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บทคัดย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนั

ภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อ
ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนักเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจ้งวฒํนะ 3) เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ของความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานา
ชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ และ 4) เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษา
นานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามและ
ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างจากบุคลากร จาํนวน 400 คน มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.946 กาํหนดนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  

ผลการวิจยัพบวา่ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก เม่ือจาํแนกรายดา้นเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการติดตาม
ลูกคา้ ดา้นการทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล ดา้นการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงั
ของลูกคา้ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ในตราสินคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด เม่ือ
จาํแนกรายด้านเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความเมตตากรุณา ด้านความซ่ือสัตย ์ด้านความ
เช่ือถือ และในส่วนของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยจาํแนกราย
ดา้นเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม 

ผลการเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขา
แจง้วฒันะ ท่ีมีอายุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกนั พบว่ามีความจงรักภกัดีไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนการเปรียบเทียบความจงรัก 

 
                                                           

1 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการตลาด วทิยาลยับริหารธุรกิจนวตักรรมและการบญัชี มหาวทิยาลยั
ธุรกิจบณัฑิตย ์
2 อาจารยท่ี์ปรึกษา 
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ภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั พบวา่มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนัในดา้นทศันคติ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 

เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ทั้งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และความเช่ือมัน่ในตราสินคา้
โดยรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษา
นานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ  
 
1. บทน า 
 ภาษาองักฤษ เป็นภาษากลางของโลกท่ีผูค้นบนโลกใช้ส่ือสารกนัเป็นหลกั จนหลายคนนิยาม
ภาษาองักฤษวา่เป็นภาษานานาชาติ (International Language) หรือ ภาษาสากล (Global Language) ไม่วา่แต่
ละคนจะใช้ภาษาอะไรเป็นภาษาประจาํชาติ เม่ือตอ้งติดต่อกบัคนอ่ืนท่ีต่างภาษาต่างวฒันะธรรมกนั ใน
ปัจจุบนัน้ี 54 ประเทศทัว่โลกได้ใช้ภาษาองักฤษเป็นภาษาราชการ คนประมาณ 360 ล้านคนในโลกพูด
ภาษาองักฤษเป็นภาษาแม่หรือภาษาแรก (First Language) และอีกประมาณ 750 ลา้นคนพูดภาษาองักฤษเป็น
ภาษาท่ีสอง (Second Language)(Wikipedia, 2560) ทุกคนจาํเป็นตอ้งใช้ภาษาองักฤษเป็นหลกั เพราะการรู้
ภาษาองักฤษเพียงหน่ึงภาษา ทาํให้เราสามารถติดต่อส่ือสารผูค้นบนโลกน้ีไดก้วา่พนัลา้นคน โดยเฉพาะกบั
ประเทศท่ีมีบทบาทสําคญัทางดา้นการเมือง เศรษฐกิจ การศึกษา และดา้นอ่ืนๆของสังคมโลกในยุคปัจจุบนั 
เช่น ประเทศสหรัฐอเมริการและองักฤษ เป็นตน้ ดว้ยเหตุน้ีในหลายประเทศจึงบรรจุวิชาภาษาองักฤษเป็น
ภาษาท่ีสองรองมาจากภาษาประจาํชาติ เป็นแกนหลกัของหลกัสูตรการศึกษาทุกระดบัตั้งแต่ปฐมวยัไปจนถึง
การศึกษาตลอดชีวิต โดยเฉพาะเม่ือประเทศไทยเป็นส่วนหน่ึงของสมาคมอาเซียน ภาษาองักฤษนั้นสําคญั
มากข้ึนกวา่เดิม เน่ืองจากสมาชิกในประเทศของสมาคนอาเซียนนั้น ทุกคนตอ้งเรียนรู้และใชภ้าษาองักฤษให้
ไดเ้พื่อความเขา้ใจในการติดต่อส่ือสารกนั มีการเดินทางเขา้ออกของคนทาํงานไดอ้ยา่งเสรีมากข้ึน 
 สําหรับยุค Thailand 4.0 ทางกระทรวงศึกษาธิการมีจุดมุ่งหมายให้เยาวชนไทยในศตวรรษท่ี 21 
น้ีไดพ้ฒันาทกัษะภาษาองักฤษ ซ่ึงเป็นหวัใจสําคญัในการส่ือสารกบันานาชาติ ทั้งเพื่อการติดต่อส่ือสาร การ
แลกเปล่ียนความรู้ การประสานความร่วมมือ และการคา้ขาย เพื่อจุดมุ่งหมาย คือ การพฒันาประเทศไทยให้
กา้วหนา้ มีความทนัสมยั มีรายไดม้ากข้ึน โดยการผลิตวตักรรมใหม่ๆและตอ้งสามารถติดต่อคา้ขายกบันานา
ประเทศไดด้ว้ย (Chiangmainews.co.th, 2559) นอกจากนั้นทกัษะภาษาองักฤษถือวา่เป็นประตูไปสู่อาชีพการ
งานท่ีกา้วหนา้ เน่ืองจากถา้เรามีทกัษะภาษาองักฤษท่ีดี โอกาสท่ีเราจะไดง้านนั้นมีมากข้ึน เพราะยคุปัจจุบนัน้ี
ภาษาองักฤษถือว่าเป็นภาษาหลกัของการทาํงาน ทกัษะภาษาองักฤษจะสามารถทาํให้ธุรกิจเดินหน้าไปได้
อยา่งราบร่ืน บริษทัส่วนมากในประเทศไทยให้ความสําคญักบัการใชภ้าษาองักฤษในการทาํงาน ซ่ึงถือไดว้า่
เป็นคุณสมบติัขอ้หน่ึงท่ีคนทาํงานตอ้งมี ถา้ขาดทกัษะความเขา้ใจในการใชภ้าษาองักฤษ ก็สามารถกลายเป็น
อุปสรรคในการทาํงานได ้นอกจากน้ีการมีทกัษะภาษาองักฤษท่ีดีสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัตนเอง
ใน ยิ่งถา้เราพูดส่ือสารไดอ้ยา่งเช่ียวชาญแลว้ เราจะมีโอกาสแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัคนหลายชาติหลาย
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วฒันธรรม เป็นการเปิดโลกกวา้งทางความคิด ซ่ึงจะสามารถช่วยให้เราเติบโตในหน้าท่ีการงานไดอี้กดว้ย 
(Jobsdb.com, 2560) 
 ในปัจจุบนัธุรกิจสถาบนัสอนภาษาต่างๆนั้นจึงเกิดข้ึนมากมาย ทั้งภาษาองักฤษ ภาษาจีน หรือ
ภาษาอ่ืนๆ ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งต่อเน่ือง เพราะทกัษะภาษาองักฤษของคนไทยส่วนใหญ่ยงัอยู่
ในสถานการณ์ท่ีน่าเป็นห่วง โดยมีค่าเฉ่ียคะแนน TOEIC ท่ี 491 คะแนน จาก 900 คะแนน ซ่ึงจดัอยูใ่นอนัดบั
ทา้ยๆของโลก ระดบัทกัษะภาษาองักฤษของไทยจดัอยูใ่นระดบัตํ่ามาก ร้ังทา้ยอาเซียน คนไทย 63.03 ลา้น
คนใชภ้าษาองักฤษเพียง 6.54 ลา้นคน คิดเป็น 10 เปอร์เซ็นเท่านั้น ในขณะท่ีประชากรของประเทศสิงคโปร์ 
มีการใช้ภาษาองักฤษมากถึง 71 เปอร์เซ็น, ฟิลิปปินส์ 55.49 เปอร์เซ็น, บรูไนดารุสซาลาม 37.73 เปอร์เซน 
และมาเลเซีย 27.24 เปอร์เซน (M.prachachat.net, 2559) และจากการสํารวจทกัษะการใช้ภาษาองักฤษของ
ประชากรใน 80 ประเทศท่ีไม่ไดใ้ชภ้าษาองักฤษเป็นภาษาหลกั พบวา่ไทยติดอนัดบัท่ี 53 จดัอยูใ่นกลุ่มประ
ทเทศท่ีทกัษะภาษาองักฤษตํ่า โดยมีคะแนนนอ้ยกวา่บงักลาเทศ ปากีสถาน และคิวบา (Winnews.tv, 2560) 
 จะเห็นไดว้า่คนไทยตระหนกัถึงความสําคญัของภาษาองักฤษมากข้ึน เพราะเป็นปัจจยัสําคญัต่อ
การศึกษาต่อต่างประเทศและใช้สร้างความกา้วหนา้ในการทาํงาน จึงทาํให้คนไทยส่วนใหญ่ตอ้งการเรียน
ภาษาองักฤษมากข้ึน และผูป้กครองส่งเสริมให้บุตรหลานได้เรียนรู้ทกัษะภาษาองักฤษตั้งแต่เยาวว์ยั เม่ือ
ความตอ้งการของการเพิ่มทกัษะทางภาษาองักฤษเพิ่มมากข้ึน ภาคธุรกิจโรงเรียนสอนภาษาองักฤษจึงแข่งขนั
กนัสูงข้ึนเช่นกนั ทั้งยงัมีการปรับตวัให้เขา้กบัเทคโนโลยีความกา้วหน้าการใช้ชีวิตรีบเร่ง ดว้ยการทาํการ
เรียนการสอนในระบบออนไลน์มากข้ึนดว้ย  
 inlingua (อินลิงกัว) ผูน้ําตลาดสถาบนัสอนภาษานานาชาติมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับอย่าง
กวา้งขวางในประเทศไทย โดยเปิดสอนกว่า 400 สาขาใน 40 ประเทศทัว่โลก ซ่ึงเปิดหลกัสูตรการสอน
ภาษาองักฤษและภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ เช่น จีนกลาง ญ่ีปุ่น ฝร่ังเศส เสปน เป็นตน้ ตลอดจนหลกัสูตร
ภาษาไทยสําหรับชาวต่างชาติ ทั้งในและนอกสถานท่ี กว่า 27 ปี ของการดาํเนินธุรกิจสถาบนัสอนภาษา
นานาชาติ อินลิงกวั ในประเทศไทย ถือไดว้่าเป็นหน่ึงในสถาบนัสอนภาษาชั้นนาํท่ีประสบความสําเร็จมา
อยา่งต่อเน่ือง ดว้ยการพฒันาหลกัสูตรท่ีตอบโจทยต่์อความตอ้งการของลูกคา้และยงัคงมาตรฐานทางภาษาท่ี
ไดรั้บการยอมรับจากผูเ้รียนทัว่โลก ในประเทศไทยนั้นส่วนมากนกัเรียนท่ีเลือกมาเรียนกบัทาง อินลิงกวั 
ลว้นแลว้แต่มาจากการบอกต่อ หรือ “ปากต่อปาก” ซ่ึงไดรั้บการแนะนาํมาจากเพื่อน ครอบครัว หรือเพื่อน
ร่วมงาน ซ่ึง อินลิงกวั จะเนน้ไปท่ีการสร้างความมัน่ใจให้กบันกัเรียนแต่ละคนวา่จะไดรั้บประสบการณ์การ
เรียนภาษาท่ีดีท่ีสุด พร้อมทั้ งการบริการลูกค้าท่ีเยี่ยมยอด การดูแลเอาใจใส่ตลอดหลักสูตร ความ
สะดวกสบายภายในสถาบนัฯ และคุณภาพของการสอน (M.prachachat.net, 2558)  
 เน่ืองจากปริมาณความตอ้งการทางด้านการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพิ่มมากข้ึน ทาํให้การ
แข่งขนัทางดา้นธุรกิจสถาบนัสอนภาษาเพิ่มข้ึนตามลาํดบั ทางสถาบนั อินลิงกวั จึงเล็งเห็นความสําคญัของ
การนาํกลยทุธ์ต่างๆมาปรับใชใ้นดา้นการตลาด เช่น การจดัทาํโปรโมชัน่ผอ่นชาํระ 0 เปอร์เซน เพื่อดึงดูดใจ
ลูกคา้ในยคุเศรษฐกิจท่ีฝืดเคืองเช่นน้ี และโดยเฉพาะอยา่งยิง่การใชก้ลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อกระ
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ฉบัมิตรลูกคา้ใหม่และเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เก่าและลูกคา้ปัจจุบนัให้แข็งแรงมากข้ึน ซ่ึงกลยุทธ์
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์น้ีจะส่งผลระยะยาวต่อองค ์เพื่อลูกคา้จะไม่เปล่ียนใจไปใชบ้ริการสถาบนัอ่ืนๆหรือ
สถาบนัคู่แข่ง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์สามารถเพิ่มยอดขายให้กบัสถาบนัฯอย่างต่อเน่ือง ให้ลูกคา้มีความ
จงรักภกัดีต่อสถาบนัฯ เม่ือความประทบัใจของลูกคา้นั้นเป็นบวก ก็จะเป็นโอกาสให้กบัสถาบนัฯในการ
เสนอขายหลกัสูตรอ่ืนๆไดม้ากข้ึน และเพื่อให้ลูกคา้แนะนาํบอกต่อต่อท่านอ่ืนๆท่ีอยู่รอบขา้ง หรือเกิดการ
พูดแบบปากต่อปากเก่ียวกบัสถาบนัฯและหลกัสูตรการเรียนการสอนของสถาบนัฯ  
 นอกจากน้ีลูกคา้ถือว่าเป็นบุคคลสําคญัท่ีทาํให้ธุรกิจดาํเนินต่อไปได้ การสร้างความมัน่ใจใน
สินคา้หรือหลกัสูตรการเรียนการสอนของทางสถาบนัฯให้กบัลูกคา้นั้นเป็นเร่ืองจาํเป็นอย่างยิ่ง เพราะถ้า
ลูกคา้มีความเช่ือถือหรือความไวว้างใจในสถาบนัฯ ยอ่มก่อใหเ้กิดผลดีต่อทางสถาบนัฯ ซ่ึงจะนาํมาสู่การซ้ือ
ยา่งต่อเน่ือง 
 ดงันั้น การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีประสบความสําเร็จและการสร้างความเช่ือมัน่ในตรา
สถาบนัฯนั้นเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นอยา่งยิ่ง เพื่อให้สถาบนัฯอยูใ่นใจของลูกคา้ และเป็นสถาบนัฯท่ีย ัง่ยืนตลอดไป 
ซ่ึงจะนาํผลกาํไรระยะยาวมาสู่ธุรกิจ 
 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และความ
เช่ือมัน่ในตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขา
แจง้วฒันะ เน่ืองจากการดึงดูดลูกคา้ใหม่และการรักษาลูกค้าเดิมนั้นถือว่าเป็นส่ิงสําคญัมากสําหรับการ
ดาํเนินธุรกิจ ธุรกิจสามารถอยูย่ ัง่ยืนไดใ้นยุคปัจจุบนัน้ีโดยการบอกผ่านกนัแบบปากต่อปาก และยิ่งไปกว่า
นั้นถา้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในตราสินคา้หรือในตวัสถาบนัแลว้ การเปล่ียนใจไปเลือกเรียนกบัสถาบนัอ่ืนหรือ
สถาบนัคู่แข่งนั้นจะเป็นไปไดย้ากข้ึน โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการทาํวิจยัในคร้ังน้ีจะสามารถใช้เป็นแนวทางใน
การพิจารณาปรับปรุงกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 
เพื่อให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในยุคปัจจุบนัมากข้ึน เพราะการ
บริการท่ีดีนั้นสามารถเพิ่มความประทบัใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ละการสร้างความเช่ือมัน่ในความเป็นแบรนด์ท่ี
ย ัง่ยืนให้กบัลูกคา้นั้นจะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีต่อสถาบนัฯและนาํมาซ่ึงผลกาํไรในระยะยาวซ่ึงถือวา่เป็น
ความตอ้งการสูงสุดของการทาํการตลาดในยคุปัจจุบนั 
 
2. วตัถุประสงค์งานวจัิย 

1. เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้
วฒันะ 

 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครอง
นกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครอง
นกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 
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 4. เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขา
แจง้วฒันะ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 
3. สมมติฐานงานวจัิย 

1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนั
ภาษานานชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 

2. ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนั
ภาษานานชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 

3. ผูป้กครองนักเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจ้งวฒันะ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ต่างกนัมีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั 

 
4. ขอบเขตงานวจัิย 

ประชากรท่ีใชศึ้กษา คือ ผูป้กครองนกัเรียนระดบัชั้นอนุบาลจนถึงมหาวิทยาลยัท่ีกาํลงัศึกษาอยู่
ท่ีสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ ซ่ึงเป็นประชากรท่ีไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน ตวัอยา่งท่ี
ใช้ศึกษาใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง ในระหว่างวนัท่ี 1 สิงหาคม 2560 ถึงวนัท่ี 31 ตุลาคม 2560 ตาม
สูตรของคอแกรน (1967) และเพื่อป้องกนัความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถาม จึงไดมี้การสํารองเพิ่ม
จาํนวน 15 คน รวมแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ฉบบั 

ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ยการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เลือกมาเพียง 5 ท่ีสามารถนาํมาประยุกตใ์ชก้บัการวจิยั
คร้ังน้ี จากทั้งหมด 7 ด้าน ตามแนวคิดของ Lawson-Body and Limayen ความเช่ือมัน่ในตราสินค้า ตาม
แนวคิดของ Mayer, Davis and Schooman ทั้งหมด 3 ดา้น และตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ตาม
แนวคิดของ Shiffman and Kanuk มี 2 ดา้นดว้ยกนั 
   1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นสัมพนัธภาพกับลูกคา้ 
ด้านการบริหารการส่ือสารระหว่างกัน ด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า และด้านการทําให้
เฉพาะเจาะจงบุคคล 
   2. ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเมตตากรุณา และดา้น
ความซ่ือสัตย ์   
   3. ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม 
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5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. สามารถนําผลท่ีได้จากการทาํวิจัยใช้เป็นแนวทางให้แก่ผูบ้ริหารในการพฒันาวางแผน

ทางดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์อยา่งมีประสิทธิภาพและการสร้างความเช่ือมัน่ในความเป็นแบรนดท่ี์ย ัง่ยืน
ใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหม่และรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้

2. สามารถนาํผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางสาํหรับผูท่ี้สนใจในการกาํหนดกลยุทธ์ เพื่อ
ดึงดูดลูกคา้และสร้างใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อบริษทัหรือองคก์รได ้

3. สาํหรับนกัวจิยั นกัศึกษาหรือผูท่ี้สนใจทัว่ไปสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการทาํวจิยัในคร้ังน้ีไป
เป็นแนวทางในการศึกษาเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 

 
6. กรอบแนวคิดการวจัิย   

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

ภาพที ่1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. อายุ 

2. ระดับการศึกษา 

3. อาชีพ 

4. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
1. ดา้นการติดตามลูกคา้ 
2. ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ 
3. ดา้นการบริหารการส่ือสาร

ระหวา่งกนั 
4. ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงั

ของลูกคา้ 

5. ดา้นการท าใหเ้ฉพาะเจาะจง

บุคคล 

ความจงรักภักดีของผูป้กครอง

นกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ 

inlinguaสาขาแจง้วฒันะ 

1. ด้านทศันะคติ 

2. ด้านพฤติกรรม 

 

ความเช่ือมั่นในตราสินค้า 
1. ดา้นความเช่ือถือ 
2. ดา้นความเมตตากรุณา 
3. ดา้นความซ่ือสัตย ์  
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7. วธีิด าเนินการวจัิย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  
ส่วนท่ี 1 : สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

เฉล่ียต่อเดือน  
ส่วนท่ี 2 : สอบถามเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครอง

นกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ โดยดดัแปลงจากแบบสอบถามในงานวิจยัของ 
เตือนใจ จนัทร์หนองทรวง (2554) ลกัษณะคาํตอบจะเป็นการให้คะแนนตามระดบัความคิดเห็นของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 3 : สอบถามเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครอง
นกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ โดยดดัแปลงจากแบบสอบถามในงานวิจยัของ 
อนัญญา อุทัยปรีดา (2558) ลักษณะคําตอบจะเป็นการให้คะแนนตามระดับความคิดเห็นของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 4 : สอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua 
สาขาแจง้วฒันะ โดยดดัแปลงจากแบบสอบถามในงานวิจยัของ ดนุสรณ์ อรัญสุคนธ์ (2558) ลกัษณะคาํตอบ
จะเป็นการใหค้ะแนนตามระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม 

จากนั้ นนําแบบสอบถามมาวิเคราะห์ เพื่อหาสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น โดยการคาํนวณค่า
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha Coeffcient) ไดเ้ท่ากบั 0.946  
 
8. สรุปผลการวจัิย 

ตารางท่ี 1.1 ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของสถาบนั
ภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ รายดา้น  

  

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของสถาบันภาษานานาชาติ 
Inlingua สาขาแจ้งวฒันะ 

�̅� S.D. ระดับ 

การติดตามลูกคา้ 4.20 .702 มาก 
สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 4.39 .609 มากท่ีสุด 
การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั 4.04 .644 มาก 
การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 3.98 .775 มาก 
การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล 4.07 .727 มาก 

ภาพรวม 4.14 .586 มาก 

 

X
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จากตารางท่ี 1.1 พบวา่ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ
สถาบนัภาษานานาชาติ inlinguaสาขาแจง้วฒันะในภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 อยูใ่นระดบัมาก โดยราย
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดรองลงมา
คือ ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นการทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล ดา้นการบริหาร การส่ือสารระหวา่งกนัและดา้น
การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ตามลาํดบั 

 
ตารางท่ี 1.2 ค่าเฉล่ีย (   ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของสถาบนั

ภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ รายดา้น  
  

ความเช่ือมั่นในตราสินค้าของผู้ปกครองนักเรียนสถาบันภาษา
นานาชาติ inlingua สาขาแจ้งวฒันะ 

�̅� S.D. ระดับ 

ความน่าเช่ือถือ 4.24 .591 มากท่ีสุด 
ความเมตตากรุณา 4.29 .580 มากท่ีสุด 
ความซ่ือสัตย ์ 4.28 .602 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.27 .533 มากทีสุ่ด 

  
จากตารางท่ี 1.2 พบว่าค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของ

ผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะในภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด โดยรายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความเมตตากรุณา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 อยู่ในระดบั
มากท่ีสุดรองลงมาคือ ดา้นความซ่ือสัตย ์และดา้นความเช่ือมัน่ ตามลาํดบั 

 
ตารางท่ี 1.3 ค่าเฉล่ีย (   ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของความจงรักภกัดีของผูป้กครองท่ีมีต่อ

สถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ รายดา้น  
 

ความจงรักภักดีของผู้ปกครองทีม่ีต่อสถาบันภาษานานาชาติ 
inlinguaสาขาแจ้งวฒันะ 

�̅� S.D. ระดับ 

ดา้นทศันคติ 4.26 .631 มากท่ีสุด 
ดา้นพฤติกรรม 3.97 .720 มาก 

ภาพรวม 4.12 .638 มาก 

 

X

X
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จากตารางท่ี 1.3 พบวา่ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั ความจงรักภกัดีของผูป้กครองท่ีมี
ต่อสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะในภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 อยูใ่นระดบัมาก โดย
รายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นทศันคติ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและดา้นพฤติกรรม 
ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 1.4 สรุปผลสมมติฐานท่ี 1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดี
ของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 

 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของสถาบันภาษา
นานาชาติ inlinguaสาขาแจ้งวฒันะ 

ด้านทศันคติ ด้านพฤติกรรม 

R Sig. R Sig. 
การติดตามลูกคา้ .569 .000* .546 .000* 
สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ .656 .000* .612 .000* 
การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั .633 .000* .616 .000* 
การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ .646 .000* .616 .000* 
การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล .680 .000* .622 .000* 

 
จากตารางท่ี  1.4 พบว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของ

ผู ้ป ก ค ร อ ง ท่ี มี ต่ อ ส ถ า บัน ภ า ษ า น า น า ช า ติ  inlingua ส า ข า แ จ้ง ว ัฒ น ะ  ทั้ ง ใ น ด้า น ทัศ น ค ติ  แ ล ะ 
ดา้นพฤติกรรม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในทุกรายดา้น โดยเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก 

ตารางท่ี 1.5 สรุปผลสมมติฐานท่ี 2 ความเช่ือมัน่ใจตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดี
ของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ  
  

ความเช่ือมั่นในตราสินค้าของผู้ปกครองนักเรียน
สถาบันภาษานานาชาติ inlinguaสาขาแจ้งวฒันะ 

ด้านทศันคติ ด้านพฤติกรรม 

R Sig. R Sig. 
ความเช่ือถือ .765 .000* .585 .000* 
ความเมตตากรุณา .685 .000* .695 .000* 
ความซ่ือสัตย ์ .761 .000* .782 .000* 

  
 จากตารางท่ี 1.5 พบวา่ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษา
นานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูป้กครองท่ีมีต่อสถาบนัภาษา
นานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ ทั้งในดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ในทุกรายดา้น โดยเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก 

310



 
 สรุปผลสมมติฐานท่ี 3 ผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะท่ี
มีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั 
 ผูป้กครองท่ีมีอายุท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อสถาบนัภาษานานาชาติ inlinguaสาขาแจง้
วฒันะ ไม่แตกต่างกนั  

 ผูป้กครองท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua 
สาขาแจง้วฒันะ แตกต่างกนั โดยระดบัการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า มีความจงรักภกัดีต่อสถาบนัภาษา
นานาชาติ inlingua สาขาแจ้งวฒันะมากท่ีสุด รองลงมาคือ ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และ
อนุปริญญา/ปวส. ตามลาํดบั 

 ผูป้กครองท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั มีความจงรักภกัดีมีต่อสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้
วฒันะ ไม่แตกต่าง 

 ผูป้กครองติท่ีมีรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua 
สาขาแจง้วฒันะ ไม่แตกต่างกนั  
 
9.อภิปรายผล 
 1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะระดบัความ
คิดเห็นดา้นดา้นสัมพนัธภาพในภาพรวมมากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจากทางสถาบนัเนน้การสร้างความเป็นมิตร
ให้กบัลูกคา้ ให้ความสําคญัในแต่ละบุคคลเพื่อให้ลูกคา้นั้นรู้สึกว่าเป็นคนสําคญั โดยพนกังานจะใส่ใจใน
เร่ืองความรู้สึกเป็นมิตรกบัลูกคา้เป็นพิเศษ เพื่อให้ง่ายต่อการส่ือสารและเม่ือลูกคา้เกิดความรู้สึกเป็นมิตรกบั
พนกังานแลว้นั้น พนกังานจะไดรั้บขอ้เสนอแนะ ไดรั้บฟังปัญหาเพื่อนาํมาแกไ้ขซ่ึงจะนาํไปสู่ความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการกบัทางสถาบนัมากข้ึนและก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อสถาบนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ 
เตือนใจ จนัทร์หนองสรวง (2554) ท่ีไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัการศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร และพบวา่ดา้น
การมีสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ดา้นการซ้ือ
ซํ้ าเป็นปกติ ด้านการซ้ือข้ามสายผลิตภณัฑ์และการบริการ ด้านการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนและด้านการมี
ภูมิคุม้กนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง 

ระดับความคิดเห็นด้านการติดตามลูกค้าในภาพรวมมากรองลงมา อาจเน่ืองมาจากลูกค้า
ส่วนมากตอ้งการการติดตาม เพื่อให้ทางสถาบนัตอบสนองความตอ้งการให้มากท่ีสุดซ่ึงจะนาํไปสู่ความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ การติดตามลูกคา้นั้นถือเป็นอีกหนา้ท่ีหน่ึงท่ีสาํคญัในยคุการตลาด 4.0 เพราะเม่ือลูกคา้
เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการแล้วจะสามารถนาํไปสู่การบอกต่อ หรือ Advocacy (Kotler) ซ่ึงจะส่ง
กระทบในเชิงบวกต่อสถาบนั การติดตามลูกคา้นั้น ทางพนกังานจะสอบถามความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
สมํ่าเสมอ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพอใจในการใช้บริการอย่างต่อเน่ือง พนักงานให้ความเช่วยเหลือ ให้
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คาํแนะนาํเม่ือลูกคา้ตอ้งการ หรือเม่ือเกิดปัญหา พนกังานจะมีความกระตืนรือร้นในการแกไ้ขปัญหานั้นๆ
อยา่งดีท่ีสุดและใชเ้วลานอ้ยท่ีสุดและดว้ยความมีประสิทธิภาพซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ อาํภา สิงห์คาํ
พุด (2554)ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจ
เลือกซ้ือประกนัภยัรถยนต์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครกบับริษทัเอกชนแห่งหน่ึง และพบว่า กลยุทธ์
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการติดตามลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีสามารถทาํนายพฤติกรรม
ดา้นการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ดา้นจาํนวนรถยนตใ์นความ
ครอบครอง 
2. ความเช่ือมัน่ใจตราสินคา้ของสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 

ระดบัความคิดเห็นดา้นความเมตตากรุณาในภาพรวมมากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจากสถาบนัเล็งเห็น
ถึงความสาํคญัในการเอาใจใส่ผูบ้ริโภค เพื่อทาํใหลู้กคา้รับรู้สึกเจตนาท่ีดีต่อลูกคา้โดยไม่ไดห้วงัผลตอบแทน 
เพียงแค่ให้ลูกคา้แต่ละท่านเกิดความพอใจในการใชบ้ริการกบัทางสถาบนัมากท่ีสุด ดงันั้น ทางสถาบนัเนน้
การเอาใจใส่กบัลูกคา้เป็นอย่างยิ่ง ดูแลให้บริการเสมือนบุคคลในครอบครัวและพร้อมท่ีจะช่วยเหลือแกไ้ข
ปัญหาต่างๆดว้ยความเต็มใจ สถาบนัใส่ใจในคุณภาพของการเรียนการสอนและคุณภาพของอาจารยผ์ูส้อน
เพื่อใหลู้กคา้นั้นเกิดความเช่ือมัน่ในสถาบนัและเกิดความมัน่ใจในสถาบนัท่ีจะมอบส่ิงท่ีมีคุณภาพใหก้บับุตร
หลานของลูกคา้ นอกจากน้ีสถาบนัยงัใส่ใจในการอบรมพนกังานขาย เพื่อใหพ้นกังานเหล่าน้ีพฒันาศกัยภาพ
ในการขาย เพราะบุคคลเหล่าน้ีเป็นหวัใจสําคญัในการขบัเคล่ือนไปสู่ผลกาํไรของสถาบนั เน่ืองจากเทคนิค
การขายท่ีดีจะช่วยใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในหลกัสูตรท่ีทางสถาบนัเปิดสอนและจะสามารถกระตุน้ให้ลูกคา้
เป็นลูกคา้ในระยาวกบัทางสถาบนัได ้ถึงแมว้า่จะมีคู่แข่งอีกหลายสถาบนัก็ตาม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวจิยั
ของ อนัญญา อุทยัปรีดา (2558) ท่ีได้ศึกษาเก่ียวกับความเช่ือมัน่ในตราสินค้าและภาพลักษณ์ประเทศ
แหล่งกาํเนิดสินค้า (ประเทศจีนและประเทศสเปน) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ กรณีศึกษา: ตราสินค้า 
COACH EST.1941 NEW YORKแล ะ พ บ ว่า  ค วา ม เ ช่ื อมั่นใ นตรา สินค้า  ด้า นค วา ม เม ตตา ก รุณามี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีผลิตจากประเทศจีน 

3. สมมติฐานท่ี 1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครอง
นกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีของผูป้กครองนักเรียน
สถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ เม่ือพิจารณาค่าจากการวิเคราะห์ผลแลว้ พบวา่ การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูป้กครองท่ีมีต่อสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขา
แจง้วฒันะ ทั้งในดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในทุกรายดา้น โดย
เป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก สามารถเรียงลาํดบัความสัมพนัธ์จากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี ดา้นทศันคติ: การทาํให้
เฉพาะเจาะจงบุคคล (R = .680), สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (R = .656), การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (R = 
.646), การบริหาร การส่ือสารระหวา่งกนั (R = .633) และการติดตามลูกคา้(R = .569) ดา้นพฤติกรรม: การทาํ
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ให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (R = .622), การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้และการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั 
(R = .616), สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (R = .612) และการติดตามลูกคา้(R = .546) 

4. สมมติฐานท่ี 2 ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูป้กครอง
นกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างความเช่ือมัน่ในตราสินค้ากับความจงรักภกัดีของผูป้กครองนักเรียน
สถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ เม่ือพิจารณาค่าจากการวิเคราะห์ผลแล้ว พบว่า ความ
เช่ือมัน่ในตราสินคา้ของผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะมีความสัมพนัธ์
กบัความจงรักภกัดีของผูป้กครองท่ีมีต่อสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ ทั้งในดา้นทศันคติ 
และดา้นพฤติกรรม อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในทุกรายดา้น โดยเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก 
สามารถเรียงลาํดบัความสัมพนัธ์จากมากไปนอ้ยได ้ดา้นทศันคติ: ความเช่ือถือ (R = .765), ความซ่ือสัตย(์R = 
.761) และความเมตตากรุณา(R = .685) ด้านพฤติกรรม: ความซ่ือสัตย์(R = .782), ความเมตตากรุณา (R = 
.695) และความเช่ือถือ (R = .585) 

5. สมมติฐานท่ี 3 ผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ ท่ีมีปัจจยั
ส่วนบุคคลต่างกนัมีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั 

ผูป้กครองท่ีมีอาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อสถาบนัภาษานานาชาติ 
inlingua สาขาแจง้วฒันะไม่แตกต่างกนั 

ผูป้กครองนกัเรียนสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความจงรักภกัดีต่อสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะ ไม่แตกต่างกนั ในดา้นพฤติกรรม แต่มี
หน่ึงประเด็นท่ีแตกต่างกนัในดา้นทศันคติ โดยระดบัการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อความ
จงรักภกัดีต่อสถาบนัภาษานานาชาติ inlingua สาขาแจง้วฒันะมากท่ีสุด รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี และอนุปริญญา/ปวส. ตามลาํดบั 

 
10. ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะสาํหรับการนาํผลไปใช ้

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
1)  ดา้นการติดตามลูกคา้ จากผลการวิจยัพบวา่โดยภาพรวมความคิดเห็นดา้นการติดตามลูกคา้

อยูใ่นระดบัมาก พนกังานใหค้วามช่วยเหลือ ใหค้าํแนะนาํ หรือช่วยแกไ้ขปัญหาต่างๆอยา่งดีและต่อเน่ือง แต่
นอกจากน้ีแล้วผูว้ิจยัขอนําเสนอให้ทาํการติดตามสอบถามความพึงพอใจกับผูป้กครองนักเรียนอย่าง
สมํ่าเสมอ เพื่อใหท้ราบถึงความพอใจในการใชบ้ริการของผูป้กครองอยา่งต่อเน่ือง 

2) ด้านสัมพันธภาพกับลูกค้าจากผลจากวิจัยพบว่าโดยภาพรวมความคิดเห็นด้านการ
สัมพนัธภาพกบัลูกคา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดแต่ผูว้ิจยัเห็นวา่ยงัควรท่ีจะมุ่งรักษาและพฒันาดา้นสัมพนัธภาพ
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ดา้นน้ีอยา่งต่อเน่ือง โดยพนกังานขายควรท่ีจะเขา้หลกัสูตรอบรมเพื่อพฒันาบุคลิกภาพใหดู้ดี และมีทกัษะใน
การสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เพื่อพฒันามิตรภาพไมตรีใหดี้ยิง่ข้ึน 

3) ดา้นการบริการการส่ือสารระหว่างกนัจากผลการวิจยัพบว่าโดยภาพรวมความคิดเห็นดา้น
การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนัอยูใ่นระดบัมาก ผูว้จิยัขอเสนอะแนะในดา้นการพฒันาส่ือการส่ือสารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน เน่ืองจากเป็นช่องทางการติดต่อระหวา่งกนัท่ีทาํไดร้วดเร็ว 

4) ดา้นการเขา้ใจความควาดหวงัของลูกคา้จากผลการวิจยัพบวา่โดยภาพรวมความคิดเห็นดา้น
การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้อยู่ในระดบัมาก ผูว้ิจยัแนะนาํให้เขา้ถึงตวัลูกคา้รายบุคคลมากข้ึนเพื่อ
พูดคุยสอบถามเก่ียวกบัการใชบ้ริการของสถาบนั รับฟังความคิดเห็นจากตวัลูกคา้ใหม้ากขข้ึน พยายามเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้และความคาดหวงัระหวา่งช่วงการใชบ้ริการท่ีสาขา ในดา้นการตลาดผูว้ิจยัอาจจะ
จดัการส่งเสริมการตลาดข้ึนเป็นกรณีพิเศษในช่วงเทศกาลปีใหม่เช่น แจกของพรีเม่ียมพิเศษใหก้บัลูกคา้ท่ีใช้
บริการกบัทางสถาบนัมากกวา่ 3 ปีเป็นตน้ เพื่อตอบแทนท่ีลูกคา้มีความจงรักภกัดีกบัสถาบนัไม่เปล่ียนใจส่ง
ลูกหลานไปเรียนท่ีสถาบนัอ่ืนๆ  

5) ดา้นการทาํให้เฉพาะเจาะจงบุคคล จากผลการวิจยัพบว่าโดยภาพรวมความคิดเห็นดา้นการ
การทาํให้เฉพาะเจาะจงงบุคคลอยูใ่นระดบัมาก ผูว้ิจยัแนะนาํให้พนกังานทุกท่านทาํความเป็นมิตรกบัลูกคา้
ทุกท่าน ไม่วา่จะเป็นกลุ่มลูกคา้เก่าหรือลูกคา้ใหม่ เพื่อพยายามจดัหรือออกแบบคอร์สเรียนใหม่เหมาะสมกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ พร้อมกบัสร้างแรงจูงใจ โนม้นา้วใหค้วามสาํคญักบัการเรียนการเรียนภาษา เพื่อเป็น
การกระตุน้ใหผู้ป้กครองหนัมาสนในในการส่งบุตรหลานใหเ้รียนภาษาอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงส่งผลต่อรายไดข้อง
บริษทัความเช่ือมัน่ในตราสินคา้:  

6) ดา้นความน่าเช่ือถือจากผลการวิจยัพบวา่โดยภาพรวมความคิดเห็นดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจากลูกคา้มีความมัน่ในท่ีให้บุตรหลานไดศึ้กษาในสถาบนั inlingua สาขาแจง้
วฒันะ อาจเน่ืองมาจากผูป้กครองเล็งเห็นคุณภาพการเรียนการสอน และคุณภาพการให้บริการของสถาบนั 
จึงทาํใหเ้กิดความเช่ือมัน่ต่อสถาบนั ผูว้จิยัขอเสนอใหส้ถาบนัควบคุมมาตรฐานการสอนและการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง ดว้ยมาตรฐานของทางสถาบนั เพื่อใหลู้กคา้เช่ือมัน่ในสถาบนัอยา่งย ัง่ยนื 

7) ดา้นความเมตตากรุณา จากผลการวจิยัพบวา่โดยภาพรวมความคิดเห็นดา้นความเมตตากรุณา
อยู่ในระดบัมากท่ีสุดอาจเน่ืองมาจากผูป้กครองเล็งเห็นการเอาใจใส่ของพนกังานในการดูแลลูกคา้ ทาํให้
ลูกคา้รู้สึกดีทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ ผูว้ิจยัขอเสนอะแนะวา่
ให้ทางสถาบนัจดัอบรมพนกังานสมํ่าเสมอในเร่ืองของการบริหารงานหนา้ฟร้อนท ์และการบริหารงานขาย 
เพื่อใหพ้นกังานมีโอกาสไดฝึ้กทกัษะความสามารถ อยา่งต่อเน่ือง เป็นตน้ 

8) ดา้นความซ่ือสัตยจ์ากผลการวิจยัพบว่าโดยภาพรวมความคิดเห็นดา้นความซ่ือสัตย์อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดอาจเน่ืองมาจากผูป้กครองเล็งเห็นถึงความจริงใจ ความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ เป็นภาพ
ลักษณณ์ท่ีดีต่อองค์การ โดยยึดหลักคุณธรรมในการสร้างสรรค์หลักสูตร จดัการเรียนการสอนให้ได้
มาตรฐาน ไม่เอารัดเอาเปรียบลูกคา้ ผูว้จิยัขอเสนอแนะวา่ใหอ้งคก์รจดัการอบรมเพิ่มเก่ียวกบัหวัขอ้ คุณธรรม
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และจริยธรรมขององค์กร เพื่อให้พนักงานได้ตรงหนักและปฏิบติัตนให้อยู่ในคุณธรรมและจริงยธรรม
เดียวกนั เน่ืองจากพนกังานคือหวัใจสาํคญัในการขบัเคล่ือนพาองคก์รให้เติบโตกา้วหนา้ 
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