*) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

อภิปรายผล 
จากวัตถุประสงค์ข้อที่  1 )  เ พ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างส่งผลต่อความจงรักภักดีของ 
แบรนด์สีทโีอเออย่างไร 
 ปัจจยัดา้นเพศ เพศชาย มีผลต่อความจงรักภกัดีของแบรนดสี์ทีโอเอ มากกวา่เพศหญิง เน่ืองจากเพศ
ชายมีบทบาทเป็นผูต้ดัสินใจในเร่ืองการก่อสร้างหรือซ่อมแซมบา้น ท าให้เพศชายคุน้เคยกบัการเลือกใชสี้
และวสัดุต่าง ๆ มากกวา่เพศหญิง ความสนใจและความชอบส่วนบุคคลก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึง เพศชายบางคน
อาจสนใจในเร่ืองการตกแต่งบา้นมากกวา่เพศหญิง การรับรู้และประสบการณ์ของเพศชายมีความมัน่ใจใน
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การเลือกใชสี้มากกวา่ ปัจจัยด้านอายุ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือสี 4Seasons ภายในระยะเวลา 1 ปี 
กลุ่มท่ีมีอายเุฉล่ีย 31-40 ปี เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือสี 4 Seasons จ านวนมากท่ีสุด  ปัจจัยด้านการศึกษา  พบว่า
ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./ปวส. มีความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ทีโอเอมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาสูงกว่า 
ปัจจัยด้านอาชีพและรายได้ พบวา่ กลุ่มพนกังานบริษทัเอกชน ท่ีมีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 15,001 - 25,000 บาท มี
ความจงรักภกัดีต่อแบรนดสี์ทีโอเอสูงกวา่กลุ่มท่ีมีอาชีพและรายไดอ่ื้นๆ 
 
จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือศึกษาการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อแบรนด์ 
ทโีอเออย่างไร 
 จากผลการศึกษาการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้าท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อแบรนด์ทีโอเอ 
ประกอบดว้ย 3 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ การสร้างความเข้าใจต่อลูกค้า ซ่ึงแบรนด์ทีโอเอจ าเป็นตอ้งมุ่งสร้างความ
เขา้ใจตามความตอ้งการของลูกคา้ ตอบโจทยไ์ดต้รงประเด็นเพื่อสร้างความไวว้างใจและเช่ือมัน่ในแบรนด์ที
โอเอ รวมถึงการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ดว้ยการใชส่ื้อโฆษณาและส่ือโซเชียลมีเดียส่ือสารและ
รับฟังขอ้คิดเห็นลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เพื่อน ามาบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน เน้นการสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ให้กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง  และการสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า โดยมุ่งให้พนกังานทีโอเอมีการบริการท่ี
สุภาพทุกสาขา เพื่อสร้างความประทบัใจและท าให้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจในทุกสาขาและช่องทาง และท่ีส าคญั
ปัจจยัดงักล่าวท าใหเ้ปล่ียนเป็นความจงรักภกัดีต่อแบรนดใ์นอนาคต 
 
จากวตัถุประสงค์ข้อที ่3 เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า
ทีส่่งผลต่อความจงรักภักดีของแบรนด์ทโีอเอ 
 การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้นับได้ว่าเป็นปัจจยัท่ีสร้างความจงรักภกัดีต่อแบรนด์สีทีโอเอ  
โดยมีองคป์ระกอบหลกั 3 ดา้น ไดแ้ก่ การสร้างความเขา้ใจต่อลูกคา้ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และการสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดี ซ่ึงหากแบรนดส์ามารถด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ จะสามารถ
รักษาลูกคา้เก่าและสร้างลูกคา้ใหม่ให้เกิดความจงรักภกัดีได ้ ซ่ึงมีองค์ประกอบท่ีตอ้งค านึงถึง 3 ดา้น คือ  
ดา้นความพึงพอใจต่อแบรนดสิ์นคา้   ดา้นการซ้ือซ ้ าและการซ้ือสินคา้ต่อเน่ือง  และดา้นการแนะน าและการ
บอกต่อ ดงัน้ี 

ด้านความพึงพอใจต่อแบรนด์สินค้า  จากการศึกษาพบวา่ มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดเน่ืองจาก
กลุ่มเป้าหมายเห็นว่า แบรนด์ทีโอเอมีความหลากหลายและความคุม้ค่าต่อการใช้งาน ประกอบกบัแบรนด ์
ทีโอเอพฒันาช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเขา้ถึงได้ง่ายทั้งร้านคา้ทัว่ไป ห้างโมเดิร์นเทรดทัว่ประเทศ ท าให้
ผูบ้ริโภคสามารถพบเห็นไดโ้ดยสะดวก จึงสร้างความประทบัใจไดจ้นเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อแบรนด์
อยา่งต่อเน่ือง 
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ด้านการซ้ือซ ้าและการซ้ือสินค้าต่อเน่ือง จากการศึกษาพบวา่ มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ดว้ย
เหตุผลท่ีไดรั้บการดูแลหรือไดรั้บบริการหลงัการขายเสมอ ท าให้หากมีโอกาสใชสี้ในคร้ังต่อไปยงัคงเลือก
ซ้ื อ 
แบรนด์ทีโอเอ รวมถึงแนวทางการสร้างชุมชนเพื่อสร้างความจงรักภกัดีในระยะยาวสามารถแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นระหวา่งแบรนด์ผา่นระบบสมาชิกทีโอเอ แฟมิล่ี (TOA Family) เพิ่มการใหส่้วนลดหรือแลกรับ
ของรางวลั เป้าหมายคือการท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าและซ้ือสินคา้ต่อเน่ือง 

ด้านการแนะน าและการบอกต่อ จากการศึกษาพบวา่ มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ดว้ยเหตุผลจาก
การแนะน าเพื่อนและคนรู้จกัให้ซ้ือสี 4Seasons และการบอกต่อให้ผูอ่ื้นรู้ถึงคุณภาพสี 4Seasons ดงันั้น  
กลยุทธ์การบอกต่อหรือแนะน าผลิตภณัฑ์ให้กบัผูอ่ื้น (Word of Mouth) นับได้ว่าสามารถช่วยเพิ่มความ
ประทบัใจและความน่าเช่ือถือมากกว่าการโฆษณาอย่างเป็นทางการ จึงเป็นโอกาสในการสร้างความ
จงรักภกัดีต่อแบรนดที์โอเอไดม้ากข้ึน 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการพฒันาธุรกจิ 
1. แบรนดที์โอเอควรพฒันาการส่ือสารภาพลกัษณ์ดา้นคุณภาพแบรนดท่ี์ผา่นการรับรองมาตรฐาน
อุตสาหกรรมอยา่งต่อเน่ือง มากกวา่ 30 ปี เพื่อการเพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อแบรนดที์โอเอ 

2. แบรนดที์โอเอควรใหค้วามส าคญักบัช่องทางส่ือสารทุกช่องทางท่ีมี ลูกคา้ของแบรนดส์ามารถเขา้ถึงได้
ดว้ยปัจจยัของกลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลาย การพฒันาช่องทางรับการแจง้ปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่างๆ ให้
ครบถว้นเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จึงเป็นส่ิงส าคญั 

3. แบรนด์ทีโอเอควรเพิ่มความหลากหลายของพนกังานท่ีมีให้ตอบโจทยทุ์กช่วงอายุของลูกคา้ เน่ืองจาก
พนกังานท่ีมีช่วงอายใุกลเ้คียงกบัลูกคา้จะสามารถส่ือสารกนัเขา้ใจ และเกิดความสบายใจท่ีจะขอค าปรึกษา 
มากข้ึน 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 
1. การวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาวิเคราะห์ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ทีโอเอด้านอ่ืน 

นอกเหนือจากดา้นส่ือสารการตลาด  อาทิ  ความน่าเช่ือถือของผูบ้ริหาร ฯลฯ 
2. การวิจยัคร้ังต่อไปควรใช้วิธีวิจยัเชิงคุณภาพ ใชเ้คร่ืองมือการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนด

แบ่งแต่ละช่วงอาย ุ หรือการแบ่งพื้นท่ีแต่ละภูมิภาคในการเก็บขอ้มูล เพื่อใหไ้ดเ้หตุผลและขอ้มูลเชิงลึกท่ี
ชดัเจน 
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