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บทคั้ดย่อิ
 การวิิจััยครั�งนีั�มีวัิตถุุประสูงค์เพ่ั�อศึึกษา ควิามสูำาคัญของการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
ประสูบัการณ์ลัูกค้าแลัะควิามภัักดีุของลูักค้า อิทธิพัลัของการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าที�มีต่อควิามภัักดีุของลูักค้า แลัะบัทบัาทควิามเช่�อมโยงอิทธิพัลัของการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูผ่่านัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าไปสูู่ควิามภัักดีุของลูักค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ 
ในัเขตภัาคเหน่ัอ ตัวิอย่างมีจัำานัวินั 522 คนั เป็นัลูักค้าที�ใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการแลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูาร 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ที�อยู่ในัเขตจัังหวัิดุเศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ ไดุ้แก่ จัังหวัิดุเชียงใหม่  
จัังหวัิดุกำาแพังเพัชร จัังหวัิดุนัครสูวิรรค์ แลัะจัังหวัิดุเชียงราย งานัวิิจััยนีั�เป็นัการวิิจััยเชิงปริมาณ ใช้แบับัสูอบัถุามเป็นัเคร่�องม่อ 
รวิบัรวิมข้อมูลั วิิเคราะห์ข้อมูลัดุ้วิย สูถิุติเชิงพัรรณนัา ประกอบัดุ้วิย ค่าควิามถีุ� ค่าร้อยลัะ แลัะค่าสู่วินัเบีั�ยงเบันัมาตรฐานั  
แลัะสูถุติิเชิงอนัมุานั ดุ้วิยการวิิเคราะหค์วิามสูมัพัันัธ์ของตวัิแปรในัสูมการโครงสูรา้ง ดุ้วิยโปรแกรม ADANCO แลัะ Sobel’s Test
 ผ่ลัการวิิจััยพับัว่ิา ปัจัจััยควิามภัักดีุมีระดัุบัควิามสูำาคัญมากที�สุูดุ รองลังมา ค่อ ปัจัจััยการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ปัจัจััยคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะปัจัจััยประสูบัการณ์ลัูกค้ามีระดัุบัควิามสูำาคัญมาก ตามลัำาดัุบั  
การวิิเคราะห์อิทธิพัลัแลัะควิามเช่�อมโยงดุ้วิยสูมการโครงสูร้าง พับัวิ่าการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธิพัลั 
ทางตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อประสูบัการณ์ลูักค้า 
มากที�สุูดุ รองลังมาค่อ คุณภัาพัควิามสูมัพัันัธ์มีอิทธิพัลัทางตรงตอ่ควิามภัักดุขีองลักูค้าแลัะประสูบัการณลู์ักค้ามีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดุี 
ของลูักค้า นัอกจัากนีั� การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัในัทิศึทางลับัต่อควิามภัักดีุของลูักค้าเม่�ออ้อมผ่่านั
คุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ลูักค้า ผ่ลัการศึึกษาเป็นัประโยชนั์ต่อธนัาคารพัาณิชย์ที�จัะนัำาไปกำาหนัดุกลัยุทธ์ 
การสูร้างควิามภัักดีุของลูักค้า รวิมถึุงนัักวิิชาการแลัะนัักวิิจััยสูามารถุนัำาไปใช้ในัการศึึกษาวิิจััย

ค้ำาสัำาคั้ญ: การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ ประสูบัการณ์ลูักค้า 
             ควิามภัักดีุของลูักค้า ธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัเขตภัาคเหน่ัอ

Abstract
 The objectives of this study were to study the importance of electronic customer relationship 
management, relationship quality, customer experiences, and customer loyalty;  the influence of electronic 
customer relationship management, relationship quality, and customer experiences towards customer 
loyalty; and the mediating role of the influence of electronic customer relationship management through 
relationship quality, and customer experiences towards customer loyalty in the large commercial banks 
in the northern region. The sample consisted of 522 customers, who used baking services through service  
channels and electronic communication channels of large commercial banks in the large economic provinces. 
Those were Chiang Mai, Kamphaeng Phet, Nakhon Sawan, and Chiang Rai provinces. This research was a 
quantitative research by using the questionnaire to be a tool for data collection. The data analysis was the 
descriptive statistics, which consisted of frequency, percentage, and standard deviation; and the inferential 
statistics was the structural equation to be used for analyzing the relationships among variables with ADANCO 
and Sobel's Test programs.

 The results found that loyalty factor had the highest level of positive attitude, followed by electronic 
customer relationship management factor, relationship quality factor, and customer experiences factor 
had the high level of important, respectively. The analysis of influence and association with structural 
equations found that electronic customer relationship management had a direct influence on relationship  
quality; and electronic customer relationship management had the most direct influence on customer  
experiences, followed by relationship quality had direct influence on customer loyalty and customer 
experiences had influence on customer loyalty. Besides, electronic customer relationship management 
had a negative influence on customer loyalty when indirectly through relationship quality and customer 
experiences. The results were useful for commercial banks to formulate the strategies towards customer 
loyalty as well as scholars and researchers can use them to apply for their academic and research purposes.

Keywords:   Electronic customer relationship management, Relationship quality, 
                  Customer experiences, Customer loyalty, 
                  Large commercial banks in the northern region

บทนำา
 ปัจัจุับัันัการปรับัตัวิในัรูปแบับัวิิถีุชีวิิตใหม่ (New Normal) ไดุ้มีควิามสูำาคัญต่อธุรกิจัทุกประเภัทในัประเทศึไทย 
เพ่ั�อให้สูอดุรับักับับัริบัทที�เปลีั�ยนัไปของการแพัร่ระบัาดุครั�งใหญ่ของโรคโควิิดุ-19 (Covid - 19) ภัาคการเงินัการธนัาคาร 
ของประเทศึไทยมีการปรับัตัวิให้ทันัต่อการเปลีั�ยนัแปลังทางเทคโนัโลัยีแลัะพัฤติกรรมใหม่ให้มีการบัริการธุรกรรมทางการเงินั 
ไดุ้ทุกที� ทุกเวิลัา แลัะทุกอุปกรณ์โดุยเทคโนัโลัยีที�ให้บัริการแลัะการติดุต่อสู่�อสูารมีการพััฒนัาอย่างรวิดุเร็วิเพ่ั�อตอบัสูนัอง 
ควิามต้องการของลัูกค้าที�มีการดุำาเนัินัชีวิิตที�เปลีั�ยนัแปลังไป (Charoenwongsak, 2016) สู่งผ่ลัให้ลูักค้าทำาธุรกรรมออนัไลันั์
มากขึ�นัจึังกระทบัต่อการปิดุสูาขาของธนัาคารพัาณิชย์ที�เพิั�มขึ�นัเพ่ั�อลัดุต้นัทุนัแลัะค่าใช้จ่ัาย โดุยในัปี พั.ศึ. 2561 แลัะ 2562 
สูาขาธนัาคารพัาณิชย์จัำานัวินั 15 แห่งในัประเทศึไทยไดุ้ปิดุทำาการแล้ัวิจัำานัวินัมากถึุง 150 แลัะ 250 สูาขาตามลัำาดัุบั (Bank of 
Thailand, 2020) ธนัาคารพัาณิชย์ทุกแห่งไดุ้วิางแผ่นัปรับักลัยุทธ์แลัะเพิั�มควิามสูามารถุบัริการแบับัดิุจิัทัลัแบังค์กิ�ง 
(Digital Banking) ผ่่านัช่องทางบัริการแลัะจัากอุปกรณ์อิเล็ักทรอนิักส์ูต่างๆ ควิบัคู่กับัการลัดุจัำานัวินัพันัักงานัลังเนั่�องจัาก 
มีการใช้เคร่�องม่อต่างๆ เข้ามาทดุแทนัแรงงานัคนั (Nurittamont, 2017) ธนัาคารพัาณิชย์จึังมีการใช้เทคโนัโลัยีต่าง ๆ  
ในัการพััฒนัาบัริการพ่ั�นัฐานัแลัะบัริการที�ทันัสูมัยต่อยอดุให้กับัลูักค้าเพ่ั�อสู่งมอบัผ่ลิัตภััณฑ์ิแลัะบัริการให้แก่ลูักค้าไดุ้ทันั 
ต่อควิามต้องการของลูักค้า (Kaldeen & Thowfeek, 2020)
 ดุ้วิยควิามก้าวิหน้ัาทางเทคโนัโลัยีธนัาคารต่างๆ ไดุ้ปรับัตัวิแลัะให้ควิามสูำาคัญในัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากขึ�นัทำาให้เกิดุปัญหาในัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ไดุ้แก่  
ปัญหาดุ้านัพันัักงานัที�เรียนัรู้พััฒนัาตนัเองไม่ทันัต่อการเปลีั�ยนัแปลังของเทคโนัโลัยี ตอบัสูนัองแก่ลูักค้าไม่ทันัเวิลัา 
(Oumar, Mang’Unyi, Govender &  Rajkaran, 2017) ปัญหาดุ้านักระบัวินัการเกิดุขึ�นัจัากการประชาสัูมพัันัธ์ในัผ่ลิัตภััณฑ์ิ 
แลัะบัริการไม่ครอบัคลุัมต่อควิามต้องการของลูักค้า ข้อจัำากัดุของลูักค้าในัการเข้าถึุงช่องทางการให้บัริการแลัะช่องทางติดุต่อสู่�อสูาร 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�แตกต่างกันั (Zephaniah, Ogba & Izogo, 2020) ลูักค้าอาจัจัะเข้าไม่ถึุงการใช้บัริการของธนัาคาร 
ในัแต่ลัะช่องทางการสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เน่ั�องจัากขาดุควิามรู้พ่ั�นัฐานั ขาดุการปรับัตัวิตามไม่ทันัเทคโนัโลัยี 
ที�การเปลีั�ยนัแปลังใหม่ สู่งผ่ลัให้เกิดุควิามกลััวิแลัะไม่กล้ัาจัะใช้บัริการช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูต่างๆ ของธนัาคาร (Faraoni, Rialti, 
Zollo & Pellicelli, 2019)
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บทคั้ดย่อิ
 การวิิจััยครั�งนีั�มีวัิตถุุประสูงค์เพ่ั�อศึึกษา ควิามสูำาคัญของการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
ประสูบัการณ์ลัูกค้าแลัะควิามภัักดีุของลูักค้า อิทธิพัลัของการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าที�มีต่อควิามภัักดีุของลูักค้า แลัะบัทบัาทควิามเช่�อมโยงอิทธิพัลัของการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูผ่่านัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าไปสูู่ควิามภัักดีุของลูักค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ 
ในัเขตภัาคเหน่ัอ ตัวิอย่างมีจัำานัวินั 522 คนั เป็นัลูักค้าที�ใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการแลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูาร 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ที�อยู่ในัเขตจัังหวัิดุเศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ ไดุ้แก่ จัังหวัิดุเชียงใหม่  
จัังหวัิดุกำาแพังเพัชร จัังหวัิดุนัครสูวิรรค์ แลัะจัังหวัิดุเชียงราย งานัวิิจััยนีั�เป็นัการวิิจััยเชิงปริมาณ ใช้แบับัสูอบัถุามเป็นัเคร่�องม่อ 
รวิบัรวิมข้อมูลั วิิเคราะห์ข้อมูลัดุ้วิย สูถิุติเชิงพัรรณนัา ประกอบัดุ้วิย ค่าควิามถีุ� ค่าร้อยลัะ แลัะค่าสู่วินัเบีั�ยงเบันัมาตรฐานั  
แลัะสูถุติิเชิงอนัมุานั ดุ้วิยการวิิเคราะหค์วิามสูมัพัันัธ์ของตวัิแปรในัสูมการโครงสูรา้ง ดุ้วิยโปรแกรม ADANCO แลัะ Sobel’s Test
 ผ่ลัการวิิจััยพับัว่ิา ปัจัจััยควิามภัักดีุมีระดัุบัควิามสูำาคัญมากที�สุูดุ รองลังมา ค่อ ปัจัจััยการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ปัจัจััยคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะปัจัจััยประสูบัการณ์ลัูกค้ามีระดัุบัควิามสูำาคัญมาก ตามลัำาดัุบั  
การวิิเคราะห์อิทธิพัลัแลัะควิามเช่�อมโยงดุ้วิยสูมการโครงสูร้าง พับัวิ่าการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธิพัลั 
ทางตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อประสูบัการณ์ลูักค้า 
มากที�สุูดุ รองลังมาค่อ คุณภัาพัควิามสูมัพัันัธ์มีอิทธิพัลัทางตรงตอ่ควิามภัักดุขีองลักูค้าแลัะประสูบัการณลู์ักค้ามีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดุี 
ของลูักค้า นัอกจัากนีั� การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัในัทิศึทางลับัต่อควิามภัักดีุของลูักค้าเม่�ออ้อมผ่่านั
คุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ลูักค้า ผ่ลัการศึึกษาเป็นัประโยชนั์ต่อธนัาคารพัาณิชย์ที�จัะนัำาไปกำาหนัดุกลัยุทธ์ 
การสูร้างควิามภัักดีุของลูักค้า รวิมถึุงนัักวิิชาการแลัะนัักวิิจััยสูามารถุนัำาไปใช้ในัการศึึกษาวิิจััย

ค้ำาสัำาคั้ญ: การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ ประสูบัการณ์ลูักค้า 
             ควิามภัักดีุของลูักค้า ธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัเขตภัาคเหน่ัอ

Abstract
 The objectives of this study were to study the importance of electronic customer relationship 
management, relationship quality, customer experiences, and customer loyalty;  the influence of electronic 
customer relationship management, relationship quality, and customer experiences towards customer 
loyalty; and the mediating role of the influence of electronic customer relationship management through 
relationship quality, and customer experiences towards customer loyalty in the large commercial banks 
in the northern region. The sample consisted of 522 customers, who used baking services through service  
channels and electronic communication channels of large commercial banks in the large economic provinces. 
Those were Chiang Mai, Kamphaeng Phet, Nakhon Sawan, and Chiang Rai provinces. This research was a 
quantitative research by using the questionnaire to be a tool for data collection. The data analysis was the 
descriptive statistics, which consisted of frequency, percentage, and standard deviation; and the inferential 
statistics was the structural equation to be used for analyzing the relationships among variables with ADANCO 
and Sobel's Test programs.

 The results found that loyalty factor had the highest level of positive attitude, followed by electronic 
customer relationship management factor, relationship quality factor, and customer experiences factor 
had the high level of important, respectively. The analysis of influence and association with structural 
equations found that electronic customer relationship management had a direct influence on relationship  
quality; and electronic customer relationship management had the most direct influence on customer  
experiences, followed by relationship quality had direct influence on customer loyalty and customer 
experiences had influence on customer loyalty. Besides, electronic customer relationship management 
had a negative influence on customer loyalty when indirectly through relationship quality and customer 
experiences. The results were useful for commercial banks to formulate the strategies towards customer 
loyalty as well as scholars and researchers can use them to apply for their academic and research purposes.

Keywords:   Electronic customer relationship management, Relationship quality, 
                  Customer experiences, Customer loyalty, 
                  Large commercial banks in the northern region

บทนำา
 ปัจัจุับัันัการปรับัตัวิในัรูปแบับัวิิถีุชีวิิตใหม่ (New Normal) ไดุ้มีควิามสูำาคัญต่อธุรกิจัทุกประเภัทในัประเทศึไทย 
เพ่ั�อให้สูอดุรับักับับัริบัทที�เปลีั�ยนัไปของการแพัร่ระบัาดุครั�งใหญ่ของโรคโควิิดุ-19 (Covid - 19) ภัาคการเงินัการธนัาคาร 
ของประเทศึไทยมีการปรับัตัวิให้ทันัต่อการเปลีั�ยนัแปลังทางเทคโนัโลัยีแลัะพัฤติกรรมใหม่ให้มีการบัริการธุรกรรมทางการเงินั 
ไดุ้ทุกที� ทุกเวิลัา แลัะทุกอุปกรณ์โดุยเทคโนัโลัยีที�ให้บัริการแลัะการติดุต่อสู่�อสูารมีการพััฒนัาอย่างรวิดุเร็วิเพ่ั�อตอบัสูนัอง 
ควิามต้องการของลัูกค้าที�มีการดุำาเนัินัชีวิิตที�เปลีั�ยนัแปลังไป (Charoenwongsak, 2016) สู่งผ่ลัให้ลูักค้าทำาธุรกรรมออนัไลันั์
มากขึ�นัจึังกระทบัต่อการปิดุสูาขาของธนัาคารพัาณิชย์ที�เพิั�มขึ�นัเพ่ั�อลัดุต้นัทุนัแลัะค่าใช้จ่ัาย โดุยในัปี พั.ศึ. 2561 แลัะ 2562 
สูาขาธนัาคารพัาณิชย์จัำานัวินั 15 แห่งในัประเทศึไทยไดุ้ปิดุทำาการแล้ัวิจัำานัวินัมากถึุง 150 แลัะ 250 สูาขาตามลัำาดัุบั (Bank of 
Thailand, 2020) ธนัาคารพัาณิชย์ทุกแห่งไดุ้วิางแผ่นัปรับักลัยุทธ์แลัะเพิั�มควิามสูามารถุบัริการแบับัดิุจิัทัลัแบังค์กิ�ง 
(Digital Banking) ผ่่านัช่องทางบัริการแลัะจัากอุปกรณ์อิเล็ักทรอนิักส์ูต่างๆ ควิบัคู่กับัการลัดุจัำานัวินัพันัักงานัลังเนั่�องจัาก 
มีการใช้เคร่�องม่อต่างๆ เข้ามาทดุแทนัแรงงานัคนั (Nurittamont, 2017) ธนัาคารพัาณิชย์จึังมีการใช้เทคโนัโลัยีต่าง ๆ  
ในัการพััฒนัาบัริการพ่ั�นัฐานัแลัะบัริการที�ทันัสูมัยต่อยอดุให้กับัลูักค้าเพ่ั�อสู่งมอบัผ่ลิัตภััณฑ์ิแลัะบัริการให้แก่ลูักค้าไดุ้ทันั 
ต่อควิามต้องการของลูักค้า (Kaldeen & Thowfeek, 2020)
 ดุ้วิยควิามก้าวิหน้ัาทางเทคโนัโลัยีธนัาคารต่างๆ ไดุ้ปรับัตัวิแลัะให้ควิามสูำาคัญในัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากขึ�นัทำาให้เกิดุปัญหาในัการจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ไดุ้แก่  
ปัญหาดุ้านัพันัักงานัที�เรียนัรู้พััฒนัาตนัเองไม่ทันัต่อการเปลีั�ยนัแปลังของเทคโนัโลัยี ตอบัสูนัองแก่ลูักค้าไม่ทันัเวิลัา 
(Oumar, Mang’Unyi, Govender &  Rajkaran, 2017) ปัญหาดุ้านักระบัวินัการเกิดุขึ�นัจัากการประชาสัูมพัันัธ์ในัผ่ลิัตภััณฑ์ิ 
แลัะบัริการไม่ครอบัคลุัมต่อควิามต้องการของลูักค้า ข้อจัำากัดุของลูักค้าในัการเข้าถึุงช่องทางการให้บัริการแลัะช่องทางติดุต่อสู่�อสูาร 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�แตกต่างกันั (Zephaniah, Ogba & Izogo, 2020) ลูักค้าอาจัจัะเข้าไม่ถึุงการใช้บัริการของธนัาคาร 
ในัแต่ลัะช่องทางการสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เน่ั�องจัากขาดุควิามรู้พ่ั�นัฐานั ขาดุการปรับัตัวิตามไม่ทันัเทคโนัโลัยี 
ที�การเปลีั�ยนัแปลังใหม่ สู่งผ่ลัให้เกิดุควิามกลััวิแลัะไม่กล้ัาจัะใช้บัริการช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูต่างๆ ของธนัาคาร (Faraoni, Rialti, 
Zollo & Pellicelli, 2019)
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 สูำาหรับัของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ลูักค้า สู่วินัใหญ่เกิดุจัากปัญหาการทำาธุรกรรมผิ่ดุพัลัาดุ ควิามเสีู�ยงจัากการทำาธุรกรรม
ทางการเงนิั เช่นั ควิามเสีู�ยงจัากการทำาธุรกรรมแตล่ัะขั�นัตอนั การตดิุตั�งแอพัพัลัเิคชั�นับัรกิารโมบัายแบังคกิ์�งปลัอมหร่อการรั�วิไหลั 
ของข้อมูลัผู้่ใช้บัริการ ซึึ่�งสู่งผ่ลัต่อควิามไว้ิวิางใจัของลูักค้า (Abdi, Hamidizadeh & Gharache, 2019) เม่�อลูักค้ารับัรู้ 
ควิามยากง่ายการใช้งานัระบับั ควิามไมป่ลัอดุภััย ควิามไมน่่ัาเช่�อถุ่อ แลัะระบับัอนิัเทอรเ์น็ัตที�ไม่มีคุณภัาพัจัะสู่งผ่ลัตอ่ควิามพึังพัอใจั 
ของลัูกค้า (Lee & Lee, 2020) อีกทั�งเป็นัช่วิงเวิลัาของการระบัาดุโรคไวิรัสูโคโรนัา (Covid-19) ทำาให้ลูักค้าใช้บัริการ 
ทางการเงินัแบับัออนัไลันั์อย่างเต็มรูปแบับั (Wójcik & Ioannou, 2020) ขาดุการมีสู่วินัร่วิมในัการรับับัริการ ไม่สูามารถุ
โต้ตอบักับัลูักค้าไดุ้ทันัทีขณะรับับัริการหร่อติดุต่อสู่�อสูารทำาให้ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ไม่ดีุไดุ้ แต่พันัักงานัให้บัริการ 
ช่วิยสูร้างประสูบัการณ์ที�ดีุแก่ลูักค้าไดุ้ดุ้วิยการแก้ปัญหาในัขณะใช้บัริการอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะช่วิยสูร้างควิามสัูมพัันัธ์กับัลูักค้า 
ในัดุ้านัการสูร้างประสูบัการณ์ที�ดีุให้กับัลูักค้า (Komulainen, Saraniemi, Ulkuniemi & Ylilehto, 2018)
 ภัายใต้วิิกฤตการณ์การแข่งขันัยุคควิามปกติรูปแบับัใหม่ (New Normal) ธนัาคารพัาณิชย์ต่างมีนัโยบัายขับัเคล่ั�อนั 
เชิงรกุควิบัคู่กบััการพััฒนัาเทคโนัโลัยใีหทั้นัสูมยัตอบัควิามตอ้งการของลักูคา้ดุว้ิยการปรบััปรงุระบับัการทำางานัการจััดุการลักูคา้
สัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (Harrigan, Ramsey & Ibbotson, 2012) แต่บัางครั�งคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ในัดุ้านัพันัักงานัที�มี 
ค่อนัข้างน้ัอยเพัราะเม่�อเกิดุปัญหาในัการใช้บัริการไม่สูามารถุแก้ไขไดุ้ทันัที ทำาให้ลูักค้ามองว่ิาไดุ้รับับัริการไม่ดีุเท่าที�ควิร 
แลัะทำาให้ไม่สูามารถุทำาธุรกรรมทางการเงินัไดุ้ทันัทีเกิดุมุมมองในัเชิงลับัสู่งผ่ลัให้เกิดุควิามไม่พึังพัอใจัต่อระบับัการให้บัริการ 
แลัะอาจักล่ัาวิถึุงในัเชิงลับัทำาให้เกิดุควิามไม่ภัักดีุไปในัที�สุูดุ
 การสูร้างควิามสัูมพัันัธ์ที�ดีุแลัะเป็นัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ของพันัักงานัแลัะระบับัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคาร พัร้อมกับัใช้โอกาสูที�ไดุ้รับัจัากการเปลีั�ยนัแปลังทางเทคโนัโลัยีสูร้างประสูบัการณ์ที�ดีุ 
ให้แก่ลูักค้า เพ่ั�อให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดีุต่อธนัาคารพัาณิชย์ให้ยาวินัานัที�สุูดุ (Chanwong, Wingwon & Piriyakul 2019)  
อีกทั�งการออกแบับัระบับัอิเลั็กทรอนัิกสู์ให้ง่ายต่อการใช้งานัแลัะมีควิามนั่าเช่�อถุ่อทำาให้เกิดุควิามไว้ิวิางใจัในัการบัริการ 
ช่วิยเพิั�มควิามภัักดุีประกอบักับัธนัาคารให้ควิามสูำาคัญต่อการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัดุ้านัการใช้บัริการ 
สู่วินับุัคคลัของลูักค้าเป็นัควิามปลัอดุภััยในัการให้บัริการช่วิยสูร้างควิามพึังพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจัทำาให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดีุ  
(Haq & Awan, 2020) โดุยควิามภัักดีุมีควิามสูำาคัญต่อธนัาคารพัาณิชยเ์ป็นัอยา่งมาก เพัราะควิามภัักดีุของลูักค้าเป็นัการแสูดุงถึุง 
การสูร้างฐานัลูักค้าที�มั�นัคงแลัะสู่วินัแบ่ังการตลัาดุลัูกค้าที�สูามารถุสูร้างรายไดุ้หลัักให้แก่ธนัาคารพัาณิชย์ไดุ้ในัระยะยาวิ 
พัร้อมทั�งมีควิามเติบัโตอย่างมั�นัคง (Griffin, 2002)
 ดุ้วิยข้อมูลัที�นัำามาเสูนัอขั�นัต้นัคณะผู้่วิิจััยจึังทำาการศึึกษาการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�สูง่ผ่ลัต่อควิามภัักดีุ  
โดุยผ่่านับัทบัาทเช่�อมโยงของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ลัูกค้าในัธุรกิจัธนัาคารพัาณิชย์โดุยเล่ัอก 4 จัังหวัิดุ 
ภัาคเหน่ัอที�อยูใ่นัเขตพ่ั�นัที�เศึรษฐกจิัขนัาดุใหญ่ เพ่ั�อรองรบััโอกาสูแลัะการลังทนุัโดุยเฉพัาะการสูร้างควิามเจัริญเตบิัโตทางเศึรษฐกจิั 
เพิั�มรายไดุ้ให้กับัท้องถิุ�นัซึึ่�งเป็นัพ่ั�นัที�เติบัโตในัการทำาธุรกรรมทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เพ่ั�อให้ธนัาคารพัาณิชยมี์ควิามสูามารถุรักษาลูักค้า 
แลัะการแข่งขันัเพ่ั�อควิามอยู่รอดุของธุรกิจัต่อไป

วัต่ถุุประสังค์้ขอิงการวิจััย
 คณะผู้่วิิจััยกำาหนัดุวัิตถุุประสูงค์ 3 ข้อ ดัุงนีั�
 1. เพ่ั�อศึึกษาระดัุบัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ประสูบัการณ์ลูักค้า คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะควิามภัักดีุ 
ของลูักค้าของลูักค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัเขตภัาคเหน่ัอ
 2. เพ่ั�อศึึกษาอิทธิพัลัของการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ประสูบัการณ์ลูักค้าแลัะคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
ที�มีต่อควิามภัักดีุของลูักค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัเขตภัาคเหน่ัอ
 3. เพ่ั�อศึึกษาบัทบัาทควิามเช่�อมโยงอิทธิพัลัของการจััดุการลักูค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูผ่่านัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าไปสูู่ควิามภัักดีุของลูักค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัเขตภัาคเหน่ัอ

แนวคิ้ด ทฤษฎ่ี แลูะงานวิจััยท่�เก่�ยวข้อิง
 คณะผู้่วิิจััยไดุ้ดุำาเนิันัการทบัทวินัวิรรณกรรมจัากแนัวิคิดุคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ของ Zeithaml (1988) ทฤษฎีีการจััดุการ 
ลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของ Berry (1995) แลัะ Storbacka and Lehtinen (2001) แลัะงานัวิิจััยที�เกี�ยวิข้อง 
ทั�งในัประเทศึแลัะต่างประเทศึ แลัะไดุ้ค้นัพับัควิามสูัมพัันัธ์ที�เช่�อมโยงระหวิ่างปัจัจััยที�สู่งผ่ลัต่อควิามภัักดุีของลัูกค้า โดุยพับัวิ่า 
การที�ลูักค้ามีการบัอกต่อให้ผู้่อ่�นัฟัังในัเชิงบัวิกแลัะการใช้บัริการแลัะซ่ึ่�อผ่ลิัตภััณฑ์ิอย่างต่อเน่ั�องอันัเป็นัผ่ลัมาจัากองค์การ 
มีการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�ดีุ โดุยที� Alrubaiee (2012) พับัว่ิาควิามภัักดุีของลัูกค้าเกิดุจัากการที�ลูักค้า 
ไดุ้ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารกับัพันัักงานัที�ให้บัริการซึึ่�งมีควิามรู้แลัะทักษะ สูามารถุแก้ไขปัญหาให้ไดุ้ตรงกับัควิามต้องการ
สูำาหรับัทางดุ้านัของ Liu, Chuang and Huang (2012) พับัว่ิาการสูร้างควิามภัักดีุของลูักค้าในัระยะยาวิไดุ้รับัอิทธิพัลั 
มาจัากลูักค้าที�ใช้บัริการที�มีควิามรู้แลัะสูามารถุใช้บัริการไดุ้หลัายช่องทางทำาให้การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนัิกส์ู 
มีควิามสูำาคัญมากขึ�นั ดุ้านังานัวิิจััยของ Srivastava and Kaul (2014) สูรุปว่ิา ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุโดุยไดุ้ปฏิสัูมพัันัธ์ 
กับัองค์การภัายใต้การให้บัริการของพันัักงานั กระบัวินัการที�รวิดุเร็วิแลัะระบับัเทคโนัโลัยีที�ทันัสูมัย งานัวิิจััยของ Maroofi, 
Darabi and Torabi (2012) พับัว่ิาคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ที�ดีุสู่งผ่ลัให้เกิดุควิามพัึงพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจัโดุยอาศึัยการรับัรู้ 
จัากการไดุรั้บับัริการที�ดีุแลัะพันัักงานัมจีัริยธรรม ซึึ่�งสูนัับัสูนุันัไปในัทศิึทางเดุยีวิกันักับังานัวิิจััยของ Chandra (2014) พับัว่ิาลูักค้า
เล่ัอกใช้บัริการแลัะซ่ึ่�อผ่ลิัตภััณฑ์ิกับัองค์การแล้ัวิเกิดุประสูบัการณ์ที�ดีุจึังมีการแนัะนัำาให้บุัคคลัอ่�นัเน่ั�องจัากลูักค้าไดุ้รับัควิามสุูข 
ในัการไดุ้ใช้บัริการแลัะบัริการที�ตรงกับัควิามคาดุหวัิง อีกทั�งงานัวิิจััยของ Nobar and Rostamzadeh (2018) ที�ศึึกษาถึุงควิามภัักดีุ 
จัากประสูบัการณ์ของลูักค้าพับัว่ิาการที�พันัักงานัหาคำาตอบัให้ลูักค้าไดุ้ในัทันัทีทำาให้ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุแลัะพััฒนัา 
ไปสูู่ควิามภัักดุทีี�มีต่อองค์การต่อไปในัอนัาคต ผ่ลัจัากการทบัทวินัวิรรณกรรมแสูดุงใหเ้ห็นัถึุงตวัิแปรที�เกี�ยวิข้อง แลัะมคีวิามเช่�อมโยง 
ถึุงควิามภัักดีุของลูักค้า โดุยมีรายลัะเอียดุ ดัุงนีั�

 การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ั (Electronic Customer Relationship Management)
 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เป็นัเคร่�องม่อที�มปีระสิูทธิภัาพัสููงเข้ามาช่วิยในัการดุำาเนิันังานัของธนัาคาร 
ซึึ่�งควิามสูำาเร็จัขององค์การขึ�นัอยู่กับั (1) เทคโนัโลัยีที�ให้บัริการติดุต่อสู่�อสูารหลัายช่องทาง มีควิามทันัสูมัย มีระบับัตอบัรับั
อัตโนัมัติ แลัะสูามารถุใช้หร่อติดุต่อสู่�อสูารไดุ้ทุกเวิลัาแลัะทุกสูถุานัที� (2) พันัักงานัที�ให้บัริการมีคุณภัาพัสูามารถุให้ข้อมูลั 
แก้ไขปัญหาไดุ้ทันัเวิลัา แลัะ (3) ลูักค้าที�ใช้บัริการไดุ้รับัข้อมูลัแบับัใหม่ที�เป็นัปัจัจุับัันั ทั�งนีั�การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีควิามเช่�อมโยงกับัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางพันัักงานั ลูักค้าแลัะองค์การ (4) กระบัวินัการบัริการ 
แลัะติดุต่อสู่�อสูารที�ทันัเวิลัาแลัะตรงกับัควิามต้องการของลูักค้า (Pan & Lee, 2003) การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู
มีจัำานัวินั 4 ดุ้านั ไดุ้แก่ (1) ดุ้านัพันัักงานั (2) กระบัวินัการ (3) ดุ้านัเทคโนัโลัยี แลัะ (4) ดุ้านัลูักค้า ซึึ่�งมีควิามครอบัคลุัมแนัวิคิดุ 
การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ ดัุงนัั�นั การพััฒนัาควิามสูัมพัันัธ์ระหว่ิางองค์การกับัลูักค้าที�จัะนัำาไปสูู่ควิามภัักดุีของลูักค้า 
เป็นัสิู�งที�มีควิามสูำาคัญ ซึึ่�งงานัศึึกษาของ Dalir, Zarch, Aghajanzadeh and Eshghi (2017) สูรุปว่ิาเทคโนัโลัยีที�ทันัสูมัย  
ช่องทางให้บัริการจัะสูนัับัสูนัุนัให้ลูักค้ามีควิามรู้ในัการใช้เทคโนัโลัยีซึึ่�งจัะมีการเปลีั�ยนัแปลังไปช่วิยให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดุี 
มากยิ�งขึ�นั ดัุงสูมมติฐานัที� 1 ต่อไปนีั�
	 H1:	การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ัมีอิิทธิ์พัลูต่่อิค้วามภัักดี



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 สูำาหรับัของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ลูักค้า สู่วินัใหญ่เกิดุจัากปัญหาการทำาธุรกรรมผิ่ดุพัลัาดุ ควิามเสีู�ยงจัากการทำาธุรกรรม
ทางการเงนิั เช่นั ควิามเสีู�ยงจัากการทำาธุรกรรมแตล่ัะขั�นัตอนั การตดิุตั�งแอพัพัลัเิคชั�นับัรกิารโมบัายแบังคกิ์�งปลัอมหร่อการรั�วิไหลั 
ของข้อมูลัผู้่ใช้บัริการ ซึึ่�งสู่งผ่ลัต่อควิามไว้ิวิางใจัของลูักค้า (Abdi, Hamidizadeh & Gharache, 2019) เม่�อลูักค้ารับัรู้ 
ควิามยากง่ายการใช้งานัระบับั ควิามไมป่ลัอดุภััย ควิามไมน่่ัาเช่�อถุ่อ แลัะระบับัอนิัเทอร์เน็ัตที�ไม่มีคุณภัาพัจัะสู่งผ่ลัต่อควิามพึังพัอใจั 
ของลัูกค้า (Lee & Lee, 2020) อีกทั�งเป็นัช่วิงเวิลัาของการระบัาดุโรคไวิรัสูโคโรนัา (Covid-19) ทำาให้ลูักค้าใช้บัริการ 
ทางการเงินัแบับัออนัไลันั์อย่างเต็มรูปแบับั (Wójcik & Ioannou, 2020) ขาดุการมีสู่วินัร่วิมในัการรับับัริการ ไม่สูามารถุ
โต้ตอบักับัลูักค้าไดุ้ทันัทีขณะรับับัริการหร่อติดุต่อสู่�อสูารทำาให้ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ไม่ดีุไดุ้ แต่พันัักงานัให้บัริการ 
ช่วิยสูร้างประสูบัการณ์ที�ดีุแก่ลูักค้าไดุ้ดุ้วิยการแก้ปัญหาในัขณะใช้บัริการอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะช่วิยสูร้างควิามสัูมพัันัธ์กับัลูักค้า 
ในัดุ้านัการสูร้างประสูบัการณ์ที�ดีุให้กับัลูักค้า (Komulainen, Saraniemi, Ulkuniemi & Ylilehto, 2018)
 ภัายใต้วิิกฤตการณ์การแข่งขันัยุคควิามปกติรูปแบับัใหม่ (New Normal) ธนัาคารพัาณิชย์ต่างมีนัโยบัายขับัเคล่ั�อนั 
เชิงรกุควิบัคู่กบััการพััฒนัาเทคโนัโลัยใีหทั้นัสูมยัตอบัควิามตอ้งการของลักูคา้ดุว้ิยการปรบััปรงุระบับัการทำางานัการจััดุการลักูคา้
สัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (Harrigan, Ramsey & Ibbotson, 2012) แต่บัางครั�งคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ในัดุ้านัพันัักงานัที�มี 
ค่อนัข้างน้ัอยเพัราะเม่�อเกิดุปัญหาในัการใช้บัริการไม่สูามารถุแก้ไขไดุ้ทันัที ทำาให้ลูักค้ามองว่ิาไดุ้รับับัริการไม่ดีุเท่าที�ควิร 
แลัะทำาให้ไม่สูามารถุทำาธุรกรรมทางการเงินัไดุ้ทันัทีเกิดุมุมมองในัเชิงลับัสู่งผ่ลัให้เกิดุควิามไม่พึังพัอใจัต่อระบับัการให้บัริการ 
แลัะอาจักล่ัาวิถึุงในัเชิงลับัทำาให้เกิดุควิามไม่ภัักดีุไปในัที�สุูดุ
 การสูร้างควิามสัูมพัันัธ์ที�ดีุแลัะเป็นัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ของพันัักงานัแลัะระบับัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคาร พัร้อมกับัใช้โอกาสูที�ไดุ้รับัจัากการเปลีั�ยนัแปลังทางเทคโนัโลัยีสูร้างประสูบัการณ์ที�ดีุ 
ให้แก่ลูักค้า เพ่ั�อให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดีุต่อธนัาคารพัาณิชย์ให้ยาวินัานัที�สุูดุ (Chanwong, Wingwon & Piriyakul 2019)  
อีกทั�งการออกแบับัระบับัอิเลั็กทรอนัิกสู์ให้ง่ายต่อการใช้งานัแลัะมีควิามนั่าเช่�อถุ่อทำาให้เกิดุควิามไว้ิวิางใจัในัการบัริการ 
ช่วิยเพิั�มควิามภัักดุีประกอบักับัธนัาคารให้ควิามสูำาคัญต่อการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัดุ้านัการใช้บัริการ 
สู่วินับุัคคลัของลูักค้าเป็นัควิามปลัอดุภััยในัการให้บัริการช่วิยสูร้างควิามพึังพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจัทำาให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดีุ  
(Haq & Awan, 2020) โดุยควิามภัักดีุมีควิามสูำาคัญต่อธนัาคารพัาณิชยเ์ป็นัอยา่งมาก เพัราะควิามภัักดีุของลูักค้าเป็นัการแสูดุงถึุง 
การสูร้างฐานัลูักค้าที�มั�นัคงแลัะสู่วินัแบ่ังการตลัาดุลัูกค้าที�สูามารถุสูร้างรายไดุ้หลัักให้แก่ธนัาคารพัาณิชย์ไดุ้ในัระยะยาวิ 
พัร้อมทั�งมีควิามเติบัโตอย่างมั�นัคง (Griffin, 2002)
 ดุ้วิยข้อมูลัที�นัำามาเสูนัอขั�นัต้นัคณะผู้่วิิจััยจึังทำาการศึึกษาการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�สูง่ผ่ลัต่อควิามภัักดีุ  
โดุยผ่่านับัทบัาทเช่�อมโยงของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ลัูกค้าในัธุรกิจัธนัาคารพัาณิชย์โดุยเล่ัอก 4 จัังหวัิดุ 
ภัาคเหน่ัอที�อยูใ่นัเขตพ่ั�นัที�เศึรษฐกจิัขนัาดุใหญ่ เพ่ั�อรองรบััโอกาสูแลัะการลังทนุัโดุยเฉพัาะการสูร้างควิามเจัริญเตบิัโตทางเศึรษฐกจิั 
เพิั�มรายไดุ้ให้กับัท้องถิุ�นัซึึ่�งเป็นัพ่ั�นัที�เติบัโตในัการทำาธุรกรรมทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เพ่ั�อให้ธนัาคารพัาณิชยมี์ควิามสูามารถุรักษาลูักค้า 
แลัะการแข่งขันัเพ่ั�อควิามอยู่รอดุของธุรกิจัต่อไป

วัต่ถุุประสังค์้ขอิงการวิจััย
 คณะผู้่วิิจััยกำาหนัดุวัิตถุุประสูงค์ 3 ข้อ ดัุงนีั�
 1. เพ่ั�อศึึกษาระดัุบัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ประสูบัการณ์ลูักค้า คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะควิามภัักดีุ 
ของลูักค้าของลูักค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัเขตภัาคเหน่ัอ
 2. เพ่ั�อศึึกษาอิทธิพัลัของการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ประสูบัการณ์ลูักค้าแลัะคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
ที�มีต่อควิามภัักดีุของลูักค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัเขตภัาคเหน่ัอ
 3. เพ่ั�อศึึกษาบัทบัาทควิามเช่�อมโยงอิทธิพัลัของการจััดุการลักูค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูผ่่านัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าไปสูู่ควิามภัักดีุของลูักค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัเขตภัาคเหน่ัอ

แนวคิ้ด ทฤษฎ่ี แลูะงานวิจััยท่�เก่�ยวข้อิง
 คณะผู้่วิิจััยไดุ้ดุำาเนิันัการทบัทวินัวิรรณกรรมจัากแนัวิคิดุคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ของ Zeithaml (1988) ทฤษฎีีการจััดุการ 
ลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของ Berry (1995) แลัะ Storbacka and Lehtinen (2001) แลัะงานัวิิจััยที�เกี�ยวิข้อง 
ทั�งในัประเทศึแลัะต่างประเทศึ แลัะไดุ้ค้นัพับัควิามสูัมพัันัธ์ที�เช่�อมโยงระหวิ่างปัจัจััยที�สู่งผ่ลัต่อควิามภัักดุีของลัูกค้า โดุยพับัวิ่า 
การที�ลูักค้ามีการบัอกต่อให้ผู้่อ่�นัฟัังในัเชิงบัวิกแลัะการใช้บัริการแลัะซ่ึ่�อผ่ลิัตภััณฑ์ิอย่างต่อเน่ั�องอันัเป็นัผ่ลัมาจัากองค์การ 
มีการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�ดีุ โดุยที� Alrubaiee (2012) พับัวิ่าควิามภัักดุีของลัูกค้าเกิดุจัากการที�ลูักค้า 
ไดุ้ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารกับัพันัักงานัที�ให้บัริการซึึ่�งมีควิามรู้แลัะทักษะ สูามารถุแก้ไขปัญหาให้ไดุ้ตรงกับัควิามต้องการ
สูำาหรับัทางดุ้านัของ Liu, Chuang and Huang (2012) พับัว่ิาการสูร้างควิามภัักดีุของลูักค้าในัระยะยาวิไดุ้รับัอิทธิพัลั 
มาจัากลูักค้าที�ใช้บัริการที�มีควิามรู้แลัะสูามารถุใช้บัริการไดุ้หลัายช่องทางทำาให้การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนัิกส์ู 
มีควิามสูำาคัญมากขึ�นั ดุ้านังานัวิิจััยของ Srivastava and Kaul (2014) สูรุปว่ิา ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุโดุยไดุ้ปฏิสัูมพัันัธ์ 
กับัองค์การภัายใต้การให้บัริการของพันัักงานั กระบัวินัการที�รวิดุเร็วิแลัะระบับัเทคโนัโลัยีที�ทันัสูมัย งานัวิิจััยของ Maroofi, 
Darabi and Torabi (2012) พับัวิ่าคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ที�ดีุสู่งผ่ลัให้เกิดุควิามพัึงพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจัโดุยอาศึัยการรับัรู้ 
จัากการไดุรั้บับัริการที�ดีุแลัะพันัักงานัมจีัริยธรรม ซึึ่�งสูนัับัสูนุันัไปในัทศิึทางเดุยีวิกันักับังานัวิิจััยของ Chandra (2014) พับัว่ิาลูักค้า
เล่ัอกใช้บัริการแลัะซ่ึ่�อผ่ลิัตภััณฑ์ิกับัองค์การแล้ัวิเกิดุประสูบัการณ์ที�ดีุจึังมีการแนัะนัำาให้บุัคคลัอ่�นัเน่ั�องจัากลูักค้าไดุ้รับัควิามสุูข 
ในัการไดุ้ใช้บัริการแลัะบัริการที�ตรงกับัควิามคาดุหวัิง อีกทั�งงานัวิิจััยของ Nobar and Rostamzadeh (2018) ที�ศึึกษาถึุงควิามภัักดีุ 
จัากประสูบัการณ์ของลูักค้าพับัว่ิาการที�พันัักงานัหาคำาตอบัให้ลูักค้าไดุ้ในัทันัทีทำาให้ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุแลัะพััฒนัา 
ไปสูู่ควิามภัักดุทีี�มีต่อองค์การต่อไปในัอนัาคต ผ่ลัจัากการทบัทวินัวิรรณกรรมแสูดุงใหเ้ห็นัถึุงตวัิแปรที�เกี�ยวิข้อง แลัะมคีวิามเช่�อมโยง 
ถึุงควิามภัักดีุของลูักค้า โดุยมีรายลัะเอียดุ ดัุงนีั�

 การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ั (Electronic Customer Relationship Management)
 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เป็นัเคร่�องม่อที�มปีระสิูทธิภัาพัสููงเข้ามาช่วิยในัการดุำาเนิันังานัของธนัาคาร 
ซึึ่�งควิามสูำาเร็จัขององค์การขึ�นัอยู่กับั (1) เทคโนัโลัยีที�ให้บัริการติดุต่อสู่�อสูารหลัายช่องทาง มีควิามทันัสูมัย มีระบับัตอบัรับั
อัตโนัมัติ แลัะสูามารถุใช้หร่อติดุต่อสู่�อสูารไดุ้ทุกเวิลัาแลัะทุกสูถุานัที� (2) พันัักงานัที�ให้บัริการมีคุณภัาพัสูามารถุให้ข้อมูลั 
แก้ไขปัญหาไดุ้ทันัเวิลัา แลัะ (3) ลูักค้าที�ใช้บัริการไดุ้รับัข้อมูลัแบับัใหม่ที�เป็นัปัจัจุับัันั ทั�งนีั�การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีควิามเช่�อมโยงกับัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางพันัักงานั ลูักค้าแลัะองค์การ (4) กระบัวินัการบัริการ 
แลัะติดุต่อสู่�อสูารที�ทันัเวิลัาแลัะตรงกับัควิามต้องการของลูักค้า (Pan & Lee, 2003) การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู
มีจัำานัวินั 4 ดุ้านั ไดุ้แก่ (1) ดุ้านัพันัักงานั (2) กระบัวินัการ (3) ดุ้านัเทคโนัโลัยี แลัะ (4) ดุ้านัลูักค้า ซึึ่�งมีควิามครอบัคลุัมแนัวิคิดุ 
การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ ดัุงนัั�นั การพััฒนัาควิามสูัมพัันัธ์ระหว่ิางองค์การกับัลูักค้าที�จัะนัำาไปสูู่ควิามภัักดุีของลูักค้า 
เป็นัสิู�งที�มีควิามสูำาคัญ ซึึ่�งงานัศึึกษาของ Dalir, Zarch, Aghajanzadeh and Eshghi (2017) สูรุปว่ิาเทคโนัโลัยีที�ทันัสูมัย  
ช่องทางให้บัริการจัะสูนัับัสูนุันัให้ลูักค้ามีควิามรู้ในัการใช้เทคโนัโลัยีซึึ่�งจัะมีการเปลีั�ยนัแปลังไปช่วิยให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดุี 
มากยิ�งขึ�นั ดัุงสูมมติฐานัที� 1 ต่อไปนีั�
	 H1:	การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ัมีอิิทธิ์พัลูต่่อิค้วามภัักดี



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 ค้วามภัักด่ (Loyalty)
 Oliver (1999) ไดุ้สูรุปว่ิา ควิามภัักดีุเป็นัควิามมุ่งมั�นัให้เกิดุควิามผู่กพัันัในัผ่ลัิตภััณฑ์ิหร่อบัริการในัอนัาคต 
ที�มีการแสูดุงออกจัากทศัึนัคตแิลัะพัฤตกิรรมของแตล่ัะบัคุคลัโดุยสิู�งที�เกี�ยวิข้องกบััทัศึนัคตใินัเชิงบัวิกของลักูคา้ที�มีต่อผ่ลัติภััณฑ์ิ
หร่อบัริการนัั�นัๆควิามภัักดุ ีนัับัว่ิาเปน็ัปัจัจััยสูำาคัญมากของธรุกิจัธนัาคารพัาณชิย ์เพัราะการสูรา้งฐานัลูักค้าใหมั้�นัคงดุว้ิยควิามภัักดุี 
ของลัูกค้าเป็นัการรักษาควิามยั�งย่นัขององค์การ ทั�งนีั�ควิามภัักดุีเป็นัควิามมุ่งมั�นัให้ลูักค้าเกิดุควิามผู่กพัันัในัผ่ลัิตภััณฑิ์ 
หร่อบัริการในัอนัาคต (Dick & Basu, 1994) โดุยมีการแสูดุงออกถึุงควิามภัักดีุของลูักค้า ประกอบัดุ้วิย 1) ควิามภัักดีุเชิงทัศึนัคติ 
ที�เป็นัควิามรู้สึูกผู่กพัันัในัสิูนัค้าหร่อบัริการ 2) ควิามภัักดีุเชิงพัฤติกรรมที�แสูดุงออกดุ้วิยการซ่ึ่�อผ่ลิัตภััณฑ์ิซึ่ำ�ากันัหลัายครั�ง  
การใช้บัริการซึ่ำ�ากันับ่ัอยครั�ง แลัะการบัอกต่อหร่อแนัะนัำาคนัอ่�นัๆ โดุยไม่เปลีั�ยนัไปใช้ผ่ลิัตภััณฑ์ิหร่อบัริการอ่�นั
 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูจัะเป็นัตัวิเช่�อมประสูบัการณ์ให้กับัลูักค้าบันัช่องทางการให้บัริการ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู แลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (Udo, Bagchi & Kirs, 2010) แลัะงานัวิิจััยของ Kumar and  
Balaramachandran (2018) ไดุ้เน้ันัว่ิา เทคโนัโลัยีระบับัอัตโนัมัติที�ให้บัริการแก่ลูักค้าทำาให้การปฏิสัูมพัันัธ์ระหว่ิางลูักค้า 
กับัธนัาคารประกอบักับัเทคโนัโลัยีใหม่ช่วิยอำานัวิยควิามสูะดุวิกให้แก่ลูักค้าในัการทำาธุรกรรมทางการเงินั แลัะพันัักงานั 
ที�ให้บัริการอย่างรวิดุเร็วิ สู่งผ่ลัให้การจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนัิกส์ูมีอิทธิพัลัต่อการประสูบัการณ์ลูักค้า  
(Wulandari & Maharani, 2018; Mulyono & Situmorang, 2018) ดัุงสูมมติฐานัที� 2 ต่อไปนีั�
	 H2:	การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ัมีอิิทธิ์พัลูต่่อิประสับการณ์์ลููกค้้า

 ประสับการณ์ลููกค้้า (Customer Experience)
 ประสูบัการณ์เป็นับัทเรียนัที�ผ่่านัมาก่อนั แลัะประสูบัการณ์ ค่อ ผ่ลัของการอยู่ในัสูถุานัการณ์ที�ไดุ้รับัการกระตุ้นั 
ควิามรู้สึูกนึักคิดุ ควิามประทับัใจั การไดุ้รับัควิามสูะดุวิกจัากการติดุต่อกับัองค์การเช่�อมต่อกับัวิิถีุการดุำาเนิันัชีวิิต 
แลัะการปฏสัิูมพัันัธ์กันัในัแตล่ัะสูถุานัที�แลัะแตล่ัะสูภัาวิะสูงัคมที�เผ่ชิญอยู ่(Jennings, Lee, Ayling, Lunny, Cater, & Ollenburg, 
2009; Ismail, 2017) โดุยการที�ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุทั�งทางตรงแลัะทางอ้อมในัระหว่ิางการไดุ้รับับัริการดุ้วิยควิามสูะดุวิก 
ที�องค์การสูนัองการให้บัริการ ทั�งนีั�องค์ประกอบัของประสูบัการณ์ในัมิติของผู้่ใช้บัริการมี 5 องค์ประกอบั ดัุงนีั� 1) ประสูบัการณ์
ดุ้านัการสัูมผั่สู (2) ประสูบัการณ์ดุ้านัควิามรู้สึูก (3) ประสูบัการณ์ดุ้านัควิามคิดุ (4) ประสูบัการดุ้านัการมีสู่วินัร่วิม  
แลัะ (5) ประสูบัการณ์ดุ้านัการกระทำา (Schmitt, 1999)

 คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ (Relationship Quality)
 คุณภัาพัควิามสูมัพัันัธ์เปน็ัควิามแข็งแกรง่ของควิามสูมัพัันัธ์โดุยรวิมระหวิา่งธนัาคารแลัะลักูคา้ที�ธนัาคารสูามารถุรบััรู้ไดุ้
ถึุงควิามต้องการที�เพีัยงพัอของลูักค้า โดุยปัจัจััยที�สูนัับัสูนุันัควิามสูำาเร็จัในัการสูร้างควิามสัูมพัันัธ์ของลูักค้า ค่อ การตอบัสูนัอง 
ควิามต้องการของลูักค้าผ่่านัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์เป็นัสิู�งที�ไม่สูามารถุจัับัต้องไดุ้ ธนัาคารต้องพััฒนัาคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
เพ่ั�อลัดุควิามเสีู�ยงในัจิัตใจัของผู้่ใช้บัริการ โดุยการมุ่งเน้ันัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 2 ดุ้านั ค่อ (1) ควิามพึังพัอใจัแลัะ (2) ควิามไว้ิวิางใจั 
ของลูักค้า (Zeithaml ,1988; Crosby, Evans & Cowles, 1990)
 ธนัาคารสู่วินัใหญ่มุ่งเน้ันัถึุงการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากขึ�นั เน่ั�องจัากวิิถีุในัการดุำาเนิันัชีวิิตประจัำาวัินั 
ของคนัทั�วิไปมีการเปลีั�ยนัแปลัง เทคโนัโลัยีมีการพััฒนัาตลัอดุเวิลัา ทำาให้องค์การต้องใช้ประโยชนั์จัากการเปลีั�ยนัแปลังนีั� 
โดุยการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธิพัลัต่อคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ในัดุ้านัควิามพัึงพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจั 
ในัการใช้บัริการ (Farahani, Eaidivandi & Rad, 2016; Dalir, Zarch, Aghajanzadeh & Eshghi, 2017; Al-Dmour,  
Algharabat, Khawaja &  Al-Dmour, 2019) ดัุงสูมมติฐานัที� 3
 H3:	การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ัมีอิิทธิ์พัลูต่่อิคุ้ณ์ภัาพัค้วามสััมพัันธ์์

 การให้บัริการแก่ลูักค้ามีอิทธิพัลัโดุยตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ของลูักค้า (Alrubaiee, 2012)  Maroofi et al (2012) 
โดุยเนั้นัการรับัรู้ในัผ่ลิัตภััณฑิ์แลัะบัริการเพิั�มเติมให้กับัลูักค้าของพันัักงานัธนัาคาร โดุยคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ระหวิ่างลูักค้า 
กับัธนัาคารที�เพิั�มขึ�นัอันัเป็นัผ่ลัมาจัากควิามไว้ิวิางใจัแลัะควิามพังึพัอใจัผ่่านัระบับัควิามปลัอดุภััยของข้อมลูัทำาให้เกดิุควิามไว้ิวิางใจั 
แลัะมีควิามภัักดุีไปในัที�สุูดุ การไดุ้รับัการบัริการที�ตรงกับัควิามคาดุหวิัง เช่�อมั�นัในัควิามเที�ยงตรง ซ่ึ่�อสัูตย์รักษาควิามลัับั 
จึังทำาให้ลูักค้าเล่ัอกใช้บัริการแลัะพัร้อมที�จัะแนัะนัำาให้บุัคคลัอ่�นัมาใช้บัริการองค์การ แลัะจัะแนัะนัำาเพ่ั�อแลัะญาติๆ มาใช้บัริการ
กับัองค์การ อีกทั�งจัะพูัดุเกี�ยวิกับัองค์การในัสิู�งที�ดีุ (Yoong, Lian & Subramaniam, 2017; Tabrani, Amin & Nizam, 2018) 
ดัุงสูมมติฐานัที� 4
	 H4:	คุ้ณ์ภัาพัค้วามสััมพัันธ์์มีอิิทธิ์พัลูต่่อิค้วามภัักดี

 ประสูบัการณ์ลูักค้าเป็นัสิู�งสูำาคัญที�แสูดุงออกถึุงควิามพึังพัอใจัในัสิูนัค้าหร่อบัริการขององค์การผ่่านัการรับัรู้แบับับัอกต่อ 
แบับัปากต่อปาก (Chahal & Dutta, 2015) ควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางประสูบัการณ์ลูักค้าแลัะควิามภัักดีุของลูักค้าผ่่านัการซ่ึ่�อสิูนัค้า 
หร่อใช้บัริการธนัาคารอย่างต่อเนั่�องอันัเป็นัผ่ลัมาจัากควิามพัึงพัอใจัแลัะนัำาไปสูู่ควิามภัักดุีของลัูกค้า (Brakus, Schmitt 
& Zarantonello, 2009; Athanassopoulos Gounaris & Stathakopoulos, 2001) อีกทั�งผ่ลัวิิจััยของ  Nobar and  
Rostamzadeh (2018) เน้ันัประสูบัการณ์ตรงผ่่านัการใช้บัริการการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะนัำาไปสูู่ 
ควิามภัักดุีเชิงพัฤติกรรมของลัูกค้าในัอนัาคต ดัุงนัั�นัประสูบัการณ์มีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดุีของลัูกค้า (Mulyono &  
Situmorang, 2018; Wulandari & Maharani, 2018; Sahoo & Telang, 2019; Pramita, 2019) ดัุงสูมมติฐานัที� 5
	 H5:	ประสับการณ์์ลููกค้้ามีอิิทธิ์พัลูต่่อิค้วามภัักดี

 จัากการทบัทวินัวิรรณกรรมดัุงกล่ัาวิข้างต้นั พับัว่ิาการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ประกอบัดุ้วิย พันัักงานั
กระบัวินัการ เทคโนัโลัยี แลัะลูักค้า เป็นัปัจัจััยหลัักที�สู่งผ่ลัทางตรงแลัะทางอ้อมผ่่านัปัจัจััยเช่�อมโยงคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
ในัดุ้านัควิามพัึงพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจั ตลัอดุจันัประสูบัการณ์ลูักค้าไปสูู่ควิามภัักดุีที�ลูักค้าแสูดุงออกทั�งเชิงทัศึนัคติ 
แลัะเชิงพัฤติกรรมซึึ่�งกรอบัแนัวิคิดุการวิิจััย ดัุงภัาพัที� 1

กรอิบแนวคิ้ดการวิจััย
 การวิิจััยนีั�ไดุ้ใช้ทฤษฎีีการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 4 ดุ้านั ไดุ้แก่ (1) ดุ้านัพันัักงานั (2) กระบัวินัการ 
(3) ดุ้านัเทคโนัโลัยี แลัะ (4) ดุ้านัลูักค้า ของ Zeithaml (1988) แลัะ Berry (1995) มาบูัรณาการกับัวิรรณกรรมที�เกี�ยวิข้อง
โดุยมปีจััจััยการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธท์างอิเล็ักทรอนิักส์ูมอีทิธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุพััฒนัามาจัากมาตรวัิดุของ Dalir, Zarch, 
Aghajanzadeh and Eshghi (2017) จััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อประสูบัการณ์ลูักค้าพััฒนัา 
มาจัากมาตรวัิดุของ Wulandari and Maharani (2018) แลัะ Mulyono and Situmorang (2018) การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทาง
อิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์พััฒนัามาจัากมาตรวัิดุ Al-Dmour et al (2019) คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
มีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุพััฒนัามาจัากมาตรวัิดุของ Mulyono and Situmorang (2018) แลัะ Tabrani et al (2018) 
แลัะประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุพััฒนัามาจัากมาตรวัิดุของ Wulandari and Maharani (2018) 
แลัะ Sahoo and Telang (2019) แลัะ Pramita (2019) ซึึ่�งทุกตัวิแปรมีอิทธิต่อกันัดัุงภัาพัที� 1 กรอบัแนัวิคิดุการวิิจััย

ภัาพัท่� 1 กรอบัแนัวิคิดุการวิิจััย

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู

ควิามภัักดีุ

ประสูบัการณ์ลูักค้า

คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์

H:1

H:2

H:3

H:5

H:4
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 ค้วามภัักด่ (Loyalty)
 Oliver (1999) ไดุ้สูรุปว่ิา ควิามภัักดีุเป็นัควิามมุ่งมั�นัให้เกิดุควิามผู่กพัันัในัผ่ลัิตภััณฑ์ิหร่อบัริการในัอนัาคต 
ที�มีการแสูดุงออกจัากทศัึนัคตแิลัะพัฤตกิรรมของแตล่ัะบัคุคลัโดุยสิู�งที�เกี�ยวิข้องกบััทัศึนัคตใินัเชิงบัวิกของลักูคา้ที�มีต่อผ่ลัติภััณฑ์ิ
หร่อบัริการนัั�นัๆควิามภัักดุ ีนัับัว่ิาเปน็ัปัจัจััยสูำาคัญมากของธรุกิจัธนัาคารพัาณชิย ์เพัราะการสูรา้งฐานัลูักค้าใหมั้�นัคงดุว้ิยควิามภัักดุี 
ของลัูกค้าเป็นัการรักษาควิามยั�งย่นัขององค์การ ทั�งนีั�ควิามภัักดุีเป็นัควิามมุ่งมั�นัให้ลูักค้าเกิดุควิามผู่กพัันัในัผ่ลัิตภััณฑิ์ 
หร่อบัริการในัอนัาคต (Dick & Basu, 1994) โดุยมีการแสูดุงออกถึุงควิามภัักดีุของลูักค้า ประกอบัดุ้วิย 1) ควิามภัักดีุเชิงทัศึนัคติ 
ที�เป็นัควิามรู้สึูกผู่กพัันัในัสิูนัค้าหร่อบัริการ 2) ควิามภัักดีุเชิงพัฤติกรรมที�แสูดุงออกดุ้วิยการซ่ึ่�อผ่ลิัตภััณฑ์ิซึ่ำ�ากันัหลัายครั�ง  
การใช้บัริการซึ่ำ�ากันับ่ัอยครั�ง แลัะการบัอกต่อหร่อแนัะนัำาคนัอ่�นัๆ โดุยไม่เปลีั�ยนัไปใช้ผ่ลิัตภััณฑ์ิหร่อบัริการอ่�นั
 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูจัะเป็นัตัวิเช่�อมประสูบัการณ์ให้กับัลูักค้าบันัช่องทางการให้บัริการ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู แลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (Udo, Bagchi & Kirs, 2010) แลัะงานัวิิจััยของ Kumar and  
Balaramachandran (2018) ไดุ้เน้ันัว่ิา เทคโนัโลัยีระบับัอัตโนัมัติที�ให้บัริการแก่ลูักค้าทำาให้การปฏิสัูมพัันัธ์ระหว่ิางลูักค้า 
กับัธนัาคารประกอบักับัเทคโนัโลัยีใหม่ช่วิยอำานัวิยควิามสูะดุวิกให้แก่ลูักค้าในัการทำาธุรกรรมทางการเงินั แลัะพันัักงานั 
ที�ให้บัริการอย่างรวิดุเร็วิ สู่งผ่ลัให้การจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนัิกส์ูมีอิทธิพัลัต่อการประสูบัการณ์ลูักค้า  
(Wulandari & Maharani, 2018; Mulyono & Situmorang, 2018) ดัุงสูมมติฐานัที� 2 ต่อไปนีั�
	 H2:	การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ัมีอิิทธิ์พัลูต่่อิประสับการณ์์ลููกค้้า

 ประสับการณ์ลููกค้้า (Customer Experience)
 ประสูบัการณ์เป็นับัทเรียนัที�ผ่่านัมาก่อนั แลัะประสูบัการณ์ ค่อ ผ่ลัของการอยู่ในัสูถุานัการณ์ที�ไดุ้รับัการกระตุ้นั 
ควิามรู้สึูกนึักคิดุ ควิามประทับัใจั การไดุ้รับัควิามสูะดุวิกจัากการติดุต่อกับัองค์การเช่�อมต่อกับัวิิถีุการดุำาเนิันัชีวิิต 
แลัะการปฏสัิูมพัันัธ์กันัในัแตล่ัะสูถุานัที�แลัะแตล่ัะสูภัาวิะสูงัคมที�เผ่ชิญอยู ่(Jennings, Lee, Ayling, Lunny, Cater, & Ollenburg, 
2009; Ismail, 2017) โดุยการที�ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุทั�งทางตรงแลัะทางอ้อมในัระหว่ิางการไดุ้รับับัริการดุ้วิยควิามสูะดุวิก 
ที�องค์การสูนัองการให้บัริการ ทั�งนีั�องค์ประกอบัของประสูบัการณ์ในัมิติของผู้่ใช้บัริการมี 5 องค์ประกอบั ดัุงนีั� 1) ประสูบัการณ์
ดุ้านัการสัูมผั่สู (2) ประสูบัการณ์ดุ้านัควิามรู้สึูก (3) ประสูบัการณ์ดุ้านัควิามคิดุ (4) ประสูบัการดุ้านัการมีสู่วินัร่วิม  
แลัะ (5) ประสูบัการณ์ดุ้านัการกระทำา (Schmitt, 1999)

 คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ (Relationship Quality)
 คุณภัาพัควิามสูมัพัันัธ์เปน็ัควิามแข็งแกรง่ของควิามสูมัพัันัธ์โดุยรวิมระหวิา่งธนัาคารแลัะลักูคา้ที�ธนัาคารสูามารถุรบััรู้ไดุ้
ถึุงควิามต้องการที�เพีัยงพัอของลูักค้า โดุยปัจัจััยที�สูนัับัสูนุันัควิามสูำาเร็จัในัการสูร้างควิามสัูมพัันัธ์ของลูักค้า ค่อ การตอบัสูนัอง 
ควิามต้องการของลูักค้าผ่่านัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์เป็นัสิู�งที�ไม่สูามารถุจัับัต้องไดุ้ ธนัาคารต้องพััฒนัาคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
เพ่ั�อลัดุควิามเสีู�ยงในัจิัตใจัของผู้่ใช้บัริการ โดุยการมุ่งเน้ันัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 2 ดุ้านั ค่อ (1) ควิามพึังพัอใจัแลัะ (2) ควิามไว้ิวิางใจั 
ของลูักค้า (Zeithaml ,1988; Crosby, Evans & Cowles, 1990)
 ธนัาคารสู่วินัใหญ่มุ่งเน้ันัถึุงการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากขึ�นั เน่ั�องจัากวิิถีุในัการดุำาเนิันัชีวิิตประจัำาวัินั 
ของคนัทั�วิไปมีการเปลีั�ยนัแปลัง เทคโนัโลัยีมีการพััฒนัาตลัอดุเวิลัา ทำาให้องค์การต้องใช้ประโยชนั์จัากการเปลีั�ยนัแปลังนีั� 
โดุยการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธิพัลัต่อคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ในัดุ้านัควิามพัึงพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจั 
ในัการใช้บัริการ (Farahani, Eaidivandi & Rad, 2016; Dalir, Zarch, Aghajanzadeh & Eshghi, 2017; Al-Dmour,  
Algharabat, Khawaja &  Al-Dmour, 2019) ดัุงสูมมติฐานัที� 3
 H3:	การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ัมีอิิทธิ์พัลูต่่อิคุ้ณ์ภัาพัค้วามสััมพัันธ์์

 การให้บัริการแก่ลูักค้ามีอิทธิพัลัโดุยตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ของลูักค้า (Alrubaiee, 2012)  Maroofi et al (2012) 
โดุยเนั้นัการรับัรู้ในัผ่ลิัตภััณฑิ์แลัะบัริการเพิั�มเติมให้กับัลูักค้าของพันัักงานัธนัาคาร โดุยคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ระหวิ่างลูักค้า 
กับัธนัาคารที�เพิั�มขึ�นัอันัเป็นัผ่ลัมาจัากควิามไว้ิวิางใจัแลัะควิามพังึพัอใจัผ่่านัระบับัควิามปลัอดุภััยของข้อมลูัทำาให้เกดิุควิามไว้ิวิางใจั 
แลัะมีควิามภัักดุีไปในัที�สุูดุ การไดุ้รับัการบัริการที�ตรงกับัควิามคาดุหวิัง เช่�อมั�นัในัควิามเที�ยงตรง ซ่ึ่�อสัูตย์รักษาควิามลัับั 
จึังทำาให้ลูักค้าเล่ัอกใช้บัริการแลัะพัร้อมที�จัะแนัะนัำาให้บุัคคลัอ่�นัมาใช้บัริการองค์การ แลัะจัะแนัะนัำาเพ่ั�อแลัะญาติๆ มาใช้บัริการ
กับัองค์การ อีกทั�งจัะพูัดุเกี�ยวิกับัองค์การในัสิู�งที�ดีุ (Yoong, Lian & Subramaniam, 2017; Tabrani, Amin & Nizam, 2018) 
ดัุงสูมมติฐานัที� 4
	 H4:	คุ้ณ์ภัาพัค้วามสััมพัันธ์์มีอิิทธิ์พัลูต่่อิค้วามภัักดี

 ประสูบัการณ์ลูักค้าเป็นัสิู�งสูำาคัญที�แสูดุงออกถึุงควิามพึังพัอใจัในัสิูนัค้าหร่อบัริการขององค์การผ่่านัการรับัรู้แบับับัอกต่อ 
แบับัปากต่อปาก (Chahal & Dutta, 2015) ควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางประสูบัการณ์ลูักค้าแลัะควิามภัักดีุของลูักค้าผ่่านัการซ่ึ่�อสิูนัค้า 
หร่อใช้บัริการธนัาคารอย่างต่อเนั่�องอันัเป็นัผ่ลัมาจัากควิามพัึงพัอใจัแลัะนัำาไปสูู่ควิามภัักดุีของลัูกค้า (Brakus, Schmitt 
& Zarantonello, 2009; Athanassopoulos Gounaris & Stathakopoulos, 2001) อีกทั�งผ่ลัวิิจััยของ  Nobar and  
Rostamzadeh (2018) เน้ันัประสูบัการณ์ตรงผ่่านัการใช้บัริการการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะนัำาไปสูู่ 
ควิามภัักดุีเชิงพัฤติกรรมของลัูกค้าในัอนัาคต ดัุงนัั�นัประสูบัการณ์มีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดุีของลัูกค้า (Mulyono &  
Situmorang, 2018; Wulandari & Maharani, 2018; Sahoo & Telang, 2019; Pramita, 2019) ดัุงสูมมติฐานัที� 5
	 H5:	ประสับการณ์์ลููกค้้ามีอิิทธิ์พัลูต่่อิค้วามภัักดี

 จัากการทบัทวินัวิรรณกรรมดัุงกล่ัาวิข้างต้นั พับัว่ิาการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ประกอบัดุ้วิย พันัักงานั
กระบัวินัการ เทคโนัโลัยี แลัะลูักค้า เป็นัปัจัจััยหลัักที�สู่งผ่ลัทางตรงแลัะทางอ้อมผ่่านัปัจัจััยเช่�อมโยงคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
ในัดุ้านัควิามพัึงพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจั ตลัอดุจันัประสูบัการณ์ลูักค้าไปสูู่ควิามภัักดุีที�ลูักค้าแสูดุงออกทั�งเชิงทัศึนัคติ 
แลัะเชิงพัฤติกรรมซึึ่�งกรอบัแนัวิคิดุการวิิจััย ดัุงภัาพัที� 1

กรอิบแนวคิ้ดการวิจััย
 การวิิจััยนีั�ไดุ้ใช้ทฤษฎีีการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 4 ดุ้านั ไดุ้แก่ (1) ดุ้านัพันัักงานั (2) กระบัวินัการ 
(3) ดุ้านัเทคโนัโลัยี แลัะ (4) ดุ้านัลูักค้า ของ Zeithaml (1988) แลัะ Berry (1995) มาบูัรณาการกับัวิรรณกรรมที�เกี�ยวิข้อง
โดุยมปีจััจััยการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธท์างอิเล็ักทรอนิักส์ูมอีทิธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุพััฒนัามาจัากมาตรวัิดุของ Dalir, Zarch, 
Aghajanzadeh and Eshghi (2017) จััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อประสูบัการณ์ลูักค้าพััฒนัา 
มาจัากมาตรวัิดุของ Wulandari and Maharani (2018) แลัะ Mulyono and Situmorang (2018) การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทาง
อิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์พััฒนัามาจัากมาตรวัิดุ Al-Dmour et al (2019) คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 
มีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุพััฒนัามาจัากมาตรวัิดุของ Mulyono and Situmorang (2018) แลัะ Tabrani et al (2018) 
แลัะประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุพััฒนัามาจัากมาตรวัิดุของ Wulandari and Maharani (2018) 
แลัะ Sahoo and Telang (2019) แลัะ Pramita (2019) ซึึ่�งทุกตัวิแปรมีอิทธิต่อกันัดัุงภัาพัที� 1 กรอบัแนัวิคิดุการวิิจััย

ภัาพัท่� 1 กรอบัแนัวิคิดุการวิิจััย

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู

ควิามภัักดีุ

ประสูบัการณ์ลูักค้า

คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์

H:1

H:2

H:3

H:5

H:4



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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วิธ่์การดำาเนินวิจััย
 ประชื่ากรแลูะกลุู่มตั่วอิย่าง
 ประชากรที�ใช้วิิจััย ค่อ ลูักค้าที�ใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการแลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนัิกส์ู 
ของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ จัำานัวินั 5 แห่ง ค่อ ธนัาคารกรุงเทพั ไทยพัาณิชย์ กรุงไทย กสิูกรไทย แลัะกรุงศึรีอยุธยา  
ในัเขตจัังหวิัดุเศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ของภัาคเหน่ัอ 4 จัังหวิัดุ ค่อ จัังหวิัดุเชียงใหม่ กำาแพังเพัชร นัครสูวิรรค์ แลัะเชียงราย  
(Office of the National Economics and Social Development Council, 2019)
 กลุ่ัมตัวิอย่าง ค่อ ลูักค้าที�เคยใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการแลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
ของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ จัำานัวินั 5 แห่ง ค่อ ธนัาคารกรุงเทพั ไทยพัาณิชย์ กรุงไทย กสิูกรไทย แลัะกรุงศึรีอยุธยา  
ในัเขตจัังหวิัดุเศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ของภัาคเหน่ัอ 4 จัังหวิัดุ ค่อ จัังหวิัดุเชียงใหม่ กำาแพังเพัชร นัครสูวิรรค์ แลัะเชียงราย  
จัำานัวินั 570 คนั ตามเกณฑิ์ของ Tabachnick, Fidel and Ullman (2007) ที�นัำาเสูนัอวิ่า อัตราสู่วินัจัำานัวินัตัวิอย่าง (n)  
กับัจัำานัวินัตัวิแปรมาตรวัิดุ 5, 10, 20 เท่าของตัวิแปรมาตรวัิดุ สูำาหรับังานัวิิจััยนีั�มีจัำานัวินัตัวิแปรมาตรวัิดุเท่ากับั 57 ตัวิแปร  
แลัะกำาหนัดุให้ใช้กฎี 10 : 1 ขนัาดุของกลุ่ัมตัวิอย่างต้องไม่น้ัอยกว่ิา 570 คนั (Hair Jr., Black, Babin & Anderson, 2010) 
คณะผู้่วิิจััยไดุ้ทำาการสูำารองข้อมูลัเผ่่�อไว้ิสูำาหรับักรณีแบับัสูอบัถุามไม่สูมบูัรณ์อีก เช่นั มีข้อมูลัสููญหายหร่อไม่ตั�งใจั 
ตอบัแบับัสูอบัถุาม จึังไดุ้เพิั�มจัำานัวินัแบับัสูอบัถุามอีก 30 คนั รวิมเป็นัขนัาดุตัวิอย่าง 600 คนั โดุยเน้ันัการเล่ัอกหน่ัวิยตัวิอย่าง
แบับัโควิตา โดุยการกำาหนัดุสูัดุสู่วินัจัำานัวินัสูาขาของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัแต่ลัะจัังหวิัดุเขตพ่ั�นัที�เศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่
ของภัาคเหน่ัอเป็นัชั�นัภูัมิ เน่ั�องจัากจัำานัวินัสูาขาของแต่ลัะจัังหวัิดุไม่เท่ากันั

 เค้ร่�อิงม่อิท่�ใช้ื่ในวิจััย
 เคร่�องม่อการวิิจััย ค่อ แบับัสูอบัถุาม (Questionnaire) โดุยแบ่ังออกเป็นั 3 สู่วินัดัุงนีั�
 สู่วินัที� 1 ข้อมูลัทั�วิไปเกี�ยวิกับัผู้่ตอบัแบับัสูอบัถุาม
 สู่วินัที� 2 เป็นัมาตรวิดัุตัวิแปรหลัักประกอบัดุว้ิย (1) การจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์(2) ประสูบัการณลู์ักคา้ 
(3) คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะ (4) ควิามภัักดีุ
 สู่วินัที� 3 เป็นัแบับัสูอบัถุามปลัายเปิดุ
 การวัิดุค่าควิามเที�ยงตรงเชิงจัำาแนัก (Discriminant Validity) เพ่ั�อวัิดุว่ิาข้อคำาถุามรายข้ออยู่ในักลุ่ัมเดีุยวิกันั  
ดุ้วิยการดุำาเนัินัการวิิเคราะห์หาค่าสูัมประสูิทธิ�สูหสูัมพัันัธ์รายข้อ (Corrected Item Total Correlation) เท่ากับั 0.977  
จัากนัั�นันัำาแบับัสูอบัถุามแบับัมาตรสู่วินัประมาณค่า 5 ระดัุบั ไปทดุลัองใช้ (Try Out) กับัลูักค้าที�ใช้บัริการธนัาคารพัาณิชย ์
ที�ไม่ใช่กลุ่ัมตัวิอย่างของงานัวิิจััยนีั�ซึึ่�งมีคุณสูมบััติเช่นัเดีุยวิกันั ค่อ ผู้่ใช้บัริการธนัาคารพัาณิชย์ รวิมทั�งสิู�นั 50 คนั โดุยมีค่ารวิม 
เท่ากับั 0.977 เพั่�อทดุสูอบัค่าควิามเช่�อมั�นั (Reliability) ไดุ้ค่าสูัมประสูิทธิ�แอลัฟัาของครอนับัาค (Cronbach’s Alpha  
Coefficient) ตัวิแปรดุ้านัการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์เท่ากับั 0.942 ดุ้านัคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์เท่ากับั 0.925 
ดุ้านัประสูบัการณ์ลูักค้าเท่ากับั 0.958 ดุ้านัควิามภัักดีุเท่ากับั 0.922 รวิมทุกปัจัจััยมีค่ารวิมเท่ากับั 0.936 ซึึ่�งทุกอย่าง 
อยู่ในัเกณฑ์ิที�ยอมรับัไดุ้ (Nunnally & Bernstein, 1994) การตรวิจัสูอบัตัวิชี�วัิดุทุกตัวิมีค่า Loading เกินักว่ิา 0.50 
โดุยมีค่าตั�งแต่ 0.520 – 0.828 เคร่�องหมายบัวิก เม่�อพิัจัารณาจัากคา่ AVE มีค่าตั�งแต่ 0.481 – 0.565 หากคา่ AVE มีค่าตำ�าว่ิา 0.5 
แต่มีค่า CR หร่อ ค่า pc มากกว่ิา 0.6 (Fornell & Larcker, 1981) มีนััยสูำาคัญทางสูถิุติ p = 0.000 ซึึ่�งตัวิชี�แต่ลัะตัวิสูามารถุ 
ชี�วัิดุตัวิแปรแฝงของตนัไดุ้ดีุ มีควิามเที�ยงตรงเชิงเหม่อนั แลัะมีควิามเช่�อถุ่อไดุ้สููง

 การเก็บรวบรวมข้อิมูลู
 คณะผู้่วิิจััยเล่ัอกใช้วิิธีสุู่มตัวิอย่างแบับักำาหนัดุโควิตา กลุ่ัมตัวิอย่างค่อ ลูักค้าที�ใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการ 
แลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนัิกส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ โดุยเก็บัรวิบัรวิมข้อมูลัจัากแหลั่งปฐมภัูมิ 
โดุยแบับัสูอบัถุามออนัไลัน์ัไดุ้ผ่่านัการตรวิจัคุณภัาพัเรียบัร้อยแล้ัวิแลัะทำาการประสูานังานัไปยังธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ 
ในัเขตจัังหวิดัุเศึรษฐกจิัขนัาดุใหญ ่4 จัังหวิดัุ ค่อ จัังหวัิดุเชียงใหม่ กำาแพังเพัชร นัครสูวิรรค ์แลัะเชียงราย แยกเปน็ัธนัาคารขนัาดุใหญ ่
จัังหวัิดุเชียงใหม่ 183 สูาขา ร้อยลัะ 54.14 จัำานัวินั 325 คนั กำาแพังเพัชร 26 สูาขา ร้อยลัะ 7.69 จัำานัวินั 46 คนั นัครสูวิรรค์ 59 สูาขา 
ร้อยลัะ 17.46  จัำานัวินั 105 คนั แลัะเชียงราย 70 สูาขา ร้อยลัะ 20.71 จัำานัวินั 124 คนั รวิม 600 คนัเน่ั�องจัากพ่ั�นัที� 4 จัังหวัิดุ
ที�อยู่ในัเขตพ่ั�นัที�เศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ เพ่ั�อรองรับัโอกาสูแลัะการลังทุนัโดุยเฉพัาะการสูร้างควิามเจัริญเติบัโตทางเศึรษฐกิจั 
ระดัุบัจุัลัภัาคมีการจ้ัางงานัแลัะใช้ทรัพัยากรให้เกิดุประโยชน์ัสููงสุูดุเพ่ั�อสูร้างรายไดุ้ให้กับัท้องถิุ�นั ช่วิยเสูริมมาตรการทางเศึรษฐกิจั
ในัระดัุบัมหภัาคของรัฐบัาลั แลัะผู้่บัริโภัคมีกำาลัังซ่ึ่�อผ่ลิัตภััณฑ์ิหร่อใช้บัริการค่อนัข้างสููงสู่งผ่ลัให้เกิดุการทำาธุรกรรมทางการเงินั 
ที�มีควิามหลัากหลัาย โดุยสู่งแบับัสูอบัถุามเพั่�อเก็บัข้อมูลัออนัไลันั์ (Online) ผ่่านั Google From ดุ้วิย Link แบับัสูอบัถุาม 
ดุ้วิยตนัเอง [Link: https://forms.gle/nNgWFBoRfckESLyP6] ดุ้วิยการสู่งให้ลูักค้าที�เป็นักลุ่ัมเป้าหมายที�มีเคร่อข่าย 
ในัแต่ลัะจัังหวัิดุทางแอพัพัลิัเคชั�นัไลัน์ั แลัะสู่งทางอีเมลัล์ัของลูักค้าโดุยทำาการกระจัายในัช่วิงสัูปดุาห์แรกของเดุ่อนัธันัวิาคม 
พัร้อมกันัทุกธนัาคารแลัะทุกจัังหวิัดุ แลัะไดุ้รับัแบับัสูอบัถุามกลัับัมาภัายในัปลัายสัูปดุาห์ที� 1 ของเดุ่อนัธันัวิาคม 2563 
แต่ไดุ้คัดุเล่ัอกแบับัสูอบัถุามที�ไม่สูมบูัรณ์ออก จัำานัวินั 78 ชุดุ คงเหล่ัอแบับัสูอบัถุามที�สูมบูัรณ์จัำานัวินั 522 ชุดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 87 
โดุยระยะเวิลัาดุำาเนิันังานัวิิจััย 16 เดุ่อนั ตั�งแต่เดุ่อนัตุลัาคม 2562 – 15 มกราคม 2564

 การวิเค้ราะห์์ข้อิมูลู
 คณะผู้่วิิจััยวิิเคราะหข้์อมลูัโดุยใช้สูถิุติพัรรณนัาเพั่�อหาคา่รอ้ยลัะ ค่าเฉลีั�ย แลัะสูว่ินัเบีั�ยงเบันัมาตรฐานั แลัะการวิิเคราะห์ 
องค์ประกอบัเชิงย่นัยันั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) แลัะค่า loading ของตัวิแปรสูังเกตไดุ้เพ่ั�อตรวิจัสูอบั 
ควิามเที�ยงตรงแลัะควิามเช่�อถุ่อไดุ้ของตัวิแปรสัูงเกตไดุ้ (Observed Variables) จัากนัั�นัใช้สูถิุติอนุัมานัทำาการวิิเคราะห์ 
โมเดุลัสูมการโครงสูร้าง เพ่ั�อทำาการทดุอบัสูมติฐานัการวิิจััยแลัะทำาการวิิเคราะห์อิทธิพัลัทางตรงแลัะอิทธิพัลัทางอ้อมของตัวิแปร 
โดุยใช้โปรแกรม ADANCO สูรุปแลัะอภิัปรายผ่ลัผ่่านัการบูัณาการกับัแนัวิคิดุทฤษฎีีแลัะงานัวิิจััยที�เกี�ยวิข้อง การรวิบัรวิมข้อมูลั
ที�ไดุ้จัากแบับัสูอบัถุามแลัะการวิิเคราะห์ multiple mediation model ระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที� 
สู่งผ่ลัต่อควิามภัักดีุ โดุยผ่่านับัทบัาทเช่�อมโยงของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าในัธุรกิจัธนัาคารพัาณิชย์

ผลูการวิจััย
 ลูักค้าผู้่ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ที�ดุำาเนิันัการตอบัแบับัสูอบัถุาม 
ที�สูมบูัรณ์จัำานัวินั 522 ราย พับัว่ิา สู่วินัใหญ่เป็นัเพัศึหญิงคิดุเป็นัร้อยลัะ 38.89 มีอายรุะหว่ิาง 30 – 39 ปี มากที�สุูดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 
43.30 สูถุานัภัาพัสูมรสูมากที�สุูดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 48.47 มีระดัุบัการศึึกษาปริญญาโทหร่อสููงกว่ิามากที�สุูดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 54.79 
มีรายไดุ้เฉลีั�ยต่อเดุ่อนั 60,001 บัาท ขึ�นัไปมากที�สุูดุคิดุเป็นัร้อยลัะ 25.29 ประกอบัอาชีพัธุรกิจัสู่วินัตัวิมากที�สุูดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 
27.97 จัังหวัิดุพ่ั�นัที�เศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ของภัาคเหน่ัอที�ผู้่ตอบัแบับัสูอบัถุามมีจัำานัวินัมากที�สุูดุ ค่อ จัังหวัิดุเชียงใหม่ รองลังมา 
ค่อ จัังหวัิดุเชียงราย จัังหวัิดุนัครสูวิรรค์ ตามลัำาดัุบั แลัะจัังหวัิดุกำาแพังเพัชรน้ัอยที�สุูดุ  ซึึ่�งมีควิามสัูมพัันัธ์กับัจัำานัวินัสูาขาในัแต่ลัะจัังหวัิดุ 
มีการใช้บัริการธนัาคารธนัาคารหลัักค่อ ธนัาคารกรุงไทย รองลังมา ค่อ กสิูกรไทยไทยพัาณิชย์ กรุงเทพั แลัะกรุงศึรีอยุธยา 
น้ัอยที�สุูดุ โดุยใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากที�สุูดุ ค่อ ตู้เอทีเอ็ม (ATM) รองลังมาค่อ โมบัายแบังค์กิ�ง
(Mobile Banking) อินัเทอร์เน็ัตแบังค์กิ�ง (Internet Banking) ตู้ฝากเงินัสูดุ (ADM) พัร้อมเพัย์ (Prompt Pay) ตามลัำาดัุบั 
สูำาหรับัการใช้บัริการผ่่านัช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากที�สุูดุ ค่อ ทางโทรศัึพัท์ รองลังมา ค่อ ไลัน์ัออฟัฟิัศึเชียลั 
(Line Official) อีเมลัล์ั (e–Mail) ตามลัำาดัุบั ทั�งนีั� ระยะที�ใช้บัริการ-ติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคาร 
มากที�สุูดุ ค่อ ระยะเวิลัาระหว่ิาง 5 – 10 ปี คิดุเป็นัร้อยลัะ 50.96



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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วิธ่์การดำาเนินวิจััย
 ประชื่ากรแลูะกลุู่มตั่วอิย่าง
 ประชากรที�ใช้วิิจััย ค่อ ลูักค้าที�ใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการแลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนัิกส์ู 
ของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ จัำานัวินั 5 แห่ง ค่อ ธนัาคารกรุงเทพั ไทยพัาณิชย์ กรุงไทย กสิูกรไทย แลัะกรุงศึรีอยุธยา  
ในัเขตจัังหวิัดุเศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ของภัาคเหน่ัอ 4 จัังหวิัดุ ค่อ จัังหวิัดุเชียงใหม่ กำาแพังเพัชร นัครสูวิรรค์ แลัะเชียงราย  
(Office of the National Economics and Social Development Council, 2019)
 กลุ่ัมตัวิอย่าง ค่อ ลูักค้าที�เคยใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการแลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
ของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ จัำานัวินั 5 แห่ง ค่อ ธนัาคารกรุงเทพั ไทยพัาณิชย์ กรุงไทย กสิูกรไทย แลัะกรุงศึรีอยุธยา  
ในัเขตจัังหวิัดุเศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ของภัาคเหน่ัอ 4 จัังหวิัดุ ค่อ จัังหวิัดุเชียงใหม่ กำาแพังเพัชร นัครสูวิรรค์ แลัะเชียงราย  
จัำานัวินั 570 คนั ตามเกณฑิ์ของ Tabachnick, Fidel and Ullman (2007) ที�นัำาเสูนัอวิ่า อัตราสู่วินัจัำานัวินัตัวิอย่าง (n)  
กับัจัำานัวินัตัวิแปรมาตรวัิดุ 5, 10, 20 เท่าของตัวิแปรมาตรวัิดุ สูำาหรับังานัวิิจััยนีั�มีจัำานัวินัตัวิแปรมาตรวัิดุเท่ากับั 57 ตัวิแปร  
แลัะกำาหนัดุให้ใช้กฎี 10 : 1 ขนัาดุของกลุ่ัมตัวิอย่างต้องไม่น้ัอยกว่ิา 570 คนั (Hair Jr., Black, Babin & Anderson, 2010) 
คณะผู้่วิิจััยไดุ้ทำาการสูำารองข้อมูลัเผ่่�อไว้ิสูำาหรับักรณีแบับัสูอบัถุามไม่สูมบูัรณ์อีก เช่นั มีข้อมูลัสููญหายหร่อไม่ตั�งใจั 
ตอบัแบับัสูอบัถุาม จึังไดุ้เพิั�มจัำานัวินัแบับัสูอบัถุามอีก 30 คนั รวิมเป็นัขนัาดุตัวิอย่าง 600 คนั โดุยเน้ันัการเล่ัอกหน่ัวิยตัวิอย่าง
แบับัโควิตา โดุยการกำาหนัดุสูัดุสู่วินัจัำานัวินัสูาขาของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ในัแต่ลัะจัังหวิัดุเขตพ่ั�นัที�เศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่
ของภัาคเหน่ัอเป็นัชั�นัภูัมิ เน่ั�องจัากจัำานัวินัสูาขาของแต่ลัะจัังหวัิดุไม่เท่ากันั

 เค้ร่�อิงม่อิท่�ใช้ื่ในวิจััย
 เคร่�องม่อการวิิจััย ค่อ แบับัสูอบัถุาม (Questionnaire) โดุยแบ่ังออกเป็นั 3 สู่วินัดัุงนีั�
 สู่วินัที� 1 ข้อมูลัทั�วิไปเกี�ยวิกับัผู้่ตอบัแบับัสูอบัถุาม
 สู่วินัที� 2 เป็นัมาตรวิดัุตัวิแปรหลัักประกอบัดุว้ิย (1) การจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์(2) ประสูบัการณลู์ักคา้ 
(3) คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะ (4) ควิามภัักดีุ
 สู่วินัที� 3 เป็นัแบับัสูอบัถุามปลัายเปิดุ
 การวัิดุค่าควิามเที�ยงตรงเชิงจัำาแนัก (Discriminant Validity) เพ่ั�อวัิดุว่ิาข้อคำาถุามรายข้ออยู่ในักลุ่ัมเดีุยวิกันั  
ดุ้วิยการดุำาเนัินัการวิิเคราะห์หาค่าสูัมประสูิทธิ�สูหสูัมพัันัธ์รายข้อ (Corrected Item Total Correlation) เท่ากับั 0.977  
จัากนัั�นันัำาแบับัสูอบัถุามแบับัมาตรสู่วินัประมาณค่า 5 ระดัุบั ไปทดุลัองใช้ (Try Out) กับัลูักค้าที�ใช้บัริการธนัาคารพัาณิชย ์
ที�ไม่ใช่กลุ่ัมตัวิอย่างของงานัวิิจััยนีั�ซึึ่�งมีคุณสูมบััติเช่นัเดีุยวิกันั ค่อ ผู้่ใช้บัริการธนัาคารพัาณิชย์ รวิมทั�งสิู�นั 50 คนั โดุยมีค่ารวิม 
เท่ากับั 0.977 เพั่�อทดุสูอบัค่าควิามเช่�อมั�นั (Reliability) ไดุ้ค่าสูัมประสูิทธิ�แอลัฟัาของครอนับัาค (Cronbach’s Alpha  
Coefficient) ตัวิแปรดุ้านัการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์เท่ากับั 0.942 ดุ้านัคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์เท่ากับั 0.925 
ดุ้านัประสูบัการณ์ลูักค้าเท่ากับั 0.958 ดุ้านัควิามภัักดีุเท่ากับั 0.922 รวิมทุกปัจัจััยมีค่ารวิมเท่ากับั 0.936 ซึึ่�งทุกอย่าง 
อยู่ในัเกณฑ์ิที�ยอมรับัไดุ้ (Nunnally & Bernstein, 1994) การตรวิจัสูอบัตัวิชี�วัิดุทุกตัวิมีค่า Loading เกินักว่ิา 0.50 
โดุยมีค่าตั�งแต่ 0.520 – 0.828 เคร่�องหมายบัวิก เม่�อพิัจัารณาจัากคา่ AVE มีค่าตั�งแต่ 0.481 – 0.565 หากคา่ AVE มีค่าตำ�าว่ิา 0.5 
แต่มีค่า CR หร่อ ค่า pc มากกว่ิา 0.6 (Fornell & Larcker, 1981) มีนััยสูำาคัญทางสูถิุติ p = 0.000 ซึึ่�งตัวิชี�แต่ลัะตัวิสูามารถุ 
ชี�วัิดุตัวิแปรแฝงของตนัไดุ้ดีุ มีควิามเที�ยงตรงเชิงเหม่อนั แลัะมีควิามเช่�อถุ่อไดุ้สููง

 การเก็บรวบรวมข้อิมูลู
 คณะผู้่วิิจััยเล่ัอกใช้วิิธีสุู่มตัวิอย่างแบับักำาหนัดุโควิตา กลุ่ัมตัวิอย่างค่อ ลูักค้าที�ใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการ 
แลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนัิกส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ โดุยเก็บัรวิบัรวิมข้อมูลัจัากแหลั่งปฐมภัูมิ 
โดุยแบับัสูอบัถุามออนัไลัน์ัไดุ้ผ่่านัการตรวิจัคุณภัาพัเรียบัร้อยแล้ัวิแลัะทำาการประสูานังานัไปยังธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่ 
ในัเขตจัังหวิดัุเศึรษฐกจิัขนัาดุใหญ ่4 จัังหวิดัุ ค่อ จัังหวัิดุเชียงใหม่ กำาแพังเพัชร นัครสูวิรรค ์แลัะเชียงราย แยกเปน็ัธนัาคารขนัาดุใหญ ่
จัังหวัิดุเชียงใหม่ 183 สูาขา ร้อยลัะ 54.14 จัำานัวินั 325 คนั กำาแพังเพัชร 26 สูาขา ร้อยลัะ 7.69 จัำานัวินั 46 คนั นัครสูวิรรค์ 59 สูาขา 
ร้อยลัะ 17.46  จัำานัวินั 105 คนั แลัะเชียงราย 70 สูาขา ร้อยลัะ 20.71 จัำานัวินั 124 คนั รวิม 600 คนัเน่ั�องจัากพ่ั�นัที� 4 จัังหวัิดุ
ที�อยู่ในัเขตพ่ั�นัที�เศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ เพ่ั�อรองรับัโอกาสูแลัะการลังทุนัโดุยเฉพัาะการสูร้างควิามเจัริญเติบัโตทางเศึรษฐกิจั 
ระดัุบัจุัลัภัาคมีการจ้ัางงานัแลัะใช้ทรัพัยากรให้เกิดุประโยชน์ัสููงสุูดุเพ่ั�อสูร้างรายไดุ้ให้กับัท้องถิุ�นั ช่วิยเสูริมมาตรการทางเศึรษฐกิจั
ในัระดัุบัมหภัาคของรัฐบัาลั แลัะผู้่บัริโภัคมีกำาลัังซ่ึ่�อผ่ลิัตภััณฑ์ิหร่อใช้บัริการค่อนัข้างสููงสู่งผ่ลัให้เกิดุการทำาธุรกรรมทางการเงินั 
ที�มีควิามหลัากหลัาย โดุยสู่งแบับัสูอบัถุามเพั่�อเก็บัข้อมูลัออนัไลันั์ (Online) ผ่่านั Google From ดุ้วิย Link แบับัสูอบัถุาม 
ดุ้วิยตนัเอง [Link: https://forms.gle/nNgWFBoRfckESLyP6] ดุ้วิยการสู่งให้ลูักค้าที�เป็นักลุ่ัมเป้าหมายที�มีเคร่อข่าย 
ในัแต่ลัะจัังหวัิดุทางแอพัพัลิัเคชั�นัไลัน์ั แลัะสู่งทางอีเมลัลั์ของลูักค้าโดุยทำาการกระจัายในัช่วิงสัูปดุาห์แรกของเดุ่อนัธันัวิาคม 
พัร้อมกันัทุกธนัาคารแลัะทุกจัังหวิัดุ แลัะไดุ้รับัแบับัสูอบัถุามกลัับัมาภัายในัปลัายสัูปดุาห์ที� 1 ของเดุ่อนัธันัวิาคม 2563 
แต่ไดุ้คัดุเล่ัอกแบับัสูอบัถุามที�ไม่สูมบูัรณ์ออก จัำานัวินั 78 ชุดุ คงเหล่ัอแบับัสูอบัถุามที�สูมบูัรณ์จัำานัวินั 522 ชุดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 87 
โดุยระยะเวิลัาดุำาเนิันังานัวิิจััย 16 เดุ่อนั ตั�งแต่เดุ่อนัตุลัาคม 2562 – 15 มกราคม 2564

 การวิเค้ราะห์์ข้อิมูลู
 คณะผู้่วิิจััยวิิเคราะหข้์อมลูัโดุยใช้สูถิุติพัรรณนัาเพั่�อหาคา่รอ้ยลัะ ค่าเฉลีั�ย แลัะสูว่ินัเบีั�ยงเบันัมาตรฐานั แลัะการวิิเคราะห์ 
องค์ประกอบัเชิงย่นัยันั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) แลัะค่า loading ของตัวิแปรสูังเกตไดุ้เพ่ั�อตรวิจัสูอบั 
ควิามเที�ยงตรงแลัะควิามเช่�อถุ่อไดุ้ของตัวิแปรสัูงเกตไดุ้ (Observed Variables) จัากนัั�นัใช้สูถิุติอนุัมานัทำาการวิิเคราะห์ 
โมเดุลัสูมการโครงสูร้าง เพ่ั�อทำาการทดุอบัสูมติฐานัการวิิจััยแลัะทำาการวิิเคราะห์อิทธิพัลัทางตรงแลัะอิทธิพัลัทางอ้อมของตัวิแปร 
โดุยใช้โปรแกรม ADANCO สูรุปแลัะอภิัปรายผ่ลัผ่่านัการบูัณาการกับัแนัวิคิดุทฤษฎีีแลัะงานัวิิจััยที�เกี�ยวิข้อง การรวิบัรวิมข้อมูลั
ที�ไดุ้จัากแบับัสูอบัถุามแลัะการวิิเคราะห์ multiple mediation model ระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที� 
สู่งผ่ลัต่อควิามภัักดีุ โดุยผ่่านับัทบัาทเช่�อมโยงของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าในัธุรกิจัธนัาคารพัาณิชย์

ผลูการวิจััย
 ลูักค้าผู้่ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ที�ดุำาเนิันัการตอบัแบับัสูอบัถุาม 
ที�สูมบูัรณ์จัำานัวินั 522 ราย พับัวิา่ สู่วินัใหญ่เป็นัเพัศึหญิงคิดุเป็นัร้อยลัะ 38.89 มีอายรุะหว่ิาง 30 – 39 ปี มากที�สุูดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 
43.30 สูถุานัภัาพัสูมรสูมากที�สุูดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 48.47 มีระดัุบัการศึึกษาปริญญาโทหร่อสููงกว่ิามากที�สุูดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 54.79 
มีรายไดุ้เฉลีั�ยต่อเดุ่อนั 60,001 บัาท ขึ�นัไปมากที�สุูดุคิดุเป็นัร้อยลัะ 25.29 ประกอบัอาชีพัธุรกิจัสู่วินัตัวิมากที�สุูดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 
27.97 จัังหวัิดุพ่ั�นัที�เศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ของภัาคเหน่ัอที�ผู้่ตอบัแบับัสูอบัถุามมีจัำานัวินัมากที�สุูดุ ค่อ จัังหวัิดุเชียงใหม่ รองลังมา 
ค่อ จัังหวัิดุเชียงราย จัังหวัิดุนัครสูวิรรค์ ตามลัำาดัุบั แลัะจัังหวัิดุกำาแพังเพัชรน้ัอยที�สุูดุ  ซึึ่�งมีควิามสัูมพัันัธ์กับัจัำานัวินัสูาขาในัแต่ลัะจัังหวัิดุ 
มีการใช้บัริการธนัาคารธนัาคารหลัักค่อ ธนัาคารกรุงไทย รองลังมา ค่อ กสิูกรไทยไทยพัาณิชย์ กรุงเทพั แลัะกรุงศึรีอยุธยา 
น้ัอยที�สุูดุ โดุยใช้บัริการผ่่านัช่องทางให้บัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากที�สุูดุ ค่อ ตู้เอทีเอ็ม (ATM) รองลังมาค่อ โมบัายแบังค์กิ�ง
(Mobile Banking) อินัเทอร์เน็ัตแบังค์กิ�ง (Internet Banking) ตู้ฝากเงินัสูดุ (ADM) พัร้อมเพัย์ (Prompt Pay) ตามลัำาดัุบั 
สูำาหรับัการใช้บัริการผ่่านัช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากที�สุูดุ ค่อ ทางโทรศัึพัท์ รองลังมา ค่อ ไลัน์ัออฟัฟิัศึเชียลั 
(Line Official) อีเมลัล์ั (e–Mail) ตามลัำาดัุบั ทั�งนีั� ระยะที�ใช้บัริการ-ติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคาร 
มากที�สุูดุ ค่อ ระยะเวิลัาระหว่ิาง 5 – 10 ปี คิดุเป็นัร้อยลัะ 50.96



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
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 ข้อมูลัทั�วิไปของลูักค้าผู้่ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารแสูดุงวิ่าเพัศึหญิง 
วัิยทำางานัมีการศึึกษาที�มีรายไดุ้ค่อนัข้างสููงประกอบัธุรกิจัสู่วินัตัวิจัะให้ควิามสูำาคัญในัการใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูาร 
ผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคาร โดุยใช้ตู้เอทีเอ็ม โมบัายแบังค์กิ�ง แลัะการติดุต่อทางโทรศัึพัท์เป็นัสู่วินัมาก 
เน่ั�องจัากดุ้วิยควิามจัำาเป็นัในัการใช้พัร้อมทั�งวิิถีุชีวิิตที�เปลีั�ยนัแปลังไปในัยุคปัจัจุับัันัเกิดุควิามเร่งรีบั ทำาให้ต้องทำาธุรกรรม 
แลัะการติดุต่อกับัธนัาคารพัาณิชยที์�ให้ควิามรวิดุเร็วิ สูะดุวิกสูบัาย แลัะมีควิามน่ัาเช่�อถุ่อ ตามผ่ลัลััพัธ์ที�ปรากฏธนัาคารกรุงไทยลูักค้า
ใช้บัริการมากที�สุูดุเป็นัระยะเวิลัานัานักว่ิา 5-10 ปี แสูดุงว่ิาธนัาคารมีควิามน่ัาเช่�อถุ่อแลัะตอบัสูนัองควิามต้องการของลูักค้าไดุ้ 
 ผลูการวิเค้ราะห์์วัต่ถุุประสังค์้ข้อิท่� 1 เพ่ั�อิศึึกษาระดับการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ั คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ 
ประสับการณ์ลููกค้้าแลูะค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ พับัว่ิา ผู้่ใช้บัริการ 
ผ่่านัช่องทางให้บัริการแลัะช่องทางติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ให้ควิามสูำาคัญดุ้านัควิามภัักดีุ  
โดุยรวิมมีค่าเฉลีั�ยระดัุบัมากที�สุูดุ (x̄̄= 4.27, S.D.=0.30) เน่ั�องจัากลูักค้าให้ควิามสูำาคัญกับับัริการแลัะการติดุต่อสู่�อสูาร 
ช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูโดุยจัะใช้เป็นัอันัดัุบัแรก ดุ้านัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู โดุยรวิมมีค่าเฉลีั�ยในัระดัุบัมาก 
(x̄̄= 4.17, S.D.=0.18) เพัราะลูักค้ามีควิามคุ้นัเคย พันัักงานัมีควิามเอาใจัใสู่ลูักค้ารวิมทั�งการรับัข้อมูลัที�เป็นัปัจัจุับัันั 
ภัายใต้ใช้เทคโนัโลัยีที�ทันัสูมัย ดุ้านัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ โดุยรวิมมีค่าเฉลีั�ยในัระดัุบัมาก (x̄̄= 4.10, S.D.=0.17) 
เน่ั�องจัากเพัราะลูักค้ามีควิามพึังพัอใจัในัภัาพัรวิมแลัะมีควิามไว้ิใจัในัควิามถูุกต้องของบัริการ แลัะดุ้านัประสูบัการณ์ลูักค้า 
โดุยรวิมมีค่าเฉลีั�ยในัระดัุบัมาก (x̄̄= 4.06, S.D.=0.18) เพัราะลูักค้ารู้ว่ิามีคนัอ่�นันิัยมใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารเช่นัเดีุยวิกันั
 ผลูการวิเค้ราะห์์วัต่ถุุประสังค้์ข้อิท่� 2 เพ่ั�อิศึึกษาอิิทธ์ิพัลูขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลู็กทรอินิกส์ั  
คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ แลูะประสับการณ์ลููกค้้าท่�ม่ต่่อิค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 คณะผู้่วิิจััยไดุ้วิิเคราะห์อิทธิพัลัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�มีต่อควิามภัักดีุ ดัุงภัาพัที� 2 ดัุงนีั�

ภัาพัท่� 2 อิทธิพัลัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�มีต่อควิามภัักดีุ

 จัากภัาพัที� 2 พับัว่ิาอิทธิพัลัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (E-CRM) ที�มีต่อควิามภัักดุี (LOY) มีค่าสููง 
แลัะมีนััยสูำาคัญ (beta = 0.584, t = 17.991) จัากนัั�นัคณะผู้่วิิจััยไดุ้วิิเคราะห์อิทธิพัลัของการจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ คุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าที�มีต่อควิามภัักดุีของลัูกค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ ่
ในัเขตภัาคเหน่ัอ ดัุงภัาพัที� 3

ภัาพัท่� 3 โมเดุลัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�สู่งผ่ลัต่อควิามภัักดีุผ่่านับัทบัาทเช่�อมโยง 
ของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าในัธุรกิจัธนัาคารพัาณิชย์

Electronic Customer Relationship 
Management : E-CRM

Loyalty : LOY 
R2= 0.3410.584***

(17.991)

Electronic Customer
Relationship Management :

E-CRM

Loyalty : LOY
R2 = 0.616

Customer Experience : CE
R2 = 0.523

Relationship Quality : RQ
R2 = 0.630

-0.128**
(-2.874)

0.723***
(33.630)

0.794***
(43.527)

0.455***
(7.983)

0.472***
(8.523)

 จัากภัาพัที� 3 ผ่ลัการวิิเคราะห์การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มากที�สุูดุ 
โดุยมีคา่สัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั 0.794 รองลังมาค่อ การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมอีทิธิตอ่ประสูบัการณ์ลักูค้า 
โดุยมีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั 0.723 แลัะประสูบัการณ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ โดุยมีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั 0.472 
คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ โดุยมีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั 0.455 ลัำาดัุบัสุูดุท้ายการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ โดุยมีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั -0.128 ตามลัำาดัุบั ดัุงตารางที� 1 

ต่ารางท่� 1 ผลูวิเค้ราะห์์อิิทธ์ิพัลูทางต่รง ทางอิ้อิม แลูะอิิทธ์ิพัลูรวมขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลู็กทรอินิกส์ั  
 ประสับการณ์ลููกค้้า คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์แลูะค้วามภัักด่ลููกค้้า

 จัากตารางที� 1 อิทธิพัลัของสูัมประสูิทธิ�เสู้นัทางของการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธิพัลัทางตรง 
ต่อควิามภัักดีุ มีค่า -0.128 อิทธิพัลัทางอ้อมมีค่า 0.702 อิทธิพัลัรวิมมีค่า 0.573 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
มีอิทธิพัลัทางตรงต่อประสูบัการณ์ลูักค้า มีค่า 0.723 อิทธิพัลัรวิมมีค่า 0.723 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลั
ทางตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีค่า 0.794 อิทธิพัลัรวิมมีค่า 0.794 คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุ 
มีค่า 0.455 มีอิทธิพัลัรวิม 0.455 ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุมีค่า 0.472 มีอิทธิพัลัรวิม 0.472 จัะเห็นัไดุ้ว่ิา 
การจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสูมี์อิทธพิัลัมากที�สุูดุต่อคณุภัาพัควิามสูมัพัันัธ์ แสูดุงวิา่ ควิามพังึพัอใจั แลัะควิามไว้ิวิางใจั 
ของลูักค้าในัมุมมองของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ที�ไดุ้รับับัริการแลัะซ่ึ่�อสิูนัค้าโดุยเป็นัผ่ลัที�ไดุ้รับัจัากการปฏิสัูมพัันัธ์ระหว่ิางพันัักงานั
จัริยธรรมที�ดีุขององค์การ สัูมผั่สูถึุงกระบัวินัการในัการรับับัริการอย่างรวิดุเร็วิ ไดุ้รับับัริการดุ้วิยเทคโนัโลัยีที�ทันัสูมัย 

 ผลูการวเิค้ราะห์์ต่ามวัต่ถุุประสังค้ท่์� 3 บทบาทค้วามเช่ื่�อิมโยงอิิทธ์พิัลูขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลูก็ทรอินิกส์ั
ผ่านคุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ แลูะประสับการณ์ลููกค้้าไปสู่ัค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 บัทบัาทควิามเช่�อมโยงคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะควิามภัักดีุ 
มีค่าอิทธิพัลัรวิมเท่ากับั 0.361 แลัะเช่�อมโยงประสูบัการณ์ลูักค้าระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะควิามภัักดีุ 
โดุยเม่�อทำาการทดุสูอบัตามสูมการโครงสูร้าง พับัว่ิา เม่�อเช่�อมโยงทั�งตัวิแปรคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ลูักค้า 
เข้าระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูกับัควิามภัักดีุ พับัว่ิา การอิทธิพัลัตามเสู้นัทางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (E-CRM) ไปยังควิามภัักดีุ (LOY) ลัดุลังจัาก 0.584 (t = 17.991) เหล่ัอเป็นั -0.128 แลัะมีนััยสูำาคัญ  
(t=-2.874) แสูดุงว่ิา ธนัาคารพัาณิชย์ที�มีการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูในัระดัุบัที�เหมาะสูมควิบัคู่กับัการมอบั 
ควิามพังึพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจัที�เป็นัองค์ประกอบัของคณุภัาพัควิามสูมัพัันัธ์ ร่วิมดุ้วิยกับัการมอบัประสูบัการณที์�ดีุให้กับัลูักค้า
ในัขณะที�ลูักค้าใช้บัริการ-ติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูเพ่ั�อให้ลูักค้าภัักดีุต่อธนัาคารอย่างต่อเน่ั�อง ดัุงตารางที� 2

สััมประสิัทธิ์�เส้ันทางขอิงตั่วแปร DE ID TE

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     ควิามภัักดีุ -0.128 0.702 0.573

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     ประสูบัการณ์ลูักค้า 0.723 - 0.723

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 0.794 - 0.794

คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์     ควิามภัักดีุ 0.455 - 0.455

ประสูบัการณ์ลูักค้า     ควิามภัักดีุ 0.472 - 0.472

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์     ควิามภัักดีุ - 0.361 0.361

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     ประสูบัการณ์ลูักค้า     ควิามภัักดีุ - 0.341 0.341
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 ข้อมูลัทั�วิไปของลูักค้าผู้่ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารแสูดุงวิ่าเพัศึหญิง 
วัิยทำางานัมีการศึึกษาที�มีรายไดุ้ค่อนัข้างสููงประกอบัธุรกิจัสู่วินัตัวิจัะให้ควิามสูำาคัญในัการใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูาร 
ผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคาร โดุยใช้ตู้เอทีเอ็ม โมบัายแบังค์กิ�ง แลัะการติดุต่อทางโทรศัึพัท์เป็นัสู่วินัมาก 
เน่ั�องจัากดุ้วิยควิามจัำาเป็นัในัการใช้พัร้อมทั�งวิิถีุชีวิิตที�เปลีั�ยนัแปลังไปในัยุคปัจัจุับัันัเกิดุควิามเร่งรีบั ทำาให้ต้องทำาธุรกรรม 
แลัะการติดุต่อกับัธนัาคารพัาณิชยที์�ให้ควิามรวิดุเร็วิ สูะดุวิกสูบัาย แลัะมีควิามน่ัาเช่�อถุ่อ ตามผ่ลัลััพัธ์ที�ปรากฏธนัาคารกรุงไทยลูักค้า
ใช้บัริการมากที�สุูดุเป็นัระยะเวิลัานัานักว่ิา 5-10 ปี แสูดุงว่ิาธนัาคารมีควิามน่ัาเช่�อถุ่อแลัะตอบัสูนัองควิามต้องการของลูักค้าไดุ้ 
 ผลูการวิเค้ราะห์์วัต่ถุุประสังค์้ข้อิท่� 1 เพ่ั�อิศึึกษาระดับการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ั คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ 
ประสับการณ์ลููกค้้าแลูะค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ พับัว่ิา ผู้่ใช้บัริการ 
ผ่่านัช่องทางให้บัริการแลัะช่องทางติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ให้ควิามสูำาคัญดุ้านัควิามภัักดีุ  
โดุยรวิมมีค่าเฉลีั�ยระดัุบัมากที�สุูดุ (x̄̄= 4.27, S.D.=0.30) เน่ั�องจัากลูักค้าให้ควิามสูำาคัญกับับัริการแลัะการติดุต่อสู่�อสูาร 
ช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูโดุยจัะใช้เป็นัอันัดัุบัแรก ดุ้านัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู โดุยรวิมมีค่าเฉลีั�ยในัระดัุบัมาก 
(x̄̄= 4.17, S.D.=0.18) เพัราะลูักค้ามีควิามคุ้นัเคย พันัักงานัมีควิามเอาใจัใสู่ลูักค้ารวิมทั�งการรับัข้อมูลัที�เป็นัปัจัจุับัันั 
ภัายใต้ใช้เทคโนัโลัยีที�ทันัสูมัย ดุ้านัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ โดุยรวิมมีค่าเฉลีั�ยในัระดัุบัมาก (x̄̄= 4.10, S.D.=0.17) 
เน่ั�องจัากเพัราะลูักค้ามีควิามพึังพัอใจัในัภัาพัรวิมแลัะมีควิามไว้ิใจัในัควิามถูุกต้องของบัริการ แลัะดุ้านัประสูบัการณ์ลูักค้า 
โดุยรวิมมีค่าเฉลีั�ยในัระดัุบัมาก (x̄̄= 4.06, S.D.=0.18) เพัราะลูักค้ารู้ว่ิามีคนัอ่�นันิัยมใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารเช่นัเดีุยวิกันั
 ผลูการวิเค้ราะห์์วัต่ถุุประสังค้์ข้อิท่� 2 เพ่ั�อิศึึกษาอิิทธ์ิพัลูขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลู็กทรอินิกส์ั  
คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ แลูะประสับการณ์ลููกค้้าท่�ม่ต่่อิค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 คณะผู้่วิิจััยไดุ้วิิเคราะห์อิทธิพัลัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�มีต่อควิามภัักดีุ ดัุงภัาพัที� 2 ดัุงนีั�

ภัาพัท่� 2 อิทธิพัลัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�มีต่อควิามภัักดีุ

 จัากภัาพัที� 2 พับัว่ิาอิทธิพัลัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (E-CRM) ที�มีต่อควิามภัักดุี (LOY) มีค่าสููง 
แลัะมีนััยสูำาคัญ (beta = 0.584, t = 17.991) จัากนัั�นัคณะผู้่วิิจััยไดุ้วิิเคราะห์อิทธิพัลัของการจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ คุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าที�มีต่อควิามภัักดุีของลัูกค้าธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ ่
ในัเขตภัาคเหน่ัอ ดัุงภัาพัที� 3

ภัาพัท่� 3 โมเดุลัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�สู่งผ่ลัต่อควิามภัักดีุผ่่านับัทบัาทเช่�อมโยง 
ของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ลูักค้าในัธุรกิจัธนัาคารพัาณิชย์

Electronic Customer Relationship 
Management : E-CRM

Loyalty : LOY 
R2= 0.3410.584***

(17.991)

Electronic Customer
Relationship Management :

E-CRM

Loyalty : LOY
R2 = 0.616

Customer Experience : CE
R2 = 0.523

Relationship Quality : RQ
R2 = 0.630

-0.128**
(-2.874)

0.723***
(33.630)

0.794***
(43.527)

0.455***
(7.983)

0.472***
(8.523)

 จัากภัาพัที� 3 ผ่ลัการวิิเคราะห์การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มากที�สุูดุ 
โดุยมีคา่สัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั 0.794 รองลังมาค่อ การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธท์างอิเล็ักทรอนิักส์ูมอีทิธิตอ่ประสูบัการณ์ลักูค้า 
โดุยมีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั 0.723 แลัะประสูบัการณ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ โดุยมีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั 0.472 
คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ โดุยมีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั 0.455 ลัำาดัุบัสุูดุท้ายการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ โดุยมีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง เท่ากับั -0.128 ตามลัำาดัุบั ดัุงตารางที� 1 

ต่ารางท่� 1 ผลูวิเค้ราะห์์อิิทธ์ิพัลูทางต่รง ทางอิ้อิม แลูะอิิทธ์ิพัลูรวมขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลู็กทรอินิกส์ั  
 ประสับการณ์ลููกค้้า คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์แลูะค้วามภัักด่ลููกค้้า

 จัากตารางที� 1 อิทธิพัลัของสูัมประสูิทธิ�เสู้นัทางของการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธิพัลัทางตรง 
ต่อควิามภัักดีุ มีค่า -0.128 อิทธิพัลัทางอ้อมมีค่า 0.702 อิทธิพัลัรวิมมีค่า 0.573 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
มีอิทธิพัลัทางตรงต่อประสูบัการณ์ลูักค้า มีค่า 0.723 อิทธิพัลัรวิมมีค่า 0.723 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลั
ทางตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีค่า 0.794 อิทธิพัลัรวิมมีค่า 0.794 คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุ 
มีค่า 0.455 มีอิทธิพัลัรวิม 0.455 ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุมีค่า 0.472 มีอิทธิพัลัรวิม 0.472 จัะเห็นัไดุ้ว่ิา 
การจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสูมี์อิทธพิัลัมากที�สุูดุต่อคณุภัาพัควิามสูมัพัันัธ์ แสูดุงวิา่ ควิามพังึพัอใจั แลัะควิามไว้ิวิางใจั 
ของลูักค้าในัมุมมองของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ที�ไดุ้รับับัริการแลัะซ่ึ่�อสิูนัค้าโดุยเป็นัผ่ลัที�ไดุ้รับัจัากการปฏิสัูมพัันัธ์ระหว่ิางพันัักงานั
จัริยธรรมที�ดีุขององค์การ สัูมผั่สูถึุงกระบัวินัการในัการรับับัริการอย่างรวิดุเร็วิ ไดุ้รับับัริการดุ้วิยเทคโนัโลัยีที�ทันัสูมัย 

 ผลูการวเิค้ราะห์์ต่ามวัต่ถุุประสังค้ท่์� 3 บทบาทค้วามเช่ื่�อิมโยงอิิทธ์พิัลูขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลูก็ทรอินิกส์ั
ผ่านคุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ แลูะประสับการณ์ลููกค้้าไปสู่ัค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 บัทบัาทควิามเช่�อมโยงคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะควิามภัักดีุ 
มีค่าอิทธิพัลัรวิมเท่ากับั 0.361 แลัะเช่�อมโยงประสูบัการณ์ลูักค้าระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะควิามภัักดีุ 
โดุยเม่�อทำาการทดุสูอบัตามสูมการโครงสูร้าง พับัว่ิา เม่�อเช่�อมโยงทั�งตัวิแปรคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ลูักค้า 
เข้าระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูกับัควิามภัักดีุ พับัว่ิา การอิทธิพัลัตามเสู้นัทางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (E-CRM) ไปยังควิามภัักดีุ (LOY) ลัดุลังจัาก 0.584 (t = 17.991) เหล่ัอเป็นั -0.128 แลัะมีนััยสูำาคัญ  
(t=-2.874) แสูดุงว่ิา ธนัาคารพัาณิชย์ที�มีการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูในัระดัุบัที�เหมาะสูมควิบัคู่กับัการมอบั 
ควิามพังึพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจัที�เป็นัองค์ประกอบัของคณุภัาพัควิามสูมัพัันัธ์ ร่วิมดุ้วิยกับัการมอบัประสูบัการณที์�ดีุให้กับัลูักค้า
ในัขณะที�ลูักค้าใช้บัริการ-ติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูเพ่ั�อให้ลูักค้าภัักดีุต่อธนัาคารอย่างต่อเน่ั�อง ดัุงตารางที� 2

สััมประสิัทธิ์�เส้ันทางขอิงตั่วแปร DE ID TE

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     ควิามภัักดีุ -0.128 0.702 0.573

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     ประสูบัการณ์ลูักค้า 0.723 - 0.723

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ 0.794 - 0.794

คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์     ควิามภัักดีุ 0.455 - 0.455

ประสูบัการณ์ลูักค้า     ควิามภัักดีุ 0.472 - 0.472

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์     ควิามภัักดีุ - 0.361 0.361

การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอกนิักส์ู     ประสูบัการณ์ลูักค้า     ควิามภัักดีุ - 0.341 0.341



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี

ปีีที่่� 10 เล่่ม 1 ประจำำ�เดืือน มกราคม - มิิถุุนายน 2564

134

ต่ารางท่� 2 อิิทธิ์พัลูท่�การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ั (E-CRM) ม่ต่่อิค้วามภัักด่ (LOY) เม่�อิอ้ิอิมผ่านคุ้ณภัาพั 
 ค้วามสััมพัันธ์์ (RQ) แลูะประสับการณ์ลููกค้้า (CE) ค่้อิ E-CRM -> RQ -> LOY แลูะ E-CRM -> CE -> LOY  
 โดยวิเค้ราะห์์ด้วยโปรแกรม Sobel’s Test ปรากฏผลู ดังน่�

 จัากต่ารางท่� 2 พับัว่ิาอิทธิพัลัทางอ้อมมีนััยสูำาคัญทุกเสู้นัทาง โดุยเสู้นัทางหลัักตามข้อเสูนัอ 2 เสู้นัทาง ไดุ้แก่  
 E-CRM -> RQ -> LOY แลัะ E-CRM -> CE -> LOY มีค่าอิทธิพัลัทางอ้อมเท่ากับั 0.361 แลัะ 0.341 ตามลัำาดัุบั ซึึ่�งเป็นัค่า 
ที�ใกล้ัเคียงกันั แต่เสู้นัทางที�มีค่าอิทธิพัลัสููงที�สุูดุ ค่อ E-CRM -> RQ -> LOY ดุ้วิยค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง beta = 0.361 
แสูดุงวิ่าควิามภัักดุีของลัูกค้าที�ใช้บัริการธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่นัั�นัเม่�อธนัาคารไดุ้ดุำาเนิันัการการจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู จัะต้องอาศัึยคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ของลูักค้าร่วิมดุ้วิย  ดัุงตารางที� 3 ดัุงนีั�

ต่ารางท่� 3 ผลูการทดสัอิบสัมมติ่ฐาน

เสั้นทางท่� เส้ันทาง Effect Test-Stat Sobel Test BootSE p-Value

1 E-CRM -> RQ -> LOY 0.361 7.852 0.046 0.000

2 E-CRM -> CE -> LOY 0.341 8.273 0.041 0.000

สัมมติ่ฐานการวิจััย coefficient t-stat สัรุปผลู

H1: การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลั 
      ต่อควิามภัักดีุ

-0.128** -2.874 สูนัับัสูนุันั

H2: การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลั 
      ต่อประสูบัการณ์ลูักค้า

0.723*** 33.629 สูนัับัสูนุันั

H3: การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลั 
      ต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์

0.794*** 43.527 สูนัับัสูนุันั

H4: คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ 0.455*** 7.983 สูนัับัสูนุันั

H5: ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ 0.472*** 8.523 สูนัับัสูนุันั

**p<0.01, and ***p<0.001

 จัากตารางที� 3 ไดุ้ผ่ลัการวิิเคราะห์จัากผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัที� 1-5 ดัุงนีั�
 สัมมติ่ฐานท่� 1 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุมีสัูมประสิูทธิ� 
เสู้นัทางเท่ากับั -0.128 แลัะค่า t-stat เท่ากับั -2.874 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.01
 สัมมติ่ฐานท่� 2 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อประสูบัการณ์ลูักค้า
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา การจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนัิกส์ูมีอิทธิพัลัต่อประสูบัการณ์ลูักค้า 
มีสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทางเท่ากับั 0.723 แลัะค่า t-stat เท่ากับั 33.629 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.001
 สัมมติ่ฐานท่� 3 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีผ่ลัต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์  
มีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทางเท่ากับั 0.794 แลัะค่า t-stat เท่ากับั 43.527 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.001
 สัมมติ่ฐานท่� 4 คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ โดุยมีสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทางเท่ากับั 0.445 
แลัะค่า t-stat เท่ากับั 7.983 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.001
 สัมมติ่ฐานท่� 5 ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดุี โดุยมีสัูมประสูิทธิ�เสู้นัทางเท่ากับั 0.472 
แลัะค่า t-stat เท่ากับั 8.523 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.001

ต่ารางท่� 4 ค่้าสัถิุติ่ขอิงแบบจัำาลูอิงรวม

 จัากตารางที� 4 ผ่ลัของค่าดัุชนีัรากที�สูองกำาลัังสูองเฉลีั�ย (SRMR) ของแบับัจัำาลัองเชิงโครงสูร้างเท่ากับั 0.692  
แลัะแบับัจัำาลัองพัารามิเตอร์เท่ากับั 0.0807 แสูดุงว่ิาแบับัจัำาลัองทั�งสูองของงานัวิิจััยนีั�เหมาะสูมกับัข้อมูลัแลัะยอมรับัแบับัจัำาลัองนีั� 
ว่ิามีคุณภัาพัดีุ ตาม Henseler (2015) ที�กล่ัาวิว่ิา แบับัจัำาลัองมีคุณภัาพัดีุไดุ้นัั�นัค่า SRMR จัะมีขนัาดุสููงกว่ิา 0.06

อิภิัปรายผลู
 การวิิจััยสูามารถุอภิัปรายผ่ลัการวิิจััย ไดุ้ดัุงนีั�
 วัต่ถุุประสังค้์ข้อิท่� 1 เพั่�อิศึึกษาระดับการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลู็กทรอินิกสั์ คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ 
ประสับการณ์ลููกค้้าแลูะค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 ลูักค้าผู้่ใช้บัริการ-ติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารให้ควิามสูำาคัญต่อควิามภัักดีุมากที�สุูดุ  
เน่ั�องจัากลักูคา้จัะกลัับัมาใช้บัริการ/ตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสูซึ์ึ่�งงานัวิิจััยของ Joju, Vasantha and Manoj (2015) 
พับัว่ิาควิามภัักดีุของลูักค้าดุ้วิยการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูเป็นัตัวิกลัางสูำาคัญช่วิยให้องค์การสูามารถุ 
ดึุงดุูดุลูักค้าใหม่แลัะรักษาลูักค้าให้คงอยู่ต่อไป รองลังมา ค่อ ควิามสูำาคัญของการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู ์
อยูใ่นัระดัุบัมาก ดุ้วิยลูักค้ามีควิามคุ้นัเคยในัการใช้บัริการ/ติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูเน่ั�องจัากมีพันัักงานัที�มีควิามพัร้อม 
ในัการให้บัริการ รวิมทั�งลูักค้าไดุ้รับัข้อมูลัที�เป็นัปัจัจุับัันั ผ่่านัการตอบัรับัข้อมูลัแบับัอัตโนัมัติ สูำาหรับัในังานัวิิจััยของ Mittal 
and Gupta (2013) พับัว่ิา การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูจัะสูำาเร็จัไดุ้ขึ�นัอยู่กับัเทคโนัโลัยี กระบัวินัการ พันัักงานั 
แลัะลูักค้าที�มคีวิามสูำาคัญมากในัยคุเทคโนัโลัยทีี�มคีวิามก้าวิหน้ัาลัำาดัุบั ต่อมาควิามสูำาคัญของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์อยูใ่นัระดัุบัมาก 
สัูมพัันัธ์กับัการศึึกษาของ Heshan, Guoguang, Wenyin, Lin and Daguang (2007) พับัวิ่า ควิามพัึงพัอใจัของลัูกค้า 
เกิดุขึ�นัอย่างต่อเน่ั�องไดุ้ เพัราะว่ิาลูักค้ามีควิามไว้ิวิางใจั มั�นัใจัในัการดุำาเนิันังานัขององค์การ อีกทั�งควิามพึังพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจั
ซึึ่�งเป็นัควิามสัูมพัันัธ์ที�แข็งแกร่งระหว่ิางองค์การกับัลูักค้า (Pepur, Mihanović & Pepur, 2013) เน่ั�องจัากลูักค้าไดุ้ใช้บัริการ 
แลัะรู้ว่ิามีคนัอ่�นัใช้บัริการ/ติดุตอ่สู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารเช่นัเดีุยวิกบััตนัเอง รวิมถึุงงานัวิิจััยของ Vanharanta, 
Kantola and Seikola (2015) ที�นัำาเสูนัอว่ิา ประสูบัการณ์ช่วิยให้ลูักค้ามีแนัวิคิดุที�เป็นัองค์รวิมจัากการสัูมผั่สูสิูนัค้าหร่อบัริการ 
ทุกจุัดุสัูมผั่สูในัสูถุานัการณ์ที�ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุจัากองค์การสูามารถุสูานัสัูมพัันัธ์ควิามรู้สึูกทางจิัตใจัของลูักค้า 
ในัระยะยาวิเพ่ั�อให้เกิดุประสูบัการณ์ที�ยั�งย่นัของลูักค้า

 วัต่ถุุประสังค้์ข้อิท่� 2 เพ่ั�อิศึึกษาอิิทธ์ิพัลูขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลู็กทรอินิกส์ั คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์  
แลูะประสับการณ์ลููกค้้าท่�ม่ต่่อิค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 การจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสูมี์อิทธพิัลัทางตรงตอ่ควิามภัักดุ ีซึึ่�งผ่ลัลััพัธ์งานัวิิจััยนีั�มีอิทธพิัลัในัทศิึทางลับั
อันัเป็นัผ่ลัมาจัากการที�ธนัาคารมีการนัำาเทคโนัโลัยีเข้ามาใช้ในัการให้บัริการแลัะการติดุต่อสู่�อสูารแลัะมีการสูร้างควิามสัูมพัันัธ์
กับัลูักค้าผ่่านัองค์ประกอบั 4 ดุ้านั ไดุ้แก่ ดุ้านัพันัักงานั ดุ้านักระบัวินัการ ดุ้านัเทคโนัโลัยี แลัะดุ้านัลูักค้าผู้่ใช้บัริการมากเกินัไป 
ทำาให้ลูักค้ามีควิามสูัมพัันัธ์ที�ห่างเหินัจัากพันัักงานัสูาขารวิมทั�งการใช้บัริการที�สูาขาซึ่ึ�งสู่งผ่ลัต่อควิามภัักดุีของลัูกค้าที�ใช้บัริการ 
ที�ลัดุลัง ภัายใตง้านัวิิจััยของ Alhaiou, Irani and Ali (2012) ไดุน้ัำาเสูนัอวิา่ การจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสูที์�เหมาะสูม 
จัะทำาให้ควิามภัักดีุของลูักค้าเพิั�มมากขึ�นั ในัทางกลัับักันัถุ้ามีการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากจันัเกินัไปจัะทำาให้
ควิามภัักดีุของลูักค้าลัดุลัง
 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อประสูบัการณ์ลูักค้าอันัเป็นัผ่ลัมาจัากการไดุ้ปฏิสัูมพัันัธ์
ของลูักค้ากับัธนัาคารสู่งผ่ลัให้ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุทั�งทางตรงแลัะทางอ้อมจัากธนัาคารซึึ่�งงานัวิิจััยของ Srivastava and 
Kaul (2014) ที�สูรุปวิ่าองค์การให้ควิามสูำาคัญกับัลูักค้า โดุยเนั้นัการปฏิสัูมพัันัธ์กับัลูักค้า โดุยผ่่านักระบัวินัการในัการจััดุการ
ลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เพ่ั�อให้สูร้างประสูบัการณ์ที�ดีุให้แก่ลูักค้า

แบบจัำาลูอิง ค่้าสัถิุติ่ Value HI95 HI99

Saturated model SRMR 0.0692 0.0345 0.0360

Estimated model SRMR 0.0807 0.0362 0.0377
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ต่ารางท่� 2 อิิทธิ์พัลูท่�การจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ั (E-CRM) ม่ต่่อิค้วามภัักด่ (LOY) เม่�อิอ้ิอิมผ่านคุ้ณภัาพั 
 ค้วามสััมพัันธ์์ (RQ) แลูะประสับการณ์ลููกค้้า (CE) ค่้อิ E-CRM -> RQ -> LOY แลูะ E-CRM -> CE -> LOY  
 โดยวิเค้ราะห์์ด้วยโปรแกรม Sobel’s Test ปรากฏผลู ดังน่�

 จัากต่ารางท่� 2 พับัว่ิาอิทธิพัลัทางอ้อมมีนััยสูำาคัญทุกเสู้นัทาง โดุยเสู้นัทางหลัักตามข้อเสูนัอ 2 เสู้นัทาง ไดุ้แก่  
 E-CRM -> RQ -> LOY แลัะ E-CRM -> CE -> LOY มีค่าอิทธิพัลัทางอ้อมเท่ากับั 0.361 แลัะ 0.341 ตามลัำาดัุบั ซึึ่�งเป็นัค่า 
ที�ใกล้ัเคียงกันั แต่เสู้นัทางที�มีค่าอิทธิพัลัสููงที�สุูดุ ค่อ E-CRM -> RQ -> LOY ดุ้วิยค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทาง beta = 0.361 
แสูดุงวิ่าควิามภัักดุีของลัูกค้าที�ใช้บัริการธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่นัั�นัเม่�อธนัาคารไดุ้ดุำาเนิันัการการจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู จัะต้องอาศัึยคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ของลูักค้าร่วิมดุ้วิย  ดัุงตารางที� 3 ดัุงนีั�

ต่ารางท่� 3 ผลูการทดสัอิบสัมมติ่ฐาน

เสั้นทางท่� เส้ันทาง Effect Test-Stat Sobel Test BootSE p-Value

1 E-CRM -> RQ -> LOY 0.361 7.852 0.046 0.000

2 E-CRM -> CE -> LOY 0.341 8.273 0.041 0.000

สัมมติ่ฐานการวิจััย coefficient t-stat สัรุปผลู

H1: การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลั 
      ต่อควิามภัักดีุ

-0.128** -2.874 สูนัับัสูนุันั

H2: การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลั 
      ต่อประสูบัการณ์ลูักค้า

0.723*** 33.629 สูนัับัสูนุันั

H3: การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลั 
      ต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์

0.794*** 43.527 สูนัับัสูนุันั

H4: คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ 0.455*** 7.983 สูนัับัสูนุันั

H5: ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ 0.472*** 8.523 สูนัับัสูนุันั

**p<0.01, and ***p<0.001

 จัากตารางที� 3 ไดุ้ผ่ลัการวิิเคราะห์จัากผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัที� 1-5 ดัุงนีั�
 สัมมติ่ฐานท่� 1 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุมีสัูมประสิูทธิ� 
เสู้นัทางเท่ากับั -0.128 แลัะค่า t-stat เท่ากับั -2.874 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.01
 สัมมติ่ฐานท่� 2 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อประสูบัการณ์ลูักค้า
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา การจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนัิกส์ูมีอิทธิพัลัต่อประสูบัการณ์ลูักค้า 
มีสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทางเท่ากับั 0.723 แลัะค่า t-stat เท่ากับั 33.629 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.001
 สัมมติ่ฐานท่� 3 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีผ่ลัต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์  
มีค่าสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทางเท่ากับั 0.794 แลัะค่า t-stat เท่ากับั 43.527 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.001
 สัมมติ่ฐานท่� 4 คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ โดุยมีสัูมประสิูทธิ�เสู้นัทางเท่ากับั 0.445 
แลัะค่า t-stat เท่ากับั 7.983 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.001
 สัมมติ่ฐานท่� 5 ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุ
 ผ่ลัการทดุสูอบัสูมมติฐานัพับัว่ิา ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดุี โดุยมีสัูมประสูิทธิ�เสู้นัทางเท่ากับั 0.472 
แลัะค่า t-stat เท่ากับั 8.523 สูนัับัสูนุันัตามสูมมติฐานั ณ ระดัุบันััยสูำาคัญที� 0.001

ต่ารางท่� 4 ค่้าสัถิุติ่ขอิงแบบจัำาลูอิงรวม

 จัากตารางที� 4 ผ่ลัของค่าดัุชนีัรากที�สูองกำาลัังสูองเฉลีั�ย (SRMR) ของแบับัจัำาลัองเชิงโครงสูร้างเท่ากับั 0.692  
แลัะแบับัจัำาลัองพัารามิเตอร์เท่ากับั 0.0807 แสูดุงว่ิาแบับัจัำาลัองทั�งสูองของงานัวิิจััยนีั�เหมาะสูมกับัข้อมูลัแลัะยอมรับัแบับัจัำาลัองนีั� 
ว่ิามีคุณภัาพัดีุ ตาม Henseler (2015) ที�กล่ัาวิว่ิา แบับัจัำาลัองมีคุณภัาพัดีุไดุ้นัั�นัค่า SRMR จัะมีขนัาดุสููงกว่ิา 0.06

อิภิัปรายผลู
 การวิิจััยสูามารถุอภิัปรายผ่ลัการวิิจััย ไดุ้ดัุงนีั�
 วัต่ถุุประสังค้์ข้อิท่� 1 เพั่�อิศึึกษาระดับการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลู็กทรอินิกสั์ คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์ 
ประสับการณ์ลููกค้้าแลูะค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 ลูักค้าผู้่ใช้บัริการ-ติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารให้ควิามสูำาคัญต่อควิามภัักดีุมากที�สุูดุ  
เน่ั�องจัากลักูคา้จัะกลัับัมาใช้บัริการ/ตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสูซึ์ึ่�งงานัวิิจััยของ Joju, Vasantha and Manoj (2015) 
พับัว่ิาควิามภัักดีุของลูักค้าดุ้วิยการจััดุการลัูกค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูเป็นัตัวิกลัางสูำาคัญช่วิยให้องค์การสูามารถุ 
ดึุงดุูดุลูักค้าใหม่แลัะรักษาลูักค้าให้คงอยู่ต่อไป รองลังมา ค่อ ควิามสูำาคัญของการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู ์
อยูใ่นัระดัุบัมาก ดุ้วิยลูักค้ามีควิามคุ้นัเคยในัการใช้บัริการ/ติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูเน่ั�องจัากมีพันัักงานัที�มีควิามพัร้อม 
ในัการให้บัริการ รวิมทั�งลูักค้าไดุ้รับัข้อมูลัที�เป็นัปัจัจุับัันั ผ่่านัการตอบัรับัข้อมูลัแบับัอัตโนัมัติ สูำาหรับัในังานัวิิจััยของ Mittal 
and Gupta (2013) พับัว่ิา การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูจัะสูำาเร็จัไดุ้ขึ�นัอยู่กับัเทคโนัโลัยี กระบัวินัการ พันัักงานั 
แลัะลูักค้าที�มคีวิามสูำาคัญมากในัยคุเทคโนัโลัยทีี�มคีวิามก้าวิหน้ัาลัำาดัุบั ต่อมาควิามสูำาคัญของคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์อยูใ่นัระดัุบัมาก 
สัูมพัันัธ์กับัการศึึกษาของ Heshan, Guoguang, Wenyin, Lin and Daguang (2007) พับัวิ่า ควิามพัึงพัอใจัของลัูกค้า 
เกิดุขึ�นัอย่างต่อเน่ั�องไดุ้ เพัราะว่ิาลูักค้ามีควิามไว้ิวิางใจั มั�นัใจัในัการดุำาเนิันังานัขององค์การ อีกทั�งควิามพึังพัอใจัแลัะควิามไว้ิวิางใจั
ซึึ่�งเป็นัควิามสัูมพัันัธ์ที�แข็งแกร่งระหว่ิางองค์การกับัลูักค้า (Pepur, Mihanović & Pepur, 2013) เน่ั�องจัากลูักค้าไดุ้ใช้บัริการ 
แลัะรู้ว่ิามีคนัอ่�นัใช้บัรกิาร/ติดุตอ่สู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารเช่นัเดีุยวิกบััตนัเอง รวิมถึุงงานัวิิจััยของ Vanharanta, 
Kantola and Seikola (2015) ที�นัำาเสูนัอว่ิา ประสูบัการณ์ช่วิยให้ลูักค้ามีแนัวิคิดุที�เป็นัองค์รวิมจัากการสัูมผั่สูสิูนัค้าหร่อบัริการ 
ทุกจุัดุสัูมผั่สูในัสูถุานัการณ์ที�ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุจัากองค์การสูามารถุสูานัสัูมพัันัธ์ควิามรู้สึูกทางจิัตใจัของลูักค้า 
ในัระยะยาวิเพ่ั�อให้เกิดุประสูบัการณ์ที�ยั�งย่นัของลูักค้า

 วัต่ถุุประสังค้์ข้อิท่� 2 เพ่ั�อิศึึกษาอิิทธ์ิพัลูขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเลู็กทรอินิกส์ั คุ้ณภัาพัค้วามสััมพัันธ์์  
แลูะประสับการณ์ลููกค้้าท่�ม่ต่่อิค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 การจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสูมี์อิทธพิัลัทางตรงตอ่ควิามภัักดุ ีซึึ่�งผ่ลัลััพัธ์งานัวิิจััยนีั�มีอิทธพิัลัในัทศิึทางลับั
อันัเป็นัผ่ลัมาจัากการที�ธนัาคารมีการนัำาเทคโนัโลัยีเข้ามาใช้ในัการให้บัริการแลัะการติดุต่อสู่�อสูารแลัะมีการสูร้างควิามสัูมพัันัธ์
กับัลูักค้าผ่่านัองค์ประกอบั 4 ดุ้านั ไดุ้แก่ ดุ้านัพันัักงานั ดุ้านักระบัวินัการ ดุ้านัเทคโนัโลัยี แลัะดุ้านัลูักค้าผู้่ใช้บัริการมากเกินัไป 
ทำาให้ลูักค้ามีควิามสูัมพัันัธ์ที�ห่างเหินัจัากพันัักงานัสูาขารวิมทั�งการใช้บัริการที�สูาขาซึึ่�งสู่งผ่ลัต่อควิามภัักดุีของลัูกค้าที�ใช้บัริการ 
ที�ลัดุลัง ภัายใตง้านัวิิจััยของ Alhaiou, Irani and Ali (2012) ไดุน้ัำาเสูนัอวิา่ การจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสูที์�เหมาะสูม 
จัะทำาให้ควิามภัักดีุของลูักค้าเพิั�มมากขึ�นั ในัทางกลัับักันัถุ้ามีการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากจันัเกินัไปจัะทำาให้
ควิามภัักดีุของลูักค้าลัดุลัง
 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อประสูบัการณ์ลูักค้าอันัเป็นัผ่ลัมาจัากการไดุ้ปฏิสัูมพัันัธ์
ของลูักค้ากับัธนัาคารสู่งผ่ลัให้ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุทั�งทางตรงแลัะทางอ้อมจัากธนัาคารซึึ่�งงานัวิิจััยของ Srivastava and 
Kaul (2014) ที�สูรุปวิ่าองค์การให้ควิามสูำาคัญกับัลูักค้า โดุยเนั้นัการปฏิสัูมพัันัธ์กับัลูักค้า โดุยผ่่านักระบัวินัการในัการจััดุการ
ลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เพ่ั�อให้สูร้างประสูบัการณ์ที�ดีุให้แก่ลูักค้า

แบบจัำาลูอิง ค่้าสัถิุติ่ Value HI95 HI99

Saturated model SRMR 0.0692 0.0345 0.0360

Estimated model SRMR 0.0807 0.0362 0.0377
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 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ อันัเป็นัผ่ลัมาจัากการพันัักงานั
มีควิามรู้ เต็มใจั ให้ข้อมูลั ซ่ึ่�อสัูตย์ โดุยผ่่านักระบัวินัการในัการให้บัริการที�ทันัเวิลัาแลัะไดุ้รับัข้อมูลัที�เป็นัปัจัจุับัันั อีกทั�งมีควิามรู้ 
ในัการใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารซึึ่�งสู่งผ่ลัที�ดีุต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ในัดุ้านัควิามพึังพัอใจั 
ของลูักค้าในัภัาพัรวิมของบัริการแลัะบัริการที�ไดุ้รับัเป็นัช่องทางที�ดีุที�สุูดุ แลัะงานัวิิจััยของ Farahani et al (2016) พับัว่ิา  
การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูนีั�สิู�งสูำาคัญในัการเพิั�มคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ของลูักค้าให้ลูักค้ามีควิามพึังพัอใจั  
แลัะควิามไว้ิวิางใจัสููงสุูดุ
 คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุสูรุปไดุ้ว่ิา เม่�อลูักค้าไดุ้ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทาง
อิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะเกิดุควิามพัึงพัอใจั ไดุ้แก่ ลูักค้าไดุ้รับับัริการตรงตามที�เล่ัอกใช้เนั่�องจัากเป็นัช่องทางที�ดีุที�สุูดุ ไดุ้รับับัริการ 
ตามควิามคาดุหวัิง อีกทั�งมีควิามสุูขในัที�ไดุ้ใช้บัริการแลัะเกิดุควิามไว้ิวิางใจัในัควิามถูุกต้อง การเก็บัข้อมูลัที�เป็นัควิามลัับั 
แลัะควิามเที�ยงตรงของบัรกิาร สู่งผ่ลัตอ่ควิามภัักดุทัี�งดุา้นัทัศึนัคตแิลัะดุา้นัพัฤตกิรรมของผู้่ใช้บัริการ โดุยงานัศึึกษาของ Segoro 
(2013) แลัะ Jumaev and Hanaysha (2012) ไดุ้สูนัับัสูนุันัว่ิาองค์การสูามารถุเพิั�มควิามภัักดีุของลูักค้าไดุ้ดุ้วิยการรักษาลูักค้า
ดุ้วิยการเพิั�มคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ที�ประกอบัดุ้วิย ควิามพึังพัอใจั แลัะควิามไว้ิวิางใจัให้กับัลูักค้า
 ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุ อันัเป็นัผ่ลัมาจัากการที�ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุจัากการใช้บัริการ
แลัะการตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสูข์องธนัาคาร โดุยผ่่านัประสูบัการณทั์�ง 5 ดุ้านั ไดุแ้ก ่ดุ้านัการสูมัผ่สัู ดุ้านัควิามรู้สูกึ 
ดุ้านัควิามคิดุ ดุ้านัการมีสู่วินัร่วิม แลัะดุ้านัการกระทำาสู่งผ่ลัให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดีุ โดุยจัะเล่ัอกใช้บัริการธนัาคารเป็นัอันัดัุบัแรก 
มีควิามเห็นัเชิงบัวิกในัการใช้บัริการ อีกทั�งจัะกลัับัมาใช้บัริการแลัะจัะแนัะนัำาให้บุัคคลัอ่�นัๆ รวิมทั�งเพ่ั�อนั ญาติพีั�น้ัอง คนัในัครอบัครัวิ 
ใช้บัริการ ดัุงแนัวิคิดุของ Payne and Frow (2005) ไดุน้ัำาเสูนัอวิา่ ประสูบัการณลู์ักคา้ชว่ิยเพิั�มควิามภัักดุใีหแ้กลู่ักคา้แลัะควิามภัักดุี 
ของลูักค้าที�สููงขึ�นัเกิดุควิามควิามสัูมพัันัธ์ในัทางบัวิกจัากประสูบัการณ์ที�ลูักค้าไดุ้รับั

 วัต่ถุุประสังค์้ท่� 3 บทบาทค้วามเช่ื่�อิมโยงอิิทธิ์พัลูขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ัผ่านคุ้ณภัาพั 
ค้วามสััมพัันธ์์แลูะประสับการณ์ลููกค้้าไปสู่ัค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 บัทบัาทเช่�อมโยงของคณุภัาพัควิามสูมัพัันัธ์แลัะประสูบัการณลู์ักค้าระหวิา่งการจััดุการลักูค้าสัูมพัันัธ์ทางอเิล็ักทรอนักิส์ู
ไปสูู่ควิามภัักดีุ ที�จัริงแล้ัวิการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอเิล็ักทรอนักิส์ูมีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุบ้ัาง อีกทั�งการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูยังมีผ่ลัทางลับั ค่อ ธนัาคารพัาณิชย์เน้ันัการให้บัริการแลัะการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ูทำาให้ลูักค้า 
มีควิามภัักดีุต่อธนัาคารลัดุลัง สูาเหตุที�เป็นัเช่นันีั� อาจัเป็นัเพัราะควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางลูักค้ากับัพันัักงานัที�ให้บัริการ  
ณ สูาขาของธนัาคารแลัะการใช้บัริการธุรกรรมที�สูาขาน้ัอยลัง เน่ั�องจัากลูักค้ามีควิามคุ้นัเคยการใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูาร
ผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารมากขึ�นั สู่งผ่ลัให้ลูักค้าไดุ้รับัควิามสูะดุวิกสูบัาย ประหยัดุเวิลัา สูอดุคล้ัองกับังานัวิิจััย 
ของ Rashwan, Mansi and Hassan (2019) ไดุ้เสูนัอว่ิาแนัวิโน้ัมจัะเพิั�มควิามภัักดีุไดุ้นัั�นัต้องมีการป้องกันัเทคโนัโลัยี 
ให้ควิามปลัอดุภััยแกก่ารทำาธุรกรรมแกลู่ักคา้ พัร้อมทั�งเพิั�มควิามสูะดุวิกสูบัายใหแ้กลู่ักคา้ แลัะตอบัรบััการแกไ้ขปัญหาแกลู่ักคา้
ในัทันัทีให้ทันัเวิลัากับัควิามต้องการของลูักค้า เพ่ั�อให้ลูักค้าเกิดุควิามพึังพัอใจั ควิามไว้ิวิางใจั แลัะเกิดุทัศึนัคติที�ดีุในัเชิงบัวิก
 องค์ควิามรู้ใหม่ของงานัวิิจััยนีั� ค่อ การจััดุการลูักค้าลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�จัะให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดีุไดุ้นัั�นั 
จัะต้องเน้ันัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ เน่ั�องจัากคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์เกิดุจัากลูักค้าไดุ้รับัผ่ลิัตภััณฑ์ิแลัะบัริการที�ดีุของธนัาคาร 
ผ่่านัช่องทางให้บัริการ แลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารจัากพันัักงานั กระบัวินัการ เทคโนัโลัยี 
แลัะตัวิของลูักค้าเอง เม่�อลูักค้าไดุ้ใช้บัริการแล้ัวิเกิดุควิามประทับัใจัแลัะประสูบัการณ์ที�ดีุ ฉะนัั�นัเป็นัอิทธิพัลัทางอ้อม  
สูรุปไดุ้ว่ิา การจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์จัะให้ควิามภัักดุีไดุ้จัะต้องอ้อมผ่่านัคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์แลัะอ้อมผ่่านั
ประสูบัการณ์ของลูักค้าซึึ่�งจัะนัำาไปสูู่ควิามภัักดีุ สู่�อไดุ้ว่ิาธนัาคารจัะต้องเน้ันัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ของลูักค้า

ข้อิจัำากัดขอิงการวิจััย
 ข้อมูลัประชากรที�นัำามาสุู่มตัวิอยา่งในัการวิิจััยเชิงปริมาณในัครั�งนีั� เป็นัลูักค้าผู้่ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทาง 
อิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่เท่านัั�นั จึังไม่ไดุ้สุู่มตัวิอย่างธนัาคารขนัาดุกลัางแลัะขนัาดุเล็ักที�อยู่จัังหวัิดุ 
ที�อยู่ในัเขตพ่ั�นัที�ขนัาดุเศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ อาจัจัะมีบัริบัทที�แตกต่างกันั หร่อให้ระดัุบัควิามสูำาคัญของตัวิแปรแตกต่างกันั  
ซึึ่�งเป็นัผ่ลัต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ ประสูบัการณ์ลูักค้า แลัะควิามภัักดีุของลูักค้าที�แตกต่างกันัไป

ข้อิเสันอิแนะท่�ได้รับจัากการวิจััย
 1. ข้อิเสันอิแนะเชิื่งวิชื่าการ นัักวิิจััยหร่อนัักวิิชาการสูามารถุนัำาผ่ลัการวิิจััยนีั�ไปต่อยอดุงานัวิิจััยในัประเด็ุนัอ่�นั ๆ  
เช่นั การสูมคัรใจัใช้บัริการ/ตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์การตั�งใจัใช้บัริการ/ตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสู์
เป็นัต้นั แลัะสูามารถุนัำาผ่ลัการวิิจััยที�ไดุ้ไปเป็นัข้อมูลัในัการนัำาไปพััฒนัาองค์ควิามรู้ตลัอดุจันัสูร้างนัำาไปเป็นัองค์ควิามรู้ใหม่ 
เกี�ยวิกับัการจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสูข์องธนัาคารที�ลูักคา้ไดุใ้ช้บัริการแลัะตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์
อันัประกอบัดุ้วิยดุ้านัพันัักงานั ดุ้านักระบัวินัการ ดุ้านัเทคโนัโลัยทีี�ให้บัริการแลัะตดิุต่อสู่�อสูารแก่ลูักค้า แลัะการพััฒนัาองค์ควิามรู้แลัะ 
สูนัับัสูนุันัการเปลีั�ยนัแปลังพัฤติกรรมของลูักค้าในับัริบัทต่างๆ ที�เป็นัประโยชน์ัต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ที�ดีุของลูักค้าประกอบักับั 
เพิั�มประสูบัการณ์ที�ดีุต่อลูักค้า แลัะลูักค้ามีควิามภัักดีุต่อธนัาคารพัาณิชย์เพิั�มขึ�นัในัที�สุูดุ
 2.ข้อิเสันอิแนะเชิื่งการประยุกต์่ใช้ื่ในการจััดการ  ธนัาคารพัาณิชย์สูามารถุนัำาผ่ลัที�ไดุ้จัากงานัวิิจััยไปปรับัใช้ แลัะการกำาหนัดุ 
กลัยุทธ์เกี�ยวิกับัแผ่นัการดุำาเนัินัการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเดุ็นัที�เป็นัการสู่งเสูริมให้ตระหนัักถุึงการให้
ธนัาคารหร่อองค์การต่าง ๆ ให้ควิามสูำาคัญในัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูในัยุคของโลัภัาภิัวัิฒน์ัที�มีการพััฒนัา 
เทคโนัโลัยีอย่างรวิดุเร็วิ ประกอบักับัการรับัม่อกับัโรคระบัาดุร้ายแรงที�ทำาให้เกิดุภัาวิะถุดุถุอยของการพััฒนัาเศึรษฐกิจั  
การปรับัเปลีั�ยนัพัฤติกรรมลูักค้า แลัะอาจัจัะเป็นัประเด็ุนัที�ควิรไดุ้รับัการแก้ไขปัญหาซึึ่�งเป็นัปัญหาควิามเสีู�ยงที�อาจัเกิดุจัาก 
การใช้บัริการแลัะตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิล็ักทรอนักิส์ูของธนัาคารกเ็ป็นัไดุ้ ยกตัวิอยา่งเช่นั ลูักค้ามีควิามจัำาเป็นัในัการกดุเงนิั 
ที�ตู้เอทีเอ็มซึึ่�งเป็นัช่องทางการให้บัริการอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารประเภัทหนึั�ง ในัขณะที�มีการแพัร่ระบัาดุของโรคโควิิดุ-19  
ทำาให้ลูักค้าตกอยู่ในัภัาวิะเสีู�ยงไดุ้เช่นักันั
 3. ข้อิเสันอิแนะเชิื่งนโยบาย หน่ัวิยงานัของรัฐบัาลั เอกชนั องค์การต่างๆ หร่อสูำานัักงานัใหญ่ของธนัาคารตลัอดุจันั 
ผู้่ที�เกี�ยวิข้องควิรให้ควิามสูำาคัญต่อการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูทั�ง 4 ดุ้านั ไดุ้แก่ ดุ้านัพันัักงานัที�ให้บัริการ  
ดุ้านักระบัวินัการ  ดุ้านัเทคโนัโลัยีให้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารกับัลูักค้า  แลัะดุ้านัลูักค้าผู้่ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทาง
อิเล็ักทรอนิักส์ู ซึึ่�งทั�ง 4 ดุ้านันีั�มีควิามสูำาคัญในัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ที�ดีุของลูักค้าจัากการสูร้างควิามพึังพัอใจั ควิามไว้ิวิางใจั 
ให้แก่ลูักค้า ขณะเดีุยวิกันัองค์การต้องมุ่งมั�นัในัการมอบัประสูบัการณ์ที�ดีุให้แก่ลูักค้าในัการรับัรู้ของลูักค้าในัทุกมิติ 
ของประสูบัการณ์ ไดุ้แก่ ประสูบัการณ์ดุ้านัการสัูมผั่สู ดุ้านัการควิามรู้สึูก ดุ้านัควิามคิดุ ดุ้านัการมีสู่วินัร่วิม แลัะดุ้านัการกระทำา
โดุยนัำาองค์ควิามรู้ที�ไดุ้ไปใช้เป็นัแนัวิทางในัการพััฒนัาการกำาหนัดุกลัยุทธ์หร่อแผ่นัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
ให้ครอบัคลุัมที�สุูดุ

ข้อิเสันอิแนะการวิจััยค้รั�งต่่อิไป
 1. ผ่ลัการศึึกษาเร่�องนีั�เป็นัการศึึกษาเพัยีงเฉพัาะผู้่ใช้บัริการแลัะตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอเิล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณชิย์ 
ขนัาดุใหญ่ 5 แห่ง ที�อยู่ในัเขตจัังหวิัดุพ่ั�นัที�เศึรษฐกิจัภัาคเหน่ัอ 4 จัังหวิัดุของประเทศึไทยเท่านัั�นั ซึ่ึ�งอาจัจัะมีควิามเหม่อนั 
หร่อควิามแตกต่างไปจัากการศึึกษาทั�งประเทศึดัุงนัั�นั สูำาหรับัผู้่วิิจััยอ่�นัๆ ที�มีควิามสูนัใจัจัะต่อยอดุงานัวิิจััยครั�งนีั�ควิรศึึกษา 
ให้ครอบัคลุัมทุกขนัาดุของธนัาคารแลัะพ่ั�นัที�ทั�วิประเทศึ
 2. สูำาหรับันัักวิิจััยที�มีควิามสูนัใจัจัะต่อยอดุงานัวิิจััยครั�งนีั�ควิรเน้ันัศึึกษาถึุงปัจัจััยอ่�นั นัอกเหน่ัอที�เป็นัตัวิแปรเช่�อมโยง
นัอกจัากคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ลูักค้า เช่นั ควิามตั�งใจัใช้ของลูักค้า ควิามผู่กพัันัของลูักค้าหร่อปัจัจััยอ่�นั ๆ  
ที�จัะเข้ามาเช่�อมโยงควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูกับัควิามภัักดีุในัการวิิจััยครั�งต่อไป
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 การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิพัลัทางตรงต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ อันัเป็นัผ่ลัมาจัากการพันัักงานั
มีควิามรู้ เต็มใจั ให้ข้อมูลั ซ่ึ่�อสัูตย์ โดุยผ่่านักระบัวินัการในัการให้บัริการที�ทันัเวิลัาแลัะไดุ้รับัข้อมูลัที�เป็นัปัจัจุับัันั อีกทั�งมีควิามรู้ 
ในัการใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารซึึ่�งสู่งผ่ลัที�ดีุต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ในัดุ้านัควิามพึังพัอใจั 
ของลูักค้าในัภัาพัรวิมของบัริการแลัะบัริการที�ไดุ้รับัเป็นัช่องทางที�ดีุที�สุูดุ แลัะงานัวิิจััยของ Farahani et al (2016) พับัว่ิา  
การจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูนีั�สิู�งสูำาคัญในัการเพิั�มคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ของลูักค้าให้ลูักค้ามีควิามพึังพัอใจั  
แลัะควิามไว้ิวิางใจัสููงสุูดุ
 คุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์มีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุสูรุปไดุ้ว่ิา เม่�อลูักค้าไดุ้ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทาง
อิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะเกิดุควิามพัึงพัอใจั ไดุ้แก่ ลูักค้าไดุ้รับับัริการตรงตามที�เล่ัอกใช้เนั่�องจัากเป็นัช่องทางที�ดีุที�สุูดุ ไดุ้รับับัริการ 
ตามควิามคาดุหวัิง อีกทั�งมีควิามสุูขในัที�ไดุ้ใช้บัริการแลัะเกิดุควิามไว้ิวิางใจัในัควิามถูุกต้อง การเก็บัข้อมูลัที�เป็นัควิามลัับั 
แลัะควิามเที�ยงตรงของบัรกิาร สู่งผ่ลัตอ่ควิามภัักดุทัี�งดุา้นัทศัึนัคตแิลัะดุา้นัพัฤตกิรรมของผู้่ใช้บัริการ โดุยงานัศึึกษาของ Segoro 
(2013) แลัะ Jumaev and Hanaysha (2012) ไดุ้สูนัับัสูนุันัว่ิาองค์การสูามารถุเพิั�มควิามภัักดีุของลูักค้าไดุ้ดุ้วิยการรักษาลูักค้า
ดุ้วิยการเพิั�มคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ที�ประกอบัดุ้วิย ควิามพึังพัอใจั แลัะควิามไว้ิวิางใจัให้กับัลูักค้า
 ประสูบัการณ์ลูักค้ามีอิทธิพัลัทางตรงต่อควิามภัักดีุ อันัเป็นัผ่ลัมาจัากการที�ลูักค้าไดุ้รับัประสูบัการณ์ที�ดีุจัากการใช้บัริการ
แลัะการตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสูข์องธนัาคาร โดุยผ่่านัประสูบัการณทั์�ง 5 ดุ้านั ไดุแ้ก ่ดุ้านัการสูมัผ่สัู ดุ้านัควิามรู้สูกึ 
ดุ้านัควิามคิดุ ดุ้านัการมีสู่วินัร่วิม แลัะดุ้านัการกระทำาสู่งผ่ลัให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดีุ โดุยจัะเล่ัอกใช้บัริการธนัาคารเป็นัอันัดัุบัแรก 
มีควิามเห็นัเชิงบัวิกในัการใช้บัริการ อีกทั�งจัะกลัับัมาใช้บัริการแลัะจัะแนัะนัำาให้บุัคคลัอ่�นัๆ รวิมทั�งเพ่ั�อนั ญาติพีั�น้ัอง คนัในัครอบัครัวิ 
ใช้บัริการ ดัุงแนัวิคิดุของ Payne and Frow (2005) ไดุน้ัำาเสูนัอวิา่ ประสูบัการณลู์ักคา้ชว่ิยเพิั�มควิามภัักดุใีหแ้กลู่ักคา้แลัะควิามภัักดุี 
ของลูักค้าที�สููงขึ�นัเกิดุควิามควิามสัูมพัันัธ์ในัทางบัวิกจัากประสูบัการณ์ที�ลูักค้าไดุ้รับั

 วัต่ถุุประสังค์้ท่� 3 บทบาทค้วามเช่ื่�อิมโยงอิิทธิ์พัลูขอิงการจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ทางอิิเล็ูกทรอินิกส์ัผ่านคุ้ณภัาพั 
ค้วามสััมพัันธ์์แลูะประสับการณ์ลููกค้้าไปสู่ัค้วามภัักด่ขอิงลููกค้้าธ์นาค้ารพัาณิชื่ย์ขนาดให์ญ่ในเขต่ภัาค้เห์น่อิ
 บัทบัาทเช่�อมโยงของคณุภัาพัควิามสูมัพัันัธ์แลัะประสูบัการณลู์ักค้าระหวิา่งการจััดุการลักูค้าสัูมพัันัธ์ทางอเิล็ักทรอนักิส์ู
ไปสูู่ควิามภัักดีุ ที�จัริงแล้ัวิการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนักิส์ูมีอิทธิพัลัต่อควิามภัักดีุบ้ัาง อีกทั�งการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูยังมีผ่ลัทางลับั ค่อ ธนัาคารพัาณิชย์เน้ันัการให้บัริการแลัะการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ูทำาให้ลูักค้า 
มีควิามภัักดีุต่อธนัาคารลัดุลัง สูาเหตุที�เป็นัเช่นันีั� อาจัเป็นัเพัราะควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางลูักค้ากับัพันัักงานัที�ให้บัริการ  
ณ สูาขาของธนัาคารแลัะการใช้บัริการธุรกรรมที�สูาขาน้ัอยลัง เน่ั�องจัากลูักค้ามีควิามคุ้นัเคยการใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูาร
ผ่่านัช่องทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารมากขึ�นั สู่งผ่ลัให้ลูักค้าไดุ้รับัควิามสูะดุวิกสูบัาย ประหยัดุเวิลัา สูอดุคล้ัองกับังานัวิิจััย 
ของ Rashwan, Mansi and Hassan (2019) ไดุ้เสูนัอว่ิาแนัวิโน้ัมจัะเพิั�มควิามภัักดีุไดุ้นัั�นัต้องมีการป้องกันัเทคโนัโลัยี 
ให้ควิามปลัอดุภััยแกก่ารทำาธุรกรรมแกลู่ักคา้ พัร้อมทั�งเพิั�มควิามสูะดุวิกสูบัายใหแ้กลู่ักคา้ แลัะตอบัรบััการแกไ้ขปัญหาแกลู่ักคา้
ในัทันัทีให้ทันัเวิลัากับัควิามต้องการของลูักค้า เพ่ั�อให้ลูักค้าเกิดุควิามพึังพัอใจั ควิามไว้ิวิางใจั แลัะเกิดุทัศึนัคติที�ดีุในัเชิงบัวิก
 องค์ควิามรู้ใหม่ของงานัวิิจััยนีั� ค่อ การจััดุการลูักค้าลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�จัะให้ลูักค้าเกิดุควิามภัักดีุไดุ้นัั�นั 
จัะต้องเน้ันัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ เน่ั�องจัากคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์เกิดุจัากลูักค้าไดุ้รับัผ่ลิัตภััณฑ์ิแลัะบัริการที�ดีุของธนัาคาร 
ผ่่านัช่องทางให้บัริการ แลัะช่องทางการติดุต่อสู่�อสูารทางอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารจัากพันัักงานั กระบัวินัการ เทคโนัโลัยี 
แลัะตัวิของลูักค้าเอง เม่�อลูักค้าไดุ้ใช้บัริการแล้ัวิเกิดุควิามประทับัใจัแลัะประสูบัการณ์ที�ดีุ ฉะนัั�นัเป็นัอิทธิพัลัทางอ้อม  
สูรุปไดุ้ว่ิา การจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์จัะให้ควิามภัักดุีไดุ้จัะต้องอ้อมผ่่านัคุณภัาพัควิามสูัมพัันัธ์แลัะอ้อมผ่่านั
ประสูบัการณ์ของลูักค้าซึึ่�งจัะนัำาไปสูู่ควิามภัักดีุ สู่�อไดุ้ว่ิาธนัาคารจัะต้องเน้ันัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์แลัะประสูบัการณ์ของลูักค้า

ข้อิจัำากัดขอิงการวิจััย
 ข้อมูลัประชากรที�นัำามาสุู่มตัวิอยา่งในัการวิิจััยเชิงปริมาณในัครั�งนีั� เป็นัลูักค้าผู้่ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทาง 
อิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณิชย์ขนัาดุใหญ่เท่านัั�นั จึังไม่ไดุ้สุู่มตัวิอย่างธนัาคารขนัาดุกลัางแลัะขนัาดุเล็ักที�อยู่จัังหวัิดุ 
ที�อยู่ในัเขตพ่ั�นัที�ขนัาดุเศึรษฐกิจัขนัาดุใหญ่ อาจัจัะมีบัริบัทที�แตกต่างกันั หร่อให้ระดัุบัควิามสูำาคัญของตัวิแปรแตกต่างกันั  
ซึึ่�งเป็นัผ่ลัต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ ประสูบัการณ์ลูักค้า แลัะควิามภัักดีุของลูักค้าที�แตกต่างกันัไป

ข้อิเสันอิแนะท่�ได้รับจัากการวิจััย
 1. ข้อิเสันอิแนะเชิื่งวิชื่าการ นัักวิิจััยหร่อนัักวิิชาการสูามารถุนัำาผ่ลัการวิิจััยนีั�ไปต่อยอดุงานัวิิจััยในัประเด็ุนัอ่�นั ๆ  
เช่นั การสูมคัรใจัใช้บัริการ/ตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์การตั�งใจัใช้บัริการ/ตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสู์
เป็นัต้นั แลัะสูามารถุนัำาผ่ลัการวิิจััยที�ไดุ้ไปเป็นัข้อมูลัในัการนัำาไปพััฒนัาองค์ควิามรู้ตลัอดุจันัสูร้างนัำาไปเป็นัองค์ควิามรู้ใหม่ 
เกี�ยวิกับัการจััดุการลักูคา้สูมัพัันัธ์ทางอเิลัก็ทรอนักิสูข์องธนัาคารที�ลูักคา้ไดุใ้ช้บัริการแลัะตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์
อันัประกอบัดุ้วิยดุ้านัพันัักงานั ดุ้านักระบัวินัการ ดุ้านัเทคโนัโลัยทีี�ให้บัริการแลัะตดิุต่อสู่�อสูารแก่ลูักค้า แลัะการพััฒนัาองค์ควิามรู้แลัะ 
สูนัับัสูนุันัการเปลีั�ยนัแปลังพัฤติกรรมของลูักค้าในับัริบัทต่างๆ ที�เป็นัประโยชน์ัต่อคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ที�ดีุของลูักค้าประกอบักับั 
เพิั�มประสูบัการณ์ที�ดีุต่อลูักค้า แลัะลูักค้ามีควิามภัักดีุต่อธนัาคารพัาณิชย์เพิั�มขึ�นัในัที�สุูดุ
 2.ข้อิเสันอิแนะเชิื่งการประยุกต์่ใช้ื่ในการจััดการ  ธนัาคารพัาณิชย์สูามารถุนัำาผ่ลัที�ไดุ้จัากงานัวิิจััยไปปรับัใช้ แลัะการกำาหนัดุ 
กลัยุทธ์เกี�ยวิกับัแผ่นัการดุำาเนัินัการจััดุการลัูกค้าสูัมพัันัธ์ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเดุ็นัที�เป็นัการสู่งเสูริมให้ตระหนัักถุึงการให้
ธนัาคารหร่อองค์การต่าง ๆ ให้ควิามสูำาคัญในัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูในัยุคของโลัภัาภิัวัิฒน์ัที�มีการพััฒนัา 
เทคโนัโลัยีอย่างรวิดุเร็วิ ประกอบักับัการรับัม่อกับัโรคระบัาดุร้ายแรงที�ทำาให้เกิดุภัาวิะถุดุถุอยของการพััฒนัาเศึรษฐกิจั  
การปรับัเปลีั�ยนัพัฤติกรรมลูักค้า แลัะอาจัจัะเป็นัประเด็ุนัที�ควิรไดุ้รับัการแก้ไขปัญหาซึึ่�งเป็นัปัญหาควิามเสีู�ยงที�อาจัเกิดุจัาก 
การใช้บัริการแลัะตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัชอ่งทางอเิล็ักทรอนักิส์ูของธนัาคารกเ็ป็นัไดุ้ ยกตัวิอยา่งเช่นั ลูักค้ามีควิามจัำาเป็นัในัการกดุเงนิั 
ที�ตู้เอทีเอ็มซึึ่�งเป็นัช่องทางการให้บัริการอิเล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารประเภัทหนึั�ง ในัขณะที�มีการแพัร่ระบัาดุของโรคโควิิดุ-19  
ทำาให้ลูักค้าตกอยู่ในัภัาวิะเสีู�ยงไดุ้เช่นักันั
 3. ข้อิเสันอิแนะเชิื่งนโยบาย หน่ัวิยงานัของรัฐบัาลั เอกชนั องค์การต่างๆ หร่อสูำานัักงานัใหญ่ของธนัาคารตลัอดุจันั 
ผู้่ที�เกี�ยวิข้องควิรให้ควิามสูำาคัญต่อการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูทั�ง 4 ดุ้านั ไดุ้แก่ ดุ้านัพันัักงานัที�ให้บัริการ  
ดุ้านักระบัวินัการ  ดุ้านัเทคโนัโลัยีให้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารกับัลูักค้า  แลัะดุ้านัลูักค้าผู้่ใช้บัริการแลัะติดุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทาง
อิเล็ักทรอนิักส์ู ซึึ่�งทั�ง 4 ดุ้านันีั�มีควิามสูำาคัญในัคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ที�ดีุของลูักค้าจัากการสูร้างควิามพึังพัอใจั ควิามไว้ิวิางใจั 
ให้แก่ลูักค้า ขณะเดีุยวิกันัองค์การต้องมุ่งมั�นัในัการมอบัประสูบัการณ์ที�ดีุให้แก่ลูักค้าในัการรับัรู้ของลัูกค้าในัทุกมิติ 
ของประสูบัการณ์ ไดุ้แก่ ประสูบัการณ์ดุ้านัการสัูมผั่สู ดุ้านัการควิามรู้สึูก ดุ้านัควิามคิดุ ดุ้านัการมีสู่วินัร่วิม แลัะดุ้านัการกระทำา
โดุยนัำาองค์ควิามรู้ที�ไดุ้ไปใช้เป็นัแนัวิทางในัการพััฒนัาการกำาหนัดุกลัยุทธ์หร่อแผ่นัการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
ให้ครอบัคลุัมที�สุูดุ

ข้อิเสันอิแนะการวิจััยค้รั�งต่่อิไป
 1. ผ่ลัการศึึกษาเร่�องนีั�เป็นัการศึึกษาเพัยีงเฉพัาะผู้่ใช้บัริการแลัะตดิุต่อสู่�อสูารผ่่านัช่องทางอเิล็ักทรอนิักส์ูของธนัาคารพัาณชิย์ 
ขนัาดุใหญ่ 5 แห่ง ที�อยู่ในัเขตจัังหวิัดุพ่ั�นัที�เศึรษฐกิจัภัาคเหน่ัอ 4 จัังหวิัดุของประเทศึไทยเท่านัั�นั ซึ่ึ�งอาจัจัะมีควิามเหม่อนั 
หร่อควิามแตกต่างไปจัากการศึึกษาทั�งประเทศึดัุงนัั�นั สูำาหรับัผู้่วิิจััยอ่�นัๆ ที�มีควิามสูนัใจัจัะต่อยอดุงานัวิิจััยครั�งนีั�ควิรศึึกษา 
ให้ครอบัคลุัมทุกขนัาดุของธนัาคารแลัะพ่ั�นัที�ทั�วิประเทศึ
 2. สูำาหรับันัักวิิจััยที�มีควิามสูนัใจัจัะต่อยอดุงานัวิิจััยครั�งนีั�ควิรเน้ันัศึึกษาถึุงปัจัจััยอ่�นั นัอกเหน่ัอที�เป็นัตัวิแปรเช่�อมโยง
นัอกจัากคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ แลัะประสูบัการณ์ลูักค้า เช่นั ควิามตั�งใจัใช้ของลูักค้า ควิามผู่กพัันัของลูักค้าหร่อปัจัจััยอ่�นั ๆ  
ที�จัะเข้ามาเช่�อมโยงควิามสัูมพัันัธ์ระหว่ิางการจััดุการลูักค้าสัูมพัันัธ์ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูกับัควิามภัักดีุในัการวิิจััยครั�งต่อไป
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