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บทคัดย่อ 
 การวิจยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาอิทธิพลของการรบัรูค้ณุภาพบรกิารที่สง่ผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิาร
ในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั กลุม่ตวัอยา่ง คือ ลกูคา้ที่ใชบ้รกิารดา้น
เทคโนโลยี สารสนเทศ ของบรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์ในสว่นของหา้งสรรพสนิคา้โลตสั จ านวน 336 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลู สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ความถ่ี คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา่ที การวิเคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู ผลการวิจยัพบวา่ 1) การรบัรูค้ณุภาพบรกิารมีผลเชิงบวกตอ่คณุภาพ
ความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิาร โดยเฉพาะในดา้นการใหค้วามมั่นใจ การเขา้ใจลกูคา้ บคุลกิภาพ และความสามารถ (R square = 
0.291, p < 0.05) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 2) การสือ่สารอยา่งมีประสทิธิภาพมีผลเชิงบวกตอ่การรบัรูค้ณุภาพ
บรกิารและคณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิาร (R square = 3.081, Sig = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และ 
3) การจดัการลกูคา้สมัพนัธม์ีผลเชิงบวกตอ่การรบัรูค้ณุภาพบรกิารและคณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิาร (R square = 2.646, 
Sig = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ผลการวจิยันีส้ามารถใชใ้นการปรบัปรุงคณุภาพบรกิารและความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ เช่น การพฒันาการสือ่สารระหวา่งลกูคา้และพนกังาน และการปรบัปรุงกระบวนการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์เพื่อเพิ่มความ 
พงึพอใจของลกูคา้ในอนาคต 
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Abstract 
 The objective of this research is to study the influence of service quality perception on the quality of relationships 
with service users in the retail business of information technology service systems, E-Merchants Co., Ltd. The sample 
group consisted of 336 customers using the information technology services of E-Merchants Co., Ltd., specifically in the 
department store section of Lotus. Data was collected using questionnaires. Statistical methods used for data analysis 
included frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test analysis, analysis of variance, and multiple regression 
analysis. The research findings reveal that 1) perceived service quality has a positive effect on the quality of relationships 
with service users, particularly in the areas of assurance, understanding of customers, personality, and competence (R 
square = 0.291, p < 0.05), with statistical significance at the 0.05 level. 2) Effective communication has a positive effect on 
perceived service quality and the quality of relationships with service users (R square = 3.081, Sig = 0.000), with statistical 
significance at the 0.05 level. 3) Customer relationship management has a positive effect on perceived service quality and 
the quality of relationships with service users (R square = 2.646, Sig = 0.000), with statistical significance at the 0.05 level. 
These findings can be used to improve service quality and customer relationships, such as enhancing communication 
between customers and employees and improving customer relationship management processes to increase customer 
satisfaction in the future. 
 
Keywords: Service Quality, Effective Communication, Customer Relationship Management, Relationship Quality 
 
บทน า  
 การคา้ปลกีเป็นสว่นส าคญัของเศรษฐกิจประเทศ รองจากการผลติ และเป็นผูจ้า้งหลกัหลงัเกษตรกรและธุรกิจบริหาร  
ดว้ยการพฒันาของเทคโนโลยีและความรูเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการลกูคา้ในดา้นความสะดวกสบายและความพรอ้มของสนิคา้ 
อตุสาหกรรมคา้ปลกีคาดวา่จะเตบิโตเฉลีย่ 4.0-5.0% ตอ่ปี เมื่อเศรษฐกิจฟ้ืนตวั แตต่อ้งเผชิญกบัการแขง่ขนัที่สงูจากการขยายฐาน
ลกูคา้ การรกัษาคณุภาพบรกิารและการสรา้งความพงึพอใจเป็นสิง่ส  าคญัตอ่ความสมัพนัธท์ี่ดีระหวา่งธุรกิจกบัลกูคา้ การจดัการลกูคา้
สมัพนัธแ์ละการสือ่สารที่มีประสิทธิภาพช่วยสรา้งความไวว้างใจและความภกัดีตอ่แบรนดแ์ละบรกิาร (นรนิทร ์ตณัฑไ์พบลูย์, 2565) 
 การรกัษาคณุภาพบรกิารมีผลตอ่ความสมัพนัธก์บัลกูคา้และการตดัสนิใจใชบ้รกิารซ า้ โดยเฉพาะส าหรบัลกูคา้ประจ าที่
ช่วยใหธุ้รกิจเติบโต หากขาดคณุภาพบรกิาร จะสง่ผลเสยีตอ่ความพึงพอใจและการรบัรูธุ้รกิจ  
ความพงึพอใจของลกูคา้ขึน้อยูก่บัการเปรยีบเทียบประสบการณก์ารบรกิารกบัความคาดหวงั และความรูส้กึเชิงบวกมีบทบาทส าคญั 
ในการตดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ (ศิรริกัษ์ ภหูิรญั และกฤษฎา มฮูมัหมดั, 2563) การสือ่สารอยา่งมีประสทิธิภาพเป็นสิง่ส  าคญั
ในการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีระหวา่งผูใ้หบ้รกิารและลกูคา้ การสือ่สารที่ดีช่วยใหเ้ขา้ใจความตอ้งการและขอ้มลูผา่นทัง้ภาษาพดู
และอวจันภาษา ซึง่อาจน าไปสูค่วามพงึพอใจหรอืความขดัแยง้ การสรา้งสมัพนัธภาพในธุรกิจตอ้งใหค้วามส าคญักบัช่องทางการ
สือ่สารในการแลกเปลีย่นขอ้มลูและจดักิจกรรมทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ การสือ่สารที่ดีช่วยใหก้ารจดัการ
บรกิารดีขึน้และกระตุน้ใหบ้รกิารมีคณุภาพสงูขึน้ โดยเฉพาะเมื่อความคิดเห็นของลกูคา้สอดคลอ้งกนั (ปรดีี นกุลุสมปรารถนา, 2565) 
 การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) เป็นปัจจยัส าคญัในธุรกิจ โดยเฉพาะในตลาดที่มีการ
แขง่ขนัสงู ซึง่อาจท าใหธุ้รกิจสญูเสยีลกูคา้หากไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของพวกเขาได ้(รุง่รวี ปะกิระถา, 2564) กลยทุธก์าร
จดัการลกูคา้สมัพนัธช์่วยรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้และสรา้งมลูคา่ใหแ้ก่พวกเขา โดยการเขา้ใจพฤติกรรมและความตอ้งการของ
ลกูคา้ ธุรกิจสามารถปรบัแตง่ขอ้เสนอเพื่อสรา้งความประทบัใจและความภกัดี การใหบ้ริการที่ยอดเยี่ยมประกอบดว้ยการช่วยเหลอื
สว่นบคุคล การจดัสง่ที่รวดเรว็และเช่ือถือได ้การจดัการขอ้รอ้งเรยีนอยา่งทนัที และการท าความเขา้ใจความชอบของลกูคา้ ในยคุ 
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อีคอมเมิรซ์และโซเชียลมีเดีย ลกูคา้คาดหวงัสถานะออนไลนท์ี่แข็งแกรง่และการตอบสนองที่ดี การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
การใหค้วามมั่นใจ และการสื่อสารอยา่งมีประสทิธิภาพเป็นสิง่ส  าคญัในการสรา้งสมัพนัธภาพที่ดีและความไวว้างใจในระยะยาว 
(ญาณจัฉรา เดชะ และคณะ, 2563) 
 บรษัิท อี – เมอรแ์ชนท ์เป็นธุรกิจคา้ปลกีที่มุง่เนน้การใหบ้รกิารที่ตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของลกูคา้อย่างเต็มที่  
ดว้ยการท าความเขา้ใจพฤติกรรมและความตอ้งการที่แตกตา่งกนัของลกูคา้ การใหบ้รกิารที่ตรงจดุจะช่วยสรา้งความพอใจและความ
ไวว้างใจในบรกิาร ซึง่เป็นพืน้ฐานส าคญัในการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืนและดงึดดูลกูคา้ใหมไ่ดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพ การตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้อยา่งเหมาะสมและรวดเรว็ช่วยยกระดบัคณุภาพการบรกิารและสรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ อยา่งไรก็
ตาม บรษัิทอาจเผชิญกบัความทา้ทายในการเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้อยา่งลกึซึง้ ซึง่สามารถจดัการไดด้ว้ยการวิจยัตลาดและ
รวบรวมขอ้มลูลกูคา้อยา่งสม ่าเสมอ นอกจากนี ้การพฒันาบคุลากรผา่นการฝึกอบรมและการปรบัปรุงการสือ่สารกบัลกูคา้จะช่วย
เสรมิสรา้งความพอใจและเพิ่มคณุภาพการบรกิารอยา่งตอ่เนื่อง (Lotus’s, 2022) 
 จากขอ้มลูที่น าเสนอสามารถสรุปไดว้า่คณุภาพของการใหบ้รกิารมีผลกระทบตอ่ความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิาร การสือ่สาร 
ที่มีประสทิธิภาพและการจดัการลกูคา้สมัพนัธม์ีบทบาทส าคญัในการปรบัปรุงคณุภาพของความสมัพนัธน์ี ้ดว้ยความตระหนกัถึง
ความส าคญันี ้การศกึษาครัง้นีจ้ึงมุง่เนน้ศกึษาผลกระทบของการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารตอ่ความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจ 
คา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของบรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั ซึง่เป็นธุรกิจคา้ปลกีที่มุง่เนน้การใหบ้รกิารดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศ การศกึษานีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อระบคุณุภาพการใหบ้รกิารและใหข้อ้มลูเชิงลกึแกผู่บ้รหิารในการปรบัปรุงและ 
เพิ่มประสิทธิภาพการบรกิารระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของตน เพื่อใหไ้ดข้อ้เสนอแนะทีม่ปีระสิทธิภาพมากขึน้จากผูใ้ช ้น าไปสู่
ความสมัพนัธร์ะยะยาวที่แข็งแกรง่กบัลกูคา้ในที่สดุ 
 
วัตถุประสงคก์ารวิจัย  
 เพื่อศกึษาอิทธิพลของการรบัรูค้ณุภาพบรกิารท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้น 
การใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
 
 
เอกสารงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องและสมมตฐิานของการวิจัย 
 การศกึษาเอกสารงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งและสมมติฐานของการวิจยัในยคุปัจจบุนัมีความส าคญัอยา่งยิ่งตอ่การพฒันา 
และปรบัปรุงกลยทุธก์ารด าเนินงานขององคก์ร โดยเฉพาะในดา้นการจดัการลกูคา้สมัพนัธแ์ละการบริการลกูคา้ ซึง่เป็นปัจจยัส าคญั 
ที่สง่ผลตอ่ความส าเรจ็ของธุรกิจ ในการศกึษาเอกสารและสมมติฐานของการวิจยันี ้ผูว้ิจยัไดมุ้ง่เนน้ไปที่การส ารวจแนวคิดหลกัที่
เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ คณุภาพความสมัพนัธ ์(Relationship Quality), คณุภาพในการใหบ้รกิาร (Service Quality), การสือ่สารอยา่งมี
ประสิทธิภาพ (Effective Communication) และการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) เพื่อใหไ้ดข้อ้มลู 
ท่ีครบถว้นและลกึซึง้ในการประเมินและพฒันากลยทุธท์ี่มีประสทิธิภาพ 
 แนวคดิเร่ืองคุณภาพความสัมพันธ ์(Relationship Quality) 
 คณุภาพความสมัพนัธห์มายถงึระดบัความแขง็แรงของความสมัพนัธร์ะหวา่งธุรกิจกบัลกูคา้ ซึง่ครอบคลมุถึงความ
ไวว้างใจ ความพงึพอใจ และความมุง่มั่น โดยเนน้การประเมินความพงึพอใจที่เกิดขึน้จากการใหบ้รกิาร รวมถึงผลของความสมัพนัธ์
และวิธีการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืนในระยะยาว การมีคณุภาพความสมัพนัธท์ี่ดีถือเป็นปัจจยัส าคญัในการรกัษาความสมัพนัธ์
ระหวา่งลกูคา้และผูใ้หบ้รกิาร โดยสะทอ้นถึงการรบัรูแ้ละประสบการณร์ว่มกนัท่ีช่วยสรา้งความไวว้างใจและความมั่นใจในอนาคต 
การขายที่เนน้คณุภาพความสมัพนัธย์งัสามารถลดความรูส้ึกไมม่ั่นคงและเพิ่มความเช่ือมั่นใหก้บัลกูคา้ (Upasna et al., 2020) 
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ความสมัพนัธร์ะหวา่งผูซ้ือ้และผูข้ายเกิดจากการไวว้างใจและขอ้ตกลงรว่มกนั ซึง่ประกอบดว้ยสององคป์ระกอบหลกั (ปรดีี  
นกุลุสมปรารถนา, 2565) 
 1. ความไวว้างใจ (Trust) ความไวว้างใจเป็นพืน้ฐานส าคญัที่สดุของความสมัพนัธ ์ซึง่แสดงถงึความมั่นใจที่ลกูคา้มี 
ตอ่ธุรกิจ ชว่ยเสรมิสรา้งความสมัพนัธใ์หแ้นน่แฟน้และยั่งยืน 
 2. ขอ้ตกลงรว่มกนั (Commitment) การมีขอ้ตกลงรว่มกนัชว่ยใหค้วามสมัพนัธเ์ป็นไปตามความคาดหวงัและความพงึ
พอใจของทัง้สองฝ่าย สรา้งเสถียรภาพและความมั่นคงในความสมัพนัธ ์
 แนวคดิเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 คณุภาพการใหบ้รกิาร เป็นองคป์ระกอบส าคญัที่ชว่ยสรา้งความโดดเดน่ใหก้บัธุรกิจในการแขง่ขนั โดยคณุภาพ 
การบรกิารหมายถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหต้รงกบัความคาดหวงั การบรกิารท่ีมีคุณภาพ 
จึงสามารถสรา้งความประทบัใจและความพงึพอใจแก่ลกูคา้ ซึง่จะช่วยเสรมิสรา้งความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่งธุรกิจกบัลกูคา้และ 
สรา้งความแตกตา่งในตลาด ตามแนวคดิของ ศิรริกัษ์ ภหูิรญั และกฤษฎา มฮูมัหมดั (2563) การใหบ้รกิารท่ีมีคณุภาพจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งตรงใจ และหากการบรกิารนัน้สามารถสรา้งประสบการณท์ี่ดีและเกินความคาดหวงั 
ของลกูคา้ได ้จะสง่ผลใหล้กูคา้พงึพอใจในระดบัสงูสดุและเกิดความภกัดตีอ่ธุรกิจ ขณะที่ Prateek Kalia et al. (2021) ไดก้ลา่ววา่ 
การรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารเป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างสิง่ที่ลกูคา้คาดหวงัก่อนรบับรกิารกบัสิง่ที่ไดร้บัจรงิ หากการ
บรกิารนัน้เกินความคาดหวงัของลกูคา้ ลกูคา้จะรูส้กึประทบัใจและพอใจในระดบัสงูสดุ ซึง่ปัจจยัทีส่ง่เสรมิคณุภาพการใหบ้รกิารนี ้
สามารถแบง่ออกเป็นหลายองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
  1. การตอบสนอง (Responsiveness) เป็นการตอบสนองที่รวดเรว็และเต็มใจตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ เช่น การตอบโต้
ที่ฉบัไวและการใหค้  าแนะน าที่เป็นประโยชน ์การใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของลกูคา้จะช่วยสรา้งความประทบัใจและเพิ่มความพงึ
พอใจ (ณฐัณิชา แสงแกว้, 2563) 
  2. การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) เป็นการสรา้งความมั่นใจใหก้บัลกูคา้วา่การบรกิารนัน้มีคณุภาพและเช่ือถือได ้
โดยมีการสือ่สารท่ีชดัเจนและแสดงถงึทกัษะความรูท้ีม่ีของพนกังาน เพื่อใหล้กูคา้เช่ือมั่นในบรกิารและกลบัมาใชบ้รกิารอีก (ศิรริกัษ์ 
ภหูิรญั และกฤษฎา มฮูมัหมดั, 2563) 
  3. การเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) คอืความสามารถในการรบัฟังและเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ ซึง่ช่วยใหพ้นกังาน
สามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งเหมาะสม และสรา้งความสมัพนัธท์ีด่ีกบัลกูคา้ (สรณะ จนัทรว์ีนกุลู, 2565) 
  4. บคุลกิภาพ (Personality) บคุลกิภาพของพนกังาน เช่น การยิม้แยม้แจ่มใส การพดูจาไพเราะ และการมีมารยาท
ที่สภุาพ สง่ผลตอ่ประสบการณก์ารใหบ้รกิารท่ีดีและชว่ยสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ (ณฐัณิชา แสงแกว้, 2563) 
  5. ความสามารถ (Competency) ความรู ้ทกัษะ และประสบการณท์ี่จ าเป็นของพนกังานในการใหบ้รกิารอยา่งมี
ประสทิธิภาพ เช่น ความเช่ียวชาญในสนิคา้ การแกไ้ขปัญหา และการใหค้  าแนะน าอยา่งมืออาชีพ ช่วยสรา้งความนา่เช่ือถือให ้
กบัลกูคา้ (ธญัญธร ภิณโญพาณิชยก์าร, 2563) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมจึงน าไปสูก่ารตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
  สมมติฐานท่ี 1 การทดสอบการรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารมีผลเชิงบวกตอ่คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้ริการใน
ธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
 แนวคิดเร่ืองการสื่อสารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) 
 การสือ่สารอยา่งมีประสทิธิภาพในธุรกิจบรกิารมีบทบาทส าคญัตอ่การสรา้งความสมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หบ้รกิารและ
ผูร้บับรกิาร โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในกรณีที่การสือ่สารนัน้สามารถเช่ือมโยงกบัความรูส้กึและทศันคตทิี่มีตอ่กนัอยา่งจรงิใจ การสือ่สาร
ที่มีความตรงไปตรงมาและสรา้งความไวว้างใจช่วยใหเ้กิดบรรยากาศที่ผูค้นรูส้กึอิสระในการแสดงความคิดเห็นและแสดงออก ซึง่
เป็นองคป์ระกอบส าคญัที่สรา้งพืน้ฐานใหก้บัการสือ่สารท่ีประสบความส าเรจ็และสรา้งความผกูพนัท่ีดี (ธนัยพร จารุไพศาล, 2565) 



อิิทธิิพลของการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์กัับผู้้�ใช้้บริิการในธุุรกิิจค้้าปลีีก ฯ / ประสพพร ยิ่่�งประเสริิฐ และ วิิโรจน์์ เจษฎาลัักษณ์์

210
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 17 ฉบับที่ 1 ม.ค. - มี.ค. 68

การวจิยัของ Muhammad Abrar et al. (2020) ชีใ้หเ้ห็นวา่การสือ่สารท่ีมีประสทิธิภาพและการมีปฏิสมัพนัธอ์ยา่งตอ่เนื่องมี
ความส าคญัอยา่งยิง่ตอ่คณุภาพของความสมัพนัธใ์นธุรกิจบรกิาร การสรา้งปฏิสมัพนัธน์ีช้ว่ยใหล้กูคา้รูส้กึไดร้บัการตอบสนองและ
การยอมรบั ซึง่เป็นรากฐานส าคญัของความสมัพนัธท์ี่ยืนยาว นอกจากนี ้การศกึษาของ ส าราญ แสงเดือนฉาย (2563) ยงัพบวา่
การสือ่สารแบบสองทิศทางทีเ่ปิดโอกาสใหท้ัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารไดแ้สดงความคดิเห็นมคีวามส าคญัมากกวา่การสือ่สาร
แบบทิศทางเดียว เนื่องจากชว่ยเสรมิสรา้งความเขา้ใจและความพงึพอใจในบรกิารท่ีไดร้บั นอกจากนี ้Upasna et al. (2020) ยงัได้
เนน้ย า้ถึงความส าคญัของการสือ่สารท่ีมีประสทิธิภาพในการจดัการขอ้ขดัแยง้ระหวา่งผูใ้หบ้รกิารและลกูคา้ การสื่อสารท่ีเปิดกวา้ง
และมีการปฏิสมัพนัธอ์ยา่งตอ่เนือ่งสามารถชว่ยลดขอ้ขดัแยง้หรอืความไมพ่อใจที่อาจเกิดขึน้ และช่วยใหก้ารแกปั้ญหาเป็นไปอยา่ง
ราบรืน่ จากการทบทวนวรรณกรรมจึงน าไปสูก่ารตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้
 สมมติฐานท่ี 2 การทดสอบการสือ่สารอยา่งมีประสทิธิภาพมีผลเชิงบวกตอ่การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารและ
คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
 แนวคิดเร่ืองการจัดการลูกค้าสัมพันธ ์(Customer Relationship Management) 
 การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) เป็นกลยทุธส์  าคญัที่ไดร้บัการยอมรบัอยา่งแพรห่ลายในยคุที่ธุรกิจตา่ง ๆ ตอ้งเผชิญ
กบัการแขง่ขนัสงูและการตลาดทีเ่นน้ความซ า้ซาก CRM ชว่ยใหธ้รุกิจสามารถสรา้งความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ผา่นการสรา้งและ
รกัษาความสมัพนัธท์ีด่ีกบัลกูคา้ ไมเ่พียงแตจ่ะท าใหล้กูคา้เกิดความไวว้างใจและความพงึพอใจ แตย่งัช่วยเพิ่มประสทิธิภาพท่ี
การตลาดแบบเดิมไมส่ามารถท าได ้ซึง่ตามค ากลา่วของ รุง่รวี ปะกิระถา (2564) การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้จงึถือเป็น
เครือ่งมือส าคญัทีช่่วยเสรมิสรา้งและเพิ่มคณุคา่ของธุรกิจอยา่งยั่งยืน การศกึษาของ Neeraj et al. (2019) พบวา่ การจดัการลกูคา้
สมัพนัธม์ีองคป์ระกอบที่ส  าคญัในการสือ่สารกบัลกูคา้อยา่งมีประสทิธิภาพ ซึง่ครอบคลมุถึงการมปีฏิสมัพนัธท์ี่ตอ่เนื่องกบัลกูคา้ 
การจดัการขอ้ขดัแยง้อยา่งเหมาะสม และการตอบสนองที่มุง่เนน้ลกูคา้เป็นส าคญั องคป์ระกอบเหลา่นีช้่วยเสรมิสรา้งคณุภาพ
ความสมัพนัธร์ะหวา่งธุรกิจและลกูคา้ เช่น ความไวว้างใจ ความพงึพอใจ และขอ้ตกลงรว่มกนั ธุรกิจที่สามารถสรา้งความพงึพอใจ
และความไวว้างใจไดส้งู มกัมีโอกาสในการสรา้งฐานลกูคา้ทีม่ั่นคงและเพิ่มระดบัการมีสว่นรว่มของลกูคา้ในระยะยาว จากการ
ทบทวนวรรณกรรมจึงน าไปสูก่ารตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
 สมมติฐานที่ 3 การทดสอบการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีผลเชิงบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพในการใหบ้ริการและคุณภาพ
ความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
 

 
 

รูปภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวิจยั 
 

การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ  
(Service Quality) 

- การตอบสนอง (Responsiveness) 
- การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) 
- การเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) 
- บคุลิกภาพ (Personality) 
- ความสามารถ (Competency) 

การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ  
(Effective Communication) 

 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ ์ 
(Customer Relationship Management) 

 

คุณภาพความสัมพันธ ์ 
(Relationship Quality) 

- ความไวว้างใจ (Trust) 
- ขอ้ตกลงรว่มกนั (Commitment) 
 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

ตัวแปรแทรก ตัวแปรแทรก 
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 งานวจิยัเป็นการศกึษาอิทธิพลของการรบัรูค้ณุภาพบรกิารท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้
ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั โดยมตีวัแปรตน้ ประกอบดว้ย การรบัรูค้ณุภาพ 
ในการใหบ้รกิาร (Service Quality) ไดแ้ก่ การตอบสนอง (Responsiveness) การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) การเขา้ใจลกูคา้ 
(Empathy) บคุลกิภาพ (Personality) และความสามารถ (Competency) ตวัแปรแทรก ไดแ้ก่ การสือ่สารอยา่งมีประสทิธิภาพ  
(Effective Communication) และการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 
คณุภาพความสมัพนัธ ์(Relationship Quality) ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ (Trust) ขอ้ตกลงรว่มกนั (Commitment) ซึง่สามารถน ามาใช้
ในการก าหนดสมมตฐิานไดด้งันี ้
 สมมติฐานท่ี 1 การทดสอบการรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารมีผลเชิงบวกตอ่คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารใน
ธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
 สมมติฐานท่ี 2 การทดสอบการสือ่สารอยา่งมีประสทิธิภาพมีผลเชิงบวกตอ่การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารและ
คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
 สมมติฐานท่ี 3 การทดสอบการจดัการลกูคา้สมัพนัธม์ีผลเชิงบวกตอ่การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารและคณุภาพ
ความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 งานวิจยันีเ้ป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวิธีด าเนินการวิจยั  
 3.1 กระบวนการและวิธีการเลือกกลุ่มตัวอยา่ง 
 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นีค้ือ ลกูคา้ที่ใชบ้รกิารดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัท อี-เมอรแ์ชนท ์ 
ในหา้งสรรพสนิคา้โลตสั โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่งโดยใชส้ตูร Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% และขนาด
ความคลาดเคลือ่น 0.05 ท าใหไ้ดข้นาดกลุม่ตวัอยา่งเทา่กบั 335.74 หรอื 336 ตวัอยา่งการท าวจิยัจะด าเนินการตัง้แตเ่ดือนตลุาคม 
พ.ศ. 2564 ถึงเดือนมถินุายน พ.ศ. 2565 รวมระยะเวลาในการศกึษาทัง้สิน้ 11 เดือน ส าหรบัการเลอืกกลุม่ตวัอยา่ง ใชก้ารสุม่
ตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน (Multi-Stage Sampling) โดยเลอืกวิธีสุม่อยา่งง่าย (Simple Random Sampling) เนื่องจากพืน้ท่ี
จงัหวดัที่ศกึษามีความหนาแนน่ของประชากรสงูที่สดุในอนัดบั 1-6 ของจ านวนประชากรสาขาทัง้หมด 
 3.2 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร  
 ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวมรวมขอ้มลูการรวบรวมขอ้มลูจากแนวคดิทฤษฎี งานวจิยั หนงัสอื ต ารา บทความ และเอกสาร
ที่เก่ียวขอ้ง เพื่อการสรา้งกรอบความคิดในการวิจยั การรวบรวมขอ้มลู โดยการใชแ้บบสอบถาม ท าการตรวจดคูวามสมบรูณใ์น 
การตอบแบบสอบถาม เพื่อด าเนนิการตามขัน้ตอนของการวจิยั น าแบบสอบถามมาวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยคอมพิวเตอร ์โดยใช้
โปรแกรมส าเรจ็รูปเพื่อการวิจยัทางสงัคมศาสตร ์
 3.3 ความเชื่อม่ันของคุณภาพเคร่ืองมือวัด 
 ผูว้ิจยัไดก้ าหนดลกัษณะของเครือ่งมือในการวิจยัและการสรา้งเครือ่งมือในการวิจยั ไดแ้ก่ สว่นที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบั
ปัจจยัสว่นบคุคล สว่นที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิาร (Service Quality) สว่นที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบั
การสือ่สารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) สว่นที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(Customer 
Relationship Management) และสว่นที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพความสมัพนัธ ์(Relationship Quality) เพื่อประเมินความ
เช่ือมั่นของเครือ่งมือ ผูว้ิจยัไดท้ดลองใชแ้บบสอบถามที่ปรบัปรุงแลว้กบัพนกังานขายระดบัปฏิบตัิการในองคก์รเอกชนกรุงเทพมหานคร 
จากนัน้ไดค้  านวณคา่ความเช่ือมั่นโดยใชส้มัประสทิธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึง่คา่ความเช่ือมั่น
ตอ้งอยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1 โดยคา่ที่เหมาะสมควรสงูกวา่ 0.7 ตามเกณฑท์ตามเกณฑข์อง Cronbach ซึง่เป็นผูเ้สนอสตูรค านวณ  
ผลการทดสอบพบวา่ Cronbach Alpha มีคา่เทา่กบั 0.948 ซึง่แสดงใหเ้ห็นถงึความเช่ือมั่นท่ีสงูของเครือ่งมือวดั 
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 3.4 สถติิที่ใช้ในการวิจัย 
 ขอ้มลูจากแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ใชก้ารทดสอบความถ่ีและรอ้ยละแบบมาตราสว่น
ประมาณคา่ 5 ระดบั (Rating Scale) ใชก้ารหาคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้าร
วิเคราะหค์วามแตกตา่งดว้ยการทดสอบคา่ที (t-test) การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) และวิธีการ
วิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) เลอืกใชว้ิธีการน าตวัแปรอิสระเขา้ทัง้หมด (Enter Regression) 
 
ผลการวิจัย  
 การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูการวิจยัอิทธิพลของการรบัรูค้ณุภาพบรกิารที่สง่ผลตอ่คณุภาพความสมัพนัธก์บั
ผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็น
เครือ่งมือในการเก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งลกูคา้ที่ใชบ้รกิารดา้นเทคโนโลยี สารสนเทศ ของบรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์ในสว่นของ
หา้งสรรพสนิคา้โลตสั จ านวน 336 คน น าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูแสดงไวเ้ป็นล าดบัดงันี ้
 1. การวิเคราะหข์้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการศกึษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 221 คน (รอ้ยละ 65.8) มีอาย ุ30 - 39 ปี จ านวน 
171 คน (รอ้ยละ 50.9) มีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 178 คน (รอ้ยละ 53.0) รายไดต้อ่เดือน 30,001 - 40,000 บาท 
จ านวน 97 คน (รอ้ยละ 28.9) และมีประสบการณก์ารท างาน 4 – 6 ปี จ านวน 130 คน (รอ้ยละ 38.7) 
 2. การวิเคราะหก์ารรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 
 จากการศกึษาพบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.31 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ การใหค้วามมั่นใจ 
(Assurance) อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.63 รองลงมา คือ การตอบสนอง (Responsiveness) อยูใ่นระดบัมากที่สดุ 
มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.54 การเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.42 บคุลกิภาพ (Personality) อยูใ่นระดบัมาก 
มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.02 และความสามารถ (Competency) อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.95 ตามล าดบั สามารถอธิบายเป็น
รายดา้นไดด้งันี ้
 2.1 ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.54 เมื่อจ าแนก 
เป็นรายดา้น พบวา่ ทา่นเขา้ถงึบรกิารไดง้า่ยและไดร้บัความสะดวก อยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.80 รองลงมา คือ 
พนกังานใหบ้รกิารไดอ้ยา่งทนัทว่งที มีความรวดเรว็ และพนกังานมีทศันคติทีด่ีตอ่ลกูคา้ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของทา่นไดต้รงความคาดหวงั ตามล าดบั 
 2.2 ด้านการให้ความม่ันใจ (Assurance) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.63 เมื่อจ าแนกเป็น
รายดา้น พบวา่ พนกังานมีวิธีการสรา้งความเช่ือมั่น ในเรือ่งของคณุภาพการบรกิาร อยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.82 
รองลงมา คือ พนกังานสรา้งความเช่ือมั่นในการใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ นุม่นวล มกิีรยิามารยาทท่ีดี พนกังานใชท้กัษะการ
สือ่สารกบัลกูคา้ไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพ และพนกังานใหบ้รกิารแกท่า่น จนท าใหท้า่นเกิดความไวว้างใจและเกิดความมั่นใจใน 
การรบับรกิาร ตามล าดบั 
 2.3 ด้านการเข้าใจลูกค้า (Empathy) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.42 เมื่อจ าแนกเป็นราย
ดา้น พบวา่ พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจและรบัฟังปัญหาและความคิดเห็นของทา่น อยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 
4.81 รองลงมา คอื บรษัิทพนกังานมีการดแูลเอาใจใสแ่ละจดจ าลกูคา้ทกุรายได ้และพนกังานมีการแนะน าเก่ียวกบัรายละเอียด
การใหบ้รกิารและสรุปปัญหาใหท้ราบอยา่งละเอียดชดัเจน ตามล าดบั 
 2.4 ด้านบุคลิกภาพ (Personality) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.02 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ 
พนกังานมีการยิม้แยม้แจม่ใสใหก้บัลกูคา้ขณะใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.33 รองลงมา คือ พนกังานมีการ
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ใหบ้รกิารดว้ยอธัยาศยัที่ดี พนกังานมีทา่ทางที่สภุาพออ่นนอ้มเป็นกนัเอง และพนกังานมีบคุลกิภาพท่ีเป็นมิตรนา่คบท าใหท้า่นเกิด
ความรูส้กึวา่พนกังานเป็นมิตรและอยากปฏิสมัพนัธด์ว้ย ตามล าดบั 
 2.5 ด้านความสามารถ (Competency) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้น 
พบว่า พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดต้รงตามความตอ้งการของลกูคา้ และพนกังานสามารถแกปั้ญหาไดต้รงตามความตอ้งการของ
ลกูคา้ อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.04 รองลงมา คือ พนกังานมีความสามารถในการติดต่อสื่อสารที่ดี ชดัเจน ตรงประเด็น และ
พนกังานมีความช านาญในหนา้ที่ ที่ตนเองรบัผิดชอบ ตามล าดบั  
 3. การวิเคราะหก์ารสื่อสารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Effective Communication)  
  จากการศกึษาพบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.07 เมือ่จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ พนกังานมีการ
สือ่สารใหข้อ้มลู ตามความคาดหวงัของลกูคา้ที่มารบับรกิาร อยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.26 รองลงมา คอื พนกังานมี
ทกัษะที่ดใีนการสือ่สาร และแนะน าผลติภณัฑแ์ก่ทา่นอยา่งนา่สนใจ และพนกังานสามารถสือ่สารขอ้มลูใหก้บัทา่นดว้ยความ
ถกูตอ้ง ตามล าดบั 
 4. การวิเคราะหก์ารจัดการลูกค้าสัมพนัธ ์(Customer Relationship Management) 
 จากการศกึษาพบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.22 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ มีการจดัเก็บ
ประวตัิ ลกูคา้ในแตล่ะสว่นงานของลกูคา้ไดอ้ยา่งครบถว้นถกูตอ้ง อยูใ่นระดบัมากที่สดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.41 รองลงมา คือ 
บรษัิทมีการสอบถามถึงปัญหาของการใชบ้รกิารของทา่นอยูเ่ป็นประจ า และบรษัิทสามารถใหค้  าปรกึษา และแนะน าการใชง้านได้
อยา่งถกูตอ้ง ตามล าดบั 
 5. การวิเคราะหคุ์ณภาพความสัมพันธ ์(Relationship Quality) 
  จากการศกึษาพบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.39 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ความ
ไวว้างใจ (Trust) อยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.45 รองลงมา คือ ขอ้ตกลงรว่มกนั (Commitment) อยูใ่นระดบัมากที่สดุ 
มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.32 ตามล าดบั สามารถอธิบายเป็นรายดา้นไดด้งันี ้
  5.1 ด้านความไวว้างใจ (Trust) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.45 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้น 
พบวา่ พนกังานท าใหท้า่นรูส้กึประทบัใจและมคีวามไวว้างใจในการเขา้ใชบ้รกิารในทกุครัง้ อยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 
4.74 รองลงมา คอื พนกังานท าใหท้า่นรูส้กึวา่มีความมั่นคงตอ่การมาใชบ้รกิาร และพนกังานท าใหท้า่นรูส้กึ ถึงคณุภาพท่ีไดร้บั
เป็นไปตามที่ไดล้งประกาศจรงิ ตามล าดบั 
  5.2 ด้านขอ้ตกลงร่วมกัน (Commitment) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.32 เมื่อจ าแนกเป็น
รายดา้น พบวา่ พนกังานสรา้งขอ้ตกลงที่เป็นลายลกัษณอ์กัษรรว่มกนักบัทา่น เพื่อใหแ้นใ่จวา่มคีวามชดัเจนในการด าเนินการ  
อยูใ่นระดบัมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.49 รองลงมา คือ ทา่นมคีวามพงึพอใจตอ่พนกังานในการใหข้อ้มลูและบรกิารท่ีตรงตอ่
เวลา มกีารแจง้ทนัทีหากมีความคลาดเคลือ่นเกิดขึน้ และพนกังานท าใหท้า่นรูส้กึเกิดความพึง่พาอาศยักนั และความไวว้างใจที่จะ
ใชบ้รกิาร ตามล าดบั 
  

6. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 การทดสอบการรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารมีผลเชิงบวกตอ่คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิาร 
ในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
 ก่อนเริม่ท าการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัทดสอบคณุสมบตัิตา่ง ๆ วา่ขอ้มลูมีความเหมาะสมส าหรบัเทคนิคการวิเคราะห์
การถดถอย (Regression analysis) ดว้ยการทดสอบคา่สหสมัพนัธแ์บบเพียรส์นั (Pearson’ Coefficient Correlation) ระหวา่ง
กลุม่ตวัแปร เมื่อพิจารณาคา่ Correlation แลว้ พบวา่ ตวัแปรทกุตวัมคีวามสมัพนัธก์นั  
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ตาราง 1 แสดงผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple regression) ของสมมติฐานท่ี 1 
คุณภาพความสัมพนัธ ์(Relationship Quality) 

ตัวแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

คา่คงที ่ 1.879 0.287   6.558 0.000* 
การตอบสนอง (X1) -0.063 0.064 -0.059 -0.983 0.326 
การใหค้วามมั่นใจ (X2) 0.154 0.076 0.138 2.043 0.042* 
การเขา้ใจลกูคา้ (X3) 0.163 0.056 0.177 2.894 0.004* 
บคุลกิภาพ (X4) 0.195 0.062 0.23 3.163 0.002* 
ความสามารถ (X5) 0.145 0.058 0.163 2.482 0.014* 
R square = 0.291 F = 27.055 Sig = 0.000* 

 
* มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 จากตารางที่ 1 พบวา่ มีคา่พยากรณ ์คิดเป็นรอ้ยละ 29.1 จึงสรุปไดว้า่ การทดสอบการรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารมีผล 
เชิงบวกตอ่คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์
จ ากดั ในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั แตกตา่งกนั ไดแ้ก่ การใหค้วามมั่นใจ 
การเขา้ใจลกูคา้ บคุลกิภาพ และความสามารถ อยา่งมนียัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 (R square = 0.291, p < 0.05) และสามารถ
เขียนสมการถดถอยไดด้งันี ้
 Y การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิาร = 1.879 + 0.154(X2) + 0.163(X3) + 0.195 (X4) + 0.145 (X5) 

สมมติฐานท่ี 2 การทดสอบการสือ่สารอยา่งมีประสทิธิภาพมีผลเชิงบวกตอ่การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารและคุณภาพ
ความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 

 
ตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple regression) ของสมมติฐานท่ี 2 

คุณภาพความสัมพนัธ ์(Relationship Quality) 

ตัวแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

คา่คงที ่ 3.639 0.073  50.132 0.000* 
การสือ่สารอยา่งมีประสทิธิภาพ x 
การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิาร 
(Re, As, Em, Pe, Co) 

0.002 0 0.504 10.664 0.000* 

R square = 0.275 F = 126.755 Sig = 0.000* 
* มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 2 พบวา่ มีคา่พยากรณ ์คิดเป็นรอ้ยละ 27.5 จึงสรุปไดว้า่ การทดสอบการสือ่สารอยา่งมปีระสทิธิภาพมีผล 
เชิงบวกตอ่การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารและคณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั (R square = 0.275, Sig = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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จึงยอมรบัสมมตฐิานท่ี 2 
 สมมติฐานที่ 3 การทดสอบการจัดการลูกคา้สมัพันธ์มีผลเชิงบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพในการใหบ้ริการและคุณภาพ
ความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
 
ตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู (Multiple regression) ของสมมติฐานท่ี 3 

คุณภาพความสัมพนัธ ์(Relationship Quality) 

ตัวแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients t Sig. 
B Std. Error Beta 

คา่คงที ่ 2.631 0.128  20.583 0.000* 
การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์x การ
รบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิาร 
(Re, As, Em, Pe, Co) 

0.019 0.001 0.605 13.872 0.000* 

R square = 0.361 F = 189.003 Sig = 0.000* 
* มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 3 พบวา่ มีคา่พยากรณ ์คิดเป็นรอ้ยละ 36.1 จึงสรุปไดว้า่ การทดสอบการจดัการลกูคา้สมัพนัธม์ีผลเชิงบวก 
ตอ่การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารและคณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั (R square = 0.361, Sig = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึยอมรบั
สมมติฐานท่ี 3 
 
อภปิรายผล 
 1. การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการต่อคุณภาพความสัมพนัธก์บัผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการ
ให้บริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ บริษัท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากัด 
  1.1 การรบัรูค้ณุภาพดา้นการตอบสนองไมไ่ดม้ีผลเชิงบวกตอ่ความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจคา้ปลกีดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศของบรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั เนื่องจากความสะดวกในการเขา้ถึงบรกิารและการใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็ท าให้
ความส าคญัของการตอบสนองลดลง การทศันคติที่ดีของพนกังานอาจมีผลมากกวา่ความรวดเรว็ในการตอบสนอง การศกึษา
โดยณฐัณิชา แสงแกว้ (2563) พบวา่ปัจจยัหลกัที่มอีิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูคา้ในดา้นการเขา้ถงึบรกิาร คือ ความสะดวก
ในการเขา้ถึงบรกิาร และการศกึษาโดย Ahmed Hussein Ali et al. (2022) พบวา่ ความพงึพอใจที่มีตอ่คณุภาพบรกิารสง่ผลเชิง
บวกตอ่คณุภาพความสมัพนัธ ์โดยความไวว้างใจและขอ้ตกลงรว่มกนัมีบทบาทส าคญัในการสรา้งคณุภาพของความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
  1.2 การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารดา้นการใหค้วามมั่นใจมีผลเชิงบวกตอ่ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในธุรกิจคา้ปลกี
ดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของบรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั พนกังานท่ีตอบสนองความตอ้งการและคาดหวงัของลกูคา้ไดด้ี
ดว้ยความสภุาพและทกัษะการสือ่สารท่ีดี จะท าใหล้กูคา้รูส้กึมั่นใจในบรกิาร และสรา้งความไวว้างใจ ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัในการ
สรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีระหวา่งบรษัิทกบัลกูคา้ ตามที่ ธญัญธร ภิญโญพาณิชยก์าร (2563) ระบวุา่ "การใหค้วามมั่นใจ" หมายถึง 
ความสามารถของผูใ้หบ้รกิารในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ดว้ยทกัษะทีเ่หมาะสมและมีความสภุาพ ขอ้มลูจาก  
ปณุยวีร ์วีระพงษ์ (2565) พบวา่ การสรา้งความมั่นใจถือเป็นกลยทุธท์ี่ส  าคญัในการเสรมิสรา้งความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืน ดว้ยเหตนุี ้
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บรษัิทควรใหค้วามส าคญักบัการฝึกอบรมพฒันาทกัษะพนกังาน เพื่อใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพและสรา้งความพงึพอใจ
สงูสดุ ซึง่จะสง่ผลใหเ้กิดความพงึพอใจและความภกัดีของลกูคา้ 
 1.3 การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารท่ีเขา้ใจลกูคา้ของบรษัิทอี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั สง่ผลดีตอ่ความสมัพนัธก์บัลกูคา้
ในธุรกิจคา้ปลกีดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิทพบวา่พนกังานที่ตัง้ใจรบัฟังและดแูลลกูคา้อยา่งดีมีผลท าใหค้วามสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ดีขึน้ การใหบ้รกิารท่ีมคีณุภาพช่วยสรา้งความพงึพอใจและความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืน การแนะน าบรกิารและสรุปปัญหาอยา่ง
ชดัเจนแสดงถึงความเป็นมืออาชีพและความใสใ่จในรายละเอียด ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สรณะ จนัทรว์ีนกุลู (2565) ที่พบวา่
คณุภาพสนิคา้ควบคูก่บัคณุภาพความสมัพนัธส์ามารถพยากรณก์ารตดัสนิใจใชบ้รกิารไดอ้ยา่งแมน่ย าเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ดงันัน้ คณุภาพการใหบ้รกิารจึงถือเป็นปัจจยัส าคญัในธุรกิจบรกิาร โดยการเปรยีบเทียบ
ระหวา่งประสบการณท์ี่ลกูคา้ไดร้บัจรงิกบัความคาดหวงัในการบรกิารนัน้จะช่วยเพิ่มความเขา้ใจในความตอ้งการของลกูคา้ได้
อยา่งชดัเจน 
 1.4 การรบัรูค้ณุภาพบคุลกิภาพในการใหบ้รกิารสง่ผลดีตอ่ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในธุรกิจคา้ปลกีดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศของบรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั การท่ีพนกังานมีบคุลกิดี เช่น การยิม้แยม้และใชค้  าพดูสภุาพ ท าใหล้กูคา้รูส้กึพอใจ 
และเป็นกนัเอง สง่ผลใหเ้กิดความประทบัใจและเพิ่มความภกัดีตอ่บรษัิท พนกังานท่ีมีบคุลกิดชี่วยสรา้งบรรยากาศทีเ่ป็นมิตรและ
เช่ือถือได ้ท าใหล้กูคา้ตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ งานวิจยัของ Ahmed Hussein Ali et al. (2022) พบวา่ความพงึพอใจของ
ลกูคา้ตอ่คณุภาพการบรกิารมีผลดีตอ่ความสมัพนัธร์ะหวา่งลกูคา้และบรษัิท และความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจ
และขอ้ตกลงรว่มกนั ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งคณุภาพความสมัพนัธ์ 
 1.5 การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารดา้นความสามารถมีผลเชิงบวกตอ่คณุภาพความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารใน
ธุรกิจคา้ปลกีดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั พนกังานท่ีตอบสนองและแกไ้ขปัญหาไดด้ีชว่ยใหล้กูคา้พอใจ
และไวว้างใจในบรกิาร สือ่สารท่ีชดัเจนช่วยลดความเขา้ใจผิดและเพิ่มความมั่นใจ ลกูคา้รูส้กึถงึความเสถียรจากความช านาญ 
ของพนกังาน ดงันัน้ การรบัรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิารจึงส าคญัในการสรา้งและรกัษาความสมัพนัธแ์ละความไวว้างใจระยะยาว 
การศกึษาโดย ธญัญธร ภิณโญพาณิชยก์าร (2563) พบวา่ ความพงึพอใจและความไวว้างใจในคณุภาพการบรกิาร รวมถงึคณุภาพ
ของความสมัพนัธ ์มีผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้และความสามารถขององคก์รในการบรรลเุปา้หมายที่ไดป้ระกาศไว ้
 2. การสื่อสารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) ที่ส่งผลระหว่าง การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
และคุณภาพความสัมพันธ ์
  การสือ่สารอยา่งมีประสทิธิภาพมผีลเชิงบวกตอ่การรบัรูค้ณุภาพบรกิารและความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในธุรกิจ 
คา้ปลกีดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ บรษัิท อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั การทดสอบการสือ่สารท่ีมีประสทิธิภาพช่วยใหพ้นกังานสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและคาดหวงัของลกูคา้ไดด้ีขึน้ ท าใหล้กูคา้รูส้กึพงึพอใจและเช่ือมั่นในบรกิาร พนกังานท่ีมีทกัษะการ
สือ่สารท่ีดีสามารถน าเสนอผลติภณัฑอ์ยา่งนา่สนใจ และใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้งและแมน่ย า ช่วยใหล้กูคา้ตดัสนิใจไดง้่ายขึน้ การสือ่สาร
ที่มีประสทิธิภาพจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่งผูใ้หบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิาร การศกึษาโดย Muhammad 
Abrar et al. (2020) ท่ีพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารและประสทิธิภาพในการสือ่สารมีผลตอ่คณุภาพของความสมัพนัธร์ะหวา่ง
ลกูคา้และนกักฎหมาย โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง การสือ่สารแบบสองทศิทางมีผลกระทบตอ่การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารมากกวา่การ
สือ่สารแบบทิศทางเดียว 
 3. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) ที่ส่งผลระหว่าง การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการ และคุณภาพความสัมพันธ ์
  การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) มีผลตอ่การรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารและคณุภาพความสมัพนัธข์องลกูคา้ บรษัิท 
อี-เมอรแ์ชนท ์จ ากดั พบวา่ CRM สง่ผลเชิงบวกตอ่การรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารและความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในธุรกิจเทคโนโลยี
สารสนเทศ เนื่องจากบรษัิทเก็บขอ้มลูลกูคา้ไดค้รบถว้นและเขา้ใจความตอ้งการและปัญหาของลกูคา้ รวมถึงการสอบถามปัญหา
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จากลกูคา้อยา่งสม ่าเสมอ ซึง่ช่วยเพิ่มความมั่นใจในบรกิารของบรษัิท การจดัการลกูคา้สมัพนัธท์ี่ดีมีผลตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร
และความสมัพนัธก์บัลกูคา้ และเป็นปัจจยัส าคญัในความส าเรจ็ของธุรกิจคา้ปลกีดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคลอ้งกบั
การศกึษาโดย รุง่รวี ปะกิระถา (2564) ที่ระบวุา่ CRM ผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกสม์ีผลดีตอ่คณุภาพความสมัพนัธแ์ละ
ประสทิธิภาพการท างานของธนาคาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างตรงจดุผา่นการน าเสนอสนิคา้และ
บรกิารท่ีเหมาะสมกบัลกูคา้แตล่ะราย การสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดแีละยั่งยืนกบัลกูคา้จึงน าไปสูผ่ลตอบแทนและประสทิธิภาพใน 
การด าเนินงานท่ีสงูขึน้ในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 
 1. การศึกษาการขยายขอบเขตของการใหบ้รกิาร IT จากธุรกิจคา้ปลีกสูธุ่รกิจอื่น ๆ เพื่อพฒันาคณุภาพความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ 
 2. การศกึษาปัจจยัอื่น ๆ ท่ีสง่ผลตอ่ความสมัพนัธ ์เช่น ความพงึพอใจและความภกัดีของลกูคา้ 
 3. การเลอืกใชว้ิธีการวิจยัเพิ่มเติม เช่น การสมัภาษณเ์ชิงลกึ เพื่อเขา้ใจความตอ้งการและประสบการณข์องลกูคา้ 
 4.. การใหค้วามส าคญักับการวิจัยที่มีผลกระทบทางสงัคมและสิ่งแวดลอ้ม เช่น การพัฒนาเทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อ
สิง่แวดลอ้ม 
 5. การเช่ือมโยงระหวา่งการวิจยักบัอตุสาหกรรม ใหม้ีการน าไปใชใ้นชีวิตประจ าวนัและธุรกิจอยา่งเป็นประโยชน์ 
 ประโยชนข์องการวิจัย 
 1. การวิจยัช่วยธุรกิจเขา้ใจปัจจยัส าคญัส าหรบัการปรบัปรุงคณุภาพบรกิารและสรา้งประสบการณล์กูคา้ที่ดีขึน้ 
 2. ความเขา้ใจเก่ียวกบัการสือ่สารและการจดัการลกูคา้ช่วยสรา้งความพงึพอใจและความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 3. การวิจยัเสนอแนวทางในการจดัการลกูคา้อยา่งเหมาะสมที่สรา้งความไวว้างใจและความสมัพนัธท์ี่ดี 
 4. ความเขา้ใจเก่ียวกบัคณุภาพความสมัพนัธช์่วยสรา้งความเช่ือมั่นในองคก์รและสรา้งการด าเนินธุรกิจที่ราบรืน่ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 คณุภาพบรกิารมีบทบาทส าคญัในธุรกิจคา้ปลกีดา้นการใหบ้รกิารเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยปัจจยัส าคญัประกอบดว้ย 
การรบัรูค้ณุภาพบรกิาร การสือ่สาร การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์และคณุภาพความสมัพนัธ ์การรบัรูค้ณุภาพบรกิารสง่ผลตอ่
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ การสือ่สารช่วยเพิ่มความพงึพอใจของลกูคา้ และการจดัการลกูคา้สมัพนัธส์รา้งความไวว้างใจ ผลการวิจยั
ช่วยใหอ้งคก์รสามารถเสรมิสรา้งความพงึพอใจและความสมัพนัธก์บัลกูคา้อยา่งยั่งยืน และน าไปปรบัปรุงคณุภาพบรกิารและ
ความสมัพนัธใ์นอนาคต เช่น การพฒันาการสือ่สารระหวา่งลกูคา้และพนกังาน และการปรบัปรุงกระบวนการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์
เพื่อสรา้งประสบการณท์ี่ดีและเสรมิสรา้งความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของบรษัิทอ-ีเมอรแ์ชนท ์จ ากดั 
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