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Affecting Customer Relationship Quality in Retail Business of Providing Information Technology 
System,E-Merchant Co., Ltd. Thesis advisor : Assistant Professor Dr. Viroj Jadesadalug 

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 (B = 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 (B = 0.002, 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 (B = 
0.019, 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. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การค้าปลีกเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญของเศรษฐกิจของประเทศ ไม่เพียงเพราะเป็น
อุตสาหกรรมที่มีรายไดสู้งเป็นอนัดบัสองรองจากการผลิตเท่านั้น แต่ยงัเป็นเพราะเป็นนายจา้งราย
ใหญ่อนัดบัสามรองจากเกษตรกรรมและการบริการอีกดว้ย การคา้ปลีกมีผลกระทบโดยตรงต่อการ
ด ารงชีวิตของผูค้นและเป็นตวัขบัเคลื่อนที่ส าคญัของกระบวนการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของ
ประเทศ ธุรกิจคา้ปลีกเช่ือมโยงผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภค ส่งเสริมมาตรฐานการครองชีพและคุณภาพชีวิตที่
สูงขึ้น รูปแบบการคา้ปลีกแบบดั้งเดิมไดพ้ฒันาไปสู่รูปแบบใหม่ที่ใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีและ
ความรู้เพื่อปรับปรุงอ านาจการต่อรองและตอบสนองความต้องการของลูกค้าในแง่ของความ
สะดวกสบายและความพร้อมของสินคา้ อย่างไรก็ตาม แนวโน้มดงักล่าวเป็นอุปสรรคต่อความอยู่
รอดของธุรกิจคา้ปลีกขนาดกลางและขนาดย่อม (สิรภทัร พุตติ, 2562) ในปี 2565 อุตสาหกรรมคา้
ปลีกสมัยใหม่คาดว่าจะฟ้ืนตัวอย่างค่อยเป็นค่อยไปเมื่อเศรษฐกิจดีขึ้น โดยได้รับแรงหนุนจาก
มาตรการใช้จ่ายของภาครัฐและการกลบัมาของนักท่องเที่ยวต่างชาติ ช่องทางการขายออนไลน์ก็มี
ส่วนท าให้ยอดขายเติบโตเช่นกนั แต่ค่าครองชีพที่สูงขึ้นจ ากดัก าลงัซ้ือของประชาชนท าให้ประมาณ
การยอดขายเติบโตเพียง 3.0-4.0% ในปี 2566-2568 อุตสาหกรรมคา้ปลีกสมยัใหม่คาดว่าจะเติบโต
เฉลี่ย 4.0-5.0% ต่อปี จากปัจจยัต่างๆ เช่น ก าลงัซ้ือที่ฟ้ืนตวั การคาดการณ์การเติบโตของเศรษฐกิจ
ไทย นกัท่องเที่ยวต่างชาติที่เพ่ิมขึ้น และการลงทุนในโครงการเมกะโปรเจกตช์ั้นน า เพ่ือเพ่ิมการจา้ง
งานและการเติบโตทางเศรษฐกิจในประเทศเพื่อนบ้านซ่ึงปัจจัยต่างๆ ส่งผล ผูค้้าปลีกสมัยใหม่
ก าลงัขยายหน้าร้าน พฒันาช่องทางการตลาดออนไลน์ และน ารูปแบบธุรกิจใหม่มาใช้เพื่อรักษา
ความสามารถในการแข่งขันและสนับสนุนการเติบโตของรายไดใ้นระยะยาว อุตสาหกรรมตอ้ง
เผชิญกบัการแข่งขนัที่เพ่ิมขึ้นจากผูป้ระกอบการที่ขยายฐานลูกคา้ และคาดว่าธุรกิจแต่ละประเภทจะ
เติบโตในอตัราที่แตกต่างกนั คาดว่าห้างสรรพสินคา้จะเร่งตัวขึ้นอย่างมากโดยมีอตัราการเติบโต
เฉลี่ยต่อปีที่ 4.0-5.0% ไฮเปอร์มาร์เก็ตและซูเปอร์เซ็นเตอร์คาดว่าจะเติบโตเฉลี่ยที่ 3.0-4.0% ต่อปี 
ในขณะที่ซูเปอร์มาร์เก็ตคาดว่าจะเติบโตในอตัราสูงสุดอยา่งต่อเน่ือง เทียบกบัคา้ปลีกประเภทอื่นอยู่
ที่ 6.0-7.0% ต่อปี มินิมาร์ทคาดว่าจะเติบโตเฉลี่ย 4.5-5.5% ต่อปี อุตสาหกรรมจะเผชิญกับการ
แข่งขันที่รุนแรง โดยเฉพาะจากคู่แข่งทางออ้ม และร้านสะดวกซ้ือแฟรนไชส์อาจยงัท าก าไรได้ 
อย่างไรก็ตาม ร้านสะดวกซ้ือทัว่ไปตอ้งเผชิญกบัความเส่ียงในการท าธุรกิจมากกว่า (นรินทร์ ตณัฑ์
ไพบูลย,์ 2565) 
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 การรักษาคุณภาพของบริการส าหรับลูกค้าปัจจุบันมีความส าคัญต่อคุณภาพของ
ความสัมพนัธ์ (Relationship Quality) กบัผูใ้ช้บริการ ซ่ึงส่งผลต่อการบอกต่อและการตดัสินใจใช้
บริการเดิมต่อไป (นวิทย ์เอมเอก และปาริฉัตร ตูด้  า , 2561) โดยเฉพาะอยา่งย่ิงส าหรับลูกคา้ประจ าที่
ช่วยให้ธุรกิจเติบโต ถา้ไม่มีลูกคา้ ธุรกิจก็ไม่สามารถด าเนินการต่อไปได้ ปัจจยัส าคญัในการสร้าง
ความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้าคือคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ ซ่ึงมี
ความส าคัญพอๆ กับด้านอื่นๆ ของธุรกิจ หากขาดคุณภาพการบริการ อาจส่งผลเสียต่อความพึง
พอใจของลูกคา้และการรับรู้ที่มีต่อธุรกิจ (ศิริรักษ ์ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮมัหมดั, 2563) คุณภาพการ
บริการเป็นตัวบ่งช้ีที่ส าคญัของความส าเร็จในอุตสาหกรรมการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้
พิจารณาจากการเปรียบเทียบประสบการณ์การบริการกบัความคาดหวงัในช่วงเวลาที่ไดรั้บบริการ 
ความพึงพอใจน้ีไดรั้บอิทธิพลจากความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ที่มีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ 
และส่งผลต่อการตดัสินใจที่จะกลบัมาใช้บริการอีกคร้ัง ส่งผลต่อความรู้สึก เช่น ความชอบ ความ
สะดวกสบาย ความสมหวงั เป็นองคป์ระกอบส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ และสามารถแสดง
ออกมาเป็นพฤติกรรมที่ส่ือสารประสบการณ์และความคาดหวงัของลูกคา้ไปยงัคนรอบขา้งได ้(จกัร
พนัธ์ กิตตินรรัตน์ และจุฑาทิพย ์พหลภาคย,์ 2562)  
 นอกจากน้ี การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) เป็นองค์ประกอบ
ส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ การส่ือสารมีบทบาทส าคญั
ในการแสดงความตอ้งการและท าความเขา้ใจขอ้มูลผ่านทั้งวจันภาษาและอวจันภาษา ซ่ึงอาจน าไปสู่
ความพึงพอใจหรือความขดัแยง้ การสร้างความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูค้น 
ซ่ึงตวัตนของบุคคลหน่ึงอาจส่งผลต่อความคิดและการกระท าของอีกฝ่ายหน่ึง ในภาคธุรกิจ องคก์ร
ต่างๆ จ าเป็นต้องให้ความส าคญักับช่องทางการส่ือสารเพื่อแลกเปลี่ยนขอ้มูล ให้ความรู้เก่ียวกบั
สินคา้หรือบริการ และจดักิจกรรมทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ สอดคลอ้ง
กบัที่ชุติมา ปัญญาพินิจนุกูรและเทียนทอง หาระบุตร (2561) กล่าวไวว่้า การสร้างสัมพนัธภาพ เป็น
การมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนัตั้งแต่ 2 คน ขึ้นไป ซ่ึงลกัษณะประจ าตวัของบุคคลจะมีผลกระทบต่อ
ความคิด และการกระท าของอีกฝ่ายทันที ในภาคธุรกิจองค์กรต่าง ๆ จึงต้องให้ความส าคัญใน
ช่องทางการส่ือสารเพราะเป็นที่แลกเปลี่ยนขอ้มูล แสดงความคิดเห็น ให้ความรู้เก่ียวกบัสินคา้หรือ
บริการ การสอบถามความคิดเห็น และยงัเป็นช่องทางในการจดักิจกรรมทางการตลาดขององคก์ร
เพื่อให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (สุรีรักษ์ วงษ์ทิพย์, 2561) ส าหรับผูใ้ห้บริการ การ
ส่ือสารเป็นส่ิงส าคญัในการแจ้ง แนะน า และให้บริการสนับสนุนลูกคา้ ส่วนผูรั้บบริการสามารถ
แสดงความคิดเห็นและขอความช่วยเหลือผ่านช่องทางเหล่าน้ีได้ การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ
สามารถส่งผลให้การจดัการบริการดีขึ้นและกระตุน้ให้ผูใ้ห้บริการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพสูงขึ้น 
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โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อความคิดเห็นของลูกค้าสอดคล้องกัน เป็นการปลูกฝังความเช่ือมั่นและ
ไวว้างใจระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เน่ืองจากมีความเขา้ใจที่ชัดเจนและตรงกนัในการ
ส่ือสารระหว่างกนั (วีระชยั เตชะนิรัติศยั, 2562) 
 ทั้งน้ี การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) ก็เป็นปัจจยัส าคญัใน
การด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างย่ิงเน่ืองจากการแข่งขนัที่รุนแรงซ่ึงท าให้หลายธุรกิจสูญเสียลูกคา้
ทุกปี ลูกคา้มกัจะเปลี่ยนไปใช้คู่แข่งที่ให้ขอ้เสนอที่ดีกว่า เน่ืองจากความไม่พึงพอใจในบริการหรือ
ผลิตภัณฑ์ของบริษทัเป็นหลัก (จตุพร จุ้ยใจงาม , 2559) ซ่ึงอาจเป็นผลมาจากความล้มเหลวของ
บริษทัในการเอาใจใส่ลูกคา้อย่างเพียงพอ แกไ้ขปัญหาหรือตอบสนองความตอ้งการของพวกเขา 
ทศันคติเชิงลบของพนักงานยงัสามารถน าไปสู่ความไม่พอใจของลูกคา้  ดงันั้น การใช้กลยุทธ์การ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถช่วยธุรกิจรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และสร้างมูลค่าให้กบัพวกเขา
ได ้ดว้ยการเขา้ใจความตอ้งการ ความชอบ และพฤติกรรมของลูกคา้ ธุรกิจต่างๆ สามารถปรับแต่ง
ข้อเสนอของตนเพื่อสร้างความประทับใจและสร้างความภักดีต่อแบรนด์และบริการของตน 
(ญาณัจฉรา เดชะ, สิญาธร นาคพิน และพวงเพญ็ ชูรินทร์, 2563) 
 การให้บริการลูกคา้ที่เป็นเลิศเป็นส่ิงส าคญั ส่ิงน้ีเก่ียวขอ้งกบัการให้ความช่วยเหลือส่วน
บุคคล การรับประกนัการจดัส่งที่รวดเร็วและเช่ือถือได ้การอ านวยความสะดวกในการส่งคืนและ
การแลกเปลี่ยนที่สะดวกแก่การรับบริการ และการจดัการกบัขอ้สงสัยและขอ้ร้องเรียนของลูกค้า
ในทนัที นอกจากน้ี ธุรกิจตอ้งให้ความส าคญักบัการท าความเขา้ใจและคาดการณ์ถึงความชอบและ
ความต้องการของลูกคา้ ควบคู่ไปกับการปรับตัวให้เขา้กับเทรนด์และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ดว้ยการเกิดขึ้นของอีคอมเมิร์ซและโซเชียลมีเดีย ลูกคา้คาดหวงัว่าธุรกิจจะ
มีสถานะออนไลน์ที่แข็งแกร่งและตอบสนองต่อค าขอของพวกเขาผ่านช่องทางต่างๆ ในตลาดคา้
ปลีกที่มีการแข่งขนัสูง การส่งมอบบริการคุณภาพสูงอย่างสม ่าเสมอและการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ที่แข็งแกร่งเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความโดดเด่น เน่ืองจากลูกคา้มีตัวเลือกมากมาย และ
สามารถเปลี่ยนไปหาคู่แข่งไดอ้ย่างรวดเร็ว หากไม่พอใจกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการขององค์กรใด
องค์กรหน่ึง ซ่ึงทาง บริษทั อี – เมอร์แชนท์ ไดค้ านึงถึงผลกระทบเบื้องตน้ที่ไดก้ล่าวมา โดยบริษทั 
อี-เมอร์แชนท์ เป็นผูใ้ห้บริการเต็มรูปแบบในธุรกิจค้าปลีก ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และได้
มุ่งเนน้ไปที่การท าความเขา้ใจพฤติกรรมและความตอ้งการ เน่ืองจากลูกคา้แต่ละรายมีความตอ้งการ
ที่แตกต่างกนั การให้แนวทางที่สอดคลอ้งและเหมาะสมเพ่ือตอบสนองความตอ้งการเหล่าน้ีเป็นส่ิง
ส าคญัในการสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้และยกระดบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ขององค์กรโดยการตอบสนอง (Responsiveness) ความต้องการและสามารถให้ความมั่นใจ 
(Assurance) แก่ลูกคา้ได ้อนัเน่ืองมาจากการเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) และมีบุคลากรที่มีความสามารถ 
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(Competency) และบุคลิกภาพ (Personality) ที่ดีที่พร้อมจะสร้างสัมพนัธภาพที่ดีโดยการส่ือสาร
อย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) ด้วยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) ท าให้เกิดคุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) ระหว่างผู้
ให้บริการและผูรั้บบริการ จนน าไปสู่ความไวว้างใจ (Trust) และขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 
อนัเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการทั้งสองฝ่าย น าไปสู่สัมพนัธภาพในระยะยาว 
 จากข้อมูลที่น าเสนอสามารถสรุปได้ว่าคุณภาพของการให้บริการมีผลกระทบต่อ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีบทบาท
ส าคัญในการปรับปรุงคุณภาพของความสัมพนัธ์น้ี ด้วยความตระหนักถึงความส าคญัน้ี ผูวิ้จัยจึง
ศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้
ปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี -เมอร์แชนท์ จ ากัด การศึกษาน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พ่ือระบุคุณภาพการให้บริการและให้ขอ้มูลเชิงลึกแก่ผูบ้ริหารในการปรับปรุงและเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของตน เพื่อให้ได้ข้อเสนอแนะที่มี
ประสิทธิภาพมากขึ้นจากผูใ้ช ้น าไปสู่ความสัมพนัธ์ระยะยาวที่แข็งแกร่งกบัลูกคา้ในที่สุด 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่ ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับ
ผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี -เมอร์แชนท์ 
จ ากดั 
 
1.3 สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท์ 
จ ากดั 
   สมมติฐานที่ 1.1 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านการตอบสนองมีผลเชิง
บวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.2 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจมีผลเชิง
บวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 



 5 
 
  สมมติฐานที่ 1.3 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านการเข้าใจลูกค้ามีผลเชิง
บวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.4 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นบุคลิกภาพมีผลเชิงบวกต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.5 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นความสามารถมีผลเชิงบวก
ต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
 สมมติฐานที่ 2 การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพมีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
 สมมติฐานที่ 3 จดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  
1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 
 ในการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี -เมอร์แชนท์ 
จ ากดั  ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตของการศึกษาไว ้ดงัน้ี 
 1.4.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากร คือ ลูกคา้ที่ใช้บริการดา้นเทคโนโลยี สารสนเทศ ของบริษทั อี-เมอร์แชนท์ ใน
ส่วนของห้างสรรพสินคา้โลตสัทัว่ประเทศ โดยปัจจุบนัทัว่ประเทศมีจ านวน 2,090 สาขาทัว่ประเทศ 
กระจายตามภูมิภาคต่าง ๆ (Lotus’s, 2565) 
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกคา้ที่ใช้บริการดา้นเทคโนโลยี สารสนเทศ ของบริษทั อี-เมอร์แชนท์ 
ในส่วนของห้างสรรพสินคา้โลตัส ผูวิ้จัยได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยแทนค่าสูตร Yamane 
(1973) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ขนาดความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างที่ระดบั 0.05 ในการ
ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง ดงันั้นสามารถค านวณ n ไดเ้ท่ากบั 335.74 หรือไดจ้ านวนกลุ่มตวัอยา่ง
เท่ากบั 336 ตวัอยา่ง  
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 1.4.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา  
 งานวิจัยน้ี เป็นการศึกษาอิทธิพลของการรับ รู้คุณภาพบริการที่ ส่งผลต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั 
อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั สามารถอธิบายได ้3 กลุ่ม ดงัน้ี  
 กลุ่มที่ 1 การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี -เมอร์แชนท์ 
จ ากดั 
  ตัวแปรอิสระ  ได้แก่  การรับ รู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 
ประกอบด้วย การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมั่นใจ (Assurance) การเข้าใจลูกคา้ 
(Empathy) บุคลิกภาพ (Personality) และความสามารถ (Competency) 
  ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship Quality) ประกอบด้วย 
ความไวว้างใจ (Trust) และขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 
 กลุ่มที่ 2 การทดสอบการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  ตัวแปรอิสระ  ได้แก่  การรับ รู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 
ประกอบด้วย การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมั่นใจ (Assurance) การเข้าใจลูกคา้ 
(Empathy) บุคลิกภาพ (Personality) และความสามารถ (Competency) 
  ตัวแปรแทรก ไดแ้ก่ การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) 
  ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship Quality) ประกอบด้วย 
ความไวว้างใจ (Trust) และขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 
 กลุ่มที่ 3 การทดสอบการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management)ที่
ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีก
ดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  ตัวแปรอิสระ  ได้แก่  การรับ รู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 
ประกอบด้วย การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมั่นใจ (Assurance) การเข้าใจลูกคา้ 
(Empathy) บุคลิกภาพ (Personality) และความสามารถ (Competency) 
  ตัวแปรแทรก  ได้แก่  ก ารจัดการลู กค้า สัมพัน ธ์  (Customer Relationship 
Management) 
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  ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship Quality) ประกอบด้วย 
ความไวว้างใจ (Trust) และขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment)  
 
 1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 งานวิจยัในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัก าหนดระยะเวลาในการท าวิจยั ตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2567 ถึง 
เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2567 รวมระยะเวลาในการศึกษาคน้ควา้ทั้งส้ิน 6 เดือน  
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  น าไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข คุณภาพในการให้บริการของธุรกิจ
ค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดผลตอบรับจากผูใ้ช้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
 2.  น าไปเป็นแนวทางในการเสนอแนะต่อผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ หรือในส่วนองค์กรอื่น ๆ ที่
เก่ียวขอ้ง เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคก์ร  
 3.  น าไปใช้เป็นแนวทางในการศึกษา คน้ควา้ วิจยัคุณภาพในการให้บริการของธุรกิจค้า
ปลีกในดา้นอื่น ๆ ต่อไป 
 
1.6 นิยามค าศัพท์เฉพาะ 
 เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจที่ตรงกนั ผูวิ้จยัจึงก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะส าหรับการวิจยัไวด้งัน้ี 
 1.  การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
สัมพนัธภาพที่ดีเพื่อให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ โดยสร้างความเขา้ใจและจ าเป็นตอ้งรู้ถึงพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการที่แตกต่างกนั การตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างครบถว้นและสม ่าเสมอจึงต้องมีวิธีปฏิบัติแตกต่างกันไปในลูกค้าแต่ละคน เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจต่อสินคา้และการบริการองคก์ร หรือการรับรู้ไดถ้ึงคุณภาพในการบริการที่
ไดรั้บจนเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองของพนักงานผูใ้ห้บริการต่อ
ลูกค้าที่มาใช้บริการ ซ่ึงมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการด้วยทัศนคติที่ดีต่อลูกค้า โดย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงความคาดหวงัอย่างทนัท่วงที เป็นไปดว้ยความ
รวดเร็ว ท าให้ลูกคา้เขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดรั้บความสะดวก  
 3. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด
ขึ้นกบัผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
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และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทที่ดี ใชท้กัษะ
การติดต่อส่ือสารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าการบริการที่ให้นั้น ผูรั้บบริการจะ
ไดรั้บส่ิงที่ดีที่สุด 
 4. การเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่และจดจ าลูกคา้
ทุกราย มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ที่มาใช้บริการในแต่ละบุคคลที่แตกต่างกนัไป ใส่ใจ
การรับฟังปัญหาและความคิดเห็น โดยมีสัมพันธภาพที่ดีต่อการรับฟังปัญหาของผู้รับบริการ 
ค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นเร่ืองส าคญัที่สุด  
 5. บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ผู ้ให้บริการจะต้องมีสุขภาพร่างกายที่แข็งแรง
สมบูรณ์ ซ่ึงความแข็งแรงจะบ่งบอกถึงท่าทางที่คล่องแคล่ว กระตือรือร้นในการให้บริการ การมี
อธัยาศยัที่ดี ผูใ้ห้บริการที่มีความยิ้มแยม้แจ่มใส และมีท่าทางที่สุภาพอ่อนน้อมเป็นกนัเอง จะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกเป็นมิตร น่าคบหาและอยากปฏิสัมพนัธ์ดว้ยซ่ึงเป็นผลดีต่อกระบวนการ
ให้บริการ 
 6. ความสามารถ (Competency) หมายถึง ผูใ้ห้บริการควรจะมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ
ที่เป็นมาตรฐานในการให้บริการ มีความช านาญที่เป็นเฉพาะด้านในงานที่รับผิดชอบ ที่ตรงกับ
ลกัษณะงาน สามารถแกปั้ญหาไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้การปฏิบตัิงานส าเร็จลุล่วง
ไปตามขั้นตอนการบริการ ตลอดจนน าเสนอความรู้หรือส่ิงที่เป็นประโยชน์ต่อลูกคา้จนน าไปสู่
สัมพนัธภาพอนัดีระหว่างกนั 
 7.  การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) หมายถึง การส่ือสารเพื่อ
ท าให้เกิดสัมพนัธภาพที่ดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงใชก้ารส่ือสารแสดงความตอ้งการ
หรือเพื่อให้เกิดความเข้าใจ โดยในส่วนของผูใ้ห้บริการจะเป็นการส่ือสารเพื่อบอกกล่าวแนะน า
ข้อมูลการสอบถามความคิดเห็น หรือการบริการช่วยเหลือลูกคา้ ส่วนผูรั้บบริการก็สามารถที่จะ
แสดงความคิดเห็นหรือร้องขอความช่วยเหลือผ่านช่องทางการส่ือสาร โดยเฉพาะความคิดเห็นจาก
ลูกคา้ที่เห็นพอ้งไปในทิศทางเดียวกนัจะกระตุน้ให้เกิดการบริการที่ดีย่ิงขึ้น 
 8.  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) หมายถึง การรักษา
ความสัมพนัธ์และสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ เป็นวิธีในการเรียนรู้ลูกคา้ โดยการให้ขอ้เสนอที่ดีกว่า มี
ความเอาใจใส่ลูกคา้ สามารถแกปั้ญหาหรือตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้รวมไปถึงการ
บริการของพนกังานที่เป็นไปในแง่บวก ท าให้ลูกคา้พอใจต่อบริการหรือสินคา้ของบริษทั 
 9.  คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) หมายถึง การสนับสนุนส่งเสริมให้เกิด
การพฒันาความสัมพนัธ์ร่วมกันระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นการรักษาคุณภาพการ
ให้บริการกับลูกค้าเดิม ท าให้ผู ้ใช้บริการเกิดการบอกต่อและไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการที่อื่น 
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โดยเฉพาะลูกคา้ที่ท าให้ธุรกิจนั้นเติบโต ซ่ึงการท าให้ลูกคา้เช่ือใจและไวว้างใจในธุรกิจจนน าไปสู่
ขอ้ตกลงร่วมกนัไดน้ั้น ส่วนหน่ึงก็มาจากการรับรู้คุณภาพบริการ การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ
ระหว่างกนัและการดูแลจดัการลูกคา้ที่ดีโดยค านึงถึงสัมพนัธภาพระหว่างกนัในระยะยาว 
 10.  ความไว้วางใจ (Trust) หมายถึง ความเช่ือมั่น เช่ือใจระหว่างผู้ให้บริการและ
ผูรั้บบริการ เน่ืองมาจากความกระจ่างและความเข้าใจในการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลในการ
ให้บริการ ท าให้ลูกคา้มีความมัน่คงต่อบริษทัผูใ้ห้บริการดว้ยความเช่ือที่ว่าบริษทัมีความสามารถ
และพร้อมจะให้การดูแลอย่างทั่วถึงสม ่าเสมอ เกิดเป็นความคาดหวังในเชิงบวกต่อบริษัทผู้
ให้บริการ และเมื่อลูกคา้ไดรั้บการตอบสนองจะเกิดความรู้สึกประทบัใจและมีความไวว้างใจในการ
เขา้ใชบ้ริการจนน าไปสู่สัมพนัธภาพระยะยาวระหว่างกนั 
 11.  ข้อตกลงร่วมกัน (Commitment) หมายถึง ขอ้ตกลงที่เห็นพอ้งร่วมกนัหรือเห็นไปใน
ทิศทางเดียวกนัจนเกิดการท าสัญญาทั้งที่เป็นลายลกัษณ์อกัษร อารมณ์ ความรู้สึก และความพึงพอใจ
ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ อนัเน่ืองมาจากการตอบสนองต่อความตอ้งการและบรรลุผล
ส าเร็จดว้ยกนัทั้งสองฝ่าย จึงก่อให้เกิดการรักษาความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนัในระยะยาว 
 12. ธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การขายและ
สนบัสนุนผลิตภณัฑแ์ละโซลูชัน่เทคโนโลยีต่างๆ แก่ผูบ้ริโภคแต่ละรายหรือธุรกิจขนาดเล็ก ซ่ึงอาจ
รวมถึงส่ิงต่างๆ เช่น ฮาร์ดแวร์ เช่น คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์เคลื่อนที่ แอปพลิเคชันซอฟต์แวร์ 
อุปกรณ์เครือข่าย และบริการดา้นไอทีต่างๆ เช่น การติดตั้ง การซ่อมแซม และการบ ารุงรักษา โดย
พ้ืนฐานแลว้ ธุรกิจเหล่าน้ีท าหน้าที่เป็นร้านคา้แบบครบวงจรส าหรับความตอ้งการที่เก่ียวข้องกับ
เทคโนโลยี โดยน าเสนอทั้งผลิตภณัฑ์และบริการเพ่ือช่วยให้ลูกคา้ไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากการ
ลงทุนดา้นเทคโนโลยี 
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1.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ  

(Service Quality) 

- การตอบสนอง (Responsiveness) 

- การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 

- การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
- บุคลิกภาพ (Personality) 

- ความสามารถ (Competency) 

การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ  

(Effective Communication) 

 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  

(Customer Relationship Management) 

 

คุณภาพความสัมพันธ์  

(Relationship Quality) 

- ความไวว้างใจ (Trust) 
- ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 

 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

ตัวแปรแทรก ตัวแปรแทรก 

 



 

บทที่ 2 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับ
ผูใ้ช้บริการ ธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ : บริษทั อี – เมอร์แชนท์ 
ผูวิ้จยัไดศ้ึกษาทบทวนทฤษฎี วิเคราะห์แนวคิดจากเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปสู่การ
ท าวิจยั โดยมีรายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ี 
  2.1 ขอ้มูลทัว่ไปของบริษทั อี – เมอร์แชนท ์
  2.2 แนวคิดเร่ืองคุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship Quality) 
  2.3 แนวคิดเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
  2.4 แนวคิดเร่ืองการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) 
  2.5 แนวคิดเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) 
   
2.1 ข้อมูลทั่วไปของบริษัท อี – เมอร์แชนท์ 
 บริษัท อี – เมอร์แชนท์ จ ากัด ก่อตั้ งขึ้ นในปี พ.ศ. 2542 ซ่ึงปัจจุบันตั้ งอยู่เลขที่ 7/129 
เซ็นทรัลทาวเวอร์ป่ินเกล้า ชั้น 17 ถนนบรมราชชนนี แขวงอรุณอมรินทร์ เขตบางกอกน้อย 
กรุงเทพฯ 10700 เพื่อประกอบกิจการเป็นผูจ้ัดจ าหน่ายฮาร์ดแวร์ ต่อมาไดเ้ปลี่ยนเป็นผูใ้ห้บริการ
โซลูชัน ที่พร้อมให้บริการดว้ยสินคา้และบริการที่เป็นเลิศ การให้ค าปรึกษาดว้ยประสบการณ์ใน
การให้บริการส าหรับธุรกิจคา้ปลีก รวมถึงค าแนะน าในการใช้การวิเคราะห์ขอ้มูล (Data Analytics) 
และบริการเอาท์ซอร์ส ด้วยประสบการณ์ทางธุรกิจกว่า 20 ปี  ซ่ึงได้ปรับปรุงบริการใน 
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้บริการลูกคา้รายย่อยไดดี้ย่ิงขึ้น โดยในปัจจุบนัได้
ขยายธุรกิจหลกัในการให้บริการคา้ปลีกอย่างครบวงจร ไดแ้ก่ ธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม ธุรกิจคา้
ปลีกทัว่ไป และธุรกิจคา้ปลีกเฉพาะอยา่ง ซ่ึงมีพนัธมิตรทางธุรกิจมากมาย โดยส่วนหน่ึงมาจากการ
ให้บริการดว้ยระบบบริการอจัฉริยะ (Smart Service System)  
 รูปแบบธุรกิจที่ให้บริการของบริษัท อี – เมอร์แชนท์ จ ากัด (e-Merchant®, 2565) มีดังนี้ 
 1. รูปแบบธุรกิจส าหรับอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & Beverage)  
   1.1 การด าเนินงานออนไลน์/ออฟไลน์ กล่าวคือ ถึงแมว่้าระบบจะขดัขอ้ง
หรือเกิดปัญหาขณะใชง้านก็ยงัสามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
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   1.2 ส่วนเช่ือมต่อผูใ้ช ้กล่าวคือ ผูใ้ชง้านสามารถตั้งค่าหรือออกแบบส่วนที่
ใชใ้นการเช่ือมต่อกบัผูใ้ชง้าน (User Interface: UI) ให้ดูสวยงามและทนัสมยัไดต้ามตอ้งการ รวมทั้ง
สามารถใชรู้ปภาพที่มีความละเอียดสูง เพื่อการแสดงผลที่ชดัเจน 
   1.3 เทคโนโลยีส าหรับอุปกรณ์ส่ือสารเคลื่อนที่  กล่าวคือ การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้ขณะใช้บริการ ผ่านเทคโนโลยีอุปกรณ์ขนาดเล็กที่สามารถพกพาได้ 
(Mobile Device) เช่น โทรศพัทม์ือถือ เคร่ืองพีดีเอ ไอแพด โนต้บุคส์ เป็นตน้ เพื่อสร้างประสบการณ์
พิเศษให้กบัลูกคา้โดยการท าระบบบริการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 
   1.4 การจดัการลูกคา้ กล่าวคือ สามารถเก็บขอ้มูล และจดัการขอ้มูลของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งง่ายดาย ไม่ว่าเป็น ช่ือ เบอร์โทรศพัท ์หรือประวติัการส่ังซ้ือ เป็นตน้ 
   1.5 การรายงาน กล่าวคือ ผูจ้ดัการและพนกังานภายในร้าน สามารถเขา้ถึง
ประวติัขอ้มูลทั้งหมดได ้เช่น การซ้ือ-ขาย หรือ รายงานประจ าวนั เพื่อน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ให้เกิด
ประโยชน์ต่อธุรกิจในอนาคต 
   1.6 การจัดการค าส่ังซ้ือ กล่าวคือ ไม่ว่าจะเป็นการนั่งรับประทานที่ร้าน  
ส่ังกลับบ้าน หรือ Online Delivery ลูกค้าสามารถมั่นใจได้ว่าจะได้รับบริการที่ดี มีคุณภาพ และ
รวดเร็ว ตั้งแต่การส่ังสินคา้ไปจนถึงไดรั้บสินคา้ 
   1.7 ประสิทธิภาพการด าเนินงาน  กล่าวคือ การวิเคราะห์ข้อมูล (Data 
Analytic) สามารถน าไปใช้ประโยชน์ โดยการน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ เพื่อช่วยในการท างานให้เกิด
ประสิทธิภาพ ทั้งในระยะส้ันและระยะยาว 
   1.8 คาดการณ์แนวโน้ม กล่าวคือ เจ้าของธุรกิจสามารถน าข้อมูลทั้งเก่า
และใหม่ไปวิเคราะห์ เพื่อประเมินสถานการณ์ธุรกิจในอนาคต จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสทางธุรกิจ 
และแนวโนม้ทางธุรกิจ 
   1.9 การตลาดเป้าหมาย กล่าวคือ เจ้าของธุรกิจสามารถรับรู้ถึงความ
ตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย และจดัท าโฆษณาให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสม 
   1.10 การป้องกนัความสูญเสีย กล่าวคือ สามารถช่วยผูป้ระกอบการในการ
ตรวจจบัพฤติกรรมตอ้งสงสัยในการทุจริต ที่เกิดขึ้นในระหว่างขั้นตอนการท างานของแคชเชียร์ 
โดยระบบจะส่งสัญญาณเตือนไปยงัส่วนกลางแจ้งให้ผูท้ี่รับผิดชอบเร่ืองดังกล่าวได้รับรู้ หรือส่ง
สัญญาณผ่านระบบคลาวดไ์ปยงัอุปกรณ์เคลื่อนที่ ขึ้นอยูก่บัการตั้งค่าของผูใ้ช ้ซ่ึงออกแบบมาเพ่ือลด
ความสูญเสีย และป้องกนัทรัพยสิ์นของผูป้ระกอบการ ท าให้ผูป้ระกอบการสามารถด าเนินธุรกิจได้
อยา่งปลอดภยัและมีประสิทธิภาพ 
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   1.11 การวิเคราะห์ผูเ้ย่ียมชมร้านคา้ กล่าวคือ สามารถใช้เพื่อติดตามการ
เคลื่อนไหว และวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ ไม่ว่าเป็นบริเวณที่ลูกคา้สนใจ 
จ านวนของผูซ้ื้อที่เดินผ่านบริเวณต่าง ๆ ภายในร้าน และระยะเวลาในการเลือกซ้ือสินค้า ผ่าน
ภาพรังสีความร้อนที่แสดงผลออกมา โดยมีการแสดงผลที่เขา้ใจง่าย สามารถแสดงผลไดค้รอบคลุม
ทัว่ทุกพ้ืนที่ภายในร้าน และสามารถเก็บขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ เช่น จ านวนลูกคา้ บริเวณที่น่าสนใจ 
และระยะเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ โดยสามารถระบุไดว่้า บริเวณใดมีผูใ้ชบ้ริการมาก-นอ้ย แลว้น า
ขอ้มูลไปวิเคราะห์เพื่อปรับปรุง และออกแบบร้านคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
   1.12 เคาน์เตอร์ช าระเงินด้วยตัวเองระบบปัญญาประดิษฐ์อัจฉริยะ 
(Artificial Intelligence System: AI) กล่าวคือ สามารถใช้เคร่ืองสแกนสินคา้ดว้ยตวัเองง่าย ๆ เพียง 
หยิบ วาง จ่าย ที่เหมาะส าหรับซุปเปอร์มาร์เก็ต คาเฟ่ เบเกอร่ี และอื่น ๆ เป็นตน้ โดยวางสินคา้ลงบน
เคร่ืองช าระสินคา้ดว้ยตนเอง (Self-Checkout Kiosk) ระบบ AI ในเคร่ืองจะท าการสแกนสินคา้และ
แสดงรายการต่าง ๆ ว่ามีสินค้าอะไรบ้าง รวมไปถึงค านวณราคาให้แบบอัตโนมัติ ท าให้ลูกค้า
สามารถท าการช าระเงินผ่านเคร่ืองไดด้้วยตัวเอง จ่ายไดท้ั้งระบบการช าระเงินผ่านแอปพลิเคชัน  
(E-wallet) หรือการช าระเงินรูปแบบใหม่โดยใช้คิวอาร์โคด้ (QR Payment) นอกจากน้ีเคร่ืองช าระ
สินคา้ดว้ยตนเอง (Self-Checkout Kiosk) ยงัมีประโยชน์ต่อธุรกิจอีกมากมาย อาทิ เพ่ิมประสิทธิภาพ
การขาย ช่วยลดตน้ทุนในการด าเนินธุรกิจ เช่น การจา้งพนกังานจ านวนมาก สร้างประสบการณ์ใหม่
ให้กบัลูกคา้ ส าหรับลูกคา้ที่มีเวลาจ ากดั สามารถซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ลดการต่อคิว 
   1.13 ส่ือประชาสัมพันธ์ทางจอภาพระบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial 
Intelligence System: AI) กล่าวคือ ส่ือประชาสัมพนัธ์แบบอิงจากใบหนา้ โดยการจดจ าและวิเคราะห์
ใบหนา้ หรือการแสดงโฆษณาที่แตกต่างกนัออกไปตามความเหมาะสมของลูกคา้แต่ละคน และการ
ติดตามประสบการณ์ลูกค้า โดยสามารถน าเสนอสินค้าต่าง ๆ ที่เหมาะสมแบบเจาะจงลูกค้าได้ 
รวมถึงสามารถก าหนดและระบุความสนใจของลูกคา้ได ้
 2. รูปแบบธุรกิจส าหรับคา้ปลีก (Retail) 
  2.1 ข้อมูลที่ถูกต้อง กล่าวคือ สามารถตรวจสอบข้อมูลแบบตลอดเวลา (Real -
Time) ไดอ้ย่างถูกตอ้งและแม่นย า โดยขอ้มูลต่าง ๆ เหล่าน้ีจะช่วยให้สามารถจัดการกบัสินค้าใน
คลงัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  2.2 ก าจดัขอ้ผิดพลาด กล่าวคือ สามารถตรวจจบัขอ้ผิดพลาดและสังเกตการณ์ส่ิง
ผิดปกติไดอ้ยา่งรวดเร็ว ก่อนที่ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีจะกลายเป็นปัญหาที่เกินจะควบคุม และส่งผลเสียต่อ
ธุรกิจ 
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  2.3 ความรวดเร็ว  กล่าวคือ  การท างานด้วยระบบขายหน้าร้าน (Point of Sale 
System: POS) ที่มีความรวดเร็ว แม่นย า จะสามารถช่วยให้พนักงานสามารถบริการลูกค้าและ
ด าเนินงานต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  2.4 สินค้าในคลัง กล่าวคือ การจัดการกับสินค้าในคลังให้มีประสิทธิภาพนั้น 
จ าเป็นจะตอ้งอาศยัระบบระบบขายหน้าร้าน (Point Of Sale System: POS) ที่ดีและมีความแม่นย า 
โดยเฉพาะอยา่งย่ิงกบัร้านคา้ที่มีทั้งหนา้ร้านและเปิดขายแบบออนไลน์ 
  2.5 กิจกรรมส่งเสริมการขาย กล่าวคือ การจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายหรือ
โปรโมชั่นต่าง ๆ ถือเป็นส่ิงส าคญัในการกระตุน้ยอดขายให้กบัธุรกิจ ไม่เพียงแค่ดึงดูดความสนใจ
ลูกคา้กลุ่มใหม่ แต่ยงัสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมไดอ้ีกดว้ย 
  2.6 ยอดขายเพ่ิมขึ้น กล่าวคือ สามารถเป็นตวัช่วยที่ส าคญัและขาดไม่ไดเ้ลยส าหรับ
การเพ่ิมยอดขายให้กบัธุรกิจ คือ ช่องทางการช าระเงินที่หลากหลาย เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวก
ให้กบัลูกคา้ 
  2.7 ปรับปรุงหน้าตาร้านค้า  กล่าวคือ  สามารถเพ่ิมความน่าสนใจและเปิด
ประสบการณ์ใหม่ให้กบัลูกคา้ ดว้ยการใช้ระบบที่หลากหลาย เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที่โดน
เด่นและแตกต่างให้กบัธุรกิจ 
  2.8 การจดัสรรก าลงัคน กล่าวคือ การจดัสรรจ านวนพนกังานถือเป็นส่ิงที่ส าคญัใน
การด าเนินธุรกิจ ระบบระบบตรวจนบัคน (People Counting) จะช่วยให้รับรู้ถึงจ านวนลูกคา้ที่เขา้มา
ใช้บริการในช่วงวันและเวลาต่าง ๆ ผู ้ประกอบการสามารถน าข้อมูลเหล่าน้ีไปจัดการจ านวน
พนกังานให้มีความเหมาะสมได ้เพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน และลดตน้ทุนแรงงานได ้
  2.9 ประสิทธิภาพร้านคา้ กล่าวคือ การด าเนินธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีกลยุทธ์และการ
วางแผนที่ดี รับรู้ถึงจุดเด่นความตอ้งการของลูกคา้อย่างแทจ้ริง มีการรวบรวมขอ้มูลอย่างแม่นย า 
และน าประโยชน์จากขอ้มูลมาวิเคราะห์การจดัการ การตลาด และอื่น ๆ เพ่ือสร้างผลผลิตและเพ่ิม
ประสิทธิภาพทางธุรกิจให้ดีย่ิงขึ้น 
  2.10 ป้ายวีดีโอแสดงสินคา้ หรือ Video Rail Bar Signage กล่าวคือ ป้ายขนาดเล็ก
ส าหรับแสดงราคาของสินค้าที่มีประสิทธิภาพการท างานได้ดีเทียบเท่ากับป้ายราคาสินค้า
อิเล็กทรอนิกส์ (ESL) แต่ความพิเศษของ Video Rail นั้นสามารถแสดงวิดีโอโฆษณาไปพร้อม ๆ  กบั
ราคาสินคา้ไดใ้นเวลาเดียวกนั ซ่ึงเป็นการเพ่ิมความน่าสนใจให้กบัสินคา้ดว้ยภาพและสีที่มีความ
คมชดัสวยงาม 
  2.11 การป้องกนัความสูญเสีย กล่าวคือ ผูป้ระกอบการสามารถตรวจจบัพฤติกรรม
ต้องสงสัยในการทุจริต ที่เกิดขึ้นในระหว่างขั้นตอนการท างานของแคชเชียร์ โดยระบบจะส่ง
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สัญญาณเตือนไปยงัส่วนกลางแจง้ให้ผูท้ี่รับผิดชอบเร่ืองดงักล่าวไดรั้บรู้ หรือส่งสัญญาณผ่านระบบ
คลาวด์ไปยงัอุปกรณ์เคลื่อนที่ ขึ้นอยู่กับการตั้งค่าของผูใ้ช้ ซ่ึงระบบน้ีออกแบบมาเพ่ือลดความ
สูญเสีย และป้องกนัทรัพยสิ์นของผูป้ระกอบการ ท าให้ผูป้ระกอบการสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ย่าง
ปลอดภยัและมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ Loss Prevention CMS (Windows AP), Loss Prevention Cloud 
Web (Remote Video) และ Loss Prevention Cloud Web (Data Statistics) 
   2.11.1 การตั้ งค่าก าหนดเง่ือนไข กล่าวคือ พฤติกรรมที่ผิดปกติ โดย
สามารถตั้งค่าลกัษณะพฤติกรรมที่ผิดปกติในระบบ เพ่ือเป็นการก าหนดเง่ือนไขของพฤติกรรม เมื่อ
เกิดส่ิงผิดปกตินั้น ๆ เกิดขึ้น ระบบจะท าการส่งสัญญาณแจง้เตือนไปยงัผูท้ี่รับผิดชอบดูแล 
   2.11.2 การวิเคราะห์ธุรกิจดว้ยเทคโนโลยี (Business Intelligence) กล่าวคอื 
สามารถน าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อธุรกิจ เช่น พฤติกรรมที่ทุจริตของ
พนกังาน ขอ้มูลที่ส าคญัทางธุรกิจต่าง ๆ และฟังก์ชัน่อื่น ๆ อีกมากมาย 
   2.11.3 การตรวจสอบประวตัิธุรกรรมทางการเงิน กล่าวคือ ผูป้ระกอบการ
สามารถตรวจสอบข้อมูลธุรกรรมทางการเงิน ได้อย่างละเอียด โดยข้อมูลทั้งหมดจะถูกส่งและ
บนัทึกไปยงัระบบคลาวด ์ซ่ึงง่ายต่อการเขา้ถึง ปลอดภยั และสามารถเรียกดูขอ้มูลในภายหลงัไดทุ้ก
ที่ทุกเวลา 
  2.12 ส่ือประชาสัมพนัธ์ทางจอภาพระบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence 
System: AI) กล่าวคือ ส่ือประชาสัมพนัธ์แบบอิงจากใบหน้า โดยการจดจ าและวิเคราะห์ใบหน้า 
หรือการแสดงโฆษณาที่แตกต่างกนัออกไปตามความเหมาะสมของลูกคา้แต่ละคน และการติดตาม
ประสบการณ์ลูกค้า โดยสามารถน าเสนอสินค้าต่าง ๆ ที่เหมาะสมแบบเจาะจงลูกค้าได้ รวมถึง
สามารถก าหนดและระบุความสนใจของลูกคา้ได ้
  2.13 เคาน์เตอร์ช าระเงินด้วยตัวเองระบบปัญญาประดิษฐ์อัจฉริยะ (Artificial 
Intelligence System: AI) กล่าวคือ สามารถใช้เคร่ืองสแกนสินคา้ดว้ยตัวเองง่าย ๆ เพียง หยิบ วาง 
จ่าย ที่เหมาะส าหรับซุปเปอร์มาร์เก็ต คาเฟ่ เบเกอร่ี และอื่น ๆ เป็นตน้ โดยวางสินคา้ลงบนเคร่ือง
ช าระสินคา้ดว้ยตนเอง (Self-Checkout Kiosk) ระบบ AI ในเคร่ืองจะท าการสแกนสินคา้และแสดง
รายการต่าง ๆ  ว่ามีสินคา้อะไรบา้ง รวมไปถึงค านวณราคาให้แบบอตัโนมตัิ ท าให้ลูกคา้สามารถท า
การช าระเงินผ่านเคร่ืองไดด้้วยตวัเอง จ่ายได้ทั้งระบบการช าระเงินผ่านแอปพลิเคชัน (E-wallet) 
หรือการช าระเงินรูปแบบใหม่โดยใชค้ิวอาร์โคด้ (QR Payment) นอกจากน้ี AI Self-Checkout Kiosk 
ยงัมีประโยชน์ต่อธุรกิจอีกมากมาย อาทิ เพ่ิมประสิทธิภาพการขาย ช่วยลดต้นทุนในการด าเนิน
ธุรกิจ เช่น การจา้งพนักงานจ านวนมาก สร้างประสบการณ์ใหม่ให้กบัลูกคา้ ส าหรับลูกคา้ที่มีเวลา
จ ากดั สามารถซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ลดการต่อคิว 
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  2.14 การวิเคราะห์ผูเ้ย่ียมชมร้านคา้ กล่าวคือ สามารถใชเ้พื่อติดตามการเคลื่อนไหว 
และวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ ไม่ว่าเป็นบริเวณที่ลูกคา้สนใจ จ านวนของผูซ้ื้อ
ที่เดินผ่านบริเวณต่าง ๆ ภายในร้าน และระยะเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ ผ่านภาพรังสีความร้อนที่
แสดงผลออกมา โดยมีการแสดงผลที่เขา้ใจง่าย สามารถแสดงผลไดค้รอบคลุมทัว่ทุกพ้ืนที่ภายใน
ร้าน และสามารถเก็บขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ เช่น จ านวนลูกคา้ บริเวณที่น่าสนใจ และระยะเวลาใน
การเลือกซ้ือสินคา้ โดยสามารถระบุไดว่้าบริเวณใดมีผูใ้ชบ้ริการมาก-นอ้ย แลว้น าขอ้มูลไปวิเคราะห์
เพื่อปรับปรุง และออกแบบร้านคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยวิเคราะห์จาก 
   2.14.1 ผูท้ี่ผ่านไปมา กล่าวคือ การตรวจนับจ านวนลูกคา้ที่เดินผ่านเขา้มา
ภายในร้าน เพื่อกระท าการอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
   2.14.2 การหยุดดู กล่าวคือ เมื่อลูกคา้รู้สึกสนใจและหยุดดูสินคา้ใดสินคา้
หน่ึง จะท าให้เกิดความประทบัใจ (Impression Event) ขึ้นทนัที 
   2.14.3 การใช้เวลาดูสินค้า  กล่าวคือ  ด้วยการท างานของซอฟต์แวร์
อจัฉริยะ จะท าให้ทราบถึงระยะเวลาที่ลูกคา้หยดุอยู ่ณ บริเวณใดบริเวณหน่ึงได้ 
  2.15 ป้ายราคาสินคา้อิเล็กทรอนิกส์ (ESL) กล่าวคือ ระบบจดัการการแสดงสินคา้ 
โดยสามารถปรับเปลี่ยนป้ายราคาได้อย่างรวดเร็ว และมั่นใจได้ว่าราคาและโปรโมชั่นต่าง ๆ ที่
ก  าหนดไว ้จะถูกปรับเปลี่ยนแบบตลอดเวลา (Realtime) ซ่ึงสามารถลดการท างานของพนกังาน และ
มอบหมายให้พนักงานไปท างานอื่น ๆ ได้ เน่ืองจากป้ายราคาจะอัปเดตได้เองโดยอัตโนมัติ  
นอกจากน้ียงัสามารถน าไปปรับใช้กบักลยุทธ์การตั้งราคาแบบยืดหยุ่น (Dynamic Pricing) เพื่อให้
ทันต่อการแข่งขันในธุรกิจทั้ งแบบออนไลน์และออฟไลน์ โดยมีสตูดิโอเป็นเคร่ืองมือในการ
ออกแบบป้ายราคาที่ใช้งานง่าย การบริหารจดัการที่มีประสิทธิภาพ และระบบการจดัการกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย 
  2.16 ระบบจัดการการตลาดแบบรวมศูนย์ (Centralize Marketing Management 
System) กล่าวคือ สามารถส่ังการไปยงัสาขาต่าง ๆ  ไดต้ามตอ้งการเพียงไม่ก่ีวินาที และตรวจสอบ
สถานะของการแสดงผลไดอ้ยา่งง่ายดาย โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
   ขั้นตอนที่  1 ดึงดูดลูกค้าด้วยเน้ือหาหรือโฆษณา ที่สามารถเจาะจง
กลุ่มเป้าหมายแบบรายคนได ้
   ขั้นตอนที่ 2 ท างานผ่านระบบออนไลน์และออฟไลน์ได ้ 
   ขั้ นตอนที่  3 รวบรวมและวิ เคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า ผ่านส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ โปรโมชัน่ต่าง ๆ 
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  2.17 เพียงสแกนก็พร้อมทนัที กล่าวคือ สามารถตรวจหาต าแหน่งภายในร้านคา้ 
โดยสามารถค้นหารายการสินค้าที่ต้องการได้ สามารถทราบถึงต าแหน่งของสินค้าได้ แสงไฟ 
(Flash) ที่กระพริบอยูบ่นป้ายราคาอิเล็กทรอนิกส์ น ามาใชใ้นการระบุต าแหน่งของสินคา้ เพื่อให้ง่าย
ต่อการคน้หาและเพ่ิมประสบการณ์ใหม่ในการจบัจ่ายซ้ือของ 
 3. รูปแบบธุรกิจส าหรับร้านคา้เฉพาะกลุ่ม (Special Store) 
  3.1 ความสะดวกในการใช้งาน (Ease of Use) กล่าวคือ ในปัจจุบนันั้นโลกได้เข้าสู่
ยุคดิจิตอล ทุกอย่างสามารถเข้าถึงได้ด้วยปลายน้ิว จนกลายเป็นส่วนหน่ึงในการด าเนินชีวิต 
โดยเฉพาะความสะดวกสบายนั้นถือเป็นอีกหน่ึงปัจจัยส าคัญ ดังนั้นระบบจัดการหน้าร้านควร
จะตอ้งง่ายต่อการใช ้และน าไปสู่ผลลพัธ์ในการลดขั้นตอนในการเรียนรู้ เพื่อช่วยพฒันาการท างาน
ในภาพรวมมากย่ิงขึ้น 
  3.2 ข้อมูลที่ถูกต้อง กล่าวคือ สามารถตรวจเช็คสต็อกได้แบบเรียลไทม์ และ
สามารถก าหนดปริมาณมาก – นอ้ย ของคลงัสินคา้ได ้
  3.3 การตรวจสอบเร็วขึ้น (Scans More Items, Faster) กล่าวคือ ป้ายอิเล็กทรอนิกส์
ที่สามารถอ่านค่าได้โดยผ่านคลื่นวิทยุ (Radio Frequency Identification: RFID) นั้น สามารถที่จะ
จดัเก็บขอ้มูลและประมวลผลไดร้วดเร็วกว่าเคร่ืองสแกนบาร์โคด้ทัว่ ๆ ไป 
  3.4 ประสิทธิภาพสูงขึ้น กล่าวคือ ระบบขายหนา้ร้าน (Point of Sale System: POS) 
จะช่วยให้ผูป้ระกอบการจดัการกบัสินคา้ในคลงัไดอ้ยา่งง่ายดาย ไปจนถึงการน าขอ้มูลไปวิเคราะห์
รูปแบบการขาย รวมทั้งสามารถแจง้ให้ทราบถึงสินคา้ที่ตอ้งส่ังเพ่ิม 
  3.5 ปรับปรุงประสบการณ์ลูกค้า กล่าวคือ ผูป้ระกอบการสามารถเก็บรวบรวม
ขอ้มูลต่าง ๆ  ของลูกคา้ได ้ไม่ว่าจะเป็นรสนิยมในการจบัจ่ายซ้ือของ ส่ิงที่ชอบหรือไม่ชอบ รวมทั้ง
ขอ้มูลอื่น ๆ แลว้น าไปวิเคราะห์และปรับธุรกิจให้ดีขึ้นเพ่ือตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ 
  3.6 ดึงดูดความสนใจ กล่าวคือ สามารถส่งเน้ือหาโฆษณาให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย 
เพื่อกระตุน้ยอดขายและผลประกอบการ 
  3.7 การติดตามลูกค้า  กล่าวคือ การนับจ านวนลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ รวมถึง
ติดตามพฤติกรรมการจบัจ่ายซ้ือของและความเคลื่อนไหวภายในร้าน บริเวณไหนที่ลูกคา้นิยมมาก
ที่สุด และใชเ้วลานานเท่าไหร่ในการเลือกซ้ือ 
  3.8 การตลาดแบบอิงต าแหน่ง กล่าวคือ ร้านคา้ต่าง ๆ สามารถรับรู้ถึงต าแหน่งของ
ลูกค้า เพ่ือน าเสนอโปรโมชั่นพิเศษ กิจกรรมส่งเสริมการขาย หรือข้อเสนออื่น ๆ ที่ตรงกับ
กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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  3.9 พลิกแพลงไปตามสถานการณ์ กล่าวคือ การน ากลอ้งที่มีความละเอียดสูง มา
ผสานการท างานกบัเทคโนโลยีการจดจ าใบหนา้ เพื่อน าไปวิเคราะห์ลกัษณะทางกายภาพของลูกคา้
จาก เพศ และอาย ุ
  3.10 เพียงสแกนก็พร้อมทันที กล่าวคือ สามารถตรวจหาต าแหน่งภายในร้านคา้ 
โดยสามารถค้นหารายการสินค้าที่ต้องการได้ สามารถทราบถึงต าแหน่งของสินค้าได้ แสงไฟ 
(Flash) ที่กระพริบอยูบ่นป้ายราคาอิเล็กทรอนิกส์ น ามาใชใ้นการระบุต าแหน่งของสินคา้ เพื่อให้ง่าย
ต่อการคน้หาและเพ่ิมประสบการณ์ใหม่ในการจบัจ่ายซ้ือของ 
  3.11 ป้ายวีดีโอแสดงสินคา้ หรือ Video Rail Bar Signage กล่าวคือ ป้ายขนาดเล็ก
ส าหรับแสดงราคาของสินค้าที่มีประสิทธิภาพการท างานได้ดีเทียบเท่ากับป้ายราคาสินค้า
อิเล็กทรอนิกส์ (ESL) แต่ความพิเศษของ Video Rail นั้นสามารถแสดงวิดีโอโฆษณาไปพร้อม ๆ  กบั
ราคาสินคา้ไดใ้นเวลาเดียวกนั ซ่ึงเป็นการเพ่ิมความน่าสนใจให้กบัสินคา้ดว้ยภาพและสีที่มีความ
คมชดัสวยงาม 
  3.12 การวิเคราะห์ผูเ้ย่ียมชมร้านคา้ กล่าวคือ สามารถใชเ้พื่อติดตามการเคลื่อนไหว 
และวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ ไม่ว่าเป็นบริเวณที่ลูกคา้สนใจ จ านวนของผูซ้ื้อ
ที่เดินผ่านบริเวณต่าง ๆ ภายในร้าน และระยะเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ ผ่านภาพรังสีความร้อนที่
แสดงผลออกมา โดยมีการแสดงผลที่เขา้ใจง่าย สามารถแสดงผลไดค้รอบคลุมทัว่ทุกพ้ืนที่ภายใน
ร้าน และสามารถเก็บขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ เช่น จ านวนลูกคา้ บริเวณที่น่าสนใจ และระยะเวลาใน
การเลือกซ้ือสินคา้ โดยสามารถระบุไดว่้าบริเวณใดมีผูใ้ชบ้ริการมาก-นอ้ย แลว้น าขอ้มูลไปวิเคราะห์
เพื่อปรับปรุง และออกแบบร้านคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยวิเคราะห์จาก 
   3.12.1 ผูท้ี่ผ่านไปมา กล่าวคือ การตรวจนับจ านวนลูกคา้ที่เดินผ่านเขา้มา
ภายในร้าน เพื่อกระท าการอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
   3.12.2 การหยุดดู กล่าวคือ เมื่อลูกคา้รู้สึกสนใจและหยุดดูสินคา้ใดสินคา้
หน่ึง จะท าให้เกิดความประทบัใจ (Impression Event) ขึ้นทนัที 
   3.12.3 การใช้เวลาดูสินค้า กล่าวคือ ด้วยการท างานของซอฟต์แวร์
อจัฉริยะ จะท าให้ทราบถึงระยะเวลาที่ลูกคา้หยดุอยู ่ณ บริเวณใดบริเวณหน่ึงได้ 
  3.13 เคาน์เตอร์ช าระเงินด้วยตัวเองระบบปัญญาประดิษฐ์อัจฉริยะ (Artificial 
Intelligence System: AI) กล่าวคือ สามารถใช้เคร่ืองสแกนสินค้าด้วยตัวเองง่าย ๆ เพียง หยิบ วาง 
จ่าย ที่เหมาะส าหรับซุปเปอร์มาร์เก็ต คาเฟ่ เบเกอร่ี และอื่น ๆ เป็นตน้ โดยวางสินคา้ลงบนเคร่ือง
ช าระสินคา้ดว้ยตนเอง (Self-Checkout Kiosk) ระบบ AI ในเคร่ืองจะท าการสแกนสินคา้และแสดง
รายการต่าง ๆ  ว่ามีสินคา้อะไรบา้ง รวมไปถึงค านวณราคาให้แบบอตัโนมตัิ ท าให้ลูกคา้สามารถท า
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การช าระเงินผ่านเคร่ืองไดด้้วยตวัเอง จ่ายได้ทั้งระบบการช าระเงินผ่านแอปพลิเคชัน (E-wallet) 
หรือการช าระเงินรูปแบบใหม่โดยใชค้ิวอาร์โคด้ (QR Payment) นอกจากน้ี AI Self-Checkout Kiosk 
ยงัมีประโยชน์ต่อธุรกิจอีกมากมาย อาทิ เพ่ิมประสิทธิภาพการขาย ช่วยลดต้นทุนในการด าเนิน
ธุรกิจ เช่น การจา้งพนักงานจ านวนมาก สร้างประสบการณ์ใหม่ให้กบัลูกคา้ ส าหรับลูกคา้ที่มีเวลา
จ ากดั สามารถซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ลดการต่อคิว 
  3.14 ส่ือประชาสัมพนัธ์ทางจอภาพระบบปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence 
System: AI) กล่าวคือ ส่ือประชาสัมพนัธ์แบบอิงจากใบหน้า โดยการจดจ าและวิเคราะห์ใบหน้า 
หรือการแสดงโฆษณาที่แตกต่างกนัออกไปตามความเหมาะสมของลูกคา้แต่ละคน และการติดตาม
ประสบการณ์ลูกค้า โดยสามารถน าเสนอสินค้าต่าง ๆ ที่เหมาะสมแบบเจาะจงลูกค้าได้ รวมถึง
สามารถก าหนดและระบุความสนใจของลูกคา้ได ้
  3.15 ป้ายราคาสินคา้อิเล็กทรอนิกส์ (ESL) กล่าวคือ ระบบจดัการการแสดงสินคา้ 
โดยสามารถปรับเปลี่ยนป้ายราคาได้อย่างรวดเร็ว และมั่นใจได้ว่าราคาและโปรโมชั่นต่าง ๆ  
ที่ก  าหนดไว ้จะถูกปรับเปลี่ยนแบบตลอดเวลา (Realtime) ซ่ึงสามารถลดการท างานของพนักงาน 
และมอบหมายให้พนักงานไปท างานอื่น ๆ ได้ เน่ืองจากป้ายราคาจะอปัเดตได้เองโดยอตัโนมตัิ 
นอกจากน้ียงัสามารถน าไปปรับใช้กบักลยุทธ์การตั้งราคาแบบยืดหยุ่น (Dynamic Pricing) เพื่อให้
ทันต่อการแข่งขันในธุรกิจทั้ งแบบออนไลน์และออฟไลน์ โดยมีสตูดิโอเป็นเคร่ืองมือในการ
ออกแบบป้ายราคาที่ใช้งานง่าย การบริหารจดัการที่มีประสิทธิภาพ และระบบการจดัการกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย 
  3.16 ระบบจัดการการตลาดแบบรวมศูนย์ (Centralize Marketing Management 
System) กล่าวคือ สามารถส่ังการไปยงัสาขาต่าง ๆ  ไดต้ามตอ้งการเพียงไม่ก่ีวินาที และตรวจสอบ
สถานะของการแสดงผลไดอ้ยา่งง่ายดาย โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
   ขั้นตอนที่  1 ดึงดูดลูกค้าด้วยเน้ือหาหรือโฆษณา ที่สามารถเจาะจง
กลุ่มเป้าหมายแบบรายคนได ้
   ขั้นตอนที่ 2 ท างานผ่านระบบออนไลน์และออฟไลน์ได ้ 
   ขั้ นตอนที่  3 รวบรวมและวิ เคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า ผ่านส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ โปรโมชัน่ต่าง ๆ 
  3.17 การป้องกนัความสูญเสีย กล่าวคือ ผูป้ระกอบการสามารถตรวจจบัพฤติกรรม
ต้องสงสัยในการทุจริต ที่เกิดขึ้นในระหว่างขั้นตอนการท างานของแคชเชียร์ โดยระบบจะส่ง
สัญญาณเตือนไปยงัส่วนกลางแจง้ให้ผูท้ี่รับผิดชอบเร่ืองดงักล่าวไดรั้บรู้ หรือส่งสัญญาณผ่านระบบ
คลาวดไ์ปยงัอุปกรณ์เคลื่อนที่ ขึ้นอยูก่บัการตั้งค่าของผูใ้ช ้โซลูชัน่น้ีออกแบบมาเพ่ือลดความสูญเสีย 
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และป้องกนัทรัพยสิ์นของผูป้ระกอบการ ท าให้ผูป้ระกอบการสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งปลอดภยั
และมีประสิทธิภาพ ได้แก่  Loss Prevention CMS (Windows AP), Loss Prevention Cloud Web 
(Remote Video), Loss Prevention Cloud Web (Data Statistics) 
   3.17.1 การตั้ งค่าก าหนดเง่ือนไข กล่าวคือ พฤติกรรมที่ผิดปกติ โดย
สามารถตั้งค่าลกัษณะพฤติกรรมที่ผิดปกติในระบบ เพ่ือเป็นการก าหนดเง่ือนไขของพฤติกรรม เมื่อ
เกิดส่ิงผิดปกตินั้น ๆ เกิดขึ้น ระบบจะท าการส่งสัญญาณแจง้เตือนไปยงัผูท้ี่รับผิดชอบดูแล 
   3.17.2 การวิเคราะห์ธุรกิจดว้ยเทคโนโลยี (Business Intelligence) กล่าวคอื 
สามารถน าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อธุรกิจ เช่น พฤติกรรมที่ทุจริตของ
พนกังาน ขอ้มูลที่ส าคญัทางธุรกิจต่าง ๆ และฟังก์ชัน่อื่น ๆ อีกมากมาย 
   3.17.3 การตรวจสอบประวตัิธุรกรรมทางการเงิน กล่าวคือ ผูป้ระกอบการ
สามารถตรวจสอบข้อมูลธุรกรรมทางการเงิน ได้อย่างละเอียด โดยข้อมูลทั้งหมดจะถูกส่งและ
บนัทึกไปยงัระบบคลาวด ์ซ่ึงง่ายต่อการเขา้ถึง ปลอดภยั และสามารถเรียกดูขอ้มูลในภายหลงัไดทุ้ก
ที่ทุกเวลา 
 การให้บริการของบริษัท อี – เมอร์แชนท์ จ ากัด (e-Merchant®, 2565) มีดังนี้ 
 1. สินคา้และการบริการ กล่าวคือ มีสินคา้และบริการที่มีคุณภาพ ช่วยลดตน้ทุนในการท า
ธุรกิจ สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ สร้างประสบการณ์ใหม่ให้กบัลูกคา้ และเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการท างาน โดยมีสินคา้อาทิ Cash Drawer, POS Terminal, POS BOX, Touch Monitor เป็นตน้ 
 2. การให้ค าปรึกษาด้านระบบธุรกิจค้าปลีก กล่าวคือ การให้ค าแนะน า ค าปรึกษา หรือ
ช่วยเหลือแก่ลูกค้าที่มีธุรกิจค้าปลีกอย่างเต็มรูปแบบ เพ่ือก่อให้เกิดผลก าไรสูงสุดในระยะยาว  
อนัประกอบไปดว้ยขอ้มูลที่ผ่านการวิเคราะห์มาเป็นอยา่งดีแลว้ น ามาสังเคราะห์แลว้ส่งต่อให้ลูกคา้
เพื่อน าไปปรับใชห้รือประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจของตน 
 3. การวิเคราะห์ข้อมูล กล่าวคือ การน าข้อมูลมหาศาล (Big Data) มาช่วยวิเคราะห์ เช่น 
ธุรกิจน้ีมีประโยชน์กบัใคร/อะไร ความพยายามน้ีจะท าให้เกิดสินคา้/ประสบการณ์ลูกคา้ที่ดีขึ้นได้
อย่างไร จะสามารถเช่ือมโยงกบัลกัษณะของแบรนดอ์ย่างไร จะบรรลุผลอะไรบา้งในระยะยาวจาก
ความยัง่ยืน เพ่ือปรับใชก้บัธุรกิจอยา่งเหมาะสม โดยมุ่งไปในทิศทางที่ถูกตอ้ง และเติบโตอยา่งยัง่ยืน 
 
 การด าเนินงานของบริษัท อี – เมอร์แชนท์ จ ากัด  
 ในการด าเนินการทางธุรกิจนั้น ส่ิงที่สามารถท าให้นามธรรมกลายเป็นรูปธรรมอยา่งแทจ้ริง
นั้นเป็นเร่ืองที่ยาก แต่ส าหรับบริษทั อี – เมอร์แชนทน์ั้น กล่าวไดว่้าสามารถน าไปใชแ้ละน าพาธุรกิจ
ให้ประสบสู่ความส าเร็จไดอ้ย่างแทจ้ริง ซ่ึงเร่ิมตั้งแต่การส่งมอบสินคา้หรือบริการตามที่ตกลงหรือ
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สัญญา มีการจดัการอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ รวมถึงการแกไ้ขปัญหาและขอ้สงสัยใด ๆ ที่
เกิดขึ้นไดอ้ยา่งทนัท่วงที (e-Merchant® 2565) ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
  1. ช่วงก่อนเร่ิมด าเนินงาน (Pre – Commissioning) โดยการสร้างและโหลดขอ้มูล
การตั้งค่าตาม SOP ของลูกคา้ เพ่ือตรวจสอบว่าอุปกรณ์ทุกอยา่ง ท างานปกติหรือไม่ ดงัน้ี 
   1.1 แผนผงัฮาร์ดแวร์: เมื่อไดรั้บค าส่ังจากลูกคา้และท าความเขา้ใจธุรกิจ
ของพวกเขาแลว้ ทีมงานจะออกแบบผงัฮาร์ดแวร์ และลูกคา้จะไดรั้บระบบที่ออกแบบตามความ
ตอ้งการมาเป็นอยา่งดี 
   1.2 ทดสอบระบบในห้องปฏิบตัิการ: จะท าการทดสอบการท างานของ
ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์อย่างจริงจงั และค านึงถึงกระบวนการการติดตั้งทั้งหมด ทั้งส าหรับระบบ
เด่ียวและระบบแบบองก์รวม 
   1.3 บรรจุภณัฑ:์ เมื่อพร้อมจะขึ้นระบบ และก่อนน าส่งระบบ จะตอ้งบรรจุ
อุปกรณ์ทุกช้ินที่ผ่านการรับรองคุณภาพพร้อมทั้งท าเคร่ืองหมาย 
  2. การด าเนินการหรือการลงมือปฏิบตัิ (Implementation) ซ่ึงมุ่งสู่ความพร้อมโดย
การทดสอบระบบก่อนใชง้าน ทดสอบการรวมระบบ การติดตั้งในสถานที่จริง การอบรมเชิงปฏิบติั 
และการเตรียมพร้อมให้ความช่วยเหลือในช่วงขึ้นระบบ ดงัน้ี 
   2.1 รวบรวมข้อก าหนดต่าง ๆ: รวบรวมผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ จากซัพพลาย
เออร์ และจดัเก็บและจดัวางอุปกรณ์ทุกอยา่งในสถานที่/ร้านใหม่ 
   2.2 ช่วงก่อนเร่ิมด าเนินงาน: สร้างและโหลดขอ้มูลการตั้งค่าตามเอกสาร
คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Standard Operation Procedure: SOP) ของลูกค้า เพื่อตรวจสอบว่า
อุปกรณ์ทุกอยา่งท างานปกติหรือไม่ 
   2.3 ทดสอบการรวมระบบ: ทดสอบระบบเต็มรูปแบบก่อนติดตั้งที่สถานที่
จริง ซ่ึงจะเป็นการก าจดัขอ้บกพร่องต่าง ๆ และลดระยะเวลาที่ใชใ้นการติดตั้ง 
   2.4 การติดตั้ง: ผูติ้ดตั้งจะไดเ้ลือกระหว่างการติดตั้งโดยผูดู้แลระบบและ
การติดตั้งแบบปลายทาง โดยสามารถแนะน าให้ใชสิ้ทธิผูดู้แลระบบดว้ย  
   2.5 การฝึกอบรม: พฒันาความเขา้ใจเร่ืองการท างานและความรู้เชิงเทคนิค
เบื้องหลงัการใช้งานระบบขายหน้าร้าน หรือจุดขาย/จุดช าระเงิน (Point of Sale: POS) ซ่ึงรวมถึง
อุปกรณ์และการแกไ้ขปัญหา และฟังก์ชั้นยอ่ยอื่น ๆ เช่น การเปลี่ยนมว้นใบเสร็จ การใชง้านฟังก์ชั่น
ในอุปกรณ์ เป็นตน้  
   2.6 พร้อมให้ความช่วยเหลือ: ในกรณีที่ลูกคา้ไม่เคยใช้ระบบขายหน้าร้าน 
หรือ จุดขาย/ จุดช าระ เงิน (Point of Sale: POS) มาก่อน ซ่ึงทางบริษัทมีทีมช่างเทคนิคที่มี
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ประสบการณ์ที่สามารถให้ความช่วยเหลือลูกค้าตั้งแต่เร่ิมติดตั้ง และให้ค าปรึกษาในการแก้ไข
ปัญหาในส่วนที่ลูกคา้ตอ้งการทราบเพ่ิมเติมได ้
  3. แผนกให้ความช่วยเหลือ  (Help Desk) ซ่ึงมีบริการให้ความช่วยเหลือและ
สามารถติดต่อไดอ้ย่างง่ายดายเพื่อแกไ้ขความบกพร่องและปัญหาในการใช้งานแอปพลิเคชัน ผ่าน
แผนกช่วยเหลือตลอดเวลา 24 ชัว่โมง  

ขั้นตอนการให้บริการดงัน้ี 
   3.1 ลงทะเบียนใบส่ัง (Register Ticket): เพียงติดต่อศูนย์ช่วยเหลือทาง
โทรศพัท ์อีเมล หรือระบบใบส่ัง ทางบริษทั อี – เมอร์แชนทจ์ะลงทะเบียนและติดตามผลใบส่ังของ
ลูกคา้ตลอดระยะเวลา 
   3.2 การแก้ไขปัญหาพ้ืนฐาน (Basic Trouble Shooting): ศูนย์ช่วยเหลือ
ของบริษทั อี – เมอร์แชนทส์ามารถแกไ้ขปัญหาพ้ืนฐานไดด้ว้ยฐานขอ้มูลการจดัการองคค์วามรู้ของ
บริษทัเอง ซ่ึงจะช่วยลูกคา้แกปั้ญหาไดภ้ายใน 15 นาที โดยปัญหาร้อยละ 25 สามารถแกไ้ขไดใ้น
ขั้นตอนน้ี 
   3.3 ให้ความช่วยเหลือจากทางไกล (Remote Support): ปัญหาจะถูกส่ง
ต่อไปให้ทีมช่วยเหลือทางไกลของบริษทั อี – เมอร์แชนท์ ซ่ึงจะให้ค าแนะน าและค าปรึกษาจาก
ทางไกล และแกปั้ญหาไดภ้ายใน 45 นาที โดยไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางไปยงัสถานที่ของลูกคา้เลย 
   3.4 มอบหมายวิศวกร (Assign Onsite Engineer): ขอ้ผิดพลาดของอุปกรณ์
จะถูกส่งต่อไปยงัวิศวกรจากภายนอก โดยใช้ระบบติดตามบริการเพื่อมอบหมายงานให้วิศวกรที่มี
ฝีมือ เพื่อไม่ให้เกิดความล่าชา้ 
   3.5 ปิดใบส่ัง/ติดตามผล (Close Ticket): ใบส่ังที่ค้างอยู่ทั้งหมดจะมีการ
ติดตามผลตั้งแต่เร่ิมจนจบ โดยจะมีการแจง้เตือน “ปิดใบส่ังแลว้” ส่งไปยงัผูท้ี่เก่ียวขอ้งเมื่องานเสร็จ 
และจะมีการจดัท ารายงานเป็นช่วง ๆ เพื่อวิเคราะแนวโนม้ 
   นอกจากน้ีบริษทั อี – เมอร์แชนท์ ยงัมีการเฝ้าดูแลเชิงรุก (Monitoring): 
ดว้ยกลยุทธ์เชิงรุกและเคร่ืองมือการเฝ้าดูแล โดยบริษทั อี – เมอร์แชนท์จะเฝ้าสังเกตอุปกรณ์ไอที
ต่าง ๆ เพ่ือระบุความเส่ียงก่อนจะเกิดขึ้นจริง เพ่ือป้องกนัความผิดพลาดในอนาคต 
  4. การให้บริการนอกสถานที่ หรือการให้บริการ ณ สถานที่จริง (Onsite) ซ่ึงปัญหา
ทางเทคนิคจะไดรั้บการตอบรับอย่างรวดเร็ว และจะถูกแกไ้ขอย่างทนัท่วงที โดยวิศวกรเฉพาะทาง
จากทัว่ประเทศ มีขั้นตอนดงัน้ี 
   4.1 มอบหมายงานให้วิศวกร: เมื่อแผนกช่วยเหลือไดรั้บงาน จะมอบหมาย
งานให้วิศวกรที่มีทกัษะ ความรู้ และประสบการณ์อยา่งเหมาะสมที่สุด 
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   4.2 บริการซ่อมแซมถึงที่: โดยบริษทั อี – เมอร์แชนท์จะเปลี่ยนช้ินส่วน
หรือเปลี่ยนอุปกรณ์ทั้งช้ินให้ 
   4.3 ปิดใบส่ัง: หลงัจากลูกคา้ลงช่ือในเอกสารการท างานอิเล็กทรอนิกส์
เพ่ือยืนยนังานเสร็จส้ินแลว้ ขอ้มูลงานจะถูกส่งไปยงัส านกังานใหญ่ 
  5. ส่งกลบัสู่ศูนย ์(Return to Base) โดยมีจุดรับส่งหลายแห่งในเมืองใหญ่ ซ่ึงช่วย
ลดค่าใชจ่้ายในการขนส่งของลูกคา้ และประหยดัเวลา  
  เมื่อลูกค้าได้เข้ามารับบริการ (Customer Walk-In) หรือ มีการใช้บริการในการ
รับส่ง (Pick-Up Service) จะมีการให้บริการ ดงัน้ี 
   5.1 เขา้ถึงง่าย (Register Ticket): ดว้ยสาขาทัว่ประเทศ ลูกคา้สามารถเขา้
มาใชบ้ริการหรือปรึกษาวิศวกรของบริษทั อี – เมอร์แชนท ์ไดเ้ลย 
   5.2 ตรวจสอบระยะการรับประกนัหรือขอ้ตกลงการซ่อมบ ารุง (Identify 
Symptom): บันทึกของผูผ้ลิตที่เก็บรักษาไวอ้ย่างดีจะช่วยให้บริษทั อี – เมอร์แชนท์สามารถระบุ
เงื่อนไขการรับประกันที่ใช้ได้ และข้อบกพร่องที่สามารถแกไ้ขได้โดยเร็ว อย่างไรก็ตาม อาจมี
ค่าใชจ่้ายเพ่ิมเติมหากอุปกรณ์ไม่อยูใ่นประกนัแลว้ 
   5.3 ใช้ระบบการจัดการองค์ความรู้  (Repair): แนวทางจากระบบการ
จดัการองค์ความรู้ช่วยให้บริษทั อี – เมอร์แชนท์สามารถระบุสาเหตุของขอ้บกพร่องและตอบกลบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
   5.4 ส่งคืนและปิดใบส่ัง (Return and Close Ticket): ลูกค้าสามารถมารับ
ช้ินส่วนอะไหล่หรือให้ส่งไปที่ลูกคา้ไดภ้ายใน 3 วนั 
  6. ศูนยซ่์อม (Repair Center) ซ่ึงบริษทั อี – เมอร์แชนท์จะดูแลอุปกรณ์ของลูกค้า
ไม่ว่าจะมี หรือไม่มีประกนัโดยเปลี่ยนช้ินส่วนของแท ้ให้อุปกรณ์ใชง้านไดน้านขึ้น  
 ขั้นตอนในการให้บริการของของบริษัท อี – เมอร์แชนท์ 
 บริษทั อี – เมอร์แชนท์นั้นมีขั้นตอนในการให้บริการโดยเมื่อลูกคา้ไดม้ีการแจ้งงานผ่าน
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์หรือ Zendesk แลว้ ผูช่้วยเหลือลูกคา้ (Help Desk) ที่ไดรั้บเร่ืองที่ลูกคา้แจง้จะมี
การรับเร่ืองและด าเนินการบันทึกเข้าระบบผ่านทางขอ้ความส้ัน (Short Message Service: SMS) 
หลังจากนั้นจะด าเนินการแก้ไขในเบื้องต้นว่าเป็นปัญหาที่ซอฟต์แวร์ หรือฮาร์ดแวร์ แล้วจึง
ด าเนินการถ่ายทอดงานไปยงัทีมหน้างาน (on-site) เพื่อเข้าท าการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา
โดยตรง หรือการควบคุมทางไกล (Remote) ส าหรับช่วยเหลือหรือแกไ้ขปัญหาทางซอฟต์แวร์ โดย
ผ่านระบบหนา้จอ (Desktop) 
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 ทั้งน้ี ในบริบทน้ีจะศึกษาเฉพาะธุรกิจคา้ปลีกของบริษทั อี – เมอร์แชนทเ์ท่านั้น โดยเฉพาะ
ในแง่ของบริษทัเทสโก ้โลตสั ซ่ึงมีจ านวนสาขามากมายทัว่ประเทศ และเป็นลูกคา้ของบริษทัมา
อย่างยาวนาน จึงอาจกล่าวไดว่้าบริษทั อี – เมอร์แชนท์ เป็นผูใ้ห้บริการส าหรับธุรกิจคา้ปลีกที่ครบ
วงจร ตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ ตั้งแต่อุปกรณ์ที่เป็นฮาร์ดแวร์ตลอดจนระบบที่เป็นซอฟต์แวร์ 
ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงไดน้ าบริษทั อี – เมอร์แชนทม์าใชศ้ึกษาการรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ ธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ : 
บริษทั อี – เมอร์แชนท์ เน่ืองจากตอ้งการทราบว่าคุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship Quality) กบั
ผูใ้ช้บริการ ทั้งดา้นความไวว้างใจ (Trust) และดา้นขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) ไดรั้บผลจาก
คุณภาพความสัมพนัธ์ในดา้นใดระหว่างการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) การ
ส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) และการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relationship Management) ซ่ึงผลลพัธ์ที่ไดจ้ากการวิจยัจะสะทอ้นให้เห็นถึงผลลพัธ์จากคุณภาพใน
การให้บริการ เพื่อให้ผูบ้ริหารสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาประสิทธิภาพการ
ให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดผลตอบรับจากผูใ้ช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด
อนัน าไปสู่คุณภาพความสัมพนัธ์ในระยะยาวต่อไป 
 
2.2 แนวคิดเร่ืองคุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) 
 ความหมายคุณภาพความสัมพันธ์ 
 คุณภาพความสัมพนัธ์เป็นตวัช้ีวดัในระดบัของความสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจและลูกคา้ โดย
การก าหนดวิธีการจดัการความตอ้งการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมการบริการมีคุณสมบตัิที่ช่วยให้
ลูกคา้เขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ (Crosby, Evans, and Cowles, 1990) เป็นการประเมินผลโดยรวมของ
ความแข็งแรงของความสัมพนัธ์ (Henning and Klee, 1997) โดยเป็นแนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบัความพึง
พอใจของลูกคา้ที่เกิดขึ้นจากผูใ้ห้บริการ (Dorsch, Swanson and. Kelley, 1998) 
 นอกจากน้ี ไดก้ล่าวว่า คุณภาพความสัมพนัธ์ยงัสะทอ้นให้เห็นถึงภาพรวมความสัมพนัธ์
ระหว่างลูกคา้กบัองค์กร ซ่ึงประกอบดว้ย ความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความมุ่งมัน่ในการตก
ลงมติร่วมกัน (Thorsten and Dwayne, 2002) โดยเป็นไปในลักษณะโดยรวมของความสัมพนัธ์
ระหว่าง บริษทัและลูกคา้ให้เห็นหลายมิติ เช่น ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ และความมุ่งมัน่หรือ
การมีขอ้ตกลง (Hennig, Gwinner and Gremler, 2002) อนัมาจากการมีส่วนร่วมของลูกคา้ (Wetsch, 
2005) ในการประเมินผลโดยรวมของความแข็งแรงของความสัมพันธ์ระหว่างทั้ งสองฝ่ายซ่ึง
ประกอบดว้ยลูกคา้และองคก์รที่มีต่อกนั (Palmatier and et.al., 2006) แสดงให้เห็นว่าลูกคา้ไวว้างใจ
และมีความมัน่ใจในการด าเนินงานในอนาคตของผูใ้ห้บริการเพราะประสิทธิภาพที่ผ่านมาได้รับ



 25 
 
ความพึงพอใจอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะการมุ่งเน้นผลความสัมพนัธ์และวิธีการ (Yee, 2008) โดย
สามารถพิจารณาไดจ้ากความพึงพอใจอนัเกิดมาจากความไวว้างใจ ท าให้มีขอ้ตกลงร่วมกนัที่เห็น
พอ้งตอ้งกนัทั้งสองฝ่าย ซ่ึงน าไปสู่ความสัมพนัธ์ระยะยาว (Mario, Zoran and Sandra, 2013)  
 อย่างไรก็ตาม แนวคิดการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาวเป็นส่วนหน่ึงของ
แนวคิดคุณภาพความสัมพนัธ์ จุดมุ่งหมายของคุณภาพความสัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือส าคัญในการ
สร้างและรักษาความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้ากับผู้ให้บริการ (Alrubalee & Almazer, 2010)  
เป็นส่วนส าคญัที่สุดในภาคบริการ ดงันั้นบริษทัจึงตอ้งใชก้ลยทุธ์มากมายในการรักษาลูกคา้ไว ้ เพ่ือ
การเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน คุณภาพความสัมพนัธ์นั้นเป็นการรับรู้ต่อความสัมพนัธ์และ
ความรู้สึกนึกคิดที่มีขึ้ นระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการ ซ่ึงเกิดจากการท าธุรกิจร่วมกันซ่ึงเป็น
ประสบการณ์ในอดีต รวมถึงการมีส่วนร่วมในการด าเนินงานเป็นระยะเวลายาวจนเกิดเป็นความ
ไวว้างใจ (Raza & Rehman, 2012) โดยอาจกล่าวไดว่้า คุณภาพความสัมพนัธ์เป็นกลุ่มมูลค่าที่จะเพ่ิม
การบริการหรือผลิตภัณฑ์และสร้างการแลกเปลี่ยนที่คาดหวังระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการ  
ซ่ึงแนวคิดโดยทั่วไปเก่ียวกับคุณภาพของความสัมพนัธ์แสดงถึงสภาพโดยรวมและความลึกของ
ความสัมพนัธ์ คุณภาพการรับรู้ของลูกคา้ที่เก่ียวกบัความสัมพนัธ์เพื่อตอบสนองความคาดหวงัใน
การคาดการณ์เป้าหมายและความต้องการของลูกค้าเก่ียวกับความสัมพันธ์ทั้ งหมด คุณภาพ
ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้และผูใ้ห้บริการมีความเก่ียวเน่ืองเช่ือมโยงกบัระดบัความสอดคลอ้งของ
ความสัมพันธ์เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่ตกอยู่ในความสัมพันธ์เหล่าน้ี ซ่ึงจาก
การศึกษาอดีตที่ผ่านมาค้นพบว่าการขายส่วนบุคคลนั้นเน้นคุณภาพเชิงสัมพันธ์สามารถลด
ความรู้สึกไม่มัน่คงและความไม่แน่นอนที่ถูกคา้จะไดรั้บ โดยเป็นพ้ืนฐานในการที่จะสามารถสร้าง
ความเช่ือมัน่และความไวว้างใจจากลูกคา้ในการให้บริการและส่งผลต่ออนาคตในการติดต่อกับ
ลูกคา้นัน่เอง (Chan & Gibson, 2017) 
 สรุปไดว่้า คุณภาพความสัมพนัธ์ คือ การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ต่อกนัระหว่างบุคคล
ทั้งสองฝ่าย เป็นการสนับสนุนส่งเสริมให้เกิดการพฒันาความสัมพนัธ์ร่วมกนัระหว่างผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ  
 
 องค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ 
 คุณภาพความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นตวัช้ีวดัหน่ึงส าหรับการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์
ในระยะยาวกบัลูกคา้ (RiyadEid, 2007) โดยเฉพาะส าหรับธุรกิจการให้บริการ การจะสร้างคุณภาพ
ความสัมพนัธ์ให้เกิดขึ้นระหว่างองค์กรผูใ้ห้บริการและองค์กรลูกคา้ผูรั้บบริการ จ าเป็นที่จะต้อง
ศึกษาปัจจยัที่สามารถสังเกตให้ไดว่้า คุณภาพความสัมพนัธ์เกิดขึ้นแลว้หรือไม่ จะสังเกตไดอ้ย่างไร 
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และจะวัดผลให้ได้ว่าน่ีคือการมีคุณภาพความสัมพันธ์ (ธีวินท์ นฤนาท, 2561) ผู ้วิจัยจึงได้
ท าการศึกษางานวิจยัต่างๆ พบองค์ประกอบและผลการศึกษาในอุตสาหกรรมทางดา้นการบริการ 
ดงัน้ี 
 Hewett, Money, and Sharma (2002) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การส ารวจบทบาทวฒันธรรม
องคก์รของผูซ้ื้อในอุตสาหกรรม ในความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ซ่ึงมีประกอบดว้ย 
  1. ความไวว้างใจ เป็นองค์ประกอบหน่ึงของการสร้างความสัมพนัธ์ทางการตลาด 
ความไวว้างใจจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลหน่ึงมีความมัน่ใจในความน่าเช่ือถือ (Reliability) การมีความเอื้อ
อาทร (Benevolence) และความซ่ือสัตยข์องอีกฝ่ายหน่ึงความไวว้างใจในองค์กรที่ขายสินค้าหรือ
ให้บริการจะเกิดขึ้นเมื่อผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการมีประสบการณ์ที่ดีและมีทศันคติที่ดีที่จะรักษา
ความสัมพันธ์กับองค์กรนั้น ๆ (Foster and Cadogan, 2000; Morgan and Hunt, 1994) นอกจากน้ี
ความไวว้างใจมีบทบาทส าคญัต่อการยอมรับใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ความสามารถในการบริหาร
จัดการระบบมีความน่าเช่ือถือ การให้ในส่ิงที่ดีและความซ่ือสัตย์ต่อผูใ้ช้บริการช่วยสร้างความ
ไวว้างใจในผูใ้ห้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Gefen et al., 2003; Rotchanakitumnuai and Speece, 2009) 
  2. ขอ้ตกลงร่วมกนั เป็นความปรารถนาที่จะรักษาความสัมพนัธ์ที่มีค่าไวใ้นระยะ
ยาว ซ่ึงอาจเกิดจากอารมณ์ที่เรียกว่า  Emotional/Affective Commitment ซ่ึงเกิดจากความรู้สึก 
ความคุน้เคย อาจไม่มีเหตุผล (Gilliland and Bello, 2002; Gounaris, 2005) นักวิจยัหลายท่านพบว่า
ข้อตกลงร่วมกันที่ เ กิดจากอารมณ์เป็นข้อตกลงร่วมกันในเชิงบวก ( Positive commitment)  
(de Ruyter et al., 1996; Gounaris, 2005) ส่วนอีกนัยหน่ึงของขอ้ตกลงร่วมกนัเกิดจากความมีเหตุมี
ผล มีประโยชน์เชิงเศรษฐกิจในการรักษาความสัมพนัธ์ไว ้ (Calculative Commitment) หรือเป็น
ขอ้ตกลงร่วมกนัเชิงลบที่ตอ้งมีเงื่อนไขที่สมเหตุสมผล (Cater and Cater, 2010; Farelly andQuester, 
2005) 
 สอดคลอ้งกบัที่ กษมรัตน์ มะลูลีม (2557) ไดก้ล่าวว่า การรักษาลูกคา้ที่มีค่าสูงต่อองค์กรไว้
เป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงตวัแปรที่ถูกใช้ในการก าหนดความส าเร็จของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ เช่น 
คุณภาพของการให้บริการ (Service Quality) การรับรู้คุณค่า (Perceived Value), ความเช่ือใจจาก
ลูกค้า (Trust และข้อตกลงที่มีต่อลูกค้า (Commitment) (Matthias Meyer & Lut M.Kolbe, 2005)  
โดยแบ่งออกเป็น 3 หัวขอ้หลกั (Chang, 2007) ไดแ้ก่ 
  1. ความเช่ือใจจากลูกค้า (Trust) หมายถึง การที่ลูกค้ารู้สึกได้ว่าพฤติกรรมและ 
การปฏิบติัขององคก์ร เป็นส่ิงที่ลูกคา้สามารถคาดเดาได ้จึงเกิดความไวว้างใจ (Chang, 2007) โดยใช้
ขอ้บ่งช้ีต่างๆ ประกอบดว้ย การที่องค์กรสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ไดอ้ย่างดีขึ้นเมื่อเทียบกบัในอดีต  
การที่องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีย่ิงขึ้ น รวมทั้งการที่องค์กรมีการ
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พิจารณาถึงประโยชน์ของลูกคา้มากขึ้น จนท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือใจ (กษมรัตน์ มะลูลีม, 2557) 
อาจกล่าวไดว่้า เป็นความเต็มใจของลูกคา้ที่มีความมัน่คงต่อบริษทัผูใ้ห้บริการ โดยมีความเช่ือว่า
บริษทันั้นเป็นบริษทัที่มีความสามารถ และเป็นความคาดหวงัในเชิงบวกต่อบริษทัผูใ้ห้บริการ ไม่ว่า
จะเป็นค าพูด การกระท าหรือการตดัสินใจที่จะกระท าตามสมควรแลว้แต่โอกาส (ธีวินท์  นฤนาท, 
2561) 
  2. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) ความพึงพอใจ เป็นระดบัขั้นของอารมณ์
ที่เกิดขึ้นในการตอบสนองต่อการประเมินผลในเชิงบวกของการประสบการณ์ในการปฏิสัมพนัธ์ 
(Chang, 2007) โดยใช้ขอ้บ่งช้ีต่างๆ ประกอบดว้ย การที่องค์กรสามารถลดจ านวนลูกคา้ที่ออกจาก
ระบบได้การที่ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ว่าการบริการที่ดีขึ้น ส่งผลให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดูดีขึ้น 
รวมถึงการที่องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าในด้านต่างๆ ได้ดีขึ้น (กษมรัตน์ 
มะลูลีม, 2557) อาจกล่าวไดว่้า เป็นความรู้สึกของลูกคา้ที่ยินดีและพอใจกบัความสัมพนัธ์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างลูกคา้กบับริษทัผูใ้ห้บริการ (ธีวินท ์นฤนาท, 2561) 
  3. ข้อตกลงที่องค์กรมีต่อลูกค้า (Commitment) เป็นความมุ่งหมายขององค์กรที่
ตอ้งการจะรักษาความสัมพนัธ์ที่มีต่อลูกคา้ในระยะยาว โดยมีตวับ่งช้ีประกอบดว้ย กระบวนการทาง
ธุรกิจที่เป็นมาตรฐานในการให้บริการ การให้บริการลูกคา้ดว้ยบริการที่ดีขึ้น รวมถึงการให้บริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้นตามสัญญาที่มีต่อลูกคา้ (กษมรัตน์ มะลูลีม, 2557) อาจกล่าวไดว่้า เป็น
การด าเนินการร่วมกนัเพ่ือให้ไดม้าซ่ึงระเบียบ ขั้นตอน การด าเนินงาน ที่ตกลงใช้เป็นเง่ือนร่วมกนั
ในการท าธุรกิจร่วมกนั (ธีวินท ์นฤนาท, 2561) 
 กษมรัตน์ มะลูลีม (2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง ปัจจยัส่ือสังคมออนไลน์ ความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
คุณภาพความสัมพนัธ์ และการรับรู้ถึงคุณภาพของสินคา้ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเบเกอ-
ร่ีคาเฟ่ของผูบ้ริโภคชาวมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดา้นการ
สร้างให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจปัจจยัการรับรู้ถึงคุณภาพของสินคา้ และปัจจยัคุณภาพความสัมพนัธ์
ดา้นความพึงพอใจในความสัมพนัธ์ร่วมกนัพยากรณ์การตดัสินใจใช้บริการร้านเบเกอร่ีคาเฟ่ของ
ผูบ้ริโภคชาวมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 53.4 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
สอดคลอ้งกบั จิตระวี ทองเถา (2562) ที่พบว่า คุณภาพความสัมพนัธ์มีผลมาจากความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ความไวว้างใจของลูกคา้  
 อย่ า งไรก็ตาม  Apostolos Giovanis,Pinelopi Athanasopoulou and Evangelos Tsoukatos 
(2015) ไดศ้ึกษาเร่ือง บทบาทของความเป็นธรรมในการให้บริการในคุณภาพการบริการ - คุณภาพ
ความสัมพนัธ์ -ห่วงโซ่ความภกัดีของลูกคา้: การศึกษาเชิงประจกัษ์ พบว่า คุณภาพความสัมพนัธ์
ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ และความรู้สึกจากขอ้ตกลงร่วมกนัเป็นปัจจัยหลกัของความภกัดีของลูกค้า 
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นอกจากน้ีคุณภาพการบริการมีคุณภาพความสัมพนัธ์ระหว่างความเป็นธรรมในการให้บริการและ
ความภักดีของลูกค้า ซ่ึงเป็นไปในเชิงบวก (Leila Rahmani-Nejad1, Zahra Firoozbakht and Amin 
Taghipoor,  2014; Ivan Ka Wai Lai,  2014; Ahmed Hussein Ali, Tim Gruchmann and Ani 
Melkonyan,  2022; Arwa Rahahleh et al.,  2020)  สอดคล้อ งกับ  Jun-Gi Park,  Seyoon Lee and 
Jungwoo Lee (2014) ที่ไดศ้ึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการส่ือสารดา้นคุณภาพความสัมพนัธ์ของบริการ
ไอที พบว่า คุณภาพความสัมพันธ์ได้รับผลมาจากความไว้วางใจของลูกค้า  ซ่ึงสอดคล้องกับ 
Muhammad Abrar et al. (2020) ที่ไดศ้ึกษาเร่ือง บทบาทของคุณภาพการบริการและประสิทธิผลใน
การส่ือสารในการท านายคุณภาพความสัมพนัธ์ระหว่างผูเ้ช่ียวชาญและลูกคา้ในบริการทนายความ 
พบว่า คุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและนักกฎหมาย โดยเฉพาะข้อตกลงร่วมกันใน
ความสัมพนัธ์ ได้รับผลมาจาก คุณภาพการบริการและประสิทธิภาพในการส่ือสาร เช่นเดียวกบั 
Akekue-Alex et al. (2017) ที่ไดศ้ึกษาเร่ือง คุณภาพความสัมพนัธ์ในขอ้ตกลงร่วมกนัในภาคการดูแล
สุขภาพในพอร์ตฮาร์คอร์ต ประเทศไนจีเรีย พบว่า การสร้างคุณภาพความสัมพนัธ์ ความเช่ียวชาญ
ของผูใ้ห้บริการ และการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพมีความสัมพนัธ์ที่มีนัยส าคัญและเป็นบวกกับ
ขอ้ตกลงร่วมกนั 
 นอกจากน้ี Brijesh Kumar Yadav and Vibha Singh (2018) ที่ไดศ้ึกษาเร่ือง การจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ คุณภาพความสัมพนัธ์ และความภักดีของลูกค้าในภาคธนาคารของอินเดีย: แนวทาง
แนวคิด ยงัพบว่า คุณภาพความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ขอ้ตกลงร่วมกนัและความพึงพอใจ 
ได้รับผลมาจากการจัดการลูกค้าสัมพันธ์  ซ่ึงผลการวิจัยเห็นพ้องไปในทิศทางเดียวกับ Ilias 
Santouridis and Androniki Veraki (2017) ; Neeraj Kumar Dubey and Purnima Sangle ( 2019) ; 
Jounghae Bang and Min Sun Kim (2013); Al-Refaie et al. (2014)  
 สรุปไดว่้า องค์ประกอบของคุณภาพความสัมพนัธ์ หมายถึง ส่วนส าคญัที่ประกอบขึ้นมา
จนกลายเป็นสัมพนัธภาพระหว่างกนัในระยะยาว อนัไดแ้ก่ ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ การท า
ขอ้ตกลงร่วมกนั  
 อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบนัลูกคา้มีทางเลือกมากมายและมีโอกาสที่จะหันไปใช้บริการของ
คู่แข่งทนัที หากไม่พอใจในสินคา้หรือการบริการขององคก์ร บริษทั อี – เมอร์แชนทซ่ึ์งเป็นผูใ้ห้การ
บริการและดูแลร้านคา้ปลีกอยา่งครบวงจรจึงตอ้งมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัการรักษาความสัมพนัธ์ที่
ดี โดยสร้างความเขา้ใจและจ าเป็นตอ้งรู้ถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้มีความ
ตอ้งการที่แตกต่างกนั การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้นและสม ่าเสมอจึงตอ้ง
มีวิธีปฏิบัติแตกต่างกันไปในลูกค้าแต่ละคน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจต่อสินค้าและ 
การบริการองค์กร หรือการรับ รู้คุณภาพในการให้บริการ ( Service Quality) ขององค์กร  
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โดยการตอบสนอง (Responsiveness) ความต้องการและสามารถให้ความมั่นใจ (Assurance)  
แก่ลูกค้าได้ อันเน่ืองมาจากการเข้าใจลูกค้า  (Empathy) และมีบุคลากรที่มีความสามารถ 
(Competency) และบุคลิกภาพ (Personality) ที่ดี ที่พร้อมจะสร้างสัมพนัธภาพที่ดีโดยการส่ือสาร
อย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) ด้วยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) ท าให้เกิดคุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) ระหว่างผู้
ให้บริการและผูรั้บบริการ จนน าไปสู่ความไวว้างใจ (Trust) และขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 
อนัเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการทั้งสองฝ่าย น าไปสู่สัมพนัธภาพในระยะยาว 
 
 ภาพรวมคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 
 จากการทบทวนงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ผูวิ้จยัจึงสรุปไดว่้า คุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship 
Quality) หมายถึง การสนบัสนุนส่งเสริมให้เกิดการพฒันาความสัมพนัธ์ร่วมกนัระหว่างผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ เป็นการรักษาคุณภาพการให้บริการกบัลูกคา้เดิม ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดการบอกต่อ
และไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการที่อื่น โดยเฉพาะลูกคา้ที่ท าให้ธุรกิจนั้นเติบโต ซ่ึงการท าให้ลูกคา้เช่ือ
ใจและไวว้างใจในธุรกิจจนน าไปสู่ขอ้ตกลงร่วมกนัไดน้ั้น ส่วนหน่ึงก็มาจากการรับรู้คุณภาพบริการ 
การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพระหว่างกนัและการดูแลจดัการลูกค้าที่ดีโดยค านึงถึงสัมพนัธภาพ
ระหว่างกนัในระยะยาว ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงไดน้ าแนวคิดคุณภาพความสัมพนัธ์ของ Hewett, Money, 
and Sharma (2002) มาใช้ในการก าหนดตวัแปรตามคุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship Quality)
โดยน ามาใช้ในการศึกษาการรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการ ธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ : บริษทั อี – เมอร์แชนท์ 
ประกอบดว้ย  
  1. ความไวว้างใจ (Trust) หมายถึง ความเช่ือมั่น เช่ือใจระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ เน่ืองมาจากความกระจ่างและความเข้าใจในการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลในการ
ให้บริการ ท าให้ลูกคา้มีความมัน่คงต่อบริษทัผูใ้ห้บริการดว้ยความเช่ือที่ว่าบริษทัมีความสามารถ
และพร้อมจะให้การดูแลอย่างทั่วถึงสม ่าเสมอ เกิดเป็นความคาดหวังในเชิงบวกต่อบริษัทผู้
ให้บริการ และเมื่อลูกคา้ไดรั้บการตอบสนองจะเกิดความรู้สึกประทบัใจและมีความไวว้างใจในการ
เขา้ใชบ้ริการจนน าไปสู่สัมพนัธภาพระยะยาวระหว่างกนั 
  2. ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) หมายถึง ขอ้ตกลงที่เห็นพอ้งร่วมกนัหรือเห็น
ไปในทิศทางเดียวกนัจนเกิดการท าสัญญาทั้งที่เป็นลายลกัษณ์อกัษร อารมณ์ ความรู้สึก และความ
พึงพอใจระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ อนัเน่ืองมาจากการตอบสนองต่อความตอ้งการและ
บรรลุผลส าเร็จดว้ยกนัทั้งสองฝ่าย จึงก่อให้เกิดการรักษาความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนัในระยะยาว 
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 ทั้ ง น้ี  เ น่ืองจากต้องการทราบว่า คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) กับ
ผูใ้ช้บริการ ทั้งดา้นความไวว้างใจ (Trust) และดา้นขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) ไดรั้บผลจาก
คุณภาพความสัมพนัธ์ในดา้นใดระหว่างการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) การ
ส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) และการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relationship Management) ซ่ึงผลลพัธ์ที่ไดจ้ากการวิจยัจะสะทอ้นให้เห็นถึงผลลพัธ์จากคุณภาพใน
การให้บริการ เพื่อให้ผูบ้ริหารสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาประสิทธิภาพการ
ให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดผลตอบรับจากผูใ้ช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด
อนัน าไปสู่คุณภาพความสัมพนัธ์ในระยะยาวต่อไป 
 แสดงไดด้งัภาพที่ 2.1 ดงัน้ี 
 

 
 
ภาพที่ 2.1 แสดงกรอบแนวคิดคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ 
ที่มา: Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990); กิจจา บานช่ืน (2560) และปรีดี นุกุลสมปรารถนา 
(2565); Lawson-Body and Limayem, (2004) และอภิญญา น่ิมน้อม (2561); Hewett, Money, and 
Sharma (2002) 
 

การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ  

(Service Quality) 

- การตอบสนอง (Responsiveness) 

- การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 

- การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

- บุคลิกภาพ (Personality) 
- ความสามารถ (Competency) 

การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ 

(Effective Communication) 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  

(Customer Relationship Management) 

คุณภาพความสัมพันธ์  

(Relationship Quality) 

- ความไวว้างใจ (Trust) 

- ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

ตัวแปรแทรก ตัวแปรแทรก 
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2.3 แนวคิดเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 ความหมายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 ค าว่า “คุณภาพการบริการ (Service Quality)” ประกอบดว้ย ค าว่า คุณภาพ (Quality) และค า
ว่า การบริการ (Service) ซ่ึงค าว่าคุณภาพในงานวิจัยสามารถกล่าวได้ว่าเป็น ตัวแปรที่มีหลาย
องคป์ระกอบและสามารถตีความไดห้ลากหลายและมกัมีการใชค้ าต่าง ๆ มาเทียบเคียง เช่น ความดี
งาม (Goodness) ความหรูหรา (Luxury) หรือมีความน่าเช่ือมั่น (Reliability) และในขณะที่ความ
เขา้ใจอย่างถ่องแทข้องค าว่าคุณภาพไม่ไดม้ีการก าหนดที่แน่นอน แต่ความส าคญัต่อธุรกิจและต่อ
ผูบ้ริโภคนั้นเป็นส่ิงที่ปฏิเสธมิได ้ (นพมณี ภารุ่งโรจน์รัตน์ และทิพยรั์ตน์ เลาหวิเชียร, 2560) โดย
จากการศึกษาและทบทวนความหมายของคุณภาพบริการ มีนักวิชาการไดใ้ห้ความหมายไวห้ลาย
ท่าน ดงัน้ี 
 Gronroos (1990) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบริการสามารถจ าแนกได ้2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิง
เทคนิค (Technical Quality) เก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงที่ผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้นโดยสามารถที่
จะวัดเหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ 
(Function Quality) เก่ียวกบัการประเมินดา้นกระบวนการให้บริการ  
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการ คือ คุณภาพ 
บริการในสายตาผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความหวงัและการรับรู้ที่ไดรั้บจากการบริการ 
 Zineldin (1996) อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการนั้นเป็นเร่ืองที่เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพบริการหลงัจากไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ รวมถึงการ
ประเมินทางเลือกในการใชบ้ริการ  
 Crosby (1998) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพบริการเป็นแนวคิดที่ เ ก่ียวกับหลักการ
ด าเนินงานบริการที่ปราศจากขอ้บกพร่องและสามารถตอบสนองความตอ้งการไดต้รงกบัที่คาดหวงั
ไวข้องผูบ้ริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  
 Wisher and Corney (2001) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการตัดสินใจเก่ียวกับ
ความเป็นเลิศของบริการ เน่ืองจากการบริการมีความแตกต่างจากสินค้า เน่ืองจากผูบ้ริโภคไม่
สามารถคาดเดาและประเมินการบริการได ้ เพราะการบริการเป็นส่ิงที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่มี
ตวัตน  
 Lovelock and Jochen (2011) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความประทบัใจที่ไดรั้บจาก
การบริการอยา่งสม ่าเสมอหรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 



 32 
 
 นพมณี ภารุ่งโรจน์รัตน์ และทิพยรั์ตน์ เลาหวิเชียร (2560) คุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการให้ตรงกับความคาดหวังของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัที่สามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งได ้
 โสภิต มนต์ฉันทะ (2560) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ หมายถึง การเสนอ
บริการที่ดีที่สุดดว้ยความตั้งใจในช่วงเวลาที่เหมาะสม ทั้งรูปแบบ เวลา และสถานที่กบัลูกคา้ เพ่ือท า
ให้ไดรั้บความพอใจสูงสุด โดยเปรียบเทียบการบริการจากส่ิงที่คาดหมายก่อนรับบริการกบัส่ิง ที่
ไดรั้บบริการจริง  
 อภิญญา น่ิมน้อม (2561) กล่าวว่าคุณภาพบริการ หมายถึง คุณลักษณะที่เป็นไปตาม
มาตรฐานที่เหมาะสม ปราศจากขอ้ผิดพลาดท าให้เกิดผลลพัธ์ที่ดี โดยผูใ้ช้บริการจะประเมินการ
บริการที่ไดรั้บจากการรับรู้จริงในการใช้บริการว่าตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั และความ
คุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเมื่อการบริการนั้นเป็นดงัที่คาดหวงัหรือเกินกว่าที่คาดหวงัจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดีแสดงว่าบริการนั้นมีคุณภาพนั้นเอง  
 ศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮัมหมัด  (2563) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการคือ
ความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการไดเ้ป็นอย่างดี ซ่ึงพิจารณาจาก
ความน่าเช่ือถือ ความสะดวกรวดเร็ว รวมไปถึงความคุม้ค่าทั้งดา้นราคา คุณภาพและปริมาณของ
สินคา้และบริการโดยเปรียบเทียบกบัการรับรู้ที่แทจ้ริงกบัความคาดหวงันั้น 
 ทั้งน้ี งานบริการมีลกัษณะเฉพาะและมีความแตกต่างกบัธุรกิจอื่น ๆ กล่าวคือกระบวนการ
ผลิตกระบวนการส่งมอบ และการบริโภคจะเกิดขึ้นพร้อมกนั ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการมีบทบาท
อย่างมากในทุกขั้นตอน ลักษณะของบริการไม่มีความสม ่าเสมอและแปรเปลี่ยนได้ตามความ
ต้องการของลูกค้า กล่าวได้ว่า การบริการไม่มีตัวตน และไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ การรับรู้
คุณภาพบริการ จึงเป็นการรับรู้ถึงความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการที่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการได้รับ 
โดยเป็นการเปรียบเทียบส่ิงที่ไดก้บัส่ิงที่คาดหวงันัน่เอง นอกจากน้ียงัมีผูใ้ห้ความหมายของการรับรู้
คุณภาพบริการไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
 Jun-Gi Park, Seyoon Lee and Jungwoo Lee (2014)  ได้กล่ าวว่า  การรับ รู้คุณภาพการ
ให้บริการ หมายถึง การบริการที่ท าให้กลุ่มผูใ้ช้บริการของรับรู้หรือรู้สึกไดจ้าก ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) การดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) และการตอบสนอง (Responsiveness)  
  Prateek Kalia et al. (2021) ไดก้ล่าวว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณภาพการ
บริการที่เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ โดยไดก้ าหนดมิติที่จะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ 
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ไว ้5 มิติหลัก คือ ส่ิงที่มองเห็นได้ (Tangibility) ความเช่ือถือได้ (Reliability) การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) และความเอาใจใส่ดูแลผู้รับบริการ 
(Empathy) 
 เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) ไดก้ล่าวว่า การรับรู้ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวังของ
ลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิมแรกที่รับรู้เก่ียวกบับริการกบัการบริการที่ได้รับจริง โดยเปรียบเทียบคุณภาพจาก
ช่องว่างบริการที่คาดหวงักบับริการที่ไดรั้บจริง 
 รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ไดก้ล่าวว่า ความแตกต่างระหว่างส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัในสินคา้หรือ
บริการกบัการรับรู้ผลภายหลงัจากที่ไดซ้ื้อสินคา้หรือรับการบริการไปแลว้ การบริการที่ดีเลิศตรงกบั
ความตอ้งการ หรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจในสินคา้หรือบริการ
จากองคก์าร 
  รุ่งรวี ปะกิระถา (2564) ไดก้ล่าวว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกที่ลูกคา้
จะไดรั้บจากการบริการ โดยเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงที่คาดหวงัก่อนรับบริการกับส่ิงที่
ไดรั้บบริการจริง หากเป็นไปตามที่คาดหวงั จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั จะ
เกิดความรู้สึกไม่พอใจ แต่หากไดรั้บการบริการเกินความคาดหวงั ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด และ
ประทบัใจในการบริการ 
 สรุปไดว่้า คุณภาพบริการ คือ ส่ิงที่ผูใ้ช้บริการช้ีวดัหรือประเมินทั้งก่อนการรับบริการและ
หลงัรับบริการ เพ่ือพิจารณาการเขา้ใชบ้ริการในคร้ังต่อ ๆไปที่ท าให้ทราบระดบัความพึงพอใจและ
ความประทบัใจในองค์กร ซ่ึงจะเกิดขึ้นไดจ้ากการที่ผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้เกิดการรับรู้ในคุณภาพ
บริการนั้น ๆ โดยเป็นการเปรียบเทียบจากส่ิงที่ไดสั้มผสั หรือไดรั้บจริง ๆ กบัส่ิงที่คาดหวงัว่า ซ่ึงจะ
น าไปสู่ความพึงพอใจและขอ้ตกลงร่วมกนัในความสัมพนัธ์ระยะยาว โดยเกิดจากความไวว้างใจซ่ึง
กนัและกนัระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ 
 
 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 การที่จะรับรู้ได้ถึงบริการ ที่เป็นส่ิงที่จับต้องได้ และจับต้องไม่ได้ จ าเป็นจะต้องให้
ความส าคญักบัเคร่ืองมือ หรือตวัช้ีวดัที่สามารถอธิบายหรือวดัระดบัคุณภาพบริการได ้เพ่ือที่จะได้
ทราบผลว่าคุณภาพบริการเป็นเช่นไร การรับรู้ถึงคุณภาพบริการของลูกคา้เป็นเช่นไร เพื่ อที่จะได้
น าไปปรับปรุง พฒันา แกไ้ขในองค์กร เพื่อให้เกิดความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวต่อไป ซ่ึงมี
นกัวิชาการหลายท่านไดเ้สนอรูปแบบในการวดัคุณภาพบริการไว ้ดงัน้ี 
 Rust and Oliver (1994) ได้กล่าวว่า รูปแบบการวัดคุณภาพบริการสามารถแบ่งการวัด
คุณภาพบริการเป็น 3 องคป์ระกอบ ซ่ึงแสดงไวด้งัภาพที่ 2.4 ดงัน้ี  
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ภาพที่ 2.2 แสดงแบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการของ Rust and Oliver 
ที่มา: Rust and Oliver (1994) 
 
  1. ลักษณะหรือคุณสมบัติ  (Service Product) คือ การบริการที่ถูกน าเสนอต่อ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถใชเ้ป็นจุดเด่นและการสร้างความแตกต่างในการให้บริการ Service Product จึง
เป็นส่ิงที่ใช้ในการก าหนดเป้าหมาย (Goal) และกรอบหรือแนวทาง (Shape) ในการให้บริการแก่
ผูบ้ริโภค  
  2. ส่ิงแวดล้อมในการให้บริการ (Service Environment) คือ ส่ิงแวดล้อมในการ
ให้บริการสามารถแบ่งได้เป็นหลักใหญ่ ๆ 2 ประเภท คือ ส่ิงแวดล้อมภายในและส่ิงแวดล้อม
ภายนอก  
   2.1 ส่ิงแวดล้อมภายใน คือ เป็นส่ิงที่ เ ก่ียวข้องกับผู้ให้บริการ เช่น 
วฒันธรรมองคก์รที่สะทอ้นออกมาในการให้บริการของพนกังาน  
   2.2 ส่ิงแวดล้อมภายนอก คือ ลักษณะทางกายภาพทั่ว ๆ ไปของการ
ให้บริการ เช่น โต๊ะส านกังาน เกา้อี้  และเคร่ืองใชส้ านกังาน  
  3. การส่งมอบบริการ (Service Delivery) คือ การส่งมอบบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการ
ตอ้งท าความเขา้ใจในความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เพ่ือให้ผูบ้ริโภคไดรั้บส่ิงที่ตรงกบัความคาดหวงั
และคุณภาพบริการก็จะเกิดขึ้น  

คุณภาพบริการ 

(Service Quality)  

การส่งมอบบริการ 

(Service Delivery)  

ส่ิงแวดลอ้มในการ
ให้บริการ 

(Service Environment) 

ลกัษณะของการ
ให้บริการ(Service 

Product) 
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 รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) กล่าวว่า คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นโมเดลหน่ึงในสาย
การตลาดบริการที่สามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ดี ในการก าหนดเป้าหมาย หรือทิศทาง 
นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติ เพื่อสร้างให้เกิดการรับรู้การบริการที่มีคุณภาพแลว้รายละเอียดใน
การให้บริการของพนกังาน ณ จุดบริการ ก็มีผลต่อการรับรู้เชิงบวกและความพึงพอใจต่อบริการดว้ย 
โดยมิติในการให้บริการเรียกยอ่ ๆ คือ RASC ไดแ้ก่  
  1. การแกไ้ข (Recovery) คือความสามารถของพนกังานในการแกไ้ขความบกพร่อง 
ข้อผิดพลาดคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นกับการบริการ โดยมิติน้ีลูกค้าจะประเมินในเชิงบวก เมื่อการ
ตอบสนองมีความครบถว้นในเร่ืองค าอธิบาย สาเหตุของความบกพร่องที่สามารถท าให้ลูกคา้เขา้ใจ
ในส่ิงที่เกิดขึ้น การกล่าวค าขอโทษ การแสดงความรับผิดชอบดว้ยการเสนอการชดเชยให้ เป็นตน้  
  2. การปรับตวั (Adaptability) คือการปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 
มิติน้ีจะไดรั้บจากการประเมินเชิงบวก เมื่อพนักงานบริการสามารถปรับการบริการให้เขา้กบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้แมจ้ะเป็นความตอ้งการที่เกินเลยกว่าการด าเนินการทัว่ไป โดยการบริการมิติ
น้ีพนักงานตอ้งแสดงถึงความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อธิบายกฎระเบียบไดอ้ย่างแม่นย า
และอย่างสุภาพ และใช้ความพยายามอย่างเต็มที่ ในการช่วยเหลือหรือหาทางแกไ้ขเพื่อให้บริการ
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  
  3. ความเป็นธรรมชาติ (Spontaneity) คือ ความเป็นธรรมชาติของการเป็นผู้
ให้บริการ ที่ดี มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก อาทิเช่น พนักงานมีป้ายช่ือติดเส้ือให้ผูรั้บบริการ
เห็นช่ือ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอความช่วยเหลือ และพนกังานสามารถให้ขอ้มูลดว้ยความสุภาพ
อ่อนนอ้ม และการให้บริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรมเท่าเทียม 
  4. การรับมือ (Coping) คือ ความสามารถในการจดัการกบัปัญหาต่าง ๆ ที่เขา้มาหา
ลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เมื่อพนกังานบริการท าหนา้ที่อยา่งสมบูรณ์ในการเอาใจใส่
ปัญหาต่าง ๆ เหล่านั้น และสามารถจดัการไดอ้ย่างเต็มความสามารถ และมีความสามารถในการ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ทุกฝ่ายอยา่งเท่าเทียมกนั  
 นอกจากน้ี Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพ
ของงานบริการ สามารถจ าแนกปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของผูรั้บบริการออกเป็น 10 ปัจจยั ดงัน้ี 
  1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือส่ิงที่สามารถจับต้องได้เช่น สถานที่อาคาร
ส านักงาน การตกแต่งและบริเวณที่ให้บริการลูกคา้อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ที่ทนัสมยั อธัยาศัย
ไมตรีของผูใ้ห้บริการ การแต่งกายของผูใ้ห้บริการ 
  2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) คือ การบริการที่ท าให้สามารถน าเสนอได้
อยา่งถูกตอ้ง การให้บริการตามที่สัญญาไวแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 



 36 
 
  3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) คือการแสดงน ้ าใจยินดีที่จะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการและพร้อมที่จะให้บริการไดใ้นทนัที ให้ความสนใจกบัปัญหาของผูรั้บบริการ 
  4. ความเช่ียวชาญ (Competence) คือ การเรียนรู้ ความสามารถในการปฏิบตัิงาน ที่
รับผิดชอบไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สามารถแสดงให้ผูรั้บบริการเห็นไดว่้าตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการได ้
  5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) คือ ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน ้าใจและ
มีความเป็นมิตร เห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ 
  6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ซ่ึงเกิด
จากความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ซ่ึงผูรั้บบริการรับรู้ไดจ้ากการพูดปากต่อปาก  
  7. ความปลอดภัย (Security) คือ ความรู้สึกมั่นใจในความปลอดภัยในชี วิต
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ  รวมทั้งการรักษาเช่น การ
รักษาความลบัของผูรั้บบริการ 
  8. เขา้ถึงบริการ (Access) คือ การที่ผูรั้บบริการสามารถติดต่อเขา้รับบริการไดง้่าย
และไดรั้บความสะดวกจากการรับบริการ 
  9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือการให้ขอ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการใช้
การส่ือสารดว้ยภาษาที่ผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 
  10.  ก า ร เ ข้ า ใ จ ผู้ รั บบ ริ ก า ร  ( Understanding / Knowing the Customer) คื อ 
ผูใ้ห้บริการท าความเขา้ใจและเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 อย่างไรก็ตาม ในปี ค.ศ. 1988 พาราสุรามาน ไดท้ าการวิจยัใหม่และไดม้ีการสรุปปัจจัยที่  
4-10 เป็น 2 ปัจจยั รวมเป็น 5 ปัจจยั เพราะมีความซ ้ าซ้อนในบางดา้นและมีรายละเอียดมากเกินไป 
โดยเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการ แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ ตอนที่ 1 ประกอบด้วย 22 ข้อ  
เป็นการประเมินจากความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และตอนที่ 2 ประกอบดว้ย 22 
ขอ้ เช่นกนั แต่เป็นการประเมินจากการรับรู้ การไดรั้บการตอบสนองของผูรั้บบริการต่อบริการที่
ไ ด้ รับจ ริง  เค ร่ือ งมื อ น้ี เ รี ยก ว่ า  “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, and 
Responsiveness) ท าให้คงเหลือปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ 5 ดา้นจากปัจจยัพ้ืนฐาน 10 ดา้น 
ดงัแสดงในตารางที่ 2.1 ดงัน้ี 
 
  



 37 
 
ตารางที่  2.1 แสดงความสัมพันธ์ของปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการใน servqual แต่ละ
ปัจจยัพ้ืนฐานส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจัยส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (Servqual) 
ปัจจยัพ้ืนฐาน  

ส าหรับการประเมิน 
ส่ิงที่สัมผสัได ้ ความน่าเช่ือถือ 

การ
ตอบสนอง 

ความ
มัน่ใจ 

การเอาใจ
ใส่ 

 คุณภาพการบริการ      
 ลกัษณะทางกายภาพ  
 ความเช่ือถือ   
 การตอบสนอง   
 ความสามารถ   
 ความมีมารยาท 
 ความน่าศรัทธา 
 ความปลอดภยั 
 การเขา้ถึงบริการ   
 การส่ือสาร 
 ความเขา้ใจ 
ที่มา: Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) 
 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ได้พัฒนาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมิน
คุณภาพการบริการเรียกว่า Servqual (Service Quality) ซ่ึงสามารถน าไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ โดย
สรุปมิติการประเมินคุณภาพจาก 10 ดา้นเหลือเพียง 5 ดา้นดงัต่อไปน้ี 
  1. ส่ิงที่สัมผสัได ้(Tangibles) คือ การบริการที่น าเสนอในลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ และสามารถสัมผสัได ้ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์
บุคลากรและการใชส้ัญลกัษณ์หรือเอกสารที่ใชส้ าหรับการติดต่อส่ือสาร 
  2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกับ
สัญญาที่ให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ ใน
ทุกคร้ังของบริการที่จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าการบริการที่ได้รับมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไวว้างใจ 
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  3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทันท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ 
  4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ความสามารถ ใน
การให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ รวมทั้งการเอาใจใส่มี
กิริยา ท่าทางและมารยาทที่ดีในการให้บริการ รวมทั้งสามารถท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ
และเกิดความมัน่ใจในการรับบริการได ้
  5. การเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแลความเอื้ออาทร เอาใจใส่ 
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างกนัของผูรั้บบริการ 
 ทั้งน้ี คุณภาพบริการในการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ Parasuraman, et al. (1990) 
ยงัไดเ้สนออีกว่า คุณภาพของบริการตามความรับรู้ (Perceived Service Quality) ของผูบ้ริโภคก็คือ 
การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศของการให้บริการโดยรวมเป็นผลลพัธ์ที่เกิดขึ้น
จากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค ระหว่างความคาดหวงัของพวกเขาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
และการบริการที่พวกเขาไดรั้บจริง นอกจากน้ียงัมีนกัวิชาการหลาย ๆ  ท่านไดเ้สนอรูปแบบในการ
วดัการรับรู้คุณภาพบริการไว ้ดงัน้ี 
 นอกจากน้ี Gavin (1984) ไดแ้บ่งปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการออกเป็น 4 
มิติ ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ ไวว้างใจได ้ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการ (Serviceability) 
การรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality) และสุนทรียภาพ (Aesthetic) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1990) ดงัที่กล่าวมาแลว้ขา้งตน้ว่าไดพ้ฒันาเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการ
ออกเป็น 5 ด้าน คือ ส่ิงที่ สัมผัสได้ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) 
 ทั้งน้ี Larrabee (1995) ไดก้ล่าวในเร่ืองการรับรู้ที่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว่้า คุณภาพ
ตามการรับรู้เป็นส่ิงที่ผูรั้บบริการไดรั้บบริการจากประสบการณ์จริง เพราะฉะนั้นจะตอ้งประเมิน
การรับรู้คุณภาพบริการจากลูกคา้และผูใ้ห้บริการ 
  1. ผูใ้ห้บริการ โดยแต่ละหน่วยงานบริการตอ้งก าหนดแนวทางปฏิบติัก่อน จึงจะ
สามารถประเมินคุณภาพของตนได้ในที่น้ีจ าเป็นต้องได้รับความเห็นชอบจากผูใ้ห้บริการและ
ผูบ้ริหาร 
  2. ผูรั้บบริการ จะพิจารณาจากประสบการณ์ของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่การไดม้ีส่วน
ร่วมในการดูแลตนเอง การไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้งดา้นอารมณ์ ร่างกาย จิตใจ และ
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สังคม สัมพนัธภาพที่ดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการตลอดจนที่ผูใ้ห้บริการให้โอกาสแก่
ผูรั้บบริการในการซกัถามปัญหาขอ้ขอ้งใจรวมทั้งให้ก าลงัใจ 
 จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปไดว่้าองค์ประกอบของคุณภาพบริการ คือ ส่วน
ต่างๆ หรืออีกนัยหน่ึง คือ เปรียบเสมือนเคร่ืองมือหรือตวัช้ีวดัคุณภาพบริการ ที่เกิดจากผูใ้ห้บริการ
ต่อการรับรู้บริการของผูรั้บบริการ 
 
 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 ในยุคดิจิทลัปัจจุบนั ธุรกิจออนไลน์ไดรั้บความนิยมเพ่ิมขึ้น เน่ืองจากผูบ้ริโภคหันไปใช้
อินเทอร์เน็ตเพ่ือซ้ือสินค้าและบริการ ด้วยเหตุน้ี จึงมีความส าคัญมากขึ้นส าหรับธุรกิจในการ
น าเสนอบริการอิเล็กทรอนิกส์คุณภาพสูง เพื่อตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้และโดดเด่นกว่า
คู่แข่ง ซ่ึงมีผูท้ี่ท าการศึกษาไวด้งัน้ี 
 กาญจนา ศิริแตง (2562) กล่าวว่า การใช้บริการผ่านอิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินคุณภาพ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ไดแ้บ่งออกเป็น 2 มิติ มิติหลกั E-S-QUAL ถูกแบ่งมิติการวดัคุณภาพ
ออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่  
  1. ดา้นประสิทธิภาพในการใช้งาน (Efficiency) เว็บไซต์มีความง่ายในการใชง้าน 
โดยมีหน้าจอที่สามารถท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถคน้หาเพื่อจะไดรั้บการบริการที่ตอ้งการได้อย่าง
รวดเร็ว  
  2. ด้านความพร้อมของระบบ (System availability) ระบบมีเสถียรภาพสามารถ
ตอบสนองการใชง้านไดต้ลอดเวลาที่ผูใ้ชต้อ้งการ  
  3. ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) เว็บไซต์สามารถรับค าส่ังและส่ง
ขอ้มูลที่ผูใ้ช้ตอ้งกรไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็วท าให้ผูใ้ช้บรรลุวตัถุประสงค์ในการใช้งานตามที่
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ  
  4.  ด้านความเป็นส่วนตัว (  Privacy) เว็บไซต์สามารถรักษาข้อมูลเ ก่ียวกับ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งปลอดภยั ในขณะที่ E RecS-QUALเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพในกรณี
ที่เว็บไชต์ต้องประสบกับปัญหาจากการใช้งานของลูกค้าโดยประกอบด้วยมิติการวัดคุณภาพ
ออกเป็น 3 ด้าน อันได้แก่ 1) ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) เว็บไซต์
สามารถตอบสนองต่อปัญหาในการใชบ้ริการและสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วเมื่อผูใ้ชบ้ริการ
มีปัญหาเกิดขึ้นในการใช้บริการ 2) ดา้นการชดเชย (Compensation) เว็บไซต์สามารถหาส่ิงทดแทน
เมื่อเกิดความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า และ 3) ด้านการติดต่อ (Contact) ความสามารถของผู้
ให้บริการที่จะต้องตอบรับและแก้ปัญหาให้กับลูกค้าแบบออนไลน์ โดยมีช่องทางในการ
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ติดต่อส่ือสารระหว่างเว็บไซต์ และผูใ้ช้บริการเพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดป้รึกษาหรือสอบถามเก่ียวกับ
การให้บริการผ่านเวบ็ไซต ์ 
 ณัฐณิชา แสงแก้ว (2563) กล่าวว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service Quality) คือ 
การใชเ้วบ็ไซตห์รือแพลตฟอร์มในการอ านวยความสะดวกอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน
การซ้ือขายและส่งผ่านสินคา้และบริการ ค าว่าประสิทธิภาพและประสิทธิผลจะถูกประเมินผ่าน
คุณภาพบริการที่บรรลุตามเป้าหมายที่ก  าหนดไว ้ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  1. ความเช่ือถือได้ในการด าเนินงาน (Reliability) คือ ความน่าเช่ือถือในแต่ละ
ขั้นตอนของกระบวนการส่ังซ้ือสินค้า เช่น ความถูกต้องของกระบวนการการส่ังซ้ือสินค้าหรือ
บริการ (Correctness of Order Fulfilment) ความตรงต่อเวลาในการจดัส่ง (Prompt Delivery) ความ
ถูกตอ้งของการเรียกช าระ (Billing Accuracy) 
  2. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ไม่
ว่าจะผ่านช่องทางการส่ือสารใด (โทรศพัท ์อีเมล ์ขอ้ความ เป็นตน้) เช่น ความพร้อมในการตอบขอ้
สงสัยของลูกคา้ (Prompt Responses to Customer’s Enquiries) เป็นตน้ 
  3. การเขา้ถึง (Access) คือ ความยากง่ายในการเขา้ถึงผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ าหน่าย เช่น 
รายละเอียดที่ตั้ง เบอร์โทรศพัท์ และอีเมล์ของบริษทั ตวัแทนจดัจ าหน่ายหรือให้บริการ รวมไปถึง
ช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ เช่น ห้องสนทนา (Chatroom) เป็นตน้ 
  4. ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) คือ ความยากง่ายในการใช้งานของหน้า
เวบ็ไซตห์รือแพลตฟอร์มจดัจ าหน่ายสินคา้หรือบริการ เช่น ที่อยูข่องเวบ็ไซต ์(URL Address) จดจ า
ง่าย หนา้เวบ็ไซตใ์ชง้านง่าย ไม่ซบัซ้อน รวมถึงขอ้ตกลงและเงื่อนไขที่เขา้ใจง่าย 
  5. ความใส่ใจ (Attentiveness) คือ ความใส่ใจในการให้บริการลูกคา้รายบุคคลอยา่ง
เท่าเทียม เช่น ความสนใจปัจเจกบุคคล (Individual Attention) มีพ้ืนที่ในการรองรับขอ้สงสัย หรือค า
ติชมจากลูกคา้ เป็นตน้ 
  6. ความน่าเช่ือถือขององค์กร (Credibility) คือ ความน่าเช่ือถือขององค์กร เช่น 
ประวตัิทางธุรกิจของผูข้าย รางวลัหรือส่วนลดพิเศษ ป้ายอา้งอิงในหน้าเว็บไซต์หรือแพลตฟอร์ม  
อื่น ๆ (Referral Banners) เป็นตน้ 
  7. ความปลอดภยั (Security) คือ ความปลอดภยัในการใชง้าน เช่น การรักษาขอ้มูล
ส่วนตวัของลูกคา้ (Security of Customers’ Personal Information) ความเส่ียงในการซ้ือสินค้าหรือ
บริการ (Online Purchase Risk) เป็นตน้ 
 ธัญญธร ภิญโญพาณิชยก์าร (2563) กล่าวว่า ในปี 2005 Parasuraman และคณะไดน้ าหลกั
ของแบบประเมินคุณภาพของการบริการ (SERVQUAL) มาประยุกต์ใช้ใหม่เพื่อให้เขา้กบับริบท
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ทางอิเล็กทรอนิกส์ และไดพ้ฒันาเคร่ืองมือเพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการเวบ็ไซต์ขึ้นใหม่ โดย
แบ่งมาตรวดัออกเป็น 2 ชุด คือ 
  1. E-S-QUAL Model เป็นองคป์ระกอบเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
4 มิติ ไดแ้ก่ 
   1.1 ดา้นประสิทธิภาพของการใช้งาน (Efficiency) หมายถึง ความง่ายใน
การใชง้าน และความรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล  
   1.2 ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถใน
การท าให้ไดต้ามเป้าหมายที่ผูใ้ห้บริการไดป้ระกาศไว ้
   1.3 ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) หมายถึง การรักษาความปลอดภยั
และการปกป้องขอ้มูลส่วนตวัและพฤติกรรมการใชง้านของลูกคา้ 
   1.4 ด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) หมายถึง การที่
ระบบมีเสถียรภาพในการใช้งาน สามารถตอบสนองการใช้งานไดต้ลอดเวลาที่ผูใ้ช้งานตอ้งการใช้
งาน 
  2. E-RecS-QUAL มุ่งเน้นที่การวดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์หลงัการขาย
ใน 3 มิติ คือ 
   2.1 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
   2.2 ดา้นการชดเชยลูกคา้เมื่อเกิดความเสียหาย (Compensation) 
   2.3 ดา้นการติดต่อ (Contact) หลงัการขาย 
 ปุณยวีร์ วีระพงษ ์(2565) กล่าวว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service quality) 
หมายถึง การใชเ้วบ็ไซต์ในการอ านวยความสะดวกอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการซ้ือ
ขายส่งผ่านบริการและผลิตภัณฑ์ ค าว่าประสิทธิผลและประสิทธิภาพ จะถูกน ามาประเมินผ่าน
คุณภาพบริการที่บรรลุตามเป้าหมายที่ก  าหนดไว ้คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นส่ิงจ าเป็นใน
ฐานะที่เป็นกลยุทธ์การตลาดออนไลน์ และเช่ือว่าเป็นส่ิงส าคญัที่ท าให้ธุรกิจร้านคา้ปลีกออนไลน์
ประสบความส าเร็จไดอ้ย่างมัน่คง การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีคุณภาพจะสร้างความพึงพอใจ 
และความภกัดีของผูใ้ช้งานออนไลน์ ซ่ึงเป็นการพฒันาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ในธุรกิจการ
พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ ดงันั้นคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์จึงกลายเป็นปัจจัยส าคญัที่จะก าหนด
ทิศทางความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจออนไลน์ซ่ึงมีผลต่อประสบการณ์การซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของลูกคา้ และมีผลกระทบอยา่งมากต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้จนเกิดการ
ซ้ือซ ้าของลูกคา้ออนไลน์ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มี 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) ความรวดเร็วใน
การจัดส่ง  (Speed of delivery) 2)  ความง่ ายในการใช้งาน (Ease to use) 3)  ความน่าเ ช่ือถือ 
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(Reliability) 4) ความเพลิดเพลิน (Enjoyment) 5) การควบคุม (Control) ซ่ึงพบว่าความง่ายในการใช้
งาน ความเพลิดเพลิน และการควบคุม เป็นส่ิงที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ในทางกลับกันปัจจัยความรวดเร็วในการจัดส่งและความน่าเช่ือถือไม่ได้ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 สรณะ จนัทร์วีนุกูล (2565) กล่าวว่า คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service quality) 
หมายถึง การบริการผ่านแอพพลิเคชัน่ต่าง ๆ ที่ตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึง
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจยัที่มีผลต่อธุรกิจดา้นการบริการ เป็นส่ิงที่ดีที่สุดที่จะสร้าง
ความแตกต่างจากคู่แข่ง และคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของร้านคา้ออนไลน์ (E-Service quality 
of online shops) ส าหรับการวดัคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 7 มิติ แบ่งออกเป็น 2 ชุด ไดแ้ก่ 
 ชุดแรก E-Service quality (E-S-QUAL) แบ่งเป็น 4 มิติ ไดแ้ก่ 
  1. ประสิทธิภาพ (Efficiency) ง่ายและเร็วในการเขา้ถึงการใชบ้ริการ ลูกคา้คาดหวงั
ประสบการณ์ที่ราบร่ืนและไม่ยุง่ยากเมื่อใชบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นการส่ังซ้ือสินคา้หรือการเขา้ถึงขอ้มลู 
บริการควรเป็นมิตรกบัผูใ้ชแ้ละเขา้ใจไดง่้าย ช่วยให้ลูกคา้สามารถน าทางไดอ้ยา่งง่ายดาย นอกจากน้ี 
บริการควรรวดเร็วและตอบสนอง โดยมีเวลาโหลดหรือความล่าช้าน้อยที่สุด บริการที่ออกแบบ
อยา่งดีและมีประสิทธิภาพสามารถเพ่ิมความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ได ้
  2. การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ขอบเขตที่การบริการรักษาสัญญาการส่งมอบ
ค าส่ังซ้ือและความพร้อมของสินคา้ คาดหวงัว่าจะไดรั้บสินคา้ตรงเวลาและอยู่ในสภาพที่โฆษณาไว ้
หากบริการขาดตกบกพร่องในทางใดทางหน่ึง เช่น ส่งสินคา้เสียหายหรือส่งไม่ทนัก าหนดเวลาการ
ส่ังซ้ือ อาจส่งผลเสียต่อความพึงพอใจของลูกคา้และท าให้ช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการเสียหายได ้บริการ
ที่เช่ือถือไดแ้ละสม ่าเสมอเป็นส่ิงส าคญัส าหรับการรักษาความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้ 
  3. ความพร้อมของระบบ (System availability) การท างานทางเทคนิคที่ถูกตอ้งการ
บริการ  ลูกค้าคาดหวังว่าบริการจะท างานได้อย่างถูกต้องและพร้อมใช้งานเมื่อต้องการ ซ่ึง
หมายความว่าบริการควรมีเวลาหยุดท างานหรือปัญหาทางเทคนิคน้อยที่สุด และปัญหาใดๆ ที่
เกิดขึ้นควรไดรั้บการแกไ้ขอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ บริการที่พร้อมใช้งานอย่างสม ่าเสมอ
และท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งสามารถปรับปรุงความพึงพอใจและความไวว้างใจของลูกคา้ได้ 
  4. ความเป็นส่วนตวั (Privacy) ความปลอดภยัและปกป้องขอ้มูลผูรั้บบริการ  ลูกคา้
คาดหวงัว่าข้อมูลส่วนบุคคลของพวกเขาจะได้รับการเก็บรักษาอย่างปลอดภัยเมื่อใช้บริการ ซ่ึง
หมายความว่าผูใ้ห้บริการควรมีมาตรการรักษาความปลอดภยัที่เขม้งวดเพื่อป้องกนัการเขา้ถึงโดย
ไม่ไดรั้บอนุญาตหรือการละเมิดขอ้มูล นอกจากน้ี ลูกคา้ควรสามารถควบคุมขอ้มูลส่วนบุคคลของ
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ตนและตดัสินใจว่าจะใช้ขอ้มูลดงักล่าวอย่างไร บริการที่ให้ความส าคญักบัความเป็นส่วนตัวและ
ความปลอดภยัของลูกคา้สามารถปรับปรุงความไวว้างใจและความภกัดีได ้
 และชุดที่ 2 E-recovery Service quality (E-RecS-QUAL) 3 มิติ  
  5. การตอบสนอง (Responsiveness) การจัดการปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพผ่าน
เวบ็ไซต ์เมื่อลูกคา้ประสบปัญหา คาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการจะตอบสนองและให้ความช่วยเหลือในการ
แก้ไขปัญหา ซ่ึงหมายความว่าผูใ้ห้บริการควรมีระบบส าหรับลูกค้าในการรายงานปัญหา และผู้
ให้บริการควรตอบสนองอยา่งทนัท่วงทีพร้อมวิธีแกปั้ญหาหรือค าอธิบาย 
  6. การชดเชย (Compensation) สินคา้มีความเสียหาย หรือการเรียกคืนสินคา้ หรือ
ชดเชยลูกคา้ส าหรับปัญหา เช่น สินคา้เสียหายหรือสินคา้ถูกเรียกคืน ในกรณีดงักล่าว ผูใ้ห้บริการ
ต้องรับผิดชอบและชดเชยให้ลูกค้าอย่างเหมาะสม การชดเชยอาจอยู่ในรูปแบบของการคืนเงิน 
สินคา้ทดแทน หรือการแสดงความปรารถนาดีอื่นๆ ดว้ยการเสนอค่าตอบแทน ผูใ้ห้บริการสามารถ
แสดงให้เห็นว่าพวกเขาให้ความส าคญักบัธุรกิจของลูกคา้และมุ่งมัน่ที่จะให้บริการที่มีคุณภาพสูง 
  7. การติดต่อ (Contact) ความพร้อมของความช่วยเหลือผ่านทางโทรศัพท์หรือ
ตัวแทนออนไลน์ที่สามารถช่วยเหลือลูกคา้เก่ียวกบัค าถามหรือปัญหาต่างๆ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมี
ระบบที่เช่ือถือไดแ้ละมีประสิทธิภาพเพื่อรองรับลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความช่วยเหลือที่ตอ้งการ
อยา่งรวดเร็วและง่ายดาย การสนบัสนุนลูกคา้ที่ดีสามารถเพ่ิมความพึงพอใจและความภกัดีของลกูคา้
ได ้
 สรุปไดว่้า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีความส าคญัอย่างย่ิงต่อความส าเร็จของธุรกิจ
ออนไลน์ การบริการอิเล็กทรอนิกส์คุณภาพสูงสามารถช่วยให้ธุรกิจดึงดูดและรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้และ
โดดเด่นกว่าคู่แข่ง ดว้ยการมุ่งเนน้ไปที่ปัจจยัส าคญั เช่น การออกแบบเวบ็ไซต ์การบริการลูกคา้ การ
ส่งมอบผลิตภัณฑ์ และความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว ธุรกิจต่างๆ จะสามารถปรับปรุง
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และประสบความส าเร็จในตลาดออนไลน์ได้ 
 ความสัมพันธ์ระหว่าง การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) และคุณภาพ
ความสัมพันธ์ (Relationship Quality) 
 ผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาคน้ควา้และทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ระหว่าง 
การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) และคุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship 
Quality) พบว่ามีงานวิจยัของนกัวิชาการไดท้ าการศึกษา ดงัน้ี 
 กษมรัตน์ มะลูลีม (2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง ปัจจยัส่ือสังคมออนไลน์ ความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
คุณภาพความสัมพนัธ์ และการรับรู้ถึงคุณภาพของสินคา้ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเบเกอ-
ร่ีคาเฟ่ของผูบ้ริโภคชาวมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัการรับรู้ถึงคุณภาพของสินคา้ 
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และปัจจยัคุณภาพความสัมพนัธ์ดา้นความพึงพอใจในความสัมพนัธ์ สามารถร่วมกนัพยากรณ์การ
ตดัสินใจใช้บริการร้านเบเกอร่ีคาเฟ่ของผูบ้ริโภคชาวมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 53.4 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
 โสภิต มนต์ฉันทะ (2560) ไดศ้ึกษาเร่ือง โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารกรุงไทย สาขา
กาญจนบุรี พบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ความไวเ้น้ือ
เช่ือใจของลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้  
 Apostolos Giovanis,Pinelopi Athanasopoulou and Evangelos Tsoukatos (2015) ได้ศึกษา
เร่ือง บทบาทของความเป็นธรรมในการให้บริการในคุณภาพการบริการ - คุณภาพความสัมพนัธ์ -
ห่วงโซ่ความภักดีของลูกค้า: การศึกษาเชิงประจักษ์ พบว่า คุณภาพความสัมพนัธ์ได้แก่ ความ
ไวว้างใจ และความรู้สึกจากขอ้ตกลงร่วมกนัเป็นปัจจัยหลกัของความภกัดีของลูกคา้ นอกจากน้ี
คุณภาพการบริการมีคุณภาพความสัมพนัธ์ระหว่างความเป็นธรรมในการให้บริการและความภกัดี
ของลูกคา้  
 Leila Rahmani-Nejad1, Zahra Firoozbakht and Amin Taghipoor (2014)  ได้ศึ กษา เ ร่ือง 
คุณภาพการบริการ คุณภาพความสัมพนัธ์ และความภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา: อุตสาหกรรมการ
ธนาคารในอิหร่าน พบว่า คุณภาพความสัมพนัธ์ประกอบดว้ยสองดา้น คือ ความพึงพอใจและความ
ไวว้างใจ ซ่ึงผลการวิจยัแสดงให้เห็นถึงผลกระทบเชิงบวกของตวัแปรดงักล่าวที่มีต่อความภกัดีใน
ระยะยาว 
 Ivan Ka Wai Lai (2014) ไดศ้ึกษาเร่ือง บทบาทของคุณภาพการบริการ คุณค่าที่รับรู้ และ
คุณภาพความสัมพนัธ์ในการเพ่ิมความภกัดีของลูกคา้ในกลุ่มบริษทัตวัแทนท่องเที่ยว พบว่าคุณภาพ
การบริการเป็นปัจจัยที่ ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับตัวแทนท่องเที่ยว และคุณภาพ
ความสัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อตวัแทนการท่องเที่ยว 
 Ahmed Hussein Ali, Tim Gruchmann and Ani Melkonyan (2022)  ได้ศึ กษา เ ร่ือง  ก าร
ประเมินผลกระทบของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่ย ัง่ยืนต่อคุณภาพความสัมพนัธ์: กรณีศึกษา
ในอียิปต์ พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการส่งผลในเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์ นอกจากน้ียงัไดท้ดสอบความสัมพนัธ์ทางออ้มระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้ การ
พึ่งพา ความไวว้างใจและขอ้ตกลงร่วมกนั พบว่า การพ่ึงพาอาศยักนัและความไวว้างใจ เป็นบทบาท
ส าคญัในการสร้างคุณภาพความสัมพนัธ์ 
 ทั้งน้ีจะเห็นไดว่้าจากงานวิจยัหลาย ๆ ท่านนั้น มีความเห็นไปในทางเดียวกนัว่า คุณภาพใน
การให้บริการมีส่วนส าคญัที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็น
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ส่วนหน่ึงในการสนับสนุนผูป้ระกอบการให้สามารถด าเนินการธุรกิจไดอ้ย่างต่อเน่ือง การรักษา
คุณภาพการให้บริการกับลูกค้าเดิมส่งผลต่อคุณภาพความสัมพันธ์(Relationship Quality) กับ
ผูใ้ชบ้ริการท าให้เกิดการบอกต่อและไม่เปลี่ยนใจไปใชบ้ริการที่อื่น โดยเฉพาะลูกคา้น้ีเองที่ถือเป็นผู้
มีอุปการะคุณที่ท าให้ธุรกิจนั้นเติบโต หากไม่มีลูกค้าธุรกิจนั้น ๆ ก็ต้องจบส้ินไป ส่ิงหน่ึงที่จะ
สามารถท าให้ลูกคา้เช่ือใจและไวว้างใจในธุรกิจไดน้ั้น ส่วนหน่ึงมาจากคุณภาพการให้บริการของ
ผูป้ระกอบการที่ส าคญัไม่นอ้ยไปกว่าดา้นอื่น ๆ หากขาดส่วนน้ีไปยอ่มส่งผลต่อความรู้สึกของลูกคา้
หรือผูใ้ช้บริการอย่างแน่นอน คุณภาพการให้บริการจึงเป็นตวับ่งช้ีส าคญัของความส าเร็จในธุรกิจ
บริการ โดยเปรียบเทียบระหว่างประสบการณ์ของผูรั้บบริการที่ไดรั้บการบริการกบัความคาดหวงัที่
ผูรั้บบริการได้รับในช่วงเวลาที่มารับบริการ อนัเป็นผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา้ที่เกิดจาก
ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าที่ไดรั้บจากผลิตภณัฑ์หรือบริการ และยงัส่งผลต่อความพึง
พอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้ เรียกไดว่้าเป็นความรู้สึกของบุคคลที่เป็นไปในแง่บวก 
ความชอบ ความสบายใจ และความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ และอาจแสดงออกมาเป็น
พฤติกรรมให้บุคคลรอบขา้งไดรั้บรู้ ซ่ึงจะสัมพนัธ์กบัส่ิงที่ลูกคา้ไดรั้บและส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงั  
 ทั้งน้ี หลาย ๆ บริษทัที่ด  าเนินธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกบัดา้นบริการจึงให้ความส าคญัและปรับกล
ยุทธ์ในการบริหารเพ่ือให้ลูกคา้หรือผูม้ารับบริการตระหนกัและทราบดีย่ิงขึ้น เพ่ือให้ลูกคา้เกิดการ
ใชบ้ริการในระยะยาวนั่นเอง ซ่ึงบริษทั อี – เมอร์แชนท ์ก็เป็นบริษทัหน่ึงที่มีการบริการทั้งก่อนการ
ขาย ระหว่างการขาย และหลงัการขายที่ดีย่ิงภายใตก้ารด าเนินกิจการมาอย่างยาวนาน แต่อย่างไรก็
ตามคุณภาพในการบริการนั้น ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการจะรู้สึกอยา่งไร มีความคิดเห็นอยา่งไร บริษทัเอง
ก็ยงัคงให้ความส าคญัและความใส่ใจ ซ่ึงยงัคงตอ้งท าการสอบถามจากลูกคา้หรือผูม้าใช้บริการถึง
ส่ิงที่ไดรั้บ ลูกคา้รับรู้ไดถ้ึงบริการที่ดีหรือไม่ ซ่ึงจะเป็นส่วนส าคญัที่จะผลกัดนัก่อให้เกิดการพฒันา
และปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพที่ดีเย่ียมย่ิงขึ้นไป เพ่ือให้เกิดการตอบสนองตามความคาดหวงั
ของลูกคา้นัน่เอง  
 
 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) ที่มีผลต่อคุณภาพความสัมพันธ์ 
 จากการทบทวนงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ผูวิ้จยัจึงสรุปไดว่้า  การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
(Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการสร้างสัมพนัธภาพที่ดีเพื่อให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ โดย
สร้างความเข้าใจและจ าเป็นต้องรู้ถึงพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า เน่ืองจากลูกค้ามีความ
ตอ้งการที่แตกต่างกนั การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้นและสม ่าเสมอจึงตอ้ง
มีวิธีปฏิบัติแตกต่างกันไปในลูกค้าแต่ละคน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจต่อสินค้าและการ
บริการองคก์ร หรือการรับรู้ไดถ้ึงคุณภาพในการบริการที่ไดรั้บจนเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใช้
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บริการซ ้ า  ดังนั้ น ผู ้วิจัยจึงได้น าแนวคิดคุณภาพบริการของ  Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(1990) มาใช้ในการศึกษาการรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการ ธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ : บริษทั อี – เมอร์แชนท์ 
เพื่อตอ้งการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการที่ไดรั้บจริงต่อบริษทั อี – เมอร์แชนท์ ว่า
เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าหรือไม่ และมีคุณภาพความสัมพนัธ์ต่อกันเป็นเช่นไร  ซ่ึง
ประกอบดว้ย 
  1. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองของพนักงานผู้
ให้บริการต่อลูกคา้ที่มาใช้บริการ ซ่ึงมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการด้วยทศันคติที่ดีต่อ
ลูกคา้ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงความคาดหวงัอย่างทนัท่วงที เป็นไป
ดว้ยความรวดเร็ว ท าให้ลูกคา้เขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดรั้บความสะดวก  
  2. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่
ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทที่ดี 
ใช้ทักษะการติดต่อส่ือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าการบริการที่ให้นั้ น 
ผูรั้บบริการจะไดรั้บส่ิงที่ดีที่สุด 
  3. การเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่และ
จดจ าลูกคา้ทุกราย มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ที่มาใช้บริการในแต่ละบุคคลที่แตกต่าง
กันไป ใส่ใจการรับฟังปัญหาและความคิดเห็น โดยมีสัมพนัธภาพที่ดีต่อการรับฟังปัญหาของ
ผูรั้บบริการ ค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นเร่ืองส าคญัที่สุด  
  4. บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีสุขภาพร่างกายที่แข็งแรง
สมบูรณ์ ซ่ึงความแข็งแรงจะบ่งบอกถึงท่าทางที่คล่องแคล่ว กระตือรือร้นในการให้บริการ การมี
อธัยาศยัที่ดี ผูใ้ห้บริการที่มีความยิ้มแยม้แจ่มใส และมีท่าทางที่สุภาพอ่อนน้อมเป็นกนัเอง จะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกเป็นมิตร น่าคบหาและอยากปฏิสัมพนัธ์ดว้ยซ่ึงเป็นผลดีต่อกระบวนการ
ให้บริการ 
  5. ความสามารถ (Competency) หมายถึง ผู ้ให้บริการควรจะมีทักษะ ความรู้ 
ความสามารถที่เป็นมาตรฐานในการให้บริการ มีความช านาญที่เป็นเฉพาะดา้นในงานที่รับผิดชอบ 
ที่ตรงกบัลกัษณะงาน สามารถแกปั้ญหาไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้การปฏิบตัิงาน
ส าเร็จลุล่วงไปตามขั้นตอนการบริการ ตลอดจนน าเสนอความรู้หรือส่ิงที่เป็นประโยชน์ต่อลูกคา้จน
น าไปสู่สัมพนัธภาพอนัดีระหว่างกนั 
 แสดงไดด้งัภาพที่ 2.3 ดงัน้ี 
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ภาพที่ 2.3 แสดงการรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์ 
ที่ ม า : ปรับปรุงมาจาก  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ; Hewett, Money, and Sharma 
(2002) 
 ในการศึกษาการรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับ
ผูใ้ช้บริการ ธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ : บริษทั อี – เมอร์แชนท์ 
ซ่ึงผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยจะสะท้อนให้เห็นถึงผลลัพธ์จากคุณภาพในการให้บริการ เพื่อให้
ผูบ้ริหารสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศให้เกิดผลตอบรับจากผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดอันน าไปสู่คุณภาพ
ความสัมพนัธ์ในระยะยาวต่อไป 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมจึงน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 
 
 H1: การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี -เมอร์แชนท์ 
จ ากดั  

ตัวแปรต้น 

 

ตัวแปรตาม 

คุณภาพความสัมพันธ์  
(Relationship Quality) 

- ความไวว้างใจ (Trust) 

- ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 

การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ  

(Service Quality) 

- การตอบสนอง (Responsiveness) 

- การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
- การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

- บุคลิกภาพ (Personality) 
- ความสามารถ (Competency) 



 48 
 
2.4 แนวคิดเร่ืองการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) 
 ความหมายการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) 
 การที่มนุษย์มีการส่ือสารกับคนอื่น ที่สอดคล้องกับความรู้สึกของตนเอง จะท าให้การ
ส่ือสารนั้นมีประสิทธิภาพและสร้างความไวว้างใจให้กบัผูท้ี่ติดต่อดว้ย เมื่อคนเกิดความไวว้างใจกนั 
การส่ือสารก็เกิดขึ้นอยา่งเปิดเผยตรงไปตรงมา เพราะคนรู้สึกอิสระที่จะแสดงออก มีความพอใจที่จะ
ติดต่อส่ือสารความกนัและสร้างความสัมพนัธ์ในทางที่ดีขึ้น ในแง่ของตัวเอง เมื่อคนอื่นมีความ
ไวว้างใจก็จะเกิดความเช่ือมัน่ในตวัเองมากขึ้น เมื่อตนเองเกิดความพอใจที่อยากจะติดต่อกบัผูอ้ื่น 
การแก้ปัญหาต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้นก็จะด าเนินไปอย่างดีและประสบความส าเร็จ นอกจากน้ียงัพบว่ามี
นกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมาย ดงัน้ี 
  ราชบัณฑิตยสถาน (2554) ได้ให้ความหมายของการส่ือสาร หมายถึง การน าถ้อยค า 
ขอ้ความ หรือหนงัสือ เป็นตน้ ของฝ่ายหน่ึงส่งให้อีกฝ่ายหน่ึงโดยมีส่ือน าไป 
 การจัดการความรู้ของส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง  (2561) ได้ให้
ความหมายของการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communicating) คือ ทกัษะการส่ือสาร
แลกเปลี่ยนขอ้มูลและการท าความเขา้ใจอารมณ์ระหว่างกนั โดยความรู้สึกนึกคิดที่อยู่ภายใตข้อ้มูล
เหล่านั้ นทั้ งที่อยู่ในรูปแบบวัจนภาษาและอวัจนภาษา อาจกล่าวได้ว่า ทักษะการส่ือสารน้ี
เปรียบเสมือนตวัเช่ือมประสานความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล กลุ่ม หรือหน่วยงาน ช่วยให้สามารถ
ส่ือสารเขา้ใจกนั และส่ือสารเร่ืองที่มีขอ้มูลแง่ลบหรือขอ้ความยากๆ ไดโ้ดยไม่เกิดความขดัแยง้หรือ
ท าลายความเช่ือมัน่เช่ือใจระหว่างกนั 
 สตาร์ฟิช อคาเดมี่ (2564) ได้กล่าวว่า การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ คือ การที่ผู ้ส่งสาร 
สามารถส่ือความตอ้งการของตวัเองออกไปผ่านค าพูดหรือตวัหนังสือไดอ้ย่างกระชับ ชัดเจน ตรง
ประเด็น เรียกความสนใจจากผูรั้บสารให้หันมารับรู้ส่ิงที่ตนก าลงัส่ือสารและเขา้ใจส่ิงที่ส่ือออกมา
ไดอ้ยา่งไม่ผิดเพ้ียน 
 ธันยพร จารุไพศาล (2565) ไดก้ล่าวว่า การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ คือ การส่ือสารกนั
ดว้ยทกัษะที่ใชเ้ป็นประจ าไม่ว่าจะอยูใ่นบทบาทหัวหนา้ ลูกนอ้ง เพ่ือนร่วมงาน หลายคร้ังปัญหาต่าง 
ๆ เกิดขึ้นจากความเขา้ใจที่ไม่ตรงกนัของผูส่้งสารและผูรั้บสาร ดงันั้นหากมีทกัษะในการส่ือสารที่ดี
จะช่วยให้ไดง้านตามตอ้งการ ท างานไดอ้ย่างราบร่ืน รวดเร็ว ส่งผลให้ประสิทธิภาพในการท างาน
สูงและมีความสุขในการท างาน คนในองคก์รมีความร่วมมือกนั ความขดัแยง้นอ้ยลง อาจกล่าวไดว่้า
เป็นการส่ือสาร 2 ทาง (Two-Way Communication) ซ่ึงเป็นการส่ือสารที่ผูรั้บสารมีการตอบสนอง มี
ปฏิกิริยาตอบกลบัไปยงัผูส่้งสาร เช่นโตต้อบ แลกเปลี่ยนความคิดกนั เป็นตน้  
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 ปรีดี นุกุลสมปรารถนา  (2565) ได้กล่าวว่า การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ (Effective 
Communication) คือ การสร้างให้เกิดโอกาสในการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีในหลากหลายรูปแบบ 
ไม่ว่าจะเป็นความสัมพันธ์ระหว่างทีมงาน ความสัมพันธ์ระหว่างการติดต่อกับลูกค้า รวมถึง
ความสัมพนัธ์ในชีวิตประจ าวนั  
 สรุปไดว่้า การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ หมายถึง การสร้างสัมพนัธภาพที่ดีระหว่างผู้
ให้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงใช้การส่ือสารแสดงความตอ้งการหรือเพื่อให้เกิดความเขา้ใจระหว่าง
กนัทั้งสองฝ่าย 
 
 องค์ประกอบของการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
 การส่ือสารเป็นปัจจัยส าคัญของการปฏิบัติงานและการด าเนินชีวิตของมนุษย ์การศึกษา
เก่ียวกับการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพจะท าให้บุคคลเรียนรู้และเข้าใจจนสามารถน ามา
ประยกุตใ์ชเ้พื่อการส่ือสารไดอ้ยา่งมีคุณภาพปัจจุบนันกัวิชาการและนกับริหารทรัพยากรมนุษยนิ์ยม
อธิบายองค์ประกอบของการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพดว้ยโครงสร้างหรือองค์ประกอบการส่ือสาร
ทั้ ง 7 ประการหรือ 7C's Model For Communication (กิจจา บานช่ืน , 2560 ; รัตติกรณ์ จงวิศาล, 
2560; ศศิมา สุขสว่าง, 2563; ส าราญ แสงเดือนฉาย, 2563) ดงัน้ี 
  1. ความถูกตอ้ง (Correct) ความถูกตอ้งของการส่ือสารคือการไม่มีขอ้ผิดพลาดทาง
ไวยากรณ์การส่ือสารและสาระส าคญั ไดแ้ก่ ความถูกตอ้งของขอ้ความและเวลาที่ใช้ระดบัภาษาที่
เหมาะสม มีความแม่นย าและความถูกต้องของข้อเท็จจริงและตัวเลขที่ใช้ในข้อความ หากการ
ส่ือสารถูกตอ้งจะช่วยเพ่ิมระดบัความเช่ือมัน่ของผูรั้บสารไดค้วามถูกตอ้งของเน้ือหาจึงเป็นส่ิงที่ผู ้
ส่งสารตอ้งตรวจสอบก่อนที่จะส่งสารออกไป ว่าสารที่ผูส่้งสารตอ้งการจะส่ือสารออกไปเป็นขอ้มูล
ข่าวสารที่มีความถูกตอ้งชดัเจนหรือไม่ หากไม่ถูกตอ้งควรแกไ้ขให้ถูกตอ้งก่อนที่จะส่งสารออกไป 
  2. ความสมบูรณ์ (Complete) การส่ือสารที่ดีตอ้งมีความสมบูรณ์ครบถว้น สารที่ส่ง
ควรมีความครบถว้นสมบูรณ์ของเน้ือหาที่จะส่งออกไปยงัผูรั้บสาร เพ่ือให้เขา้ใจจุดมุ่งหมายของการ
ส่ือสารตรงกนั การส่ือสารที่สมบูรณ์จะท าให้ผูรั้บสารไดข้อ้มูลที่ถูกตอ้ง ลดความสับสนหรือสงสัย 
ช่วยให้ตดัสินใจเพื่อด าเนินการต่อไปไดก้ารส่ือสารที่มีคุณภาพจึงช่วยให้องค์การพฒันาไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพดังนั้น ผูส่้งสารต้องตรวจสอบสารและเลือกกระบวนการส่งสารที่มีประสิทธิภาพ
เพื่อให้การส่ือสารเกิดความสมบูรณ์มากที่สุด 
  3. ความชัดเจน (Clear) ความกระจ่างชัดเจนจะท าให้เน้ือหาของสารมีความเป็น
ปรนัยและเหมาะสมต่อบริบทของการส่ือสาร ดังนั้น การส่ือสารไม่ว่าจะด้วยการพูด การเขียน 
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จะตอ้งเป็นการส่ือสารที่มีความชดัเจน เรียบง่าย เมื่อส่ือสารออกไปแลว้ ผูรั้บสารตอ้งมีความเขา้ใจที่
ชดัเจนเช่นเดียวกบัผูส่้งสาร 
  4. รูปธรรม (Concrete) การส่ือสารที่ชัดเจนและเป็นรูปธรรม ด้วยเน้ือหาที่
ประกอบดว้ยขอ้เท็จจริงที่ชดัเจน จะท าให้ผูรั้บสารรับรู้และตีความไม่คลาดเคลื่อน ดงันั้น ความเป็น
รูปธรรมจึงเป็นหลกัการส าคญัของการลดความผิดพลาดดา้นการส่ือความหมาย 
  5. การพิจารณา (Consideration) การส่ือสารที่ดีตอ้งพิจารณาคุณลกัษณะของผูรั้บ
สารประกอบด้วยด้านความคิด ความเช่ือ ระดับการศึกษา ความพยายามท าความเขา้ใจผูรั้บสาร 
ความต้องการ อารมณ์ และปัญหาเฉพาะตน แม้จะไม่สามารถคิดแทนผู้รับสารได้แต่ก็ควร
ด าเนินการส่งสารเสมือนตนเป็นผูรั้บสารเพื่อให้การส่ือสารบรรลุวตัถุประสงค ์
  6. กระชับ (Conciseness) การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพไม่จ าเป็นตอ้งเขียนหรือพูด
ดว้ยถอ้ยค ายืดยาวเชิงปริมาณ แต่การส่ือสารที่ดีควรมีความส้ันกระชับ ลกัษณะของการส่ือสารที่
กระชับคือการเน้นเน้ือหาและข้อความที่ส าคัญเป็นหลัก หลีกเลี่ยงการใช้ค าที่ฟุ่มเฟือยหรือส่ือ
ความหมายก ากวมขอ้ความที่กระชบัจะช่วยให้ประหยดัเวลาการรับรู้และพิจารณาสาร รวมทั้งดึงดูด
ผูรั้บสารไดม้ากขึ้นไม่เกิดความเบื่อหน่าย 
  7. ความสุภาพ (Courtesy) การส่ือสารที่สุภาพเป็นมารยาทประการหน่ึงของการ
แสดงออกถึงความคิดและความรู้สึกของผูส่้งสาร ที่จะถึงผูรั้บสาร ดงันั้น ผูส่้งสารจึงตอ้งเคารพสิทธิ
และความรู้สึกของผูรั้บสารในการที่จะไดส้ารที่ดี มีความสุภาพ ไม่กระทบความรู้สึกทางลบ ทั้งน้ี
การส่ือสารเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ ความสุภาพจึงเป็นศิลปะการส่ือสารที่ดีที่บุคคลตอ้งตระหนัก
และหมัน่ฝึกฝน 
 กมลรัฐ อินทรทศัน์ และพรทิพย ์เยน็จะบก (2563) ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบพ้ืนฐานในการ
สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล ว่าเป็นหลกัที่มีขึ้นเพ่ือให้เกิดความประทบัใจร่วมกนั ความรักใคร่ 
ความชอบพอกัน เป็นมิตรกัน เป็นหนทางที่น าไปสู่มิตรภาพ การใช้ชีวิตร่วมกัน ตลอดจนการ
ท างานร่วมกนั โดยความสัมพนัธ์ของบุคคลเกิดจากองค์ประกอบ ดงัน้ี 
  1. ความใกลชิ้ด การที่บุคคลอยูใ่กลชิ้ดกนัจะก่อให้เกิดความสัมพนัธ์มากกว่าบุคคล
ที่อยูห่่างไกลกนั 
  2. ความเหมือนกันหรือความคลา้ยกัน ซ่ึงโดยทฤษฎีแล้วมนุษย์มีแนวโน้มที่จะ
สร้างความสัมพนัธ์ และมีความชอบพอกบัคนที่มีความเหมือนหรือคลา้ยกบัตวัเอง 
  3. สถานการณ์เป็นอีกตวัแปรหน่ึงที่ท าให้มนุษย ์เกิดความสัมพนัธ์ที่ดีต่อกนั เช่น
การมีโอกาสได้แลกเปลี่ยนความรู้สึกที่ดีร่วมกนั การมีโอกาสได้ปรับตัวเข้ากับบุคคลอื่น ความ
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กระตือรือร้นในการที่จะพบปะกบัผูอ้ื่น การถูกแยกตวัออกจากสังคมนานๆ และการเติมเต็มความ
ตอ้งการของกนัและกนั 
   โดยทั่วไปแล้วการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพในการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่าง
บุคคลนั้น จะหมายถึงความใกลชิ้ด ความสัมพนัธ์ และความสอดคลอ้งกนัของผูส่้งสาร แหล่งขอ้มูล
กบัผูรั้บสาร อนัน าไปสู่ความหมายที่ร่วมกนัสมบูรณ์แบบ ดงันั้นการส่ือสารระหว่างบุคคลจึงมีขึ้น
เพื่อ 
   ประการแรก การสร้างความเขา้ใจร่วมกนั ก็คือการส่ือสารที่ทุ่งเนน้ให้ผูท้ี่
ส่ือสารเขา้ใจเน้ือหาหรือขอ้มูลร่วมกนัอย่างถูกตอ้ง ลกัษณะเช่นการส่ือสารภายในองคก์ารเพ่ือการ
ปฏิบตัิงานร่วมกนั 

ประการที่สอง การส่ือสารเพ่ือสร้างความช่ืนชอบ การส่ือสารโดยทัว่ไป
มิใช่มุ่งเฉพาะส่ือสารแต่ขอ้มูลข่าวสารเท่านั้น การมีอารมณ์ร่วมและความพึงพอใจ จะช่วยสร้าง
สัมพนัธภาพและความรู้สึกช่ืนชอบในการส่ือสารซ่ึงกนัและกนั 

ประการที่สาม การส่ือสารเพื่อสร้างอิทธิพลต่อการมีทัศนคติร่วมกัน 
ความลม้เหลวในการส่ือสารบางคร้ังเกิดจากความไม่เขา้ใจในความคิดและทัศนคติที่แตกต่างกัน 
ดงันั้นการจะสร้างความเขา้ใจร่วมกนัให้ตรงกนัจึงจะท าให้สามารถด าเนินชีวิตอยูร่่วมกนัได ้

ประการที่ ส่ี การส่ือสารเพื่อยกระดับความสัมพันธ์ ปัจจัยที่ส าคัญอีก
ประการหน่ึงที่สามารถส่งผลต่อความส าเร็จในการส่ือสารก็คือความรู้สึกที่ดีต่อกัน ดังนั้นการ
ส่ือสารเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างกนัจะช่วยให้การส่ือสารในคร้ังต่อ ๆ ไปมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น 

ประการสุดทา้ย การส่ือสารเพื่อท าให้เกิดการกระท าตามความตอ้งการ ใน
การส่ือสาร วตัถุประสงค์อนัหน่ึงที่มกัจะเกิดตามขึ้นมาก็คือการสร้างความมุ่งหมายร่วมกนัเพ่ือให้
เกิดความคิดเห็นร่วมกนัและการกระท าร่วมกนัในส่ิงที่ตอ้งการ 

นอกจากน้ี กมลรัฐ อินทรทศัน์ และพรทิพย ์เยน็จะบก ยงัไดก้ล่าวอีกว่า โดยทัว่ไป
แลว้ มนุษยน์ั้นจะส่ือสารเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลก็ต่อเมื่อมีบรรยากาศของความไวใ้จ
กัน ความเข้าใจกนั ดังจะเห็นไดว่้าความสัมพนัธ์ของมนุษย์สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท ก็คือ 
ความสัมพนัธ์ดา้นกายภาพ (Physical Relationship)เช่น การอาศยัอยู่ในพ้ืนที่เดียวกนั กลุ่มเดียวกนั 
หรือที่ท างานเดียวกนั อีกประเภทหน่ึงก็คือความสัมพนัธ์ดา้นสภาพแวดลอ้มทางสังคมและจิตใจ 
(Climate or Social-Psychological Relationship) โดยความ สัมพัน ธ์จะพัฒนาขึ้ นได้จะต้อ ง
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
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ประการแรก สภาพแวดลอ้มทางสังคมและจิตใจ การสร้างบรรยากาศของ
การส่ือสารให้เอื้อและสนับสนุนผูท้ี่เก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารจะช่วยเกิดการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดี
ขึ้น เช่นการเป็นเพ่ือนเก่ากนั การเคยพบปะกนัมาก่อน เคยท างานงานร่วมกนั หรือแมก้ระทัง่การ
เขา้อกเขา้ใจกนั 

ประการที่สอง ระยะเวลา ในการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างกนั เวลาจะ
เป็นองค์ประกอบ ที่ท าให้เกิดความสัมพนัธ์เพ่ิมมากขึ้น ย่ิงเวลานานขึ้น ก็จะท าให้เกิดความเขา้ใจ
ร่วมกนั ไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั 

ประการที่สาม การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารร่วมกัน การแลกเปลี่ยน
ข่าวสารของมนุษยเ์พื่อสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างกนั สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 แบบคือ 1) แลกเปลี่ยน
ขอ้มูลกนัในแนวกวา้ง (Breadth) และ 2) แลกเปลี่ยนขอ้มูลกนัในแนวลึก (Depth) โดยอาจกล่าวได้
ว่า การแลกเปลี่ยนขอ้มูลในแนวกวา้งนั้นจะเป็นการแลกเปลี่ยนขอ้มูลทัว่ ๆ ไปในระดบัผิวเผิน เช่น 
เพ่ิงรู้จกักนัก็จะคุยกนัในหัวขอ้ที่หลากหลาย อาจเก่ียวกบัดินฟ้าอากาศ อาหาร การท่องเที่ยว รายการ
บนัเทิง เป็นตน้ ในขณะที่ถา้เป็นแนวลึกก็จะเป็นเร่ืองที่เป็นส่วนตวัมากขึ้น อาจเก่ียวกบัครอบครัว
และหนา้ที่การงานซ่ึงจะเกิดการส่ือสารขึ้นในแบบใดนั้นก็ขึ้นอยูก่บัว่าผูส่ื้อสารมีความตั้งใจที่จะให้
เกิดความสัมพนัธ์ขึ้นในระดบัใด 

ประการที่ส่ี การไวว้างใจซ่ึงกันและกัน การที่บุคคลมีความไวใ้จ รู้สึก
ปลอดภยั สบายใจ ต่อบุคคลใดบุคคลหน่ึง ก็มีแนวโนม้ที่ท าให้เกิดความสัมพนัธ์ไดง่้ายขึ้น 

ประการสุดท้าย ความรักและการควบคุมซ่ึงกันและกันความรัก ความ
เกลียด การควบคุม การช้ีน า การช่วยเหลือกนั การร่วมมือกนั สามารถส่งผลให้เกิดความสัมพนัธ์ได้
ใน 2 แบบคือ การพ่ึงพาซ่ึงกนัและกนั คือทั้งสองฝ่ายไดรั้บการตอบสนองจุดมุ่งหมายร่วมกนัจาก
ความสัมพนัธ์และไดรั้บผลประโยชน์ทั้งคู่ในอีกแบบก็คือความสัมพนัธ์แบบถาวร โดยการส่ือสารที่
เกิดขึ้นบ่อย ๆ จะช่วยสร้างความสัมพนัธ์ที่เกิดให้ยืนยาวขึ้น 

จะเห็นได้ว่าในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ก็จะมีการ
เปลี่ยนแปลงความสัมพนัธ์เกิดขึ้น ซ่ึงมีองค์ประกอบการส่ือสารเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์ระหว่าง
บุคคล ดงัน้ี 

  1. การเร่ิมสร้างความสัมพนัธ์ ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูอ้ื่นนั้น มี
ขั้นตอนที่เก่ียวขอ้งอยูห่ลายประการที่จะสามารถช่วยให้เกิดความสัมพนัธ์ เช่น การมีทศันคติที่ดีต่อ
ตนเอง เข้าใจตัวเอง การใช้ภาษาที่ดีทั้งค าพูดและกริยาการแสดงออก ความมั่นใจในการเร่ิมตน้
สนทนา การจดจ าช่ือและให้ความส าคญัคู่สนทนา การเป็นผูฟั้งที่ดี การเปิดเผยตวัเองเพื่อให้ผูอ้ื่น
รู้จกัตวัตน 
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2. การสานต่อความสัมพนัธ์ หลังจากที่เกิดความสัมพนัธ์ขึ้นแล้ว ควร
จะตอ้งรักษาความสัมพนัธ์นั้นไว ้ซ่ึงก็ก็มีหลายวิธีการที่ควรท า เช่น การสนใจเอาใจใส่ซ่ึงกนัและ
กนั เห็นอกเห็นใจกัน การให้อภยัซ่ึงกันและกัน ยอมรับขอ้บกพร่องของอีกฝ่ายหน่ึง เคารพสิทธิ
หนา้ที่ และการให้ความรักความเอื้ออาทร ก็สามารถช่วยให้รักษาความสัมพนัธ์ไวไ้ด ้

3. ลักษณะการส่ือสารเพื่อถนอมความสัมพันธ์ให้ยืนยาว  การถนอม
ความสัมพนัธ์ให้ยืนยาวเป็นส่ิงที่ท าไดไ้ม่ยาก หากแต่ว่าควรตอ้งเขา้ใจและเห็นความส าคญั เช่น รู้จกั
มีเวลาให้แก่กนัและกนั มองกนัในแง่ดี มีอารมณ์ขนับา้ง รักษาสัญญาและชมคนอื่นให้เป็น การไม่
วิพากษวิ์จารณ์คนอื่น เขา้ใจความเป็นจริงของชีวิต ก็เป็นหนทางที่ช่วยถนอมความสัมพนัธ์ได ้
 จะเห็นไดว่้าหลกัการที่เป็นองค์ประกอบดงักล่าว จะตอ้งประกอบไปดว้ย 2 ฝ่าย คือผูพู้ด
และผูฟั้ง ซ่ึงสตาร์ฟิช อคาเดมี่ (2564) ได้แบ่งองค์ประกอบของการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ
ออกเป็น 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
  1. การส่ือสารด้วยการฟัง  กล่าวได้ว่า ในแต่ละบุคคล การจะเป็นผู้พูดที่ดีได้  
ตอ้งเร่ิมจากการเป็นผูฟั้งที่ดีก่อน บ่อยคร้ังที่มนุษยใ์ชชี้วิตอยูด่ว้ยการ “ไดยิ้น” แต่ไม่ได ้“ฟัง” ซ่ึงการ
จบัประเด็นส าคญัของการฟัง จะเป็นการประเมินว่าเขา้ใจหรือไม่ การฟังโดยโตต้อบทนัทีทนัใดอาจ
น ามาซ่ึงความเขา้ใจผิดได ้ควรฟังให้จบประโยคก่อนเอ่ยค าตอบออกไป สร้างนิสัยฟังเพ่ือฟัง ไม่ใช่
ฟังเพื่อโต้ตอบ ก็จะช่วยลดความเข้าใจผิดในการส่ือสารได้ ซ่ึงสังเกตจากการมีปฏิกิริยาอย่างไร
ขณะที่พูด ตั้งใจ สบตา หรือว่าเอาแต่กม้หนา้ อาจกล่าวไดว่้า การเป็นผูฟั้งที่ดีตอ้งมีการสบตาขณะที่
พูดคุย และโตต้อบดว้ยความสนใจ ใส่ใจ เพื่อให้เกิดสัมพนัธภาพต่อกนั 
  2. การส่ือสารดว้ยการพูด กล่าวไดว่้า การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพไดต้อ้งอาศัยทั้ง
ผูฟั้งที่ดี และผูพู้ดที่ดี ผูพู้ดถือเป็นผูส่้งสาร มีหนา้ที่สร้างความเขา้ใจและความชัดเจนให้เกิดกบัผูฟั้ง 
ซ่ึงจะบรรลุวตัถุประสงค์ได้ก็ต่อเมื่อผูฟั้งเข้าใจตามวตัถุประสงค์ของผูส่้งสาร ได้โดยไม่มีความ
ผิดพลาด ซ่ึงผู้พูดจ าเป็นต้องเข้าใจวัตถุประสงค์ในการส่ือสารของตัวเองก่อน เมื่อเข้าใจ
วตัถุประสงค์ของตัวเองชัดเจนแลว้ จึงคิดหาวิธีส่ือสารออกไปให้เพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงค์นั้น  
อย่าพูดแทรก หรือขดัจงัหวะขณะที่อีกฝ่ายก าลงัพูด หากสงสัยควรรอให้คู่สนทนาพูดจบแลว้ค่อย
ถาม เป็นตน้ 
 จากองค์ประกอบการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพที่ได้กล่าวมาน้ี มีความสอดคล้องกับ
งานวิจัยของธันยพร จารุไพศาล (2565) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบซ่ึงเป็นทักษะการส่ือสารที่มี
ประสิทธิภาพ ดงัน้ี 
  1. การเป็นผูฟั้งที่ดี โดยการฝึกเป็นผูฟั้งที่ดี เป็นวิธีที่ดีที่สุดในการฝึกส่ือสาร หาก
ฝึกการตั้งใจฟังโดยการมีสติอยู่กบัปัจจุบนั ตั้งใจฟังคนตรงหนา้อย่างตั้งใจ และจริงใจ ไม่พูดแทรก 



 54 
 
จะท าให้คู่สนทนารู้สึกว่ามีความใส่ใจ และอยากที่จะเล่า และท าให้รับรู้สารส าคญัที่เขาหรือเธอ
ตอ้งการส่ือ ในทางตรงกนัขา้ม หากชอบที่จะพูดแบ่งปันและฟังนอ้ยหรือตดับทเวลาผูอ้ื่นพูด หรือ
พูดสวน/พูดแทรก อาจท าให้คู่สนทนารู้สึกไม่ดี ไม่อยากคุยด้วย ไม่อยากฟัง รู้สึกว่าไม่ ให้
ความส าคัญหรือให้เกียรติเขาหรือเธอน้อย ท าให้เกิดความไม่อยากร่วมมือด้วย หากมาขอความ
ช่วยเหลือ 
  2. การส่ือสารด้วยอวัจนภาษา (Non-verbal Communication) ในการส่ือสารนั้น 
กล่าวไดว่้า วจันภาษา คือ ค าพูดมีผลเพียง 7% ส่วนที่เหลืออีก 93% คือ อวจันภาษา ไดแ้ก่ ภาษากาย 
และน ้ าเสียง มีผลต่อการส่ือสารถึง 55% และ 38% ตามล าดบั (จากงานวิจยัของนักจิตวิทยา Albert 
Mehrabian) ภาษากาย เช่น การยิม้ การสบตา ท่านัง่สบาย ๆ ผ่อนคลาย เอนมาขา้งหนา้ เป็นภาษากาย
ที่ดีในการส่ือสาร ส่วนน ้าเสียงจะสะทอ้นถึงความรู้สึกภายในของผูพู้ด  
  3. การเปิดใจ การส่ือสารที่ดีจะเกิดขึ้นได้นั้น ต้องเปิดใจที่จะรับฟังมุมมองหรือ
ความคิดเห็นที่แตกต่างกนั 
  4. การถามค าถาม การถามค าถามแสดงถึงความสนใจในการฟัง และช่วยในการ
ตรวจสอบความเขา้ใจในเน้ือความ หรือเขา้ใจรายละเอียดที่เพ่ิมขึ้น โดยค าถามมีหลายรูปแบบ เช่น 
ค าถามปลายเปิด เช่น อะไร อยา่งไร จะช่วยท าให้ไดร้ายละเอียดเพ่ิมขึ้น เช่น คุณมีมุมมองอยา่งไรกบั
เร่ืองน้ี ค าถามปลายปิด เช่น ใช่หรือไม่ ซ่ึงสามารถน ามาใช้ในการตรวจสอบความถูกต้องของ
เน้ือความที่ไดยิ้นได ้เช่น คุณตอ้งการสรุปรายงานการประชุมภายในศุกร์น้ีใช่หรือไม่  
  5. ความเป็นมิตร ความเป็นมิตรจะแสดงออกผ่านน ้าเสียงและสีหนา้ หากคู่สนทนา
รู้สึกถึงความเป็นมิตร เขาหรือเธอจะเปิดใจที่จะรับฟัง และเสนอความเห็นหรือมีการโตต้อบอย่าง
จริงใจ ไม่ปิดบงั  
  6. ความมัน่ใจ ความมัน่ใจจะแสดงออกทางน ้ าเสียง กล่าวไดว่้า หากน ้ าเสียงหนกั
แน่น มัน่ใจ จะส่งผลให้ผูฟั้งเช่ือในส่ิงที่คุณพูด 
  7. การให้เกียรติคู่สนทนา การให้เกียรติคู่สนทนา เช่น สบตา ตั้งใจฟัง หลีกเลี่ยง
การรับโทรศพัทใ์นขณะที่คุยกบัผูอ้ื่น ไม่ท าอยา่งอื่นไปดว้ยขณะที่สนทนา เช่น พิมพข์อ้ความในมือ
ถือ เป็นตน้  
  8. การให้ผลตอบรับหรือ Feedback ได้แก่ การสะท้อนในส่ิงที่ดีในตวัคู่สนทนา 
หรือการกระท าที่ดี หรือเป็นการสะทอ้นกลบั เพ่ือให้มีการพฒันาให้ดีย่ิงขึ้น หรือการชม เป็นการ
สะทอ้นให้มีก าลงัใจมากขึ้น 
 นอกจากน้ี ปรีดี นุกุลสมปรารถนา (2565) ยงัได้กล่าวถึง เทคนิคเพื่อการส่ือสารให้มี
ประสิทธิภาพ โดยสามารถแบ่งองคป์ระกอบออกไดเ้ป็น 4 หมวด คือ 
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  1. การพฒันาทกัษะการสนทนา (Conversation) กล่าวไดว่้า เมื่อเป็นเร่ืองของการ
สนทนาก็คือการส่ือสารแบบสองทาง (Two-ways Communication) ที่มีการแบ่งปันความคิดเห็น
หรือความรู้ด้านต่าง ๆ โดยต้องมีทักษะทั้งการถ่ายทอดและการโน้มน้าวใจให้คู่สนทนานั้นเกิด
ความรู้สึกที่ดีและอยากพูดคุยดว้ย 
   1.1 แสดงความจริงใจและผ่อนคลาย กล่าวคือ ในทุก ๆ คร้ังของการพูด
นั้นผูส้นทนาตอ้งแสดงความรู้สึกถึงความจริงใจ และการถ่ายทอดความเช่ือมโยงทางอารมณ์กบัคู่
สนทนาโดยไม่บีบบงัคบัหรือพยายามท าแบบฝืน ๆ ซ่ึงเป็นการเขา้ไปแตะในเร่ืองของความรู้สึกของ
อีกฝ่ายด้วยเช่นกัน ดังนั้นจึงควรเข้าถึงอารมณ์และเร่ืองราวที่ก  าลังพูดคุยกันให้ลึกซ้ึงมากที่สุด 
เพราะจะท าให้เกิดการสร้างบรรยากาศดี ๆ ต่อกนั 
   1.2 พูดอย่างชัดถอ้ยชัดค าและไม่เร่งจนเกินไป กล่าวคือ ในหลาย ๆ คร้ัง
ส าหรับการพูดในที่สาธารณะหรือการประชุมนัดส าคญั ๆ  มกัจะท าให้เกิดความรู้สึกประหม่าและ
กดดนัจนท าให้มีอาการต่ืนเตน้ พูดเร็ว พูดรัวจนเกินไป ซ่ึงไม่ดีต่อผูฟั้งและตวัคู่สนทนา เน่ืองจากท า
ให้ผูฟั้งจะฟังไม่รู้เร่ืองแลว้ความน่าเช่ือถือในตวัคู่สนทนาอาจลดลงอีก จึงควรหมัน่ฝึกฝน ท าสมาธิ
ก่อนพูดคุยเจรจา และจดัล าดบัความคิดก่อนพูดอะไรออกไปนัน่เอง 
   1.3 เลือกค าพูดให้เหมาะสม กล่าวคือ ในทุก ๆ ค าพูดที่ส่ือสารออกไปมนั
มกัจะสร้างผลกระทบไม่ทางบวกและทางลบอยู่เสมอ และความที่บุคคลหน่ึงใด ๆ  มีหลายบทบาท
ทั้งการเป็นพนกังาน ความเป็นทางการของเน้ืองาน ความเป็นเพ่ือนสนิท ความเป็นพ่ีนอ้ง หรือคู่ชีวิต 
การเลือกใชค้ าพูดและภาษาก็จะมีความแตกต่างกนัออกไป โดยไม่สามารถน าค าพูดในบทบาทหน่ึง
มาแทนที่กบัอีกบทบาทหน่ึง เพราะมนัอาจท าให้เกิดความไม่เหมาะสมขึ้น จึงตอ้งพิจารณาว่าผูฟั้ง
เป็นใครอยูใ่นสถานการณ์ใด และเลือกใชค้ าพูดและภาษาให้เหมาะสมที่สุด 
   1.4 ปฏิเสธอย่างสุภาพ กล่าวคือ การส่ือสารและสนทนาจะต้องเจอกบั
เร่ืองที่แตกต่างดา้นความคิดอยูแ่ลว้ ซ่ึงก็ไม่ผิดหากจะปฏิเสธหรือไม่เห็นดว้ย เพียงแต่การปฏิเสธนั้น
ตอ้งมีชั้นเชิง ไม่ใช่ต่อตา้นแบบชกัสีหนา้หรือใชค้ าพูดที่รุนแรง โดยควรที่จะเปิดใจให้กวา้ง พยายาม
เข้าใจมุมมองของคู่สนทนา เสนอมุมมองของตนเองอย่างสุภาพและอย่าพยายามตัดสินอะไร
ในทนัที 
   1.5 หัดถามค าถามบา้ง เน่ืองจากการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพนั้นคือการ
ส่ือสารแบบสองทาง (Two-ways Communication) ซ่ึงก็คือ การตอ้งไม่พูดอยูฝ่่ายเดียวโดยตอ้งมีการ
หัดตั้งค าถามกลบับา้ง ไม่เช่นนั้นการส่ือสารจะจบลงอย่างรวดเร็วซ่ึงมนัเป็นผลเสียต่อหลาย ๆเร่ือง
ที่ตามมา 
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  2. ภาษากาย (Body Language) นอกจากการพูดแล้วส่ิงที่จะช่วยให้สามารถ
ถ่ายทอดการส่ือสารที่ดี นั่นก็คือเร่ืองของภาษากาย ซ่ึงเป็นส่ิงที่ตอ้งมาควบคู่กนัแบบอตัโนมติั โดย
ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้
   2.1 ยิม้อยา่งจริงใจและมีอารมณ์ขนั กล่าวคือ การยิม้และอารมณ์ขนัจะเป็น
ประตูสู่การส่ือสารที่ดีมากย่ิงขึ้น ซ่ึงจะช่วยให้ผูฟั้งนั้นรู้สึกสนุกและมีความสุขกบัการพูดคุยหรือ
การฟังไดต้ลอด อยา่ยิม้แบบฝืน ๆ เพราะตอ้งการสร้างบรรยากาศดี ๆ แต่ควรยิม้แบบจริงใจที่มาจาก
ใจ ส่วนอารมณ์ขนันั้นก็อยา่มีมากจนเกินไปเพราะมนัอาจกลายเป็นการเล่นจนเกินไปนัน่เอง 
   2.2 การสบตา (Eye Contact) กล่าวคือ การสบตาคู่สนทนาเป็นระยะ ๆ  
จะแสดงให้เห็นถึงความสนใจ ความใส่ใจ และความจริงใจต่อทั้งส่ิงที่ผูพู้ดและเป็นการให้เกียรติกบั
ผูฟั้งหรือคู่สนทนา ซ่ึงหมดยคุของการพูดแบบอ่านหรือท่องหนงัสือไปแลว้ 
   2.3 ผ่อนคลายอยา่เกร็ง กล่าวคือ ความต่ืนเตน้จะท าให้ร่างกายส่ันหรืออาจ
เกิดอาการหนา้ซีดก็ได ้ซ่ึงเป็นปฏิกิริยาที่ไม่ดี เมื่อตอ้งพูดต่อหนา้คนหลาย ๆ คน 
   2.4 ระวงัภาษากาย กล่าวคือ ไม่ควรนั่งไขว่ห้างหรือกอดอกในระหว่าง
การประชุมหรือการสนทนาในโอกาสต่าง ๆ เน่ืองจากเป็นการแสดงถึงความไม่เคารพคู่สนทนา
โดยเฉพาะในบริบทของคนไทย แต่หากเป็นบริบทของชาติตะวนัตกบางชาติก็อาจดูเป็นเร่ืองปกติ
อย่างไรก็ตามก็ควรจะเก็บแขนขาให้น่ิง ๆ อยู่กบัที่จะดีกว่า นอกจากนั้นการเอนหรือบิดตวัไปมา 
การเล่นมือถือ หรือการท าอะไรอย่างอื่นในขณะพูดคุย อาจท าให้เสียสมาธิ และบรรยากาศนั้นเสีย
ไดท้นัที 
  3. การฟังและการสังเกต (Listening & Observation) การพูดอย่างเดียวแบบมว้น
เดียวจบไม่ใช่การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและควรหลีกเลี่ยงเป็นอย่างย่ิง โดยจ าเป็นตอ้งใช้การฟัง
และการสังเกตบริบทต่าง ๆ เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย 
   3.1 มีปฏิสัมพนัธ์บา้ง กล่าวคือ การท าให้คู่สนทนารู้สึกว่าใส่ใจในส่ิงที่
พวกเขาหรือเธอก าลงัพูด โดยไม่ปล่อยให้การพูดนั้นกลายเป็นการพูดอยูค่นเดียว โดยอาจพยกัหน้า
หรือพูดว่า เขา้ใจ เห็นดว้ย ซ่ึงบทบาททั้งการเป็นผูพู้ดและผูฟั้งนั้นก็สามารถท าในลกัษณะเดียวได้
เช่นกนั ซ่ึงจะช่วยสร้างให้การส่ือสารนั้นมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
   3.2 สังเกตบรรยากาศในห้อง กล่าวคือ การปรับโทนหรือน ้ าเสียงในการ
น าเสนอเมื่อสังเกตเห็นอากปักิริยาของคนในห้อง เพ่ือช่วยสร้างบรรยากาศการฟังที่ดีมากย่ิงขึ้น เช่น 
ผูฟั้งเร่ิมซึม ๆ  หน้าตาเร่ิมเบื่อหน่าย ผูฟั้งเร่ิมท าอย่างอื่นแทนการใส่ใจกบัการฟัง อะไรที่ผูฟั้งสนใจ
เป็นพิเศษเวลาที่พูด เป็นตน้ 
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  4. เน้ือหาในการพูด (Information) ส่วนส าคญัอีกส่วนหน่ึงก็คือการเตรียมข้อมูล
และเน้ือหาส าหรับการส่ือสาร โดยเฉพาะตอ้งเขา้ใจวตัถุประสงค์ของการส่ือสารในเบื้องตน้ให้ได้
อย่างชัดเจน ซ่ึงก็มีรูปแบบการส่ือสารในแต่ละสถานการณ์หรือบริบทที่แตกต่างกันออกไป เช่น 
รูปแบบการประชุม รูปแบบการปราศรัย รูปแบบการน าเสนองาน รูปแบบการขายสินคา้หรือบริการ 
หลงัจากนั้นก็เป็นเร่ืองของการเตรียมเน้ือหาโดยยึดหลกัต่าง ๆ ดงัน้ี 
   4.1 หลีกเลี่ยงขอ้มูลที่มากจนเกินไป กล่าวคือ ในหลาย ๆ คร้ังอาจมีโอกาส
ในการส่ือสารไม่บ่อยมาก จึงพยายามจะยดัทุกเน้ือหาเขา้ไป แต่บางคร้ังก็ท าให้ผูฟั้งจ าอะไรไม่ได ้
และไม่รู้ว่าเป้าหมายของการส่ือสารนั้นคืออะไรกนัแน่ จนอาจท าให้บรรยากาศในการส่ือสารนั้น
เสียไปเลยก็ได ้จึงควรคดัเลือกเน้ือหาที่เหมาะสมกบัวตัถุประสงคแ์ละสถานการณ์ ท าให้กระชบัและ
ตรงใจผูฟั้งให้มากที่สุด 
   4.2 จดัล าดบัความส าคญั กล่าวคือ ส่วนใหญ่แลว้กลุ่มผูฟั้งจะไม่สามารถ
จดจ าทุกส่ิงอย่างได้ในเวลาที่แสนส้ัน โดยเฉพาะหากเป็นการน าเสนองานกับลูกค้าที่ต้องทั้ง
น าเสนอความเป็นมาของบริษทั ประสบการณ์ของบริษทั การน าเสนอบริการ และอื่น ๆ ซ่ึงนัน่เป็น
ส่ิงที่ควรท า แต่อาจจ าเป็นตอ้งแบ่งสัดส่วนและน ้ าหนักว่าควรให้เวลาในการเตรียมเน้ือหาให้กับ
อะไรมากกว่ากนั 
 ทั้งน้ี ในด้านธุรกิจบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการนั้น การส่ือสารอย่างมี
ประสิทธิภาพ (Effective Communication) มีส่วนส าคญัและจ าเป็นอยา่งย่ิง เน่ืองจากเป็นการส่ือสาร
ถึงกนั เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจหรือการช่วยเหลือกนันัน่เอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Jungi Park et al. (2012); 
Muhammad Abrar et al. (2020); จิตระวี ทองเถา (2562) พบว่า การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ โดยการ
มีปฏิสัมพนัธ์มีความส าคญัต่อคุณภาพความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ สอดคลอ้ง
กับ Jun-Gi Park,  Seyoon Lee and Jungwoo Lee (2014)  พบว่า การส่ือสารแบบสองทิศทางมี
ความส าคญัมากกว่าการส่ือสารแบบธรรมดาแต่บ่อยคร้ัง และ Akekue-Alex et al. (2017) พบว่า การ
ส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพน าไปสู่ความสัมพนัธ์ที่แน่นแฟ้นย่ิงขึ้นกบัผูใ้ช้บริการ กล่าวคือ การ
ส่ือสารตอ้งมาก่อน และสอดคลอ้งกบัการให้บริการ เช่นเดียวกบั Brijesh Kumar Yadav and Vibha 
Singh (2018) พบว่า การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เป็น
กระบวนการในการจดัการขอ้ขดัแยง้ และ Upasna A. Agarwal and Sushmita A. Narayana (2020) 
พบว่า การส่ือสารมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจและความไวว้างใจ และขอ้ตกลงร่วมกนั
ในความสัมพนัธ์ 
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 ความสัมพันธ์ระหว่าง การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) และ
คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) 
 ผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาคน้ควา้และทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ระหว่าง 
การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) และคุณภาพความสัมพัน ธ์  
(Relationship Quality) พบว่ามีงานวิจยัของนกัวิชาการไดท้ าการศึกษา ดงัน้ี 
 Jungi Park et al. (2012) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาประสิทธิภาพการส่ือสารที่มีต่อคุณภาพ
การบริการ ความไวว้างใจ และขอ้ตกลงร่วมกนัในความสัมพนัธ์ในบริการดา้นไอที พบว่า ความ
ไวว้างใจเป็นตวักลางระหว่างการส่ือสารกบัขอ้ตกลงร่วมกนัในความสัมพนัธ์ ในขณะที่คุณภาพการ
บริการเป็นตัวกลางระหว่างการส่ือสารในการสร้างความไวว้างใจของลูกค้า ซ่ึงการส่ือสารที่มี
ประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการที่มีประสิทธิผล ซ่ึงอาศยัความไวว้างใจเป็นส่ือกลางและเป็น
ปัจจยัส าคญัในการยกระดบัขอ้ตกลงร่วมกนัในความสัมพนัธ์ 
 Jun-Gi Park, Seyoon Lee and Jungwoo Lee (2014) ไดศ้ึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการส่ือสาร
ดา้นคุณภาพความสัมพนัธ์ของบริการไอที พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อขอ้ตกลงร่วมกนัใน
ความสัมพนัธ์โดยผ่านความไวว้างใจของลูกคา้เท่านั้น แต่จะไม่ส่งผลโดยตรง และการส่ือสารที่มี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยเฉพาะคุณภาพของการส่ือสารแบบสองทิศทางมี
ความส าคญัมากกว่าการส่ือสารแบบธรรมดาแต่บ่อยคร้ัง 
 Muhammad Abrar et al. (2020)  ได้ศึกษาเ ร่ือง บทบาทของคุณภาพการบริการและ
ประสิทธิผลในการส่ือสารในการท านายคุณภาพความสัมพนัธ์ระหว่างผูเ้ช่ียวชาญและลูกคา้ใน
บริการทนายความ พบว่า คุณภาพการบริการและประสิทธิภาพในการส่ือสารส่งผลต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้และนกักฎหมาย โดยเฉพาะขอ้ตกลงร่วมกนัในความสัมพนัธ์ 
 Upasna A. Agarwal and Sushmita A. Narayana (2020)  ได้ศึกษา เ ร่ือง  การส่ือสารเ ชิง
สัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและซพัพลายเออร์: การมีบทบาทของความ
ไวว้างใจและขอ้ตกลงร่วมกนั พบว่า การส่ือสารมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจและความ
ไวว้างใจ และขอ้ตกลงร่วมกนัในความสัมพนัธ์มีผลต่อความสัมพนัธ์ระหว่างการส่ือสารและความ
พึงพอใจโดยเฉพาะเมื่อผูซ้ื้อมีประสบการณ์เก่ียวกบัขอ้ตกลงร่วมกนัในความสัมพนัธ์ที่สูงขึ้นต่อซัพ
พลายเออร์ 
 Akekue-Alex et al. (2017) ไดศ้ึกษาเร่ือง คุณภาพความสัมพนัธ์ในขอ้ตกลงร่วมกนัในภาค
การดูแลสุขภาพในพอร์ตฮาร์คอร์ต ประเทศไนจีเรีย พบว่า การสร้างคุณภาพความสัมพนัธ์ ความ
เช่ียวชาญของผูใ้ห้บริการ และการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพมีความสัมพนัธ์ที่มีนัยส าคญัและเป็น
บวกกบัขอ้ตกลงร่วมกนั ดงันั้น ความเช่ียวชาญของแพทยแ์ละความสามารถในการส่ือสารอย่างมี
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ประสิทธิภาพน าไปสู่ความสัมพนัธ์ที่แน่นแฟ้นย่ิงขึ้นกับผูใ้ช้บริการ กล่าวคือ การส่ือสารต้องมา
ก่อนติดตามและสอดคลอ้งกบัการให้บริการ  
 Brijesh Kumar Yadav and Vibha Singh (2018) ได้ศึกษาเร่ือง การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
คุณภาพความสัมพนัธ์ และความภกัดีของลูกคา้ในภาคธนาคารของอินเดีย: แนวทางแนวคิด พบว่า 
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยเฉพาะการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง เป็นกระบวนการในการจดัการขอ้ขดัแยง้ การตอบสนองส่วนบุคคลและการมุ่งเน้นที่
ลูกคา้มีผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ขอ้ตกลงร่วมกนัและความพึงพอใจ  
 ทั้งน้ีจะเห็นไดว่้าจากงานวิจยัหลาย ๆ ท่านนั้น มีความเห็นไปในทางเดียวกนัว่า การส่ือสาร
อย่างมีประสิทธิภาพมีส่วนส าคญัอย่างย่ิงที่ส่งผลต่อสัมพนัธภาพระหว่างกัน เพราะมนุษยใ์ช้การ
ส่ือสารเพื่อส่ือความหมาย ความตอ้งการ หรือเพื่อให้เกิดการตอบสนอง ท าให้เกิดความเขา้ใจกัน 
ความไวว้างใจกนั จนน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว โดยเฉพาะการส่ือสารที่บรรลุขอ้ตกร่วมกนั
ดว้ยความพึงพอใจและความตอ้งการของทั้งสองฝ่ายนั้น เรียกไดว่้าจะก่อให้เกิดความประทับใจ 
และความไวว้างใจ เพราะฉะนั้นผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งมีทกัษะการส่ือสารที่ดีและมีประสิทธิภาพ 
มีความเข้าใจหรือความต้องการของผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ย่างแทจ้ริง ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอนัก่อให้เกิดความสัมพนัธ์
ในการใชบ้ริการต่อไปเร่ือย ๆ อยา่งยาวนาน การส่ือสารจึงจ าเป็นอยา่งย่ิง  
 บริษทั อี – เมอร์แชนท์ เป็นบริษทัที่ให้บริการธุรกิจมาอย่างยาวนาน และมีรายการสินคา้
มากมายให้เลือกใช้บริการ ซ่ึงจะเห็นได้ว่าจ าเป็นต้องมีคุณภาพความสัมพนัธ์ที่ดีกับลูกค้า หรือ
ผูใ้ช้บริการ เพราะการรักษาลูกค้าไวใ้นระยะยาวจึงจะท าให้บริษทัเกิดความยัง่ยืนในธุรกิจ โดย
ปฏิเสธไม่ไดเ้ลยว่า ในโลกยุคปัจจุบนัน้ีนอกจากการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีที่ตอ้งกา้วตามให้
ทนัแลว้ ยงัมีคู่แข่งในธุรกิจอีกมากมาย และหลาย ๆ ธุรกิจก็เลือกที่จะรักษาลูกคา้เก่าไวใ้ห้ดีย่ิง ดงัจะ
เห็นไดจ้ากหลาย ๆ ธุรกิจมีการให้ความสนใจ ใส่ใจ โดยเฉพาะการส่ือสารแบบสองทิศทางกบัลูกคา้
หรือผูรั้บบริการมากขึ้น เช่น การสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบับริการที่ไดรั้บหรือสินคา้ที่ใช้ การ
สอบถามเก่ียวกบัพนักงานที่ให้บริการ (การให้คะแนนพนักงาน) เป็นตน้ ซ่ึงหากจะวดัว่าลูกค้ามี
คุณภาพความสัมพนัธ์อย่างไรกบับริษทั บริษทัจ าเป็นที่จะตอ้งสอบถามจากลูกคา้ถึงบริการที่ลูกคา้
ได้รับ ว่ามีความคิดเห็นอย่างไร เพ่ือที่จะกระตุ้นให้เกิดการพฒันาปรับปรุง เพ่ือก่อให้เกิดความ
ไวว้างใจและสัมพนัธภาพที่ดีระหว่างกนัในระยะยาวต่อไปนัน่เอง 
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 การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพมีอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์ 
 จากการทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง ผูวิ้จัยจึงสรุปได้ว่า  การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
(Effective Communication) หมายถึง การส่ือสารเพื่อท าให้เกิดสัมพนัธภาพที่ดีระหว่างผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ ซ่ึงใช้การส่ือสารแสดงความตอ้งการหรือเพื่อให้เกิดความเขา้ใจ โดยในส่วนของผู้
ให้บริการจะเป็นการส่ือสารเพื่อบอกกล่าวแนะน าขอ้มูลการสอบถามความคิดเห็น หรือการบริการ
ช่วยเหลือลูกคา้ ส่วนผูรั้บบริการก็สามารถที่จะแสดงความคิดเห็นหรือร้องขอความช่วยเหลือผ่าน
ช่องทางการส่ือสาร โดยเฉพาะความคิดเห็นจากลูกคา้ที่เห็นพอ้งไปในทิศทางเดียวกนัจะกระตุ้นให้
เกิดการบริการที่ ดีย่ิงขึ้ น ดังนั้ น ผู ้วิจัยจึงได้น าแนวคิดการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพของ  
กิจจา บานช่ืน (2560) และปรีดี นุกุลสมปรารถนา (2565) มาใช้ในการก าหนดตัวแปรแทรกการ
ส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) โดยน ามาใช้ในการศึกษาการรับรู้คุณภาพ
ในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ ธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ : บริษทั อี – เมอร์แชนท์ เน่ืองจากตอ้งการทราบว่าการส่ือสารอยา่งมี
ป ระ สิท ธิภ าพ  (Effective Communication)มี คุณภาพความสั มพัน ธ์ (Relationship Quality)  
กับผูใ้ช้บริการ ทั้งด้านความไวว้างใจ (Trust) และด้านข้อตกลงร่วมกัน (Commitment) หรือไม่  
ซ่ึงผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยจะสะท้อนให้เห็นถึงผลลัพธ์จากคุณภาพในการให้บริการ โดยการ
ส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ผูบ้ริหารสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงแก้ไขและพฒันา
ประสิทธิภาพการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดผลตอบรับจากผูใ้ช้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุดอนัน าไปสู่คุณภาพความสัมพนัธ์ในระยะยาวต่อไป 
 แสดงไดด้งัภาพที่ 2.4 ดงัน้ี 
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ภาพที่ 2.4 แสดงปัจจยัการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 
ที่มา: ปรับปรุงมาจาก กิจจา บานช่ืน (2560) และปรีดี นุกุลสมปรารถนา (2565); Hewett, Money, 
and Sharma (2002) 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมจึงน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 
 
 H:2 การทดสอบการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพมีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั  

ตัวแปรต้น 

 

ตัวแปรตาม 

คุณภาพความสัมพันธ์  
(Relationship Quality) 

- ความไวว้างใจ (Trust) 

- ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 

การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ  

(Service Quality) 

- การตอบสนอง (Responsiveness) 

- การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
- การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

- บุคลิกภาพ (Personality) 
- ความสามารถ (Competency) 

การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ  

(Effective Communication) 

 

ตัวแปรแทรก 
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2.5 แนวคิดเร่ืองการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
 ความหมายการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือที่ส าคญัในการสร้างความแตกต่าง ภายใตส้ภาวะการ
แข่งขันกันอย่างรุนแรงในรูปแบบที่สามารถลอกเลียนกนัได้ ซ่ึงท าให้สินคา้และบริการสามารถ
แทรกตัวเข้าไปในตลาดสมัยใหม่ได้ กล่าวได้ว่า การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าจึงกลายเป็น
เคร่ืองมือที่มีบทบาทส าคญัเขา้มาชดเชยประสิทธิภาพที่หายไปของเคร่ืองมือการตลาดแบบเดิม ๆ ที่
แต่ละธุรกิจน ามาประยกุตใ์ชใ้นแต่ละเหตุการณ์ (วชัรพงศ ์จนัทรดี, 2559) ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่าน
ไดใ้ห้ความหมายไว ้ดงัน้ี 
 Pepper and Rogers (1993)  ได้ให้ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์หมายถึง  
การเปลี่ยนแนวคิดจากการหาลูกคา้มาสู่การรักษาลูกคา้ โดยเนน้ที่จ านวนคร้ังของการใช้สินค้าหรือ
การรักษาลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้ากลับมาซ้ือช ้ า ต้องวิเคราะห์ว่าส่ิงที่ลูกค้าต้องการคืออะไร ในทาง
ตรงกนัขา้มเพราะอะไรลูกคา้ไม่ใช้แบรนด์ของเราและการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และ
การสร้างความสัมพนัธ์ 
 Jenlin (1999) ได้ให้ความหมายของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) หมายถึง กระบวนการในการท านายพฤติกรรมของลูกค้า โดยเป็นการเลือกการ
ปฏิบตัิการในการส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อให้เกิดผลก าไรต่อบริษทั 
 Richard and Thiskell (2007) ได้ให้ความหมายของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง   
การน าเอาเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ประโยชน์ ในการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์เพื่อผลประโยชน์   
ซ่ึงกนัและกนัทั้งสองฝ่ายระหว่างผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียของธุรกิจ 
 Kristin Anderson and Carol Kerr (2002) ไดใ้ห้ความหมายของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ว่า
หมายถึง วิธีที่ครบเคร่ืองส าหรับการสร้าง การรักษาและการขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 อภิญญา น่ิมน้อม (2561) ไดก้ล่าวว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่เป็น
ส่วนส าคัญต่อความส าเร็จในระยะยาวขององค์กร โดยมุ่งเน้นการสร้าง การพัฒนา การรักษา
ความสัมพนัธ์และความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กร เพ่ือสร้างความมั่นใจในการใช้สินค้าหรือ
บริการที่มากกว่าของคู่แข่ง ซ่ึงเป็นการสร้างก าไรในระยะยาวและเป็นการสร้างความสัมพนัธ์อยา่ง
ยัง่ยืนกบัองคก์ร 
 รุ่งรวี ปะกิระถา (2564) ไดใ้ห้ความหมายของการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ หมายถึง กลยุทธ์
ทางธุรกิจที่เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ ในการเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ มี
การตอบสนองความตอ้งการดว้ยการน าเสนอสินคา้หรือบริการที่เหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละรายมาก
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ที่สุด การสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้ จะน าไปสู่ผลตอบแทนและผลการด าเนินการที่มากขึ้นใน
อนาคต 
 สรุปไดว่้า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) หมายถึง การ
รักษาความสัมพนัธ์และสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ เป็นวิธีในการเรียนรู้ลูกคา้ โดยการให้ขอ้เสนอที่
ดีกว่า มีความเอาใจใส่ลูกคา้ สามารถแกปั้ญหาหรือตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้รวมไป
ถึงการบริการของพนกังานที่เป็นไปในแง่บวก ท าให้ลูกคา้พอใจต่อบริการหรือสินคา้ของบริษทั 
 
 องค์ประกอบของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จึงเป็นส่ิงส าคญัและเป็นส่ิงจ าเป็นในธุรกิจ เน่ืองจากเป็นการสร้าง
สัมพนัธภาพระหว่างกนัทั้งสองฝ่าย คือ ผูซ้ื้อและผูข้าย ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นตน้ เน่ืองจาก
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ที่ดีอาจก่อให้เกิดความพึงพอใจ ความไวว้างใจ อนัจะน าไปสู่ความผูกพนั
กนัมีขอ้ตกลงร่วมกนัอนัเป็นสัมพนัธภาพระยะยาวต่อไป 
 ทั้งน้ี Lawson-Body and Limayem, (2004) ไดก้ล่าวถึง องค์ประกอบของการจดัระบบและ
ล าดบัเหตุการณ์ส าคญัต่าง ๆ ของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี 
  1. การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting) หมายถึง การที่องคก์รให้ความส าคญั
กบัการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้รายใหม่ ซ่ึงจะท าการส ารวจและเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ ของ
ลูกค้าและน าไปพฒันาสินคา้หรือบริการให้มีความน่าสนใจ และท าให้สามารถดึงดูดใจส าหรับ
ลูกคา้รายใหม่มากย่ิงขึ้น 
  2. การสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้า (Relations with Customers) หมายถึงการที่
องค์กรมีการเร่ิมต้นในการพฒันา การรักษาลูกค้า การสร้างความเช่ือมั่นและให้ลูกคา้เกิดความ
ไวว้างใจในองคก์ร และมีการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
  3. การบริหารการส่ือสารระหว่างกัน (Interactive Management) หมายถึง การที่
องคก์รมีการติดต่อส่ือสาร การโตต้อบ การเช่ือมโยงกนั การมีปฏิสัมพนัธ์ที่ดีต่อกนัระหว่างกนั และ
มีการจดัเตรียมช่องทางในการติดต่อส่ือสารระหว่างลูกคา้และองคก์ร 
  4. การเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า (Understanding Customers Expectations) 
หมายถึง การที่องคก์รมุ่งเน้นและให้ความส าคญัในการสร้างมวลความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัและ
ความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อองคก์รจะไดจ้ดัเตรียมสินคา้หรือบริการให้เหมาะสมและตรงตามความ
คาดหวงัของลูกคา้ได ้
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  5. การให้อ านาจ (Empowerment) หมายถึง การที่องค์กรให้การส่งเสริมและ
สนับสนุน และให้รางวลัแก่บุคลากรที่มีส่วนในการริเร่ิม สร้างสรรค์คุณค่า และช่วยแกไ้ขปัญหา
ให้กบัลูกคา้ขององคก์ร 
  6. การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การที่องค์กรได้มีการส่งเสริมและ
สนบัสนุนในการด าเนินการต่าง ๆ ให้กบัคู่คา้ หรือผูจ้ดัหาสินคา้ให้กบัองคก์ร ที่เป็นผูม้ีส่วนร่วมใน
การน าเสนอกิจกรรมที่ดีให้แก่ลูกคา้ 
  7. การแสดงถึงความเฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) หมายถึง การที่องคก์ร
ไดม้อบหมายให้แต่ละหน่วยงานมีการน าเสนอสินคา้และบริการที่มีการพฒันาและจดัเตรียมเป็น
พิเศษ เป็นการให้คุณค่าความพิเศษและแตกต่างกบัลูกคา้ขององคก์รเป็นการเฉพาะเจาะจง 
 มนทิรา อ าภาวงษ์ (2558) ได้กล่าวว่า องค์ประกอบหลักโดยทัว่ไปของการจัดการลูกคา้
สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย 
  1. การสร้างระบบการตลาดอตัโนมตัิ (Market Automation)กล่าวไดว่้า จ าเป็นตอ้ง
อาศยัฐานขอ้มูลที่มีลกัษณะที่เป็นไดนามิก (Dynamic) และมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาโดยทัว่ไป
แลว้การสร้างระบบการตลาดอตัโนมติัน้ีจะมุ่งเน้นในการก าหนดตวัเลือก (Functions) ส าคญั ๆ  ใน
ดา้นการตลาด ไดแ้ก่ การก าหนดระดบัของลูกคา้ (Ranking), การจดัการในเร่ืองกลุ่มเป้าหมาย , การ
สร้างและการจัดการขอ้ขดัแยง้ต่าง ๆ ในส่วนน้ีถือไดว่้าองค์กรธุรกิจทั่วไปมักจะไม่ไดน้ าระบบ
การตลาดเขา้สู่ระบบคอมพิวเตอร์และมกัก าหนดและท าการติดตามผลโดยใช้ระบบดั้งเดิมที่ท าดว้ย
มือแบบเก่า (Manual System) อีกทั้งขอ้มูลการตลาดบางส่วนที่อาจอยู่ในระบบคอมพิวเตอร์มักเป็น
ขอ้มูลที่มีลกัษณะเป็นคงที่ คือไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง จึงเป็นการยากที่องค์กรธุรกิจจะหันมาใช้ระบบ
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ที่พฒันาหรือเปลี่ยนรูปแบบฐานขอ้มูลจากระบบ ฐานขอ้มูลแบบดั้งเดิม 
(Traditional Database) มาเป็นการสร้างระบบการตลาดอตัโนมตัิ 
  2.  ระบบการขายอัตโนมัติ  (Sales Automation) กล่าวได้ว่า  องค์กรธุรกิจให้
ความส าคัญเร่ืองของรายการขายที่เกิดขึ้นแล้ว และน าข้อมูลมาท าการวิเคราะห์โดยเทียบกับ
เป้าหมายทางธุรกิจที่วางไวเ้ปรียบเทียบกบัยอดขายในแต่ละช่วงเวลา แต่ในระบบการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ เร่ิมตั้งแต่การสร้างกลุ่มเป้าหมายการติดตาม ( Tracking) การจดัการในดา้นค าส่ังซ้ือและ
การตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ ส่ิงที่องค์กรธุรกิจทัว่ไปด าเนินอยู่และมีขอ้มูลในดา้นการขายเพียงพอ
กลบัพบว่าเมื่อน าเอาระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มาใชข้อ้มูลในส่วนขั้นตอนก่อนการขายกลบัไม่
มีในระบบคอมพิวเตอร์ 
  3. การบริการลูกค้า (Customer Service) กล่าวได้ว่า การติดตามเร่ืองต่าง ๆ ที่
เกิดขึ้นภายหลงัการขายเช่น รายการดา้นบริการหลงัการขาย การจดัการขอ้ขดัแยง้ต่าง ๆ (Complaint) 
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ในเร่ืองน้ีองค์กรธุรกิจส่วนใหญ่ยงัขาดระบบที่ท าการติดตาม (Tracking) การวิเคราะห์และสรุปผล
เพ่ือน าขอ้มูลไปเป็นประโยชน์ในการสร้างการขายคร้ังต่อ ๆ ไป 
  ทั้งน้ี มนทิรา อ าภาวงษ์ (2558) ยงัได้กล่าวอีกว่า จากองค์ประกอบทั้ง 3 ส่วนที่
กล่าวมาน้ีจะเห็นว่าไดว่้าการน ามาเอาระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นองคก์รเป็นส่ิงที่ไม่ง่าย
เลย ไม่เพียงแต่องคก์รจะตอ้งจดัสรรงบประมาณการลงทุนที่สูงเท่านั้น การก าหนดนโยบายในดา้น
ต่าง ๆ ที่ชดัเจนตลอดจนการบูรณาการระบบเหล่าน้ีเขา้ดว้ยกนั เพ่ือให้ขอ้มูลของลูกคา้เหล่าน้ีเช่ือม
ต่อไปในแผนกต่าง ๆ ขององคก์รและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและอุปนิสัยส่วนตัวของ
ลูกคา้ อนัจะน าไปสู่การเพ่ิมยอดขายและการสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาวอีกดว้ย 
 ภทัรานิษฐ์ ศรีสกลทรัพย ์(2558) ไดก้ล่าวถึง องค์ประกอบของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มี
ดงัน้ี 
  1. ขอ้มูล (Information) คือองคป์ระกอบหลกัของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงเป็น
การรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ  เอามาใช้งานไดแ้ก่ ช่ือ ที่อยู่ของลูกคา้ เพ่ือช้ีว่าขอ้มูลที่เก็บคือใคร ขอ้มูล
ทางการตลาดที่ลูกคา้ติดต่อกบับริษทั เช่น พฤติกรรมในการซ้ือ เป็นตน้ 
  2. กระบวนการ (Process) กระบวนการทุกอย่างที่น าลูกค้าเข้ามาเก่ียว เป็น
กระบวนการที่เกิดขึ้นในปัจจุบนัและที่จะเกิดขึ้นในอนาคต เป็นจุดเร่ิมตน้ให้บริษทัไดข้อ้มูลและ
กระบวนการเพ่ิมมากขึ้น 
  3. เทคโนโลยีที่เก่ียวข้อง (Technology) เทคโนโลยีที่น ามาช่วยในลักษณะเป็น
เคร่ืองมือช่วย 
  4. คน (People) เก่ียวกบัคนซ่ึงเป็นการปรับหรือเร่ิมใหม่ในการเปลี่ยนแปลงท างาน
เพ่ือให้คนคุน้เคยในท างานมากย่ิงขึ้น 
  อภิญญา น่ิมน้อม (2561) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบหลักของการสร้างการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ภายในองคก์ร ไดแ้ก่ 
  1.  วิสัยทัศน์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management 
Vision) คือ องค์การตอ้งการให้ลูกคา้มองเข้ามาหาหรือรู้สึกกบัตัวองค์การอย่างไร ทั้งในปัจจุบัน
และลูกค้าซ่ึงมีแนวโน้มจะมาซ้ือสินค้าหรือบริการขององค์การในอนาคต หากองค์การน าการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้โดยปราศจากการก าหนดวิสัยทศัน์ที่ชัดเจนแลว้ผลกระทบในทางลบที่
จะตามมาก็คือ องคก์ารจะไม่สามารถสร้างความแตกต่างเพื่อแยกตวัเองออกมาจากคู่แข่งขนัได ้กลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายขององคก์ารจะไม่สามารถคาดหวงัไดว่้าพวกเขาควรที่จะไดรั้บการบริการหรือความ
พึงพอใจในระดบัไหนขององค์กร และสุดทา้ยก็คือบุคลากรขององค์การจะไม่รู้ทิศทางที่ชัดเจนใน
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การปฏิบตัิงานของตนเองว่าพวกเขาควรที่จะส่งมอบสินคา้หรือบริการอย่างไรเพื่อสร้างความพึง
พอใจให้แก่ลูกคา้ 
  2. กลยุท ธ์การบ ริหารลูกค้าสัมพันธ์  (Customer Relationship Management 
Strategy) การคิดกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จะตอ้งน าทิศทางและเป้าหมายทางดา้นการเงิน
จาก กลยุทธ์ของการด าเนินธุรกิจ โดยรวมมาร่วมประกอบดว้ยเพื่อที่จะคน้หากลยุทธ์ในการสร้าง
ความภกัดีของลูกคา้เพ่ือท าให้ลูกคา้อยูก่บัองคก์ารยาวนานขึ้น ซ้ือสินคา้และบริการกบัองคก์ารมาก
ขึ้นแนะน าองค์การให้กบัคนอื่น รวมถึงความเต็มใจของลูกคา้ที่จะซ้ือสินคา้และบริการอื่น ๆ ที่มี
ราคาสูงขึ้น 
  3. ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของลูกคา้ (Valued Customer Experience) ประสบการณ์
ของลูกค้าที่ได้จากการปฏิสัมพนัธ์กับองค์การจะช่วยก าหนดมุมมองของลูกค้าที่มีต่อองค์การ
(Moment of Truth) ซ่ึงส่ิงน้ีจะสัมพนัธ์กบัวิสัยทศัน์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ที่องคก์ารไดต้ั้งเอาไว ้
ประสบการณ์ที่ดีของลูกค้าจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ ความเช่ือใจ และความภักดีอันเป็น
ขอ้ตกลงร่วมกนักบัองคก์ารในระยะยาว ในขณะเดียวกนัประสบการณ์ที่ไม่ดีของลูกคา้ นอกจากจะ 
ไม่ก่อให้เกิดผลดีขององค์การแลว้ ประสบการณ์ที่ไม่ดีจะถูกบอกต่อออกไปในอตัราที่เร็ว และ
มากกว่าประสบการณ์ที่ดี ลูกคา้ที่มีประสบการณ์ที่ไม่ดีกบัองค์การจะบอกเล่าถึงประสบการณ์อนั
เลวร้ายนั้นให้กบัคนที่อยู่รอบ ๆ ตวั โดยเฉลี่ย 5-10 คน ในขณะที่คนที่พึงพอใจจะบอกต่อโดยเฉลี่ย
ประมาณ 2-3 คน 
  4. การร่วมมือขององคก์ร (Organizational Collaboration) ความเช่ือผิด ๆอยา่งหน่ึง
ซ่ึงถือว่ารุนแรงส าหรับองค์การก็คือ คิดว่าการที่องค์การน าเสนอเทคโนโลยีดา้นการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์มากมายมาใชภ้ายในองคก์ารจะช่วยท าให้องคก์ารเป็นองคก์ารที่มุ่งเนน้ไปที่ลูกคา้หรือเป็น
องค์การที่มีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Focused/Customer- Centric Organization) ซ่ึงส่ิงที่ขาด
หายไปก็คือ การเปลี่ยนแปลงที่จ าเป็นภายในองคก์าร จุดมุ่งหมายหลกัของแนวคิดการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ อาจกล่าวไดว่้าการที่บุคลากรทัว่ทั้งองค์การ ตั้งแต่ระดบัพนักงานปฏิบตัิการจนถึงระดับ
ผูบ้ริหารต่างให้ความสนใจ และมุ่งเน้นไปที่การตอบสนองความตอ้งการที่หลากหลายของลูกค้า  
การเปลี่ยนแปลงดงักล่าวน้ีอาจรวมถึงการเปลี่ยนโครงสร้างภายในองค์การ การออกแบบระบบ
ค่าตอบแทนและจูงใจส าหรับพนักงาน การพฒันาทกัษะความช านาญของบุคลากรหรือแมแ้ต่การ
เปลี่ยนแปลงวฒันธรรมองค์การทั้งหลายทั้งปวงเพ่ือกระตุน้ให้เกิดการท างานที่ประสานสอดคลอ้ง
กนัทัว่ทั้งองคก์าร 
  5. กระบวนการ (Processes) การน าหลกัการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มาใช้จะ
ช่วยให้องค์การมุ่งเนน้ไปที่การพฒันาปรับปรุงกระบวนการหลกั ๆ  ซ่ึงจะส่งผลกระทบโดยตรงไป
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ยงัลูกคา้และยงัเป็นการช่วยท าให้องคก์ารทราบดว้ยว่ากระบวนการใด ที่มีความส าคญักบัลูกคา้บา้ง  
บ่อยคร้ังที่องค์การลืมคิดไปว่ากระบวนการ ภายในองค์การที่มีอยู่อย่างหลากหลายกระจดักระจาย
และซบัซ้อนจะส่งผลให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์ที่ไม่ดีในการติดต่อส่ือสารกบัองคก์าร 
  6. ขอ้มูล (Information) ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้เป็นปัจจยัส าคญัที่สุดที่จะช่วยให้การ
บริหารถูกคา้สัมพนัธ์ประสบผลส าเร็จ องค์การจ าเป็นตอ้งบริหารขอ้มูลอย่างมีประสิทธิภาพ  เร่ิม
ตั้งแต่การเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ การวิเคราะห์ขอ้มูล รวมถึงการส่งผ่านและกระจายขอ้มูล
เหล่าน้ีไปยงัส่วนต่าง ๆ  ที่มีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยทัว่ถึงทั้งองคก์าร แต่ในความเป็นจริงแลว้ 
องค์การส่วนใหญ่จะมีขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งกบัลูกคา้มากมาย ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีไม่ไดถู้กน ามาจดัจ าแนก
และวิเคราะห์ให้เกิดประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจ และยงักระจดักระจายอยู่ในส่วนต่าง ๆ ภายใน
องคก์ารโดยไม่มีการรวบรวมให้อยูใ่นฐานขอ้มูลลูกคา้กลาง (Central Customer Database/Customer 
Repository) เพราะฉะนั้นการที่องคก์ารมีขอ้มูลที่เหมาะสมในช่วงเวลาที่เหมาะสม จะท าให้มีขอ้มูล
ที่มีคุณค่าในเชิงธุรกิจมากขึ้น ตลอดจนเพ่ิมประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ มากขึ้น ซ่ึงจะช่วยเพ่ิมความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และเป็นพ้ืนฐานส าคญัที่จะช่วยให้กล
ยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์สัมฤทธ์ิผล 
  7. เทคโนโลยี (Technology) คนส่วนใหญ่มีความคิดว่าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
คือ เร่ืองเก่ียวกบัเทคโนโลยีแต่ในความเป็นจริงเทคโนโลยีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเพียงแค่
องค์ประกอบส าคัญส่วนหน่ึงที่จะช่วยให้องค์การประสบผลส าเร็จในกลยุทธ์การบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์เท่านั้น อย่างไรก็ตามการพิจารณาน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ จะช่วยให้องค์การบรรลุ
เป้าหมายการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไดเ้ร็วขึ้นและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  8. ตวัช้ีวดั (Metric) เหมือนกบักลยทุธ์ธุรกิจอื่น ๆ กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
จ าเป็นตอ้งมีตวัวดัเพื่อติดตามความกา้วหน้าของการน าการบริหารถูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ว่าประสบ
ผลส าเร็จมากน้อยเพียงใด และสามารถบรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ที่ตั้งเอาไวห้รือไม่ ดงันั้น 
องค์การจ าเป็นตอ้งตั้งวตัถุประสงค์และเป้าหมายที่สามารถวดัค่าไดแ้ละคอยติดตามตัววดัเหล่าน้ี
อย่างสม ่าเสมอ การบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ไม่ใช่เพียงแต่มุ่งนั้นเฉพาะเจาะจงไปที่กลุ่มลูกคา้
คาดหวงัเท่านั้น หากแต่จะตอ้งสร้างสัมพนัธ์ภาพอนัดีและความมัน่คงในระยะยาวกบักลุ่มต่าง ๆ ซ่ึง
ประกอบดว้ย 
   8.1 พนกังานภายในของบริษทั (Internal Market) 
   8.2 ตลาดผู้ขายสินค้าและพันธมิตรทางธุรกิจ (Supplier and Alliance 
Market) 
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   8.3 ตลาดบริษทัรับจัดหางานและพนักงาน (Recruitment and Employee 
Market) 
   8.4 ตลาดกลุ่มอา้งอิง (Referral Market) 
   8.5 ตลาดผูม้ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ (Influencer Market) 
 สอดคลอ้งกบัการศึกษาและทบทวนงานวิจยัของนักวิชาการหลาย ๆ ท่านที่ไดศ้ึกษาเร่ือง
การจดัการความสัมพนัธ์กบัคุณภาพความสัมพนัธ์ โดย Jounghae Bang and Min Sun Kim (2013) 
พบว่าการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้มีอิทธิพลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์ดา้นความพึง
พอใจและดา้นขอ้ตกลงร่วมกนั สอดคลอ้งกบั Ateke et al. (2015); Ilias Santouridis and Androniki 
Veraki (2017); Brijesh Kumar Yadav and Vibha Singh (2018) พบว่า การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์มี
ความสัมพนัธ์กับการจัดการข้อขัดแยง้ ความพึงพอใจของลูกค้า และความไวว้างใจ ในขณะที่
ความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้ตกลงร่วมกนันั้นเป็นไปในเชิงบวกแต่ยงัคงไม่มีนยัส าคญั 
 นอกจากน้ี Al-Refaie et al. (2014) ยงัไดพ้บว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ผ่านอิเล็กทรอนิกส์
ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์ ดว้ยการสนบัสนุนมากขึ้นเพ่ือให้ลูกคา้สามารถส่ือสารกบัองค์กรได ้
โดยใชก้ารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ผ่านอิเล็กทรอนิกส์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ง่ายดาย และมีประสิทธิภาพ และ 
Neeraj Kumar Dubey and Purnima Sangle (2019) พบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลกระทบต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์ โดยสอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรมและความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญว่า
การน าเทคโนโลยีมาท างานร่วมกนัที่พฒันาขึ้นนั้นไดเ้ปลี่ยนแปลงกระบวนการดา้นความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้  
 สรุปไดว่้า องค์ประกอบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ คือ ส่วนต่าง ๆ ที่ประกอบขึ้นมา โดยมี
ความจ าเป็นและความส าคญัอยา่งย่ิงที่จะท าให้เกิดความประทบัใจและความพึงพอใจของลูกคา้ เช่น 
การจัดการข้อขัดแยง้ การจัดการเร่ืองร้องเรียน การจัดการหรือปรับปรุงพฒันาบริการที่ลูกค้า
ต้องการ เป็นต้น จะเห็นได้ว่าการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ดังกล่าว จะน าไปซ่ึงความไวว้างใจและ
ขอ้ตกลงร่วมกนัในสัมพนัธภาพระยะยาว 
 
 ความสัมพันธ์ระหว่าง การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
และคุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) 
 ผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาคน้ควา้และทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ระหว่าง 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) และคุณภาพความสัมพันธ์ 
(Relationship Quality) พบว่ามีงานวิจยัของนกัวิชาการไดท้ าการศึกษา ดงัน้ี 
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 Brijesh Kumar Yadav and Vibha Singh (2018) ได้ศึกษาเร่ือง การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
คุณภาพความสัมพนัธ์ และความภกัดีของลูกคา้ในภาคธนาคารของอินเดีย: แนวทางแนวคิด พบว่า 
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยเฉพาะการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง เป็นกระบวนการในการจดัการขอ้ขดัแยง้ การตอบสนองส่วนบุคคลและการมุ่งเน้นที่
ลูกคา้มีผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ขอ้ตกลงร่วมกนัและความพึงพอใจ  
 Ilias Santouridis and Androniki Veraki (2017) ไดศ้ึกษาเร่ือง การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และ
ความพึงพอใจ: บทบาทของคุณภาพความสัมพนัธ์ พบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลในเชิงบวก
อยา่งมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลกระทบเชิงบวกอย่าง
มีนยัส าคญัต่อคุณภาพความสัมพนัธ์  
 Neeraj Kumar Dubey and Purnima Sangle (2019) ไดศ้ึกษาเร่ือง การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
และความพึงพอใจ: บทบาทของคุณภาพความสัมพนัธ์ พบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลกระทบ
ต่อคุณภาพความสัมพนัธ์ การค้นพบน้ีสอดคล้องกับการทบทวนวรรณกรรมและความเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญว่าการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ โดยน าเทคโนโลยีมาท างานร่วมกันที่พฒันาขึ้นนั้นได้
เปลี่ยนแปลงกระบวนการดา้นความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 Ateke et al. (2015) ไดศ้ึกษาเร่ือง การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และคุณภาพความสัมพนัธ์: ทุก
ความสัมพนัธ์ พบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติกบั
การแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความไวว้างใจ ในขณะที่ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ขอ้ตกลงร่วมกนันั้นเป็นไปในเชิงบวกแต่ยงัอ่อนแอ 
 Jounghae Bang and Min Sun Kim (2013) ได้ศึกษาเร่ือง การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อย่าง
เหมาะสมและคุณภาพความสัมพนัธ์ในอุตสาหกรรมโรงแรม พบว่า ความเหมาะสมในการรักษา
สัมพนัธ์มีผลดีต่อขอ้ตกลงร่วมกนั โดยการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้มีอิทธิพลต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์ดา้นความพึงพอใจและดา้นขอ้ตกลงร่วมกนั  
 Al-Refaie et al. (2014) ได้ศึกษาเร่ือง ผลกระทบของการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์และการ
จัดการลูกค้าสัมพนัธ์ผ่านอิเล็กทรอนิกส์ ต่อประสิทธิภาพการท างานของธนาคารและคุณภาพ
ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัธนาคาร พบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ผ่านอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์ สรุปไดว่้า ธนาคารในจอร์แดนควรให้การสนับสนุนดา้นการตลาดมากขึ้น 
เพื่อให้ลูกคา้สามารถส่ือสารกบัธนาคารโดยใชก้ารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ผ่านอิเล็กทรอนิกส์ไดอ้ย่าง
รวดเร็ว ง่ายดาย และมีประสิทธิภาพ 
 ทั้งน้ี จะเห็นไดว่้าจากงานวิจยัหลาย ๆ ท่านนั้น มีความเห็นไปในทางเดียวกนัว่า การจดัการ
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญ เน่ืองจากการ
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แข่งขนัทางธุรกิจ ท าให้ในแต่ละปีธุรกิจตอ้งสูญเสียลูกคา้ไปเป็นจ านวนมาก โดยลูกคา้บางรายก็หัน
ไปซ้ือสินคา้หรือบริการจากคู่แข่งที่ให้ขอ้เสนอที่ดีกว่า สาเหตุส่วนใหญ่มาจากความไม่พอใจของ
ลูกคา้ต่อบริการหรือสินคา้ของบริษทั บริษทัไม่เอาใจใส่ลูกคา้เท่าที่ควร ไม่สามารถแกปั้ญหาหรือ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้รวมไปถึงการบริการของพนักงานที่เป็นไปในแง่ลบ การ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์จึงเป็นวิธีในการรักษาความสัมพนัธ์และสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ เป็นวิธีในการ
เรียนรู้ลูกคา้เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจ ในหลาย ๆ องคก์รจึงให้ความส าคญัและน ามาปรับใชก้บัองค์กร
ของตนเอง เพ่ือสร้างความประทบัใจและก่อให้เกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และการบริการของ
องค์กรและยงัสามารถสร้างสัมพนัธภาพที่ดีกบัลูกคา้ในระยะยาวต่อไป ซ่ึงบริษทั อี – เมอร์แชนท์ 
เป็นบริษัทที่ให้บริการธุรกิจที่จ าเป็นต้องมีการติดต่อกับลูกค้า โดยทั้ งเน้ือหางานและธุรกิจที่
ให้บริการ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์จึงมีความจ าเป็นและส าคญัมากต่อธุรกิจ เพราะการที่ลูกคา้รู้สึกดี 
ก็จะส่งผลท าให้เกิดความประทบัใจอนัน าไปสู่การเป็นคู่คา้กันในระยะยาว ซ่ึงมาจากความใส่ใจ 
ความเต็มใจ การบริการที่รวดเร็วที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
และคุณภาพความสัมพันธ์ 
 จากการทบทวนงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ผูวิ้จยัจึงสรุปไดว่้า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relationship Management) หมายถึง การรักษาความสัมพนัธ์และสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ เป็นวิธีใน
การเรียนรู้ลูกคา้ โดยการให้ขอ้เสนอที่ดีกว่า มีความเอาใจใส่ลูกคา้ สามารถแกปั้ญหาหรือตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้รวมไปถึงการบริการของพนักงานที่เป็นไปในแง่บวก ท าให้ลูกคา้
พอใจต่อบริการหรือสินคา้ของบริษทั ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงไดน้ าแนวคิดการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ 
Lawson-Body and Limayem, (2004) และอภิญญา น่ิมน้อม (2561) มาใช้ในการก าหนดตัวแปร
แทรกการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) โดยน ามาใช้ในการศึกษา
การรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ ธุรกิจคา้ปลีกดา้น
การให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ : บริษทั อี – เมอร์แชนท์ เน่ืองจากตอ้งการทราบว่าการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) มีคุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship 
Quality) กับผูใ้ช้บริการ ทั้งด้านความไวว้างใจ (Trust) และด้านข้อตกลงร่วมกัน (Commitment) 
หรือไม่ ซ่ึงผลลพัธ์ที่ไดจ้ากการวิจยัจะสะทอ้นให้เห็นถึงผลลพัธ์จากคุณภาพในการให้บริการ โดย
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ เพื่อให้ผู ้บริหารสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนา
ประสิทธิภาพการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดผลตอบรับจากผูใ้ช้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุดอนัน าไปสู่คุณภาพความสัมพนัธ์ในระยะยาวต่อไป 
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 แสดงไดด้งัภาพที่ 2.5 ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.5 แสดงการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ที่มีคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ 
ที่มา: ปรับปรุงมาจาก Lawson-Body and Limayem, (2004) และอภิญญา น่ิมน้อม (2561); Hewett, 
Money, and Sharma (2002) 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมจึงน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 
 
 H3: การทดสอบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ
และคุณภาพความสัมพนัธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
 

ตัวแปรต้น 

 

ตัวแปรตาม 

คุณภาพความสัมพันธ์  
(Relationship Quality) 

- ความไวว้างใจ (Trust) 

- ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 

การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ  

(Service Quality) 

- การตอบสนอง (Responsiveness) 

- การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
- การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

- บุคลิกภาพ (Personality) 
- ความสามารถ (Competency) 

ตัวแปรแทรก 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  

(Customer Relationship 

Management) 



 

บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
 การวิจัยเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับ
ผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี -เมอร์แชนท์ 
จ ากดั เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การส ารวจ (Survey Research) และ
เก็บขอ้มูลดว้ยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายและน าขอ้มูลที่ ไดจ้ากการวิเคราะห์โดยวิธีการทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติเพ่ือสรุปผลการวิจยัมีวิธีการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
 3.1 ระเบียบวิธีวิจยั  
 3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 3.3 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั  
 3.4 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใชใ้นงานวิจยั  
 3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 3.6 การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1 ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) ซ่ึงผูวิ้จยัได้
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ที่ใช้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั อี -เมอร์แชนท์ ใน
ส่วนของห้างสรรพสินคา้โลตสั ทัว่ประเทศ เพ่ือศึกษาการรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ : 
บริษทั อี – เมอร์แชนท์ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อน ามา
วิเคราะห์และขอ้มูลทางสถิติ โดยแยกวิจยัตามวตัถุประสงค์ให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ของการ
วิจยั 
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3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ที่ใช้ศึกษาในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ที่ใช้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั 
อี-เมอร์แชนท ์ในส่วนของห้างสรรพสินคา้โลตสัทัว่ประเทศ โดยปัจจุบนัทัว่ประเทศมีจ านวน 2,090 
สาขา กระจายตามภูมิภาคต่าง ๆ (Lotus’s, 2565)  
 กลุ่มตวัอยา่งที่ใชศึ้กษาในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ที่ใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั 
อี-เมอร์แชนท์ ในส่วนของห้างสรรพสินคา้โลตัส ผูวิ้จยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยแทนค่า
สูตร Yamane (1973) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ขนาดความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอยา่งที่ระดบั 
0.05 ในการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง ดงันั้นสามารถค านวณ n ไดเ้ท่ากบั 335.74 หรือไดจ้ านวน
กลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 336 ตวัอยา่ง ดงันั้น จากการค านวณจะไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 336 คน 

 

n   = 
N

1+(Ne2)
 

 
   โดย n =  ขนาดตวัอยา่งที่ค  านวณได ้
             N  = จ านวนประชากรที่ทราบค่า (ในที่น้ี = 2,090) 
             e  =  ค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากบั 5% จะใชค้่า 0.05 
 

n        = 
2,090

 1+(2,090  x 0.052)
 

  
     =  335.74 
      =  336 คน 
 
  ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง 336 คน ซ่ึงในงานวิจยัน้ีผูวิ้จยัจะก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที่ 
336 คน การเลือกกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เลือกกลุ่มตวัอย่างโดยเลือกใช้การสุ่มตวัอยา่ง
แบบหลายขั้ นตอน (Multi Stage Sampling) ด้วยวิธี สุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) 
เน่ืองจากในพ้ืนที่จังหวดัดังกล่าว มีความหนาแน่นของประชากรเป็นอันดับ 1 - 6 ของจ านวน
ประชากรสาขาทั้งหมด ตามล าดบั 
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 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ผู ้วิจัยได้น าการเลือกกลุ่มตัวอย่างและการวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยมีขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี  
  1. ผูวิ้จยัใช้การสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Simple Sampling) โดยไดต้วัอย่าง
ของจังหวดัแบ่งตามภูมิภาค ซ่ึงโดยรวมกรุงเทพมหานครเข้ามาใช้ในการศึกษา ภาคเหนือ คือ 
จงัหวดัเชียงใหม่ ภาคใต ้คือ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คือ จงัหวดัขอนแก่น 
ภาคกลาง คือ จงัหวดัสมุทรปราการ ภาคตะวนัออก คือ จงัหวดัชลบุรี โดยเลือกตามความหนาแน่น
ของประชากรในแต่ละพ้ืนที่ 
  2. การสุ่มตัวอย่างแต่ละพ้ืนที่ด้วยวิธีสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) 
เน่ืองจากในพ้ืนที่ จังหวดัดังกล่าว มีความหนาแน่นของประชากรเป็นอันดับ 1 - 6 ของจ านวน
ประชากรสาขาทั้งหมด ตามล าดบั โดยใช้วิธีการจบัฉลากขึ้นมาจากการก าหนดตวัเลขสมาชิกของ
ลูกคา้ที่ใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั อี-เมอร์แชนท ์ในส่วนของห้างสรรพสินคา้
โลตสัให้ไดต้ามจ านวนกลุ่มตวัอยา่งที่ก  าหนดไว ้ซ่ึงแบ่งเป็นจงัหวดัละ 68 คน จะไดจ้ านวน 340 คน 
โดยน ามาปรับใชจ้ริง 336 คน   
 
3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ใช้แบบสอบถามที่ผู ้วิจัยสร้างขึ้น โดยการศึกษาจากแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เคร่ืองมือแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ 

ส่วนที่  1 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
เลือกตอบ จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และประสบการณ์การ
ท างาน  

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) มี
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) เป็นข้อค าถามที่
ก  าหนดระดบัความคิดเห็นแบบขอ้มูลอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ประกอบดว้ย 5 ดา้น จ านวน 25 
ขอ้ ไดแ้ก่  

 1. การตอบสนอง (Responsiveness) 
 2. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
 3. การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
 4. บุคลิกภาพ (Personality) 
 5. ความสามารถ (Competency) 



 75 
 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Effective Communication)  
มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) เป็นขอ้ค าถามที่
ก  าหนดระดบัความคิดเห็นแบบขอ้มูลอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) จ านวน 10 ขอ้  

ส่วนที่  4 แบบสอบถามเก่ียวกับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) เป็น
ขอ้ค าถามที่ก  าหนดระดบัความคิดเห็นแบบขอ้มูลอนัตรภาคชั้น (Interval Scale)  

ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship Quality) มีลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) เป็นข้อค าถามที่ก  าหนด
ระดับความคิดเห็นแบบข้อมูลอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ประกอบดว้ย 2 ด้าน จ านวน 10 ขอ้ 
ไดแ้ก่  

 1. ความไวว้างใจ (Trust) 
 2. ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment)     
แบบสอบถามส่วนที่ 2 ถึง 5 จะประเมินค าตอบเป็น 5 ระดับ (Rating Scale) อ้างถึงใน  

บุญชม ศรีสะอาด (2560) คือ 
  เห็นดว้ยมากที่สุด ให้ค่าน ้าหนกั 5 คะแนน 
  เห็นดว้ยมาก  ให้ค่าน ้าหนกั 4 คะแนน 
  เห็นดว้ยปานกลาง ให้ค่าน ้าหนกั 3 คะแนน 
  เห็นดว้ยนอ้ย  ให้ค่าน ้าหนกั 2 คะแนน 
  เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด ให้ค่าน ้าหนกั 1 คะแนน 
 
 การแปลผลค่าคะแนน แปลผลโดยถือตามเกณฑค์ะแนนเฉลี่ย โดยใชสู้ตรอนัตรภาคชั้น 
 

   
พิสัย

จ านวนชั้น
= ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 

 

   5

15−  = 0.80 

 
  ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ย 
  ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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  ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง อยูใ่นระดบัมาก 
  ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง อยูใ่นระดบัมากที่สุด 
 
3.4 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) 
 ผู ้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามจากการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี และงานวิจัยอื่นๆที่  
เ ก่ียวข้องเพ่ือจัดท าแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย จากนั้ นน า  
แบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และอาศัยดุลยพินิจของอาจารย์ที่ปรึกษา 
ร่วมกบัผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณาและประเมินความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามและ 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ โดยมีเกณฑก์ารให้คะแนนดงัน้ี   
 +1  เมื่อผูท้รงคุณวุฒิมีความแน่ใจว่าขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหา     
 0 เมื่อผูท้รงคุณวุฒิมีความไม่แน่ใจว่าขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหา    
 -1  เมื่อผูท้รงคุณวุฒิมีความแน่ใจว่าขอ้ค าถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหา   
 จากนั้นน าคะแนนที่ไดจ้ากผูท้รงคุณวุฒิมาค านวณหาค่าความถูกตอ้งดว้ยวิธีการวิเคราะห์ 
ค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ของงานวิจยั (Item- Objective Congruence: 
IOC) โดยมีสูตรค านวณดงัน้ี 
 

IOC = 
∑R

N
 

   
 IOC คือ ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ 
 ∑R คือ ผลรวมคะแนนของผูท้รงคุณวุฒิ 
 N คือ จ านวนผูท้รงคุณวุฒิ 
 ค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกับวตัถุประสงค์ของงานวิจัยที่ค  านวณไดม้ากกว่า 
หรือเท่ากบั 0.5 (IOC ≥ 0.5) หมายความว่า ขอ้ค าถามนั้นมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหา (ประสพชัย 
พสุนนท์, 2555) หากข้อค าถามใดมีค่าไม่ถึง 0.5 ผูวิ้จัยจะต้องพฒันาขอ้ค าถามให้ครอบคลุมตาม
ค าแนะน า หรือขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ โดยผลการตรวจสอบคุณภาพ (IOC) ค่าเฉลี่ยความ
คิดเห็น เท่ากบั 0.887 
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 การวิเคราะห์หาความเช่ือมั่น (Reliability) 
 ผูวิ้จัยได้ก าหนดให้มีการทดสอบความเช่ือมัน่โดยการน าแบบสอบถามที่มีการปรับปรุง 
แกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลองใช้ (Try out) โดยเลือกทดสอบกบัพนักงานขายระดบัปฏิบตัิการใน 
องค์กรเอกชนที่ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร และน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการทดสอบมาหาความ 
เช่ือมั่น โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงค่า 
ความเช่ือมั่นต้องมีค่ามากกว่าศูนย์แต่น้อยกว่าหน่ึง และควรมีค่าความเช่ือมั่นตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป  
(บุญชม ศรีสะอาด, 2554) ซ่ึงผลการทดสอบค่าความเช่ือมั่นของแต่ละข้อค าถาม พบว่าค่าของ 
Cronbach Alpha มีค่าอยูใ่นช่วง 0.948 ดงัตารางที ่3.1 
 
ตารางที่ 3.1 ผลการแสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 

ตัวแปร จ านวนข้อ ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค 

การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 
การตอบสนอง (Responsiveness) 5 0.925 
การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 5 0.945 
การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 5 0.955 
บุคลิกภาพ (Personality) 5 0.830 
ความสามารถ (Competency)   5 0.872 
การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective 
Communication) 

10 
0.816 

ก า ร จัดก า รลู ก ค้ า สัมพัน ธ์  (Customer 
Relationship Management) 

10 
0.857 

คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) 
ความไวว้างใจ (Trust) 5 0.929 
ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment)     5 0.921 

รวม 0.948 
 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผูวิ้จยัด าเนินการแจกแบบสอบถามให้แก่ลูกคา้ที่ใช้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของ
บริษัท อี-เมอร์แชนท์ ในส่วนของห้างสรรพสินค้าโลตัสทั่วประเทศ จ านวน 336 ชุด โดยใช้
แบบสอบถามมีทั้ งข้อค าถามแบบปลายปิด ตรวจสอบแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา  
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โดยตรวจสอบความถูกต้องความครบถ้วนของข้อมูลแล้วน ามาก าหนดรหัสค าตอบเพื่อท าการ
วิเคราะห์ประมวลผลต่อไป ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 
  1. การเก็บรวบรวมขอ้มูลไดพ้ิจารณาจากปัจจยัต่างๆ เช่น จ านวนประชากรตวัอยา่ง
ขอ้จ ากดัของการเขา้ถึงประชากรตวัอย่าง งบประมาณ เวลารวมทั้งก าลงัเจา้หน้าที่ในการรวบรวม
ขอ้มูลเพื่อให้ไดข้อ้มูลอยา่งครบถว้นภายในระยะเวลาที่จ  ากดั 
  2. ผู ้วิจัยได้ก าหนดแนวทางการจัดเก็บข้อมูลโดยการลงพ้ืนที่ในลักษณะที่มี
ปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัหรือแบบเผชิญหนา้ (face to face) โดยการลงพ้ืนที่เก็บขอ้มูลจากลูกคา้ที่ใชบ้ริการ
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั อี-เมอร์แชนท ์ในส่วนของห้างสรรพสินคา้โลตสัทัว่ประเทศ  
  3. ลงพ้ืนที่เก็บรวบรวมขอ้มูลตามกลุ่มตวัอยา่งที่ก  าหนดไว ้จากนั้นรวบรวมขอ้มูล
และตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลวิเคราะห์และแปลผลข้อมูลและสรุปและรายงานผลการ
ประเมิน  
 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 เมื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามแลว้ ผูวิ้จยัไดน้ าขอ้มูลมาลงรหัสขอ้มูล 
ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อค านวณค่าทางสถิติต่างๆ และอธิบายผลการศึกษา โดยผูวิ้จยัได ้
ใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติพื้นฐาน  
 ผู ้วิจัยเลือกใช้สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
พ้ืนฐาน ดงัน้ี 
 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ความถี่ 
ร้อยละ 
 2. การวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ คือ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
 3. การวิเคราะห์การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ คือ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 4. การวิเคราะห์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 5. การวิเคราะห์คุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship Quality) สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ คือ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 สถิติที่ใช้เพื่อทดสอบคุณลักษณะของตัวแปร 
 ผู ้วิจัย เลือกใช้สถิติ เ ชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) เพื่ อทดสอบค่ าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ แบบเพียร์สัน (Pear on’ Product Moment Correlation Coefficient) ในการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ ระหว่างสองตวัแปรจากขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงมีระดบัการวดั Interval scale 
 สถิติที่ใช้เพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิ้จัยได้น าสถิติมาใช้เพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยวิธีการวิเคราะห์การ
ถดถอยอย่างง่ายและวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และเลือกใช้
วิธีการน าตวัแปรอิสระเขา้ทั้งหมด (Enter Regression) ใช้ส าหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปร
อิสระต่อตวัแปรตาม และการ วิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรแทรก  
 
ตารางที่ 3.2 ตารางแสดงสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สมมติฐานของการศึกษา สถิติที่ใช้ในการทดสอบ 
สมมติฐานที่ 1 การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมี

ผล เ ชิ งบวกต่ อ คุณภาพคว ามสั มพัน ธ์ กับ
ผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี - เมอร์
แชนท ์จ ากดั 

วิธีการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 

สมมติฐานที่ 1.1 การรับ รู้คุณภาพในการให้บริการด้านการ
ตอบสนองมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์
กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี - เมอร์
แชนท ์จ ากดั 

สมมติฐานที่ 1.2 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านการให้
ความมัน่ใจมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์
กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี - เมอร์
แชนท ์จ ากดั 
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ตารางที่ 3.2 ตารางแสดงสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 

สมมติฐาน สมมติฐานของการศึกษา สถิติที่ใช้ในการทดสอบ 
สมมติฐานที่ 1.3 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านการ

เข้ า ใ จลู ก ค้ า มี ผล เ ชิ งบวกต่ อ คุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีก
ด้ านก า รใ ห้บ ริก ารระบบ เทคโนโล ยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

วิธีการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

สมมติฐานที่ 1.4 การรับ รู้คุณภาพในการให้บริการด้าน
บุ ค ลิ ก ภ าพมี ผ ล เ ชิ ง บ วก ต่ อ คุ ณ ภ า พ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีก
ด้ านก า รใ ห้บ ริก ารระบบ เทคโนโล ยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

สมมติฐานที่ 1.5 การรับ รู้คุณภาพในการให้บริการด้าน
ความสามารถมีผลเ ชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีก
ด้ านก า รใ ห้บ ริก ารระบบ เทคโนโล ยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

สมมติฐานที่ 2 การทดสอบการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ
มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับ
ผู้ใช้บ ริ ก า รใน ธุ ร กิ จค้ าปลี กด้านการ
ให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

วิธีการวิเคราะห์การถดถอย
อย่างง่าย (Simple Regression 
Analysis) 

สมมติฐานที่ 3 การทดสอบการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์มีผล
เชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ
และคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการใน
ธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท์ 
จ ากดั 

วิธีการวิเคราะห์การถดถอย
อย่างง่าย (Simple Regression 
Analysis) 



 

บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังน้ีศึกษาเร่ือง “อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่ ส่งผลต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี สารสนเทศ บริษทั 
อี  -  เมอร์แชนท์ จ ากัด” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี -เมอร์แชนท์ 
จ ากดั โดยมีผลการวิจยัดงัน้ี 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4.2 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 
 4.3 ผลการวิเคราะห์การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) 
 4.4 ผลการวิเคราะห์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) 
 4.5 ผลการวิเคราะห์คุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship Quality) 
 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานที่ 1การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั 
อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.1 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการตอบสนองมีผลเชิงบวก
ต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.2 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจมีผลเชิง
บวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.3 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านการเข้าใจลูกค้ามีผลเชิง
บวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
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  สมมติฐานที่ 1.4 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นบุคลิกภาพมีผลเชิงบวกต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.5 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นความสามารถมีผลเชิงบวก
ต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
 สมมติฐานที่ 2 การทดสอบการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพมีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพ
ในการให้บริการและคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
 สมมติฐานที่ 3 การทดสอบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
 
สัญลกัษณ์ที่ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

df แทน องศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
f แทน ความถี ่
F แทน ค่าสถิติ F 

X  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอยา่ง (Average) 
N แทน จ านวนประชากรทั้งหมด 
n แทน จ านวนประชากรในกลุ่มตวัอยา่ง 

S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานชองกลุ่มตวัอยา่ง (Standard Deviation) 
t แทน ค่าสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัพารามิเตอร์ของ สมการถดถอย

แต่ละค่าที่อยูใ่นสมการ 
B แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในสมการทีอ่ยูใ่นรูปคะแนนมาตรฐาน 

SE แทน ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
Beta แทน ค่าสัมประสิทธ์ิมาตรฐาน 
Sig. แทน ระดบันยัส าคญัของการทดสอบทางสถิติ (Significance Level; Sig.,) 
Re แทน การตอบสนอง (Responsiveness) 
As แทน การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
Em แทน การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
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Pe แทน บุคลิกภาพ (Personality) 
Co แทน ความสามารถ (Competency)  
X1 แทน การตอบสนอง (Responsiveness) 
X2 แทน การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
X3 แทน การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
X4 แทน บุคลิกภาพ (Personality) 
X5 แทน ความสามารถ (Competency)  
* แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 336 คน จ าแนกตาม เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และประสบการณ์การท างาน โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) เพ่ือน ามาแจกแจงความถี่ของแต่ละข้อ จากนั้นท าการหาค่าร้อยละ (Percentage) ของ
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด โดยมีรายละเอียดดงัแสดงในตารางดงัน้ี 
  
ตารางที่ 4.1 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 221 65.8 
หญิง 115 34.2 
รวม 336 100.0 

 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 336 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 
221 คน คิดเป็นร้อยละ 65.8 และเพศหญิง จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 34.2 
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ตารางที่ 4.2 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่า 25 ปี 25 7.4 

25 - 29 ปี 43 12.8 
30 - 39 ปี 171 50.9 
40 - 49 ปี 78 23.2 

50 ปีขึ้นไป 19 5.7 
รวม 336 100.0 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 336 คน  ส่วนใหญ่มีอายุ 30 - 39 ปี 
จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมามีอายุ 40 - 49 ปี จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 23.2 
และมีอาย ุ25 - 29 ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 
 
ตารางที่ 4.3 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับ
การศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 178 53.0 

ปริญญาตรี 121 36.0 
ปริญญาโท 37 11.0 

รวม 336 100.0 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 336 คน ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่า
กว่าปริญญาตรี จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 รองลงมาปริญญาตรี จ านวน 121 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36.0 และปริญญาโท จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 
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ตารางที่ 4.4 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดต้่อ
เดือน 

รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท 38 11.3 

10,001 - 20,000 บาท 61 18.2 
20,001 - 30,000 บาท 53 15.8 
30,001 - 40,000 บาท 97 28.9 

40,001 บาทขึ้นไป 87 25.9 
รวม 336 100.0 

 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 336 คน ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
30,001 - 40,000 บาท จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 รองลงมา 40 ,001 บาทขึ้นไป จ านวน 87 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 และ 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 
 
ตารางที่ 4.5 แสดงค่าความถี่ ร้อยละ ของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม
ประสบการณ์การท างาน 

ประสบการณ์การท างาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่า 1 ปี 75 22.3 

1 – 3 ปี 62 18.5 
4 – 6 ปี 130 38.7 

มากกว่า 6 ปีขึ้นไป 69 20.5 
รวม 336 100.0 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 336 คน ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การ
ท างาน 4 – 6 ปี จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 38.7 รองลงมา ต ่ากว่า 1 ปี จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อย
ละ 22.3 และ มากกว่า 6 ปีขึ้นไป จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 
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4.2 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 
 การวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) จากข้อมูลของผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 336 คน โดยใช้ค่าสถิติและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัแสดงในตารางที่ 4.6 
ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service 
Quality): ภาพรวม 

การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
การตอบสนอง (Responsiveness) 4.54 0.49 มากที่สุด 
การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 4.63 0.52 มากที่สุด 
การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 4.42 0.55 มากที่สุด 
บุคลิกภาพ (Personality)  4.02 0.61 มาก 
ความสามารถ (Competency)   3.95 0.61 มาก 

รวม 4.31 0.56 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (Service Quality): ภาพรวม (X̅= 4.31, S.D. = 0.56) โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อ
จ าแนกเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่ สุด พบว่า การให้ความมั่นใจ 
(Assurance) ( X̅= 4.63 ,  S.D. = 0.52)  อยู่ ในระดับมากที่ สุด  รองลงมา  คือ  การตอบสนอง 
(Responsiveness) (X̅= 4.54, S.D. = 0.49)  อยู่ในระดับมากที่ สุด การเข้าใจลูกค้า  (Empathy)  
(X̅= 4.42, S.D. = 0.55) อยูใ่นระดบัมากที่สุด บุคลิกภาพ (Personality) (X̅= 4.02, S.D. = 0.61) อยูใ่น
ระดบัมาก และความสามารถ (Competency) (X̅= 3.95, S.D. = 0.61) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
  



 87 
 
ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service 
Quality): การตอบสนอง (Responsiveness) 

การตอบสนอง (Responsiveness) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
1. พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจ ในการให้บริการแก่ท่าน 4.14 0.42 มากที่สุด 
2. พนกังานมีทศันคติที่ดีต่อลูกคา้ โดยสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านไดต้รงความคาดหวงั 

4.61 0.52 มากที่สุด 

3. พนกังานให้บริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที มีความรวดเร็ว 4.63 0.53 มากที่สุด 
4. ท่านเขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดรั้บความสะดวก 4.80 0.43 มากที่สุด 
5. เมื่อท่านเกิดปัญหาท่านสามารถติดต่อซักถามปัญหากับ
พนกังานของบริษทัไดโ้ดยตรง 

4.51 0.54 มากที่สุด 

รวม 4.54 0.49 มากที่สุด 
  

จากตารางที่ 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (Service Quality): การตอบสนอง (Responsiveness) (X̅= 4.54, S.D. = 0.49) โดยรวมอยู่
ในระดบัมากที่สุด เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ท่าน
เขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดรั้บความสะดวก (X̅= 4.80, S.D. = 0.43) อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมา 
คือ พนักงานให้บริการไดอ้ย่างทนัท่วงที มีความรวดเร็ว (X̅= 4.63, S.D. = 0.53) อยู่ในระดบัมาก
ที่สุด พนักงานมีทศันคติที่ดีต่อลูกคา้ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านไดต้รงความ
คาดหวงั (X̅= 4.61, S.D. = 0.52) อยูใ่นระดบัมากที่สุด เมื่อท่านเกิดปัญหาท่านสามารถติดต่อซกัถาม
ปัญหากบัพนกังานของบริษทัไดโ้ดยตรง (X̅= 4.51, S.D. = 0.54) อยูใ่นระดบัมากที่สุด และพนกังาน
มีความพร้อมและเต็มใจ ในการให้บริการแก่ท่าน (X̅= 4.14, S.D. = 0.42) อยู่ในระดับมากที่สุด 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service 
Quality): การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 

การให้ความมั่นใจ (Assurance) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
6. พนกังานมีวิธีการสร้างความเช่ือมัน่ ในเร่ืองของคุณภาพการ
บริการ 

4.82 0.41 มากที่สุด 

7. พนกังานสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการดว้ยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกิริยามารยาทที่ดี 

4.72 0.48 มากที่สุด 

8. พนัก ง านใช้ทักษะก า ร ส่ื อสารกับลู ก ค้า ได้อ ย่ า งมี
ประสิทธิภาพ 

4.64 0.51 มากที่สุด 

9. พนักงานมีความพยายามให้ผู้รับบริการได้รับส่ิงที่ดีที่สุด 
เพ่ือเป็นการให้ความมัน่ใจในการใชบ้ริการ 

4.33 0.66 มากที่สุด 

10. พนกังานให้บริการแก่ท่าน จนท าให้ท่านเกิดความไวว้างใจ
และเกิดความมัน่ใจในการรับบริการ 

4.64 0.54 มากที่สุด 

รวม 4.63 0.52 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (Service Quality): การให้ความมัน่ใจ (Assurance) (X̅= 4.63, S.D. = 0.52) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ พนกังาน
มีวิธีการสร้างความเช่ือมัน่ ในเร่ืองของคุณภาพการบริการ (X̅= 4.82, S.D. = 0.41) อยู่ในระดบัมาก
ที่สุด รองลงมา คือ พนักงานสร้างความเช่ือมั่นในการให้บริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มี
กิริยามารยาทที่ดี (X̅= 4.72, S.D. = 0.48) อยูใ่นระดบัมากที่สุด พนกังานให้บริการแก่ท่าน จนท าให้
ท่านเกิดความไวว้างใจและเกิดความมัน่ใจในการรับบริการ (X̅= 4.64, S.D. = 0.54) อยูใ่นระดบัมาก
ที่สุด พนักงานใช้ทกัษะการส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ (X̅= 4.64, S.D. = 0.51) อยู่ใน
ระดบัมากที่สุด และพนักงานมีความพยายามให้ผูรั้บบริการไดรั้บส่ิงที่ดีที่สุด เพ่ือเป็นการให้ความ
มัน่ใจในการใชบ้ริการ (X̅= 4.33, S.D. = 0.66) อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service 
Quality): การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

การเข้าใจลกูค้า (Empathy) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
11. บริษัทพนักงานมีการดูแลเอาใจใส่และจดจ าลูกค้าทุก
รายได ้

4.66 0.53 มากที่สุด 

12. พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจและรับฟังปัญหาและ
ความคิดเห็นของท่าน 

4.81 0.41 มากที่สุด 

13. เจ้าหน้าที่พนักงาน สามารถตอบสนองการให้บริการได้
อยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว ทนัท่วงที ถึงแมไ้ม่มีการร้องขอ 

4.08 0.64 มาก 

14. พนักงานมีการแนะน าเก่ียวกับรายละเอียดการให้บริการ
และสรุปปัญหาให้ทราบอยา่งละเอียดชดัเจน 

4.14 0.63 มาก 

รวม 4.42 0.55 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (Service Quality): การเข้าใจลูกค้า (Empathy) (X̅= 4.42, S.D. = 0.55) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ พนกังาน
ให้บริการดว้ยความเต็มใจและรับฟังปัญหาและความคิดเห็นของท่าน (X̅= 4.81, S.D. = 0.41) อยูใ่น
ระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ บริษทัพนกังานมีการดูแลเอาใจใส่และจดจ าลูกคา้ทุกรายได ้(X̅= 4.66, 
S.D. = 0.53) อยูใ่นระดบัมากที่สุด พนกังานมีการแนะน าเก่ียวกบัรายละเอียดการให้บริการและสรุป
ปัญหาให้ทราบอยา่งละเอียดชัดเจน (X̅= 4.14, S.D. = 0.63) อยูใ่นระดบัมาก และเจา้หนา้ที่พนกังาน 
สามารถตอบสนองการให้บริการไดอ้ย่างทัว่ถึงรวดเร็ว ทนัท่วงที ถึงแมไ้ม่มีการร้องขอ (X̅= 4.08, 
S.D. = 0.64) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
(Service Quality): บุคลิกภาพ (Personality) 

บุคลิกภาพ (Personality) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
15. พนกังานให้บริการดว้ยท่าทางคล่องแคล่ว กระตือรือร้น 3.87 0.72 มาก 
16. พนกังานมีการให้บริการดว้ยอธัยาศยัที่ดี 4.05 0.50 มาก 
17. พนกังานมีการยิม้แยม้แจ่มใสให้กบัลูกคา้ขณะให้บริการ 4.33 0.60 มากที่สุด 
18. พนกังานมีท่าทางที่สุภาพอ่อนนอ้มเป็นกนัเอง 3.93 0.58 มาก 
19. พนักงานมีบุคลิกภาพที่ เป็นมิตรน่าคบท าให้ท่านเกิด
ความรู้สึกว่าพนกังานเป็นมิตรและอยากปฏิสัมพนัธ์ดว้ย 

3.93 0.62 มาก 

รวม 4.02 0.61 มาก 
  
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (Service Quality): บุคลิกภาพ (Personality) (X̅= 4.02, S.D. = 0.61) โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ พนักงานมีการยิ้ม
แยม้แจ่มใสให้กบัลูกคา้ขณะให้บริการ (X̅= 4.33, S.D. = 0.60) อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ 
พนักงานมีการให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ ดี  (X̅= 4.05, S.D. = 0.50) อยู่ในระดับมาก พนักงานมี
บุคลิกภาพที่เป็นมิตรน่าคบท าให้ท่านเกิดความรู้สึกว่าพนกังานเป็นมิตรและอยากปฏิสัมพนัธ์ดว้ย
(X̅= 3.93, S.D. = 0.62) อยู่ในระดบัมาก พนักงานมีท่าทางที่สุภาพอ่อนน้อมเป็นกนัเอง (X̅= 3.93, 
S.D. = 0.58) อยู่ในระดับมาก และพนักงานให้บริการด้วยท่าทางคล่องแคล่ว กระตือรือร้น  
(X̅= 3.87, S.D. = 0.72) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
(Service Quality): ความสามารถ (Competency) 

ความสามารถ (Competency) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
20. พนักงานมีทกัษะความรู้ ความสามารถที่เป็นมาตรฐานใน
การให้บริการแก่ท่าน 

3.78 0.73 มาก 

21. พนกังานมีความช านาญในหนา้ที่ ที่ตนเองรับผิดชอบ 3.86 0.59 มาก 
22. พนักงานสามารถแก้ปัญหาไดต้รงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

4.04 0.51 มาก 

23. พนักงานสามารถให้บริการอย่างเป็นไปตามขั้นตอนของ
การบริการ 

4.04 0.52 มาก 

24. พนักงานมีความสามารถในการติดต่อส่ือสารที่ดี ชัดเจน 
ตรงประเด็น 

4.03 0.70 มาก 

รวม 3.95 0.61 มาก 
  
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (Service Quality): ความสามารถ (Competency) (X̅= 3.95, S.D. = 0.61) โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ พนักงาน
สามารถให้บริการอย่างเป็นไปตามขั้นตอนของการบริการ (X̅= 4.04, S.D. = 0.52) อยู่ในระดบัมาก 
รองลงมา คือ พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ (X̅= 4.04, S.D. = 0.51) 
อยู่ในระดบัมาก พนักงานมีความสามารถในการติดต่อส่ือสารที่ดี ชัดเจน ตรงประเด็น (X̅= 4.03, 
S.D. = 0.70) อยู่ในระดบัมาก พนักงานมีความช านาญในหน้าที่ ที่ตนเองรับผิดชอบ (X̅= 3.86, S.D. 
= 0.59) อยูใ่นระดบัมาก และพนกังานมีทกัษะความรู้ ความสามารถที่เป็นมาตรฐานในการให้บริการ
แก่ท่าน (X̅= 3.78, S.D. = 0.73) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั  
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4.3 ผลการวิเคราะห์การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) 
 การวิเคราะห์การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) จากขอ้มูลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 336 คน โดยใชค้่าสถิติและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัแสดงในตาราง
ที่ 4.12 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลเก่ียวกับการส่ือสารอย่างมี
ประสิทธิภาพ (Effective Communication): ภาพรวม 
การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
1. พนกังานสามารถใชก้ารส่ือสารที่ชดัเจน เพื่อให้ท่านเกิด
ความเขา้ใจในการใชบ้ริการ 

3.78 0.71 มาก 

2. บริษทัมีการส่ือสาร ผ่านส่ือโซเชียลมีเดียเพื่อบอกกล่าวแนะน า 4.10 0.52 มาก 
3. บริษทัมีการส่ือสารโดยมีการสอบถามความคดิเห็นแก่ลูกคา้
ที่มาใชบ้ริการเป็นประจ า 

4.08 0.67 มาก 

4. ท่านมีความพึงพอใจต่อการส่ือสารภายในของบริษทั เช่น 
ขั้นตอนการแจง้ปัญหา, ค าแนะน าการใชผ้ลิตภณัฑ ์

4.12 0.69 มาก 

5. พนกังานมีทกัษะที่ดีในการส่ือสาร และแนะน าผลิตภณัฑแ์ก่
ท่านอยา่งน่าสนใจ 

4.18 0.60 มาก 

6. พนกังานสามารถส่ือสารขอ้มลูให้กบัท่านดว้ยความถูกตอ้ง 4.15 0.54 มาก 
7. พนกังานมีการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

3.98 0.64 มาก 

8. พนกังานมีการส่ือสารเพื่อให้ลูกคา้สามารถติดต่อขอความ
ช่วยเหลือฉุกเฉินไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.05 0.48 มาก 

9. พนกังานมีการส่ือสารไปยงัลูกคา้ในเร่ืองการบริการที่เหมาะสม 3.99 0.56 มาก 
10. พนกังานมีการส่ือสารให้ขอ้มูล ตามความคาดหวงัของ
ลูกคา้ที่มารับบริการ 

4.26 0.50 มากที่สุด 

รวม 4.07 0.59 มาก 
  
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการส่ือสารอย่างมี
ประสิทธิภาพ (Effective Communication): ภาพรวม (X̅= 4.07, S.D. = 0.59) โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ พนักงานมีการ
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ส่ือสารให้ขอ้มูล ตามความคาดหวงัของลูกคา้ที่มารับบริการ (X̅= 4.26, S.D. = 0.50) อยู่ในระดับ
มากที่สุด รองลงมา คือ พนักงานมีทักษะที่ดีในการส่ือสาร และแนะน าผลิตภัณฑ์แก่ท่านอย่าง
น่าสนใจ (X̅= 4.18, S.D. = 4.18) อยู่ในระดับมาก พนักงานสามารถส่ือสารขอ้มูลให้กบัท่านดว้ย
ความถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก (X̅= 4.15, S.D. = 4.15) ท่านมีความพึงพอใจต่อการส่ือสารภายในของ
บริษัท เช่น ขั้นตอนการแจ้งปัญหา, ค าแนะน าการใช้ผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก (X̅= 4.12,  
S.D. = 0.69) บริษัทมีการส่ือสาร ผ่านส่ือโซเชียลมีเดียเพื่อบอกกล่าวแนะน า อยู่ในระดับมาก  
(X̅= 4.10, S.D. = 0.52)  บริษทัมีการส่ือสารโดยมีการสอบถามความคิดเห็นแก่ลูกคา้ที่มาใช้บริการ
เป็นประจ า อยู่ในระดับมาก (X̅= 4.08, S.D. = 0.67) พนักงานมีการส่ือสารเพื่อให้ลูกคา้สามารถ
ติดต่อขอความช่วยเหลือฉุกเฉินไดอ้ย่างรวดเร็ว อยู่ในระดบัมาก (X̅= 4.05, S.D. = 0.48) พนกังานมี
การส่ือสารไปยงัลูกคา้ในเร่ืองการบริการที่เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (X̅= 3.99, S.D. = 0.56) พนกังาน
มีการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง อยู่ในระดบัมาก (X̅= 3.98, 
S.D. = 0.64) และพนักงานสามารถใช้การส่ือสารที่ชัดเจน เพื่อให้ท่านเกิดความเข้าใจในการใช้
บริการ อยูใ่นระดบัมาก (X̅= 3.78, S.D. = 0.71) ตามล าดบั 
 
4.4 ผลการวิเคราะห์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
 การวิเคราะห์การจัดการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) จากข้อมูล
ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 336 คน โดยใช้ค่าสถิติและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัแสดงใน
ตารางที่ 4.13 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการจัดการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relationship Management): ภาพรวม 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  
(Customer Relationship Management) 

𝐗̅ S.D. แปลผล 

1. บริษทัสามารถให้ค าปรึกษา และแนะน าการใช้งานได้อย่าง
ถูกตอ้ง 

4.31 0.49 มากที่สุด 

2. มีการจดัเก็บประวตัิ ลูกคา้ในแต่ละส่วนงานของลูกคา้ได้
อยา่งครบถว้นถูกตอ้ง 

4.41 0.54 มากที่สุด 

3. ท่านสามารถตรวจสอบการใชบ้ริการไดแ้บบ Real-time 4.29 0.52 มากที่สุด 
4. บริษทัมีการส ารวจความพึงพอใจของท่านอยา่งต่อเน่ืองทุกๆ
ไตรมาส 

4.05 0.52 มาก 
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ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการจัดการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relationship Management): ภาพรวม (ต่อ) 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  
(Customer Relationship Management) 

𝐗̅ S.D. แปลผล 

5. บริษทัส่งพนกังานเขา้เย่ียมลูกคา้เพ่ือรับฟังปัญหาจากลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ 

4.07 0.48 มาก 

6. บริษทัมีการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยมีระบบรับขอ้
ร้องเรียน ในกรณีที่ไม่ไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการ 

4.10 0.50 มาก 

7. บริษทัมีการสอบถามถึงปัญหาของการใชบ้ริการของท่านอยู่
เป็นประจ า 

4.35 0.52 มากที่สุด 

รวม 4.22 0.51 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relationship Management): ภาพรวม (X̅= 4.22, S.D. = 0.51) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ มีการ
จดัเก็บประวตัิ ลูกคา้ในแต่ละส่วนงานของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้นถูกตอ้ง (X̅= 4.41, S.D. = 0.54) อยู่
ในระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ บริษทัมีการสอบถามถึงปัญหาของการใช้บริการของท่านอยู่เป็น
ประจ า (X̅= 4.35, S.D. = 0.52) อยูใ่นระดบัมากที่สุด บริษทัสามารถให้ค าปรึกษา และแนะน าการใช้
งานได้อย่างถูกต้อง (X̅= 4.31, S.D. = 0.49) อยู่ในระดับมากที่สุด ท่านสามารถตรวจสอบการใช้
บริการไดแ้บบ Real-time  (X̅= 4.29, S.D. = 0.52) อยู่ในระดบัมากที่สุด บริษทัมีการจดัการลูกค้า
สัมพนัธ์ โดยมีระบบรับขอ้ร้องเรียน ในกรณีที่ไม่ไดรั้บความสะดวกในการใช้บริการ  (X̅= 4.10, 
S.D. = 0.50) อยู่ในระดับมาก บริษทัส่งพนักงานเข้าเย่ียมลูกค้าเพื่อรับฟังปัญหาจากลูกค้าอย่าง
สม ่าเสมอ (X̅= 4.07, S.D. = 4.07) อยู่ในระดบัมาก และบริษทัมีการส ารวจความพึงพอใจของท่าน
อยา่งต่อเน่ืองทุกๆไตรมาส (X̅= 4.05, S.D. = 0.52) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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4.5 ผลการวิเคราะห์คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) 
 การวิ เคราะห์คุณภาพความสัมพันธ์  (Relationship Quality) จากข้อมูลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 336 คน โดยใชค้่าสถิติและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัแสดงในตารางที่ 4.14 
ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship 
Quality): ภาพรวม 

คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
ความไวว้างใจ (Trust) 4.45 0.49 มากที่สุด 
ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment)     4.32 0.56 มากที่สุด 

รวม 4.39 0.53 มากที่สุด 
 จากตารางที่ 4.14 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relationship Management): ภาพรวม (X̅= 4.39, S.D. = 0.53) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความ
ไว้วางใจ (Trust) (X̅= 4.45, S.D. = 0.49) อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ข้อตกลงร่วมกัน 
(Commitment) (X̅= 4.32, S.D. = 0.56) อยูใ่นระดบัมากที่สุด ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.15 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship 
Quality): ความไวว้างใจ (Trust) 

ความไว้วางใจ (Trust) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
1. พนกังานสามารถให้ความกระจ่างและความเขา้ใจให้กบัท่านได ้ 4.28 0.48 มากที่สุด 
2. พนกังานท าให้ท่านรู้สึกว่ามีความมัน่คงต่อการมาใชบ้ริการ 4.55 0.52 มากที่สุด 
3. พนกังานท าให้ท่านรับรู้ถึงความสามารถและความพร้อมใน
การให้การดูแลแก่ลูกคา้ 

4.31 0.48 มากที่สุด 

4. พนักงานท าให้ท่านรู้สึกประทบัใจและมีความไวว้างใจใน
การเขา้ใชบ้ริการในทุกคร้ัง 

4.74 0.47 มากที่สุด 

5. พนักงานท าให้ท่านรู้สึก ถึงคุณภาพที่ไดรั้บเป็นไปตามที่ได้
ลงประกาศจริง 

4.38 0.50 มากที่สุด 

รวม 4.45 0.49 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพความสัมพนัธ์ 
(Relationship Quality): ความไวว้างใจ (Trust) (X̅= 4.45, S.D. = 0.49) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ พนักงานท าให้ท่านรู้สึก
ประทบัใจและมีความไวว้างใจในการเขา้ใช้บริการในทุกคร้ัง (X̅= 4.74, S.D. = 0.47) อยู่ในระดบั
มากที่สุด รองลงมา คือ พนักงานท าให้ท่านรู้สึกว่ามีความมั่นคงต่อการมาใช้บริการ (X̅= 4.55,  
S.D. = 0.52) อยู่ในระดบัมากที่สุด พนักงานท าให้ท่านรู้สึก ถึงคุณภาพที่ไดรั้บเป็นไปตามที่ไดล้ง
ประกาศจริง (X̅= 4.38, S.D. = 4.38) อยูใ่นระดบัมากที่สุด พนกังานท าให้ท่านรับรู้ถึงความสามารถ
และความพร้อมในการให้การดูแลแก่ลูกค้า (X̅= 4.31, S.D. = 0.48) อยู่ในระดับมากที่สุด และ
พนักงานสามารถให้ความกระจ่างและความเข้าใจให้กบัท่านได ้ (X̅= 4.28, S.D. = 0.48) อยู่ในระดบั
มากที่สุด ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.16 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพความสัมพนัธ์ (Relationship 
Quality): ขอ้ตกลงร่วมกนั (Commitment) 

ข้อตกลงร่วมกนั (Commitment) 𝐗̅ S.D. แปลผล 
6. พนักงานท าให้ท่านรู้สึกเกิดความพึ่งพาอาศยักนั และความ
ไวว้างใจที่จะใชบ้ริการ 

4.34 0.55 มากที่สุด 

7. พนักงานให้ความส าคญักบัการรักษาสัมพนัธภาพอนัดีกบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.11 0.75 มาก 

8. พนักงานสร้างข้อตกลงที่เป็นลายลักษณ์อักษรร่วมกันกับ
ท่าน เพื่อให้แน่ใจว่ามีความชดัเจนในการด าเนินการ 

4.49 0.51 มากที่สุด 

9. ท่านมีความพึงพอใจต่อพนกังานในการให้ขอ้มูลและบริการ
ที่ตรงต่อเวลา มีการแจง้ทนัทีหากมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้น 

4.38 0.50 มากที่สุด 

10. ท่านมีการสร้างขอ้ตกลงร่วมกนั ในการเลือกบริษทัน้ีเป็น
แห่งแรกในการมาใชบ้ริการ 

4.30 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.32 0.56 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพความสัมพนัธ์ 
(Relationship Quality): ข้อตกลงร่วมกัน (Commitment) (X̅= 4.32, S.D. = 0.56) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ พนกังาน
สร้างขอ้ตกลงที่เป็นลายลกัษณ์อกัษรร่วมกนักบัท่าน เพื่อให้แน่ใจว่ามีความชดัเจนในการด าเนินการ 
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(X̅= 4.49, S.D. = 0.51) อยูใ่นระดบัมากที่สุด รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจต่อพนกังานในการ
ให้ข้อมูลและบริการที่ตรงต่อเวลา มีการแจ้งทันทีหากมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้ น (X̅= 4.38,  
S.D. = 0.50) อยู่ในระดับมากที่สุด พนักงานท าให้ท่านรู้สึกเกิดความพึ่งพาอาศัยกัน และความ
ไว้วางใจที่จะใช้บริการ (X̅= 4.34, S.D. = 0.55) อยู่ในระดับมากที่สุด ท่านมีการสร้างข้อตกลง
ร่วมกนั ในการเลือกบริษทัน้ีเป็นแห่งแรกในการมาใช้บริการ (X̅= 4.30, S.D. = 0.49) อยู่ในระดับ
มากที่สุด และพนักงานให้ความส าคัญกับการรักษาสัมพนัธภาพอันดีกับผู้ใช้บริการ (X̅= 4.11,  
S.D. = 0.75) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท 
อี-เมอร์แชนท์ จ ากัด 
 ก่อนเร่ิมท าการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จัยทดสอบคุณสมบติัต่างๆ ว่าข้อมูลมีความเหมาะสม
ส าหรับเทคนิคการวิเคราะห์การถดถอย (Regression analysis) ดว้ยการทดสอบค่าสหสัมพนัธ์แบบ
เพียร์สัน (Pear on’ Coefficient Correlation) ระหว่างกลุ่มตวัแปร เมื่อพิจารณาค่า Correlation แลว้ 
พบว่า ตวัแปรทุกตวัมีความสัมพนัธ์กนั จึงน ามาสู่การทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

ตวัแปร Re As Em Pe Co 
Re      
As 0.609     
Em 0.165 0.487    
Pe 0.213 0.377 0.559   
Co 0.239 0.292 0.382 0.702  
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ตารางที่  4.18  แสดงผลการวิ เคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) เพื่ อศึกษา 
การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ
ในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีผล
เชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการใน
ธุรกิจค้าปลกีด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ บริษัท อี-เมอร์แชนท์ จ ากัด 

B SE t Sig. 

(Constant) 1.879 0.287 6.558 0.000 
การตอบสนอง (X1) -0.063 0.064 -0.983 0.326 
การให้ความมัน่ใจ (X2) 0.154 0.076 2.043 0.042* 
การเขา้ใจลูกคา้ (X3) 0.163 0.056 2.894 0.004** 
บุคลิกภาพ (X4) 0.195 0.062 3.163 0.002** 
ความสามารถ (X5) 0.145 0.058 2.482 0.014* 
R square = 0.291 F = 27.055 Sig = 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.18 พบว่า การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีผลเชิงบวกต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท์ จ ากดั โดยพบว่ามีค่าพยากรณ์ คิดเป็นร้อยละ 29.1 จึงสรุปไดว่้า การทดสอบ
การรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจค้า
ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั แตกต่างกนั ไดแ้ก่ 
การให้ความมัน่ใจ การเขา้ใจลูกคา้ บุคลิกภาพ และความสามารถ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 (B = 0.291, p < 0.05) และสามารถเขียนสมการถดถอยไดด้งัน้ี 

Y การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ = 0.145 (X5) + 0.154(X2) + 0.163(X3) + 0.195 (X4) + 1.879 
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สมมติฐานที่ 2 การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพมีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการ

ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี-เมอร์แชนท์ จ ากัด 

 
ตารางที่  4.23 แสดงผลการวิ เคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple regression) เพื่อศึกษา 
การทดสอบการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพมีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ
มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับ
ผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลกีด้านการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี-เมอร์
แชนท์ จ ากัด 

B SE Beta t Sig. 

(Constant) 3.081 0.117  26.221 0.000* 
การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ x การรับรู้
คุณภาพในการให้บริการ (Re, As, Em, Pe, 
Co) 

0.074 0.007 0.525 11.259 0.000* 

R square = 0.275 F = 126.755 Sig = 0.000* 
 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.23 พบว่า ผลการทดสอบการทดสอบการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพมีผล
เชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจค้า
ปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี -เมอร์แชนท์ จ ากัด ด้วยวิธีการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใชเ้ทคนิควิธีน าเขา้ (Enter) พบว่า การส่ือสาร
อยา่งมีประสิทธิภาพมีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี -เมอร์แชนท์ 
จ ากดั (B = 0.074, Sig = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 
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สมมติฐานที่ 3 การทดสอบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี-เมอร์แชนท์ จ ากัด 
 
ตารางที่  4.24 แสดงผลการวิ เคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple regression) เพื่อศึกษา 
การทดสอบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั 
อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมี
ผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับ
ผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลกีด้านการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี-เมอร์
แชนท์ จ ากัด 

B SE Beta t Sig. 

(Constant) 2.646 0.128  20.7 0.000* 

การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ x การรับรู้คุณภาพ
ในการให้บริการ (Re, As, Em, Pe, Co) 

0.096 0.007 0.601 13.748 0.000* 

R square = 0.361 F = 189.003 Sig = 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.24 พบว่า ผลการทดสอบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้
คุณภาพในการให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการ
ให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั ดว้ยวิธีการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (Multiple regression) โดยใช้เทคนิควิธีน าเขา้ (Enter) พบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผล
เชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจค้า
ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท์ จ ากดั (B = 0.096, Sig = 
0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 
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ตารางที่ 4.25 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สมมติฐานของการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ

มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์
แชนท ์จ ากดั 

ยอมรับสมมติฐาน 
(B = 1.879, Sig. = 0.000) 

สมมติฐานที่ 1.1 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการ
ตอบสนองมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีก
ดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
(B = -0.063, Sig. = 0.326) 

สมมติฐานที่ 1.2 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการให้
ความมัน่ใจมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีก
ดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

ยอมรับสมมติฐาน 
(B = 0.154, Sig. = 0.042) 

สมมติฐานที่ 1.3 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการ
เขา้ใจลูกคา้มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีก
ดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

ยอมรับสมมติฐาน 
(B = 0.163, Sig. = 0.004) 

สมมติฐานที่ 1.4 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้น
บุคลิกภาพมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีก
ดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

ยอมรับสมมติฐาน 
(B = 0.195, Sig. = 0.002) 
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ตารางที่ 4.25 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 

สมมติฐาน สมมติฐานของการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1.5 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้น

ความสามารถมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีก
ดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

ยอมรับสมมติฐาน 
(B = 0.145, Sig. = 0.014) 

สมมติฐานที่ 2 การทดสอบการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพมี
ผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์
แชนท ์จ ากดั 

ยอมรับสมมติฐาน 
(B = 3.081, Sig. = 0.000) 

สมมติฐานที่ 3 การทดสอบการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีผลเชิง
บวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจ
คา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 

ยอมรับสมมติฐาน 
(B = 2.646, Sig. = 0.000) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัยคร้ังน้ีศึกษาเร่ือง อ ิทธิพลของการรับรู้ค ุณภาพบริการที ่ส่งผลต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจค้าปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี สารสนเทศ 
บริษทั อี - เมอร์แชนท์ จ ากัด เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่ใช้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของบริษทั อี-เมอร์แชนท์ ในส่วนของห้างสรรพสินคา้โลตัสทั่วประเทศ จ านวน 336 คน ท าการ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผู ้วิจัยสรุปผลการวิจัย อภิปรายและให้
ขอ้เสนอแนะ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลผลการวิจยั สรุปประเด็นส าคญัดงัน้ี 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 
 จากการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 65.8 
และเพศหญิง จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 34.2 มีอายุ 30 - 39 ปี จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.9 รองลงมามีอายุ 40 - 49 ปี จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 23.2 และมีอายุ 25 - 29 ปี จ านวน 43 
คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 
รองลงมาปริญญาตรี จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 และปริญญาโท จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อย
ละ 11.0 มีรายไดต้่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 รองลงมา 40,001 
บาทขึ้นไป จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 และ 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อย
ละ 18.2 และมีประสบการณ์การท างาน 4 – 6 ปี จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 38.7 รองลงมา ต ่า
กว่า 1 ปี จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 22.3 และ มากกว่า 6 ปีขึ้นไป จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.5 
 2. การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) 
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (Service Quality): ภาพรวม โดยรวมอยู่ในระดับมากที่ สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31  
เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด พบว่า การให้ความมั่นใจ 
(Assurance) อยู่ ในระดับมากที่ สุด  มีค่ า เฉลี่ ย เท่ ากับ  4.63 รองลงมา  คือ  การตอบสนอง 
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(Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 การเข้าใจลูกค้า (Empathy) อยู่ใน
ระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.42 บุคลิกภาพ (Personality)  อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.02 และความสามารถ (Competency) อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 ตามล าดบั สามารถ
อธิบายเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
  2.1 ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.54 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัจากดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดบัแรก พบว่า 
ท่านเข้าถึงบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
รองลงมา คือ พนักงานให้บริการไดอ้ย่างทนัท่วงที มีความรวดเร็ว อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.63 และพนักงานมีทศันคติที่ดีต่อลูกคา้ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได้
ตรงความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.61 ตามล าดบั 
  2.2 ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.63 เมื่อพิจารณารายละเอียดพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดับแรก พบว่า 
พนกังานมีวิธีการสร้างความเช่ือมัน่ ในเร่ืองของคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.82 รองลงมา คือ พนักงานสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มี
กิริยามารยาทที่ดี อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.72 พนกังานใชท้กัษะการส่ือสารกบัลูกคา้
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และพนักงานให้บริการแก่ท่าน จนท าให้ท่านเกิดความไวว้างใจและเกิด
ความมัน่ใจในการรับบริการ อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.64 ตามล าดบั 
  2.3  ด้านการเข้าใจลูกค้า (Empathy) โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.42 เมื่อพิจารณารายละเอียดพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดับแรก พบว่า 
พนักงานให้บริการดว้ยความเต็มใจและรับฟังปัญหาและความคิดเห็นของท่าน อยู่ในระดบัมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 รองลงมา คือ บริษทัพนักงานมีการดูแลเอาใจใส่และจดจ าลูกคา้ทุก
รายได ้อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.66 และพนักงานมีการแนะน าเก่ียวกบัรายละเอียด
การให้บริการและสรุปปัญหาให้ทราบอย่างละเอียดชัดเจน อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 
ตามล าดบั 
  2.4 ด้านบุคลิกภาพ (Personality) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 
เมื่อพิจารณารายละเอียดพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดบัแรก พบว่า พนักงานมีการยิ้ม
แยม้แจ่มใสให้กบัลูกคา้ขณะให้บริการ อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.33 รองลงมา คือ 
พนกังานมีการให้บริการดว้ยอธัยาศยัที่ดี อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 พนกังานมีท่าทางที่
สุภาพอ่อนน้อมเป็นกนัเอง และพนักงานมีบุคลิกภาพที่เป็นมิตรน่าคบท าให้ท่านเกิดความรู้สึกว่า
พนกังานเป็นมิตรและอยากปฏิสัมพนัธ์ดว้ย อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 ตามล าดบั 
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  2.5 ด้านความสามารถ (Competency) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.95 เมื่อพิจารณารายละเอียดพบว่าประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดับแรก พบว่า พนักงาน
สามารถแกปั้ญหาไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ และพนักงานสามารถแกปั้ญหาไดต้รงตาม
ความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 รองลงมา คือ พนักงานมี
ความสามารถในการติดต่อส่ือสารที่ดี ชัดเจน ตรงประเด็น อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 
และพนักงานมีความช านาญในหน้าที่ ที่ตนเองรับผิดชอบ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.86 
ตามล าดบั 
 3. การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) 
 จากการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการส่ือสารอย่างมี
ประสิทธิภาพ (Effective Communication): ภาพรวม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 
เมื่อพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัจากดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดบัแรก พบว่า พนักงานมี
การส่ือสารให้ขอ้มูล ตามความคาดหวงัของลูกคา้ที่มารับบริการ อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.26 รองลงมา คือ พนักงานมีทกัษะที่ดีในการส่ือสาร และแนะน าผลิตภณัฑ์แก่ท่านอย่าง
น่าสนใจ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 และพนกังานสามารถส่ือสารขอ้มูลให้กบัท่านดว้ย
ความถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 ตามล าดบั  
 4. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relationship Management): ภาพรวม โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.22 เมื่อพิจารณารายละเอียดโดยเรียงล าดบัจากดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดบัแรก พบว่า มีการ
จัดเก็บประวตัิ ลูกค้าในแต่ละส่วนงานของลูกค้าได้อย่างครบถว้นถูกตอ้ง อยู่ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 รองลงมา คือ บริษทัมีการสอบถามถึงปัญหาของการใชบ้ริการของท่านอยูเ่ป็น
ประจ า อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.35 และบริษทัสามารถให้ค าปรึกษา และแนะน าการ
ใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 ตามล าดบั 
 5. คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) 
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relationship Management): ภาพรวม โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.39 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัจากดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมาก พบว่า ความไวว้างใจ (Trust)  
อยู่ในระดับมากที่ สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 รองลงมา คือ ข้อตกลงร่วมกัน (Commitment)  
อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.32 ตามล าดบั สามารถอธิบายเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
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  5.1 ด้านความไว้วางใจ (Trust) โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.45 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดับแรก พบว่า 
พนักงานท าให้ท่านรู้สึกประทบัใจและมีความไวว้างใจในการเขา้ใช้บริการในทุกคร้ัง อยู่ในระดบั
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.74 รองลงมา คือ พนักงานท าให้ท่านรู้สึกว่ามีความมัน่คงต่อการมาใช้
บริการ อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.55 และพนกังานท าให้ท่านรู้สึก ถึงคุณภาพที่ไดรั้บ
เป็นไปตามที่ไดล้งประกาศจริง อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 ตามล าดบั 
  5.2 ด้านข้อตกลงร่วมกัน (Commitment) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.32 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัจากดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 3 ล าดบัแรก พบว่า 
พนักงานสร้างขอ้ตกลงที่เป็นลายลกัษณ์อกัษรร่วมกนักบัท่าน เพื่อให้แน่ใจว่ามีความชัดเจนในการ
ด าเนินการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจต่อ
พนักงานในการให้ขอ้มูลและบริการที่ตรงต่อเวลา มีการแจง้ทนัทีหากมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้น 
อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 และพนักงานท าให้ท่านรู้สึกเกิดความพึ่ งพาอาศัยกัน 
และความไวว้างใจที่จะใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 ตามล าดบั 
 6. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 การทดสอบการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั 
อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.1 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการตอบสนองไม่มีผลเชิง
บวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.2 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจมีผลเชิง
บวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.3 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านการเข้าใจลูกค้ามีผลเชิง
บวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
  สมมติฐานที่ 1.4 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นบุคลิกภาพมีผลเชิงบวกต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
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  สมมติฐานที่ 1.5 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นความสามารถมีผลเชิงบวก
ต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
 สมมติฐานที่ 2 การทดสอบการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพมีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพ
ในการให้บริการและคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
 สมมติฐานที่ 3 การทดสอบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั 
 
5.2 อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์
กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี สารสนเทศ บริษทั อี - เมอร์
แชนท ์จ ากดั ไดข้อ้คน้พบจากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี โดยสามารถน ามาอภิปรายผลดงัน้ี 
 1. การรับรู้คุณภาพในการให้บริการต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีก
ด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี-เมอร์แชนท์ จ ากัด 
 สามารถอภิปรายผลการศึกษาตามสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 
  1.1 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการตอบสนองมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ

ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั 

อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั พบว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการตอบสนองนั้นไม่มีผลเชิงบวก
ต่อคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของบริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั อาจเป็นเพราะลูกคา้มีการคาดหวงัสูงกว่าความสามารถ

ในการตอบสนองของบริษทั ส่งผลให้รู้สึกไม่พึงพอใจ แมว่้าบริษทัจะปฏิบตัิตามมาตรฐานแลว้ก็
ตาม นอกจากน้ียงัมีปัจจยัอื่นๆ ที่ส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์มากกว่า เช่น ความเช่ือมัน่ในบริษทั 

ความสะดวกในการใช้บริการ หรือประสิทธิภาพของเทคโนโลยีที่ให้บริการ เน่ืองจากบริการดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศมีความซบัซ้อนสูง การตอบสนองอาจไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัที ท าให้

ลูกคา้รู้สึกไม่พอใจ อีกทั้งการรับรู้ของลูกคา้อาจแตกต่างกนั อาจเกิดจากการส่ือสารที่ไม่ชดัเจนหรือ

การที่ลูกคา้ไม่เขา้ใจบริการอยา่งเต็มที่ หากลูกคา้มีประสบการณ์ที่ไม่ดีกบับริษทัในอดีต ก็อาจส่งผล
ให้เกิดความรู้สึกเชิงลบต่อการตอบสนอง แม้ว่าบริษทัจะมีการปรับปรุงแล้วก็ตาม  การที่ลูกค้า
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สามารถเขา้ถึงบริการไดง้่าย ท าให้ความส าคญัของการตอบสนองลดลง เพราะลูกคา้ไดรั้บความ

สะดวกสบายอยูแ่ลว้ พนกังานที่ให้บริการอยา่งรวดเร็วอาจท าให้ลูกคา้ไม่รู้สึกว่าการตอบสนองเป็น
ปัจจยัส าคญัในการพฒันาความสัมพนัธ์ และทศันคติที่ดีของพนักงานก็มีผลกระทบมากกว่าความ

รวดเร็วในการตอบสนอง เมื่อความคาดหวงัของลูกคา้ได้รับการตอบสนอง ความส าคญัของการ

ตอบสนองอาจลดลงเพราะลูกค้าได้รับตามที่คาดหวงัแล้ว ดังนั้น แม้ว่าการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการดา้นการตอบสนองจะมีความส าคญั แต่ส าหรับกรณีของบริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั ปัจจยั

อื่นๆ เช่น ความสะดวกในการเขา้ถึงและทศันคติที่ดีของพนักงานมีบทบาทส าคญัมากกว่าในการ
สร้างคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งรัฐชยั ชูทองรัตน์ และพชัร์หทยั จารุทวีผลนุกูล 

(2566) ระบุว่า การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พนกังานมีหนา้ที่ให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจและ

มีความพร้อมที่จะช่วยเหลือหรือให้บริการไดท้นัที ส่วนการศึกษาของสรณะ จนัทร์วีนุกูล (2565) ยงั
พบว่า การบริการผ่านแอพพลิเคชั่นที่ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ถือเป็น

ปัจจัยส าคัญที่ช่วยสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งในธุรกิจดา้นการบริการ และคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจยัที่มีผลอยา่งย่ิงต่อความส าเร็จของธุรกิจในยคุปัจจุบนั 
  1.2 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจมีผลเชิงบวกต่อ

คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั พบว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจมีผลเชิง

บวกต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท์ จ ากดั อาจเป็นเพราะพนักงานมีความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้กับผูใ้ช้บริการ โดยเฉพาะในเร่ืองของคุณภาพการบริการที่สามารถตอบสนองความ

ต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล และมี

กิริยามารยาทที่ดี ท าให้ลูกคา้รู้สึกสบายใจและมัน่ใจในบริการที่ไดรั้บ พนกังานใชท้กัษะการส่ือสาร
ที่ดี สามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งชัดเจนและมีประสิทธิภาพ ท าให้ลูกคา้เขา้ใจและรู้สึกพึงพอใจ

กบัการบริการ พนกังานให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งใส่ใจและเป็นมิตร จนท าให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจ
และความมัน่ใจในการรับบริการ คุณภาพในการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจเป็นปัจจยัส าคญัที่

มีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างบริษทักับผู้ใช้บริการ ซ่ึงสามารถน าไปใช้ในการพัฒนา

นโยบายและวิธีการให้บริการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ในธุรกิจคา้ปลีกดา้น
การให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคลอ้งกบั Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) 

ที่ระบุว่า "การให้ความมั่นใจ" หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการตอบสนองความ
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ตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความสุภาพ ใส่ใจ และมีทกัษะที่จ าเป็น เพื่อสร้างความไวว้างใจและความ

มั่นใจให้กับลูกค้า ส่วนการศึกษาของปุณยวีร์ วีระพงษ์ (2565) พบว่า การให้ความมั่นใจในการ
ให้บริการผ่านเว็บไซต์ในการอ านวยความสะดวกในการซ้ือขายและส่งผ่านผลิตภัณฑ์อย่างมี

ประสิทธิภาพ มีบทบาทส าคัญในฐานะเป็นกลยุทธ์การตลาดออนไลน์  คุณภาพบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ที่สูงมีส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ช้งาน ซ่ึงเป็นปัจจัย
ส าคญัที่ช่วยเสริมสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของธุรกิจร้านคา้ปลีกออนไลน์อยา่งมัน่คง 

  1.3 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการเขา้ใจลูกคา้มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั 
อี-เมอร์แชนท์ จ ากดั พบว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นการเขา้ใจลูกคา้มีผลเชิงบวกต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท์ จ ากัด อาจเป็นเพราะการที่พนักงานของบริษทัอี-เมอร์แชนท์ จ ากัด มีการ
ให้บริการดว้ยความเต็มใจ รับฟังปัญหาและความคิดเห็นของลูกคา้ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่และ
จดจ าลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ส่งผลให้คุณภาพความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัและผูใ้ช้บริการมีการพฒันา
ในทางที่ดีขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ดีนั้น ไม่เพียงแต่ท าให้ลูกคา้มี
ความพึงพอใจในบริการ แต่ยงัสร้างความสัมพนัธ์ที่แน่นแฟ้นระหว่างบริษทัและลูกคา้ นอกจากน้ี 
การที่พนกังานมีความสามารถในการแนะน ารายละเอียดการให้บริการและสรุปปัญหาอยา่งละเอียด
ชดัเจน ท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความเป็นมืออาชีพและความใส่ใจในรายละเอียด ซ่ึงเป็นปัจจยัที่ช่วยเพ่ิม
คุณภาพความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ ความเขา้ใจและการให้ความส าคัญกับ
ลูกคา้เป็นส่ิงที่จ าเป็นส าหรับธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการ
สร้างความสัมพนัธ์ที่ดีและยัง่ยืนกบัลูกคา้ สอดคลอ้งกบั Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1990) 
ที่กล่าวว่า การเอาใจใส่เป็นความสามารถในการดูแลและเอื้ออาทรต่อผูใ้ชบ้ริการตามความตอ้งการ
ที่แตกต่างกนั อีกทั้ง Ahmed Hussein Ali, Tim Gruchmann and Ani Melkonyan (2022) พบว่า การ
รับรู้คุณภาพในการให้บริการที่ตอบสนองต่อความตอ้งการและความเขา้ใจของลูกคา้ส่งผลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงมีอิทธิพลโดยตรงต่อคุณภาพของความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างลูกคา้และ
ผูใ้ห้บริการ นอกจากน้ี ยงัไดท้ดสอบความสัมพนัธ์ทางออ้มระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้ การ
พึ่งพา ความไวว้างใจ และขอ้ตกลงร่วมกนั ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า การพึ่งพาซ่ึงกนัและกัน
และความไวว้างใจเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างและรักษาคุณภาพของความสัมพนัธ์ในระยะยาว 
  1.4 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านบุคลิกภาพมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั 
อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั พบว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นบุคลิกภาพมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
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ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั 
อี-เมอร์แชนท์ จ ากดั อาจเป็นเพราะการที่พนักงานยิ้มแยม้แจ่มใสขณะให้บริการ ท าให้ลูกคา้รู้สึก
เป็นกนัเองและมีความสุขในการรับบริการ ซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้มีความประทบัใจและรู้สึกดีกบับริษทั 
การที่พนกังานแสดงอธัยาศยัที่ดี เช่น การใชค้ าพูดที่สุภาพ ท่าทางอ่อนนอ้ม และการแสดงความเป็น
มิตร ท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าไดรั้บการใส่ใจและให้ความส าคญั พนกังานที่มีท่าทางสุภาพอ่อนนอ้มและ
เป็นกนัเอง ช่วยสร้างบรรยากาศที่เป็นมิตรและน่าเช่ือถือ ท าให้ลูกคา้รู้สึกอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก
คร้ัง การมีบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลให้ลูกค้ามีความรู้สึกที่ดีและมี
ความสัมพนัธ์ที่ดีต่อบริษทั ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ใน
ธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคลอ้งกบั ชูพงษ์ พนัธ์ุแดง และ 
ธีนิดา บณัฑรวรรณ (2565) พบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นหัวใจส าคญัในการบริหารจดัการลูกคา้ 
และมีความส าคญัในการสร้างความส าเร็จให้กบัธุรกิจ ซ่ึงการบริการที่ดีตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้จะท าให้ลูกคา้เกินความพอใจและความจงรักภกัดีในการใช้สินคา้หรือบริการ การเอาใจลูกคา้
เป็นรายบุคคล โดยเช่ือมโยงกลยุทธ์และทรัพยากรที่มีอยูข่ององคก์ร เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลุกค้าและเกิดทศันคติที่ดี ธุรกิจที่ให้บริการไดต้รงกบัความต้องการของลูกค้าจะท าให้ส่วนแบ่ง
การตลาดและผลก าไรเพ่ิมขึ้น นอกจากน้ี การศึกษาของ Ahmed Hussein Ali, Tim Gruchmann และ 
Ani Mclkonyan (2022) พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการส่งผลบวกต่อ
ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้าและบริษทั โดยพบว่าความพึงพอใจน้ียงัมีความสัมพนัธ์ทางอ้อมกับ
ปัจจยัส าคญัอื่น ๆ เช่น การพึ่งพาอาศยักนั ความไวว้างใจ และขอ้ตกลงร่วมกนั ซ่ึงช่วยสร้างความ
มัน่คงและความยัง่ยืนในความสัมพนัธ์เหล่าน้ี 
  1.5 การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นความสามารถมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั 
อี-เมอร์แชนท์ จ ากัด พบว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นความสามารถมีผลเชิงบวกต่อ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท ์จ ากดั อาจเป็นเพราะการที่พนกังานสามารถตอบสนองและแกไ้ขปัญหาตามที่
ลูกค้าต้องการได้ ท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจและไว้วางใจในบริการของบริษัทส่งผลให้ลูกค้ามี
ความรู้สึกเช่ือมัน่ในความสามารถและคุณภาพของบริษทั พนกังานที่สามารถส่ือสารไดอ้ยา่งชดัเจน
และตรงประเด็น ช่วยลดความเขา้ใจผิดและเพ่ิมความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ
เป็นปัจจยัส าคญัที่ท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าไดรั้บการดูแลและใส่ใจ พนักงานที่มีความช านาญในหน้าที่
ของตนเอง สามารถให้บริการไดอ้ยา่งมืออาชีพและมีประสิทธิภาพ ความช านาญน้ีท าให้ลูกค้ารู้สึก
ถึงความเสถียรและมัน่คงในบริการที่ไดรั้บ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นความสามารถของ
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พนกังาน มีความส าคญัอยา่งย่ิงต่อการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างบริษทักบัผูใ้ชบ้ริการ 
ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจและความไวว้างใจในระยะยาว สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ Arwa Rahahleh et al. (2020) พบว่า คุณภาพความสัมพนัธ์ซ่ึงประกอบดว้ยความพึง
พอใจและความไวว้างใจส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในระยะยาวความสามารถในการตอบสนอง
ต่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยพิจารณาจากความน่าเช่ือถือ ความ
สะดวกรวดเร็ว และความคุ้มค่าในด้านราคา คุณภาพ และปริมาณของสินค้าและบริการ เมื่อ
เปรียบเทียบกบัการรับรู้ที่แทจ้ริงและความคาดหวงัของลูกคา้ ก็มีส่วนส าคญัในการสร้างความพึง
พอใจและความไวว้างใจ ซ่ึงเป็นรากฐานส าคัญของความสัมพนัธ์ที่แข็งแกร่งระหว่างบริษทักบั
ผูใ้ช้บริการ การศึกษาของ ศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮมัหมดั (2563) พบว่า การให้บริการที่มี
คุณภาพส่งผลโดยตรงต่อความสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้ และความสัมพนัธ์ที่ดีน้ีมีผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ โดยความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งเต็มที่ พิจารณาจากความ
น่าเช่ือถือ ความสะดวกและรวดเร็ว รวมถึงความคุม้ค่าของสินคา้และบริการทั้งในดา้นราคา คุณภาพ 
และปริมาณ เมื่อเทียบกับความคาดหวงัที่ลูกค้ามีต่อบริการนั้น การให้บริการที่มีคุณภาพจึงเป็น
ปัจจยัส าคญัในการสร้างความภกัดีของลูกคา้ 
 2. การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication) ที่ส่งผลระหว่าง การรับรู้
คุณภาพการให้บริการ และคุณภาพความสัมพันธ์ 
 การทดสอบการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพมีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ บริษัท อี - เมอร์แชนท์ จ ากัด พบว่า การทดสอบการส่ือสารอย่างมี
ประสิทธิภาพมีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับ
ผูใ้ช้บริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี -เมอร์แชนท์ 
จ ากดั อาจเป็นเพราะพนักงานมีการส่ือสารที่ตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ท า
ให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจและเช่ือมั่นในบริการที่ได้รับ พนักงานมีทักษะการส่ือสารที่ดี  สามารถ
น าเสนอและแนะน าผลิตภณัฑ์ไดอ้ย่างน่าสนใจ ท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าพนกังานมีความรู้และเช่ียวชาญ
ในสินคา้หรือบริการที่น าเสนอ การส่ือสารของพนกังานมีความถูกตอ้งและแม่นย า ท าให้ลูกคา้รู้สึก
มัน่ใจในขอ้มูลที่ไดรั้บและสามารถตดัสินใจไดง่้ายขึ้น การทดสอบการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ
จึงเป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยเสริมสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้
ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคลอ้ง Shadrin, V. G., Kotova, O. N., & 
Konovalova, O. V. (2020) พบว่า การใช้หลักการจิตวิทยาผู้บริโภคเพื่อสร้างการส่ือสารที่มี
ประสิทธิภาพจะช่วยให้บริษทัสามารถปรับปรุงการให้บริการและความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ย่าง
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ยัง่ยืน และสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาด การส่ือสารที่ชดัเจนและตรงประเด็นช่วยให้
ลูกคา้เขา้ใจบริการที่ไดรั้บและรู้สึกพึงพอใจมากย่ิงขึ้น การให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้งและครอบคลุมช่วยลด
ความสับสนและเพ่ิมความมัน่ใจในการใชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบั Muhammad Abrar et al. (2020) 
บทบาทของคุณภาพการบริการและประสิทธิผลในการส่ือสารในการท านายคุณภาพความสัมพนัธ์
ระหว่างผูเ้ช่ียวชาญและลูกคา้ในบริการทนายความ พบว่า คุณภาพการบริการและประสิทธิภาพใน
การส่ือสารส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้และนกักฎหมาย 
 3. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) ที่ส่งผลระหว่าง การ
รับรู้คุณภาพการให้บริการ และคุณภาพความสัมพันธ์ 
 การทดสอบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการและ
คุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บริษทั อี-เมอร์แชนท์ จ ากดั พบว่า การทดสอบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีผลเชิงบวกต่อการรับรู้
คุณภาพในการให้บริการและคุณภาพความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการ
ให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บริษทั อี-เมอร์แชนท์ จ ากดั อาจเป็นเพราะบริษทัสามารถ
จดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ในแต่ละส่วนงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครอบคลุม ซ่ึงช่วยให้บริษทัมีความเขา้ใจที่
ดีขึ้นต่อความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ บริษทัมีการสอบถามถึงปัญหาของการใช้บริการจาก
ลูกคา้อยูเ่ป็นประจ า ท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าบริษทัใส่ใจและตอ้งการปรับปรุงการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
บริษทัสามารถให้ค าปรึกษาและแนะน าการใช้งานได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้
ลูกคา้มีความมัน่ใจในบริการของบริษทัมากขึ้น การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ที่ดีมีผลโดยตรงต่อการ
รับรู้คุณภาพในการให้บริการและคุณภาพความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้าง
ความส าเร็จในธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคลอ้งกบั รุ่งรวี ปะ
กิระถา (2564) พบว่า การสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้และการเรียนรู้ความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจที่ส าคญั การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายอยา่งเหมาะสม
จะน าไปสู่ผลตอบแทนและผลการด าเนินการที่ดีขึ้นในอนาคต และสอดคลอ้งกบั Gugat, R. M. D., 
& Iskandar, I. (2022) พบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ถูกออกแบบมาเพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การให้บริการลูกคา้และรักษาความสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้ เช่น การช่วยในการจดัเก็บขอ้มูลส่ังซ้ือของ
ลูกคา้ไดอ้ย่างเป็นระบบ ช่วยในการส่ือสารขอ้มูลโปรโมชั่นให้กับลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ช่วยให้
ลูกคา้สามารถคน้หาสินคา้และตดัสินใจซ้ือได้ง่ายขึ้น และช่วยให้ผูดู้แลระบบสามารถตรวจสอบ
และสรุปขอ้มูลการท าธุรกรรมไดต้ามช่วงเวลาที่ก  าหนด ไม่เพียงแต่ช่วยในการเก็บขอ้มูลและจดัการ
ขอ้มูลลูกคา้อย่างเป็นระบบเท่านั้น แต่ยงัช่วยเพ่ิมความเร็วในการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือของลูกคา้ 
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ส่งผลให้คุณภาพในการให้บริการดีขึ้น และท าให้ธุรกิจสามารถรักษาความสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้ได้
อยา่งต่อเน่ือง 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่ ส่งผลต่อคุณภาพ
ความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการในธุรกิจค้าปลีกด้านการให้บริการระบบเทคโนโลยี สารสนเทศ  
บริษทั อี - เมอร์แชนท์ จ ากัด สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนหรือก าหนดนโยบาย  
เพื่อพฒันาธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีให้ดีย่ิงขึ้น  โดยน าผลการศึกษาในแต่ละ
ดา้นไปใชไ้ดด้งัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงการจัดการธุรกิจ 
 1. การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ มุ่งเน้นการปรับปรุงการตอบสนอง การสร้างความ
มัน่ใจ ความเขา้ใจลูกคา้ บุคลิกภาพ และความสามารถของพนกังาน โดยมีการอบรมและประเมินผล
การบริการอย่างต่อเน่ือง เพ่ิมความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าผ่านการพฒันาระบบส่ือสาร
ภายในองค์กร เช่น การใช้เทคโนโลยี CRM เพื่อให้พนักงานเขา้ถึงขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว จดั
อบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะการส่ือสารและความรู้เฉพาะดา้น เสริมสร้างบุคลิกภาพที่เหมาะสมกบังาน
บริการผ่านโปรแกรมพฒันา และสนบัสนุนการพฒันาความสามารถของพนกังานดว้ยการฝึกอบรม
อยา่งต่อเน่ือง 
 2. การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ  ควรเน้นความชัดเจนและต่อเน่ืองเพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันที ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ออนไลน์ แชทบอท หรือ
โทรศพัท์ ควรสร้างช่องทางการส่ือสารภายในองคก์รที่มีประสิทธิภาพ เช่น แพลตฟอร์มออนไลน์
ส าหรับการแบ่งปันขอ้มูลและการติดต่อส่ือสารระหว่างพนักงาน นอกจากน้ี ควรเพ่ิมช่องทางการ
ส่ือสารกบัลูกคา้ เช่น แชทบอทหรือระบบตอบกลบัอตัโนมตัิ เพื่อให้บริการลูกคา้ไดต้ลอดเวลา 
 3. การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ใช้เทคโนโลยีเพ่ือเก็บขอ้มูลและประวติัการส่ังซ้ือของลูกค้า 
วิเคราะห์พฤติกรรมเพื่อปรับปรุงบริการและน าเสนอโปรโมชันเฉพาะบุคคล พฒันาระบบจดัเก็บ
ขอ้มูลให้ทนัสมยัและวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าไดดี้ขึ้น เพ่ือให้บริการตรงตามความตอ้งการของ
ลูกค้า ใช้กลยุทธ์สร้างความสัมพัน ธ์ระยะยาว เช่น โปรแกรมสะสมแต้มและกิจกรรมสร้าง
ความสัมพนัธ์ พร้อมสร้างแคมเปญการตลาดที่เหมาะสมกับลูกคา้เป้าหมายจากข้อมูลในระบบ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
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 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 
 1. ขยายขอบเขตของการศึกษา โดยการศึกษาควรขยายขอบเขตของการศึกษาให้ครอบคลุม
ธุรกิจอื่นๆ นอกเหนือจากธุรกิจคา้ปลีกดา้นการให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อพิจารณา
ว่าผลการศึกษาดงักล่าวสามารถน าไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจอื่นๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่ 
 2. ศึกษาปัจจยัอื่นๆ ที่อาจส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ โดยการศึกษาควร
ศึกษาปัจจยัอื่นๆ ที่อาจส่งผลต่อคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการนอกเหนือจากปัจจยัที่ศึกษาใน
การศึกษาคร้ังน้ี เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ความภักดีของลูกค้า 
(Customer Loyalty) เป็นตน้ 
 3. ใชวิ้ธีการวิจยัอื่นๆ เพ่ิมเติม โดยการศึกษาควรใชวิ้ธีการวิจยัอื่นๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจาก
การส ารวจความคิดเห็น เช่น การสัมภาษณ์ เชิงลึก ( In-depth Interview) การสังเกตการณ์  
(Observation) เป็นตน้ เพ่ือเก็บขอ้มูลเชิงลึกเพ่ิมเติมเก่ียวกบัคุณภาพความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ 
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