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การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์และความพงึพอใจทีม่อีทิธิพลต่อความภกัด ี

ของลูกค้าธนาคารออมสินภาค 9

Effect of Customer Relationship Management and Satisfaction toward 

the Loyalty of Customers at Government Savings Bank, Region 9
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บทคดัย่อ

	 การวิจยัมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  

ความพึงพอใจและความภกัดี รวมถึงศึกษาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และความพึงพอใจ 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลกูคา้ธนาคารออมสินภาค 9 เป็นการวจิยัเชิงส�ำรวจ เคร่ืองมือ  

คือ แบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินภาค 9 จ�ำนวน 400 ราย 

โดยใชส้ถิติพรรณนาหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมาน

วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของตวัแปรดว้ยสมการโครงสร้าง เทคนิค Smart-PLS

	 ผลวิจยั พบว่าความคิดเห็นดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ความพึงพอใจและ 

ความภกัดีของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยสมการ

โครงสร้างพบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลกูคา้และการจดัการ

ลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลกูคา้
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Abstract

	 The purpose of this research was to study opinion of customers relationship  

management, satisfaction and loyalty of customers and to study the customer relationship 

management and satisfaction which had effect toward the loyalty of customers at  

Government Savings Bank, Region 9. The sampling group was 400 customers. It was 

survey research with questionnaire as research tool by applying descriptive statistics to 

find frequency, percentage, standard deviation and inferential statistics to analyze  

relationship of variables with structural equation model of Smart-PLS program.

	 The outcomes of research revealed that respondents had opinions toward  

customer relationship management, satisfaction and loyalty of customers at high level 

on all factors. The outcomes of structural equation model analysis revealed that  

customer relationship management had direct effect toward satisfaction of customers  

at highest level and followed by satisfaction had effect toward loyalty of customers  

and relationship management had direct effect toward loyalty of customers.

Keywords : Customer Relationship Management, Satisfaction, Loyalty

บทน�ำ

	 ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินของรัฐท่ีตั้งข้ึนเพ่ือส่งเสริมการออมทรัพย์

ของประชาชนเป็นแหล่งเงินกู้ภายในประเทศของรัฐบาลเพ่ือน�ำเงินออมไปใช้สร้าง

สาธารณูปโภคและการพฒันาดา้นอ่ืนๆ (ธนาคารออมสิน, 2558) ดงันั้น การด�ำเนินงานของ

ธนาคารออมสินในระยะแรกจะเป็นการด�ำเนินงานในขอบเขตท่ีแคบๆ ต่อมาไดมี้พระราช

กฤษฎีกาก�ำหนดกิจการอนัพึงเป็นงานธนาคารของออมสินอีกหลายคร้ัง เช่น การใหบ้ริการ

เคล่ือนท่ีดา้นการรับฝากเงินภายในชุมชน การใหค้ �ำปรึกษาและใหค้ �ำแนะน�ำในธุรกิจทัว่ไป

และภาคประชาชน เป็นธนาคารเพ่ือลูกคา้รายยอ่ย เนน้การให้สินเช่ือเพ่ือพฒันาชนบท 

พฒันาผูป้ระกอบการรายย่อย โดยมีรูปแบบของสินเช่ือและชนิดการฝากเงินรายย่อย

มากมาย อีกทั้งยงัสร้างเงินทุนหมุนเวียนในกลุ่มชุมชน โครงการธนาคารเพ่ือประชาชน 

โดยให้สินเช่ือระยะสั้นแก่ผูป้ระกอบการรายยอ่ย เพ่ือให้ประชาชนมาเป็นหน้ีในระบบ 

ท่ีสามารถตรวจสอบไดแ้ละการเกบ็ดอกเบ้ียตามความเป็นจริง อีกทั้งเป็นช่องทางการรับ
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และจ่ายเงินกูจ้ากโครงการกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง อีกทั้งยงัลงทุนในการพฒันา

ประเทศ ของหน่วยงานรัฐบาลและรัฐวิสาหกิจ ตลอดจนให้บริการรูปแบบเงินฝาก 

ท่ีหลากหลาย (ธนาคารออมสิน, 2558, ออนไลน)์ ภารกิจเหล่าน้ีเป็นผลท�ำใหใ้นปัจจุบนั

ธนาคารออมสินไดข้ยายขอบเขตของการด�ำเนินธุรกิจกวา้งขวางมากข้ึน

	 การด�ำเนินธุรกิจในปัจจุบนัขององคก์รนั้นจะประสบผลส�ำเร็จมากนอ้ยเพียงใด

ลูกคา้มีส่วนส�ำคญัอยา่งมากซ่ึงการรักษาลูกคา้ใหอ้ยูไ่ดน้านเป็นส่ิงส�ำคญัท่ีองคก์ารต่างๆ

ควรใหค้วามสนใจเป็นอยา่งยิง่ ดงันั้น การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์จึงเป็นเคร่ืองมือ ชนิดหน่ึง

ท่ีองคก์รหลายๆ แห่งน�ำมาใชเ้ป็นอยา่งมาก ทั้งน้ี เพ่ือใหอ้งคก์รสามารถสร้างและรักษา

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีความส�ำคญัเป็นอยา่งยิ่งต่อองคก์รและเป็นการสร้างก�ำไร 

ระยะยาวให้กบัองคก์รต่างๆ ฉะนั้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship  

Management :CRM) จึงมีความส�ำคญัเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากเป็นวธีิการในการสร้างการ

รักษา และความพยายามในการสร้างคุณคา่ลกูคา้ใหแ้ก่ลกูคา้ในระยะยาว ดงันั้น การจดัการ

ลกูคา้สมัพนัธ์จึงเป็นการเรียนรู้ท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูคา้ โดยการพฒันากลยทุธ์

ทางการตลาด เคร่ืองมือและอุปกรณ์ขององคก์ร รวมทั้งพนกังานภายในองคก์รท่ีจะให้

บริการลูกคา้ เพื่อใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจและน�ำไปสู่ความภกัดีท่ีลกูคา้มีต่อสินคา้และ

บริการ ตลอดจนความภกัดีต่อองคก์ร (Khani, Khajeh and Aali, 2014, pp. 400-407)

	 บทบาทส�ำคญัของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์น้ีมีเป้าหมายในการสร้างตลาดและ

สร้างกลุ่มลกูคา้เป้าหมายใหมี้จ�ำนวนมากข้ึนในอนาคตแต่ในขณะเดียวกนันั้นส่ิงท่ีเป็นไป

ในมุมมองท่ีธุรกิจควรใหค้วามส�ำคญัดว้ยเช่นกนั คือ ความสามารถในการผกูใจหรือมดัใจ

ลกูคา้นั้นหมายถึงกลยทุธ์ กลวธีิต่างๆ ท่ีหลากหลายและตรงกบักลุ่มลกูคา้เป้าหมายซ่ึงการ

สร้างกิจกรรมท่ีสร้างสรรค์ควรค�ำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส�ำคญัอนัมีผลต่อ 

ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือบริการต่างๆ แมว้า่จะเป็นธุรกิจขนาดเลก็กต็ามโดยท�ำการ

วางแผนเร่ิมตน้ในการจดัการขอ้มูลลกูคา้ บนัทึกรายละเอียดท่ีส�ำคญัเก่ียวกบัลกูคา้ ขอ้มูล

การติดต่อต่างๆ กน็บัวา่เป็นการเร่ิมตน้ความสมัพนัธ์ท่ีดีและไดม้าซ่ึงคุณลกัษณะของลกูคา้

ท่ีผูป้ระกอบการตอ้งพยายามรู้จกัลกูคา้เป้าหมาย หลงัจากนั้นกเ็ร่ิมใชก้ระบวนการวเิคราะห์

โดยอาศยัขอ้มูลท่ีเกบ็มาจากลกูคา้ เพ่ือกิจกรรมท่ีตอ้งการส่ือสารไปตรงกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย

ท่ีหน่วยงานตอ้งการ และอยูบ่นพ้ืนฐานความเหมาะสม (Christopher, 2003, pp. 592–602). 

อีกทั้งยงัมีขอ้มูลท่ีเป็นช่องทางติดต่อลูกคา้ไดต้ามท่ีอยู ่ เบอร์โทรศพัท ์ หรือช่องทางอ่ืนๆ  

ท่ีสามารถติดต่อไดโ้ดยตรงอีกดว้ย ฉะนั้น ความทา้ทายในการท�ำธุรกิจในปัจจุบนักข้ึ็นอยู่

กบัฐานขอ้มูลของลูกคา้ท่ีสามารถรองรับไดเ้ช่นกนั จึงนบัว่าการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
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สามารถน�ำไปใชไ้ดไ้ม่วา่จะเป็นธุรกิจขนาดเลก็และขนาดใหญ่เพ่ือสร้างความประทบัใจ

ลกูคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ ตลอดจนสร้างฐานลกูคา้รายใหม่ และรักษาลกูคา้เดิมไวใ้หไ้ด้

อนัเป็นความส�ำเร็จของธุรกิจนัน่เอง

 	 เน่ืองจากนโยบายส่งเสริมดา้นสินเช่ือท่ีเพ่ิมมากข้ึนของธนาคารออมสินภาค 9  

มีการแข่งขนัท่ี ทวีความรุนแรง โดยเฉพาะแข่งขนักบัธนาคารรัฐวิสาหกิจและธนาคาร

พาณิชยต่์างมีกลยทุธ์ขยายสินเช่ือให้มีความหลากหลายมากข้ึนเพ่ือเพิ่มจ�ำนวนวงเงินกู ้

ให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีได้ก�ำหนดไว ้ ส่งผลให้การให้บริการของพนักงานต้องมี

สมรรถนะสูงข้ึน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้โดยท่ีผ่านมาธนาคารออมสิน 

ไม่ไดต้ระหนกัหรือใหค้วามส�ำคญัถึงเร่ือง การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มากเท่าท่ีควร ทั้งน้ี 

อาจเป็นเพราะธนาคารมีผูใ้ชบ้ริการและท�ำธุรกรรมท่ีหลากหลายมาใชบ้ริการในเวลา

เดียวกนัโดยเฉพาะช่วงเทศกาล จึงส่งผลให้การบริการนั้นไม่ทัว่ถึงผนวกกบัจ�ำนวน

พนกังานยงัมีจ�ำนวนนอ้ย ไม่ครอบคลุมกบังานท่ีรับผดิชอบ บางสาขาของธนาคารออมสิน

ไม่มีการรักษาความสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูคา้เดิมหรือไม่มีการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ท�ำใหล้กูคา้

ไม่กลบัมาใชบ้ริการซ�้ ำ ท�ำใหก้ารขาดหายไปของลูกคา้ลดนอ้ยลงอยา่งต่อเน่ือง ทา้ยท่ีสุด

ท�ำใหค้วามภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารต่างเส่ือมถอยไป (ศรัญญา มิตรง�ำเมือง, 2557, 

สัมภาษณ์) ผนวกกบัจ�ำนวนพนักงานท่ีให้บริการมีจ�ำกดัท�ำให้การให้บริการต่างๆ มี 

ความล่าชา้ จนเป็นสาเหตุให้พนกังานดูแลลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไม่ทัว่ถึง บางคร้ังลูกคา้ 

หรือผูม้าใชบ้ริการเกิดความไม่พอใจในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารลว้นเป็นเหตุ

ท�ำให้ประสิทธิภาพของการท�ำงานลดลง ส่งผลให้เกิดความไม่ภกัดีของลูกคา้ในท่ีสุด 

ดว้ยเหตุผลขา้งตน้น้ี จึงเป็นสาเหตุให้ท�ำการวิจยัเร่ือง การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และ 

ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินภาค 9 ซ่ึงผลการวิจยั 

ท่ีไดรั้บนั้นสามารถน�ำไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพในดา้นการบริการ

ลกูคา้ของธนาคารต่อไป

วตัถุประสงค์ของการวจิยั

 	 1.	 เพ่ือศึกษาระดบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ความพึงพอใจและความภกัดี 

ของลกูคา้ธนาคารออมสิน ภาค 9

 	 2.	 เพ่ือศึกษาการจัดการลูกค้าสัมพันธ์และความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อ 

ความภกัดีของลกูคา้ธนาคารออมสินภาค 9
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วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้องกบังานวจิยั

	 การวจิยัเร่ืองการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์และความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดี

ของลูกคา้ เป็นการวจิยัเชิงส�ำรวจคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้ �ำการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและ

ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งสรุปตวัแปรจ�ำนวน 3 ดา้น ดงัน้ี

	 1.	 การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์

	 การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือท่ีส�ำคญัในการสร้างความแตกต่าง 

ในตวัของผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ�ำหน่ายและการส่งเสริมการตลาดใหมี้อิทธิพล

นอ้ยลง ภายใตส้ภาวะการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงในรูปแบบท่ีสามารถลอกเลียนกนัได ้

ส�ำหรับช่องทางการจดัจ�ำหน่ายก็มีช่องทางใหม่ๆ เกิดข้ึนมากมายสินคา้และบริการให้

สามารถแทรกตวัเขา้ไปในตลาดสมยัใหม่ไดต้ลอดเวลา ท�ำใหช่้องทางการจดัจ�ำหน่ายเดิม

มีความส�ำคญัลดนอ้ยลง เม่ือเทียบกบัในอดีตท่ีผา่นมา ดงันั้น การสร้างความสมัพนัธ์กบั

ลูกคา้จึงกลายเป็นเคร่ืองมือท่ีมีบทบาทส�ำคญัเขา้มาชดเชยประสิทธิภาพท่ีหายไปของ 

เคร่ืองมือการตลาดแบบเดิมๆ ท่ีแต่ละธุรกิจน�ำมาประยกุตใ์ชใ้นแต่ละเหตุการณ์

	 นอกจากนั้นการก�ำหนดส่วนประสมการตลาดท่ีดีอาจสร้างความพึงพอใจได ้

ในปัจจุบนั แต่ไม่อาจสร้างหลกัประกนัในความภกัดีของลูกคา้ระยะยาวได ้ การบริหาร

ความสัมพนัธ์ของลูกคา้และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งท่ีประสบความส�ำเร็จจะน�ำมาซ่ึงผลก�ำไร 

ในระยะยาว ซ่ึงเป็นเป้าหมายส�ำคญัของการตลาดยคุใหม่ (ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ, 2544,  

หนา้ 12-13)โดยสอดคลอ้งกบังานศึกษาของ Gartner group (2002, pp. 155–157) ท่ีสรุป

ว่าการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกคา้ ควรสร้างหรือก�ำหนดระดับความสัมพนัธ์กับ 

กลุ่มลกูคา้ใหแ้ตกต่างกนัตามสถานการณ์ เพราะหากลกูคา้ต่างกนัและผลิตภณัฑท่ี์น�ำเสนอ

ยอ่มแตกต่างกนั เช่น การบริหารลกูคา้บางกลุ่มท่ีไม่สร้างก�ำไร ธุรกิจมีทางเลือกเพ่ือด�ำเนิน

การหลายทาง เช่น การข้ึนราคาผลิตภณัฑห์รือการสนบัสนุนให้ลูกคา้ซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์น 

ขององคก์รท่ีสร้างก�ำไรมาทดแทน หรือหยดุผลิตและจ�ำหน่ายผลิตภณัฑท่ี์ไม่สร้างผลก�ำไร 

อาจจะส่งผลให้ลูกคา้ไปซ้ือผลิตภณัฑข์องคู่แข่ง เป็นตน้ องคก์าร ควรให้ความส�ำคญั 

ผลก�ำไรท่ีไดม้าจากการสร้างคุณค่า ประสิทธิภาพในการบริหารตลาด สภาวการณ์ของ 

การแข่งขนัและความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจท่ีตอ้งเหนือกว่าคู่แข่งซ่ึงในการ 

สร้างระดบัความสมัพนัธ์กบัลกูคา้ควรเรียงล�ำดบัจากมากไปหานอ้ยเช่นกนั 

	 ดงันั้น การบริหารความสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ รวมทั้งกระบวนการดึงดูดและ 

การรักษาลกูคา้เร่ิมตน้จากการคน้หาลกูคา้ท่ีมุ่งหวงัจากกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีซ้ือผลิตภณัฑท์ัว่ไป 

โดยส่งเสริมหรือสนับสนุนให้เป็นลูกค้าคร้ังแรกท่ีทดลองใช้ผลิตภัณฑ์แล้วย่อมมี 
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ความพึงพอใจ มีความผกูพนัแลว้มีการกลบัมาซ้ือผลิตภณัฑซ์�้ำ ในหลายๆ คร้ังจนกลายเป็น

ลกูคา้ประจ�ำไปในท่ีสุด ซ่ึงในขั้นตอนใหเ้กิดการซ้ือซ�้ ำเป็นส่ิงท่ีส�ำคญัมาก ผูป้ระกอบการ

หรือธุรกิจจึงตอ้งมีกลยทุธ์ต่างๆ เพ่ือสร้างความภกัดีของลูกคา้ โดยสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีกบั

ลูกคา้และมุ่งยกระดบัธรรมดาใหเ้ป็นระดบัสมาชิก (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541, หนา้ 56; 

วทิยา ด่านธ�ำรงกลุ, 2547; หนา้ 89; Gartner group, 2002, pp. 155–157) ดงัสมมติฐานท่ี 1 

ต่อไปน้ี

	  H
1
 : การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ

	  2.	 ความพงึพอใจ

	  Mass (1997, p. 98) ไดก้ลา่ววา่ความพึงพอใจเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึก

ในเชิงปลาบปล้ืม หรือความปิติหลงัการซ้ือสินคา้หรือรับบริการของบุคคลนั้นๆ ซ่ึงเป็น 

ผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติการของผูใ้ห้บริการหรือ

ประสิทธิภาพของสินคา้กบัการให้บริการท่ีคาดหวงั ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ 

ต�่ำกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้จะท�ำใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจ แต่ถา้ระดบัหรือผลท่ีได้

รับบริการจากการใชสิ้นคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของลกูคา้ตามท่ีตั้งไวก้จ็ะท�ำให้

ลกูคา้เกิดความประทบัใจและพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการ ดงันั้น ธุรกิจจะตอ้งท�ำใหผ้ลิตภณัฑ์

แตกต่างจากคู่แข่งขนั โดยส่ิงท่ีส�ำคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจประเภท

บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการ ท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการ 

ใหบ้ริการตามท่ีลกูคา้คาดหวงัไว ้ส่งผลท�ำใหค้วามพึงพอใจเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ท�ำใหเ้กิด

ความผูกพนัทางจิตใจต่อลูกคา้ ทา้ยท่ีสุดมีผลให้เกิดความภกัดีในสินคา้/บริการหรือ 

ตราสินคา้ขององคก์าร มีผลต่อยอดขายของสินคา้ท่ีสูงข้ึนและผลประกอบการขององคก์าร

เป็นไปตามเป้าหมายหรือเกินเป้าหมายท่ีก�ำหนด (Mass and Amstrang, 1999, pp. 45-57) 

ดงัสมมติฐานท่ี 2 ต่อไปน้ี 

	 H
2
:	ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดี

	  3.	 ความภกัดขีองลูกค้า

	  ความภกัดีเป็นส่ิงท่ีเกิดจากทศันคติเชิงบวกของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ 

พฤติกรรมและความรู้สึก ปัจจยัท่ีท�ำใหเ้กิดความภกัดีต่อการบริโภคประกอบดว้ยพฤติกรรม

การบอกต่อของลกูคา้ ความอ่อนไหวต่อราคา ความตั้งใจในการซ้ือสินคา้ หรืออาจจะเป็น

พฤติกรรมการร้องเรียนของลูกคา้ โดยส่ิงเหล่าน้ีลูกคา้จะแสดงใหเ้ห็นวา่มีความภกัดีสูง

หรือต�่ำ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Gronroos (2000, pp. 395-419) ท่ีกล่าววา่ความภกัดีเป็น

ความสมคัรใจของลูกคา้ท่ีจะสนบัสนุนหรือมอบผลประโยชนใ์หก้บัองคก์ารในระยะยาว 
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โดยท่ีลกูคา้จะมีพฤติกรรมการซ้ือซ�้ ำหรือใชบ้ริการจากองคก์ารอยา่งต่อเน่ือง หรือแนะน�ำ

ใหบุ้คคลอ่ืน ๆ  มาใชบ้ริการ รวมถึงมีการกล่าวถึงขอ้ดีขององคก์าร ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเกิดข้ึน

บนพ้ืนฐานของความรู้สึกท่ีลูกคา้มีความประทบัใจและมีความช่ืนชอบสินคา้มากกว่า

องคก์าร

	 นอกจากน้ี Armstrong and Murphy (2003, pp. 134-142) ไดส้รุปแนวคิดของความ

ภกัดีจากมุมมองของตราสินคา้ วา่เป็นส่ิงท่ีท�ำใหผู้บ้ริโภคมีทศันคติเชิงบวกหรือทศันคติท่ี

ดีและมีความผูกพนัดว้ยเป็นอย่างมาก ซ่ึงทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้นั้นเกิดจาก 3 ส่วน 

ท่ีส�ำคญั คือ (1) ความเช่ือมัน่ (2) การเขา้ไปอยูก่ลางใจของผูบ้ริโภค และ (3) ความง่าย 

ในการเขา้ถึงสินคา้หรือบริการ อีกทั้งแนวคิดจาก Bourdeau (2005, pp. 59) ไดมี้การวดั 

ขีดความสามารถของบริการในปัจจุบนัว่ามีพฒันาการเพิ่มข้ึนจากอดีตเป็นอย่างมาก  

การใชเ้พียงความพอใจเบ้ืองตน้มาวดัขีดความสามารถของการบริการไม่เพียงพอแลว้ต่อ

ความภกัดีท่ีจะเกิดข้ึน การก�ำหนดแบบจ�ำลองความภกัดีของลูกคา้ตอ้งวดัทั้งความตั้งใจ 

เชิงพฤติกรรม เช่น ความตั้งใจในการซ้ือซ�้ ำสินคา้ และความตั้งใจท่ีจะไม่เปล่ียนองคก์าร 
ท่ีใหบ้ริการ รวมถึงการวดัผลไดเ้ชิงพฤติกรรมหรือการกระท�ำ ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ  

(1) การบอกต่อ (2) ความหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบ (3) การแสดงตวั (4) การมีส่วนร่วมในการ

ปกป้อง และ (5) การไตร่ตรองเป็นพิเศษ โดยทั้ง 5 ดา้นน้ีมีความส�ำคญัต่อการจดัการลกูคา้

สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ไปในท่ีสุด (Gronroos, 2000, pp. 395-419; 

Armstrong and Murphy (2003, pp. 139; Bourdeau (2005, pp. 60) ดงัสมมติฐานท่ี 3 ต่อไปน้ี 

 	 H
3
 : การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลกูคา้

	 วธีิด�ำเนินการวจิยั

	  การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็

รวบรวมขอ้มูลประชากร คือ ลกูคา้ของธนาคารสาขาของจงัหวดัท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบ

ของธนาคารออมสินภาค 9 จ�ำนวน 5 สาขา ประกอบดว้ย สาขาล�ำปาง สาขาเชียงราย สาขาพะเยา 

สาขาแพร่และสาขาน่าน โดยมีประชากรจ�ำนวน 245,687 ราย (ธนาคารออมสินภาค 9, 

2557) โดยวธีิเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ตามตารางของ Yamane (1967, p.7) โดยก�ำหนดสดัส่วน 

คือ สาขาล�ำปาง 80 ราย สาขาเชียงราย 80 ราย สาขาจงัหวดัน่าน 80 ราย จงัหวดัแพร่ 80 ราย 

และจงัหวดัพะเยา 80 ราย รวมทั้งหมด 400 ราย การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพรรณนา

วิเคราะห์ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนสถิติอนุมานวิเคราะห์สมการ

โครงสร้าง (SEM) โดยเทคนิค Smart PLS 2.0 M3 (Christian and Alexander, 2012, online)
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	 ผลการวจิยั

 	 1.	 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง

 	 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินจ�ำนวน 400 ราย โดยเป็นเพศชายและเพศหญิงอยูใ่น

สัดส่วนใกลเ้คียงกนั มีอายอุยูใ่นช่วง 31-40 ปีมากท่ีสุด วุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

มากท่ีสุด สงักดัรัฐวสิาหกิจเป็นส่วนใหญ่ มีรายไดส่้วนบุคคล ระหวา่ง 10,001-20,000 บาท 

โดยส่วนใหญ่ใชบ้ริการเดือนละ 1 คร้ังมากท่ีสุด โดยลกูคา้ส่วนมากใชบ้ริการสินเช่ือเคหะ 

จ�ำนวน 190 คิดเป็นร้อยละ 47.50 สาขาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ธนาคารออมสิน สาขาจงัหวดัแพร่ 

เน่ืองจากเป็นเมืองของการลงทุนดา้นการแปรรูปไมส้กัและกลุ่มสหกรณ์แปรรูป ไมเ้ฟอร์นิเจอร์ 

รวมถึงผลิตภณัฑท์างการเกษตร รองลงมาเป็นสาขาจงัหวดัเชียงราย โดยส่วนมากใชบ้ริการ

ธนาคารออมสินระหวา่ง 1–5 ปี จ�ำนวน 176 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.00

	 2. 	 ผลการวเิคราะห์ระดบัการจดัการลกูค้าสัมพนัธ์ ความพงึพอใจและความภกัดี

ของลูกค้า

ตารางที ่1	 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์  

ความพึงพอใจ และความภกัดีของลกูคา้ธนาคารออมสินภาค 9 จ�ำแนกเป็นรายดา้น

	 จากตารางท่ี 1 พบวา่ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการจดัการลูกคา้

สมัพนัธ์ ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินภาค 9 จ�ำแนกเป็นราย

ดา้นในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวม 3.85 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 

เม่ือพิจารณารายดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 รองลงมา คือ ดา้นการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80 และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต�่ำสุด คือ ดา้นความภกัดีของลกูคา้

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.82 ตามล�ำดบั
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	 3.	 ผลการทดสอบสมมตฐิานและความสัมพนัธ์ตวัแบบสมการโครงสร้าง

 

ภาพที ่1    ผลการวเิคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้าง

ทีม่า : ผลการท�ำโปรแกรม Smart PLS 2.0 M3

หมายเหตุ :	 Customer Relationship Management = การจัดการลูกค้าสัมพันธ์,  

Satisfaction = ความพึงพอใจ, Loyalty = ความภกัดี

	 ภาพที ่1 แสดงผลการวเิคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้าง พบวา่ ทุกตวัแปรมีความ

สมัพนัธ์ต่อกนั โดยเฉพาะการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงตอ่ความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด โดยมีสมัประสิทธ์ิทางเท่ากบั 0.604 มีค่า R2 เท่ากบั 0.365 รองลงมา คือ ความพึงพอใจ

มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลกูคา้ โดยมีสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากบั 0.534 มีค่า R2 

เท่ากบั 0.508 ล�ำดบัต่อมา คือ การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของ

ลกูคา้โดยมีสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากบั 0.249 มีค่า R2 เท่ากบั 0.508 นอกจากน้ีการจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางออ้มต่อความภกัดีของลูกคา้ โดยออ้มผ่านความพึงพอใจ  

มีสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากบั 0.194 

	 ผลการวเิคราะห์อทิธิพลทางตรงอทิธิพลทางอ้อมและอทิธิพลรวม

	 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้

ธนาคารออมสิน ภาค 9 สรุปผลการทดสอบ ดงัตารางท่ี 2
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ตารางที ่2	 ผลการวเิคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลรวม

 

หมายเหตุ : TE= Total Effect, DE = Direct Effect, IE= Indirect Effect, N/A = Not Applicable

	 ตารางที่ 2  ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและอิทธิพลรวมต่อความพึงพอใจ 

มีค่ามากสูงสุดมีค่าเท่ากบั 0.604 รองลงมา คือ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงและอิทธิพล

รวมต่อความภกัดีของลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.534 ล�ำดบัสุดทา้ย การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.249 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

มีอิทธิพลทางออ้มต่อความภกัดีของลกูคา้ มีค่าเท่ากบั 0.322 และการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์

มีอิทธิพลรวมต่อความภกัดีของลกูคา้ มีค่าเท่ากบั 0.571

ตารางที ่3	 ผลการทดสอบสมมติฐาน

หมายเหตุ : t-stat  1.96 แสดงวา่มีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

	

	 จากตารางท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน

	 สมมติฐานท่ี 1 การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อ

ความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.604 ซ่ึงสนับสนุนตาม

สมมติฐาน ณ ระดบันยัส�ำคญัท่ี 0.05
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	 สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลกูคา้

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดี

ของลูกคา้มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง เท่ากบั 0.534 ซ่ึงสนบัสนุนตามสมมติฐาน ณ ระดบั 

นยัส�ำคญัท่ี 0.05

	 สมมติฐานท่ี 3 การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลกูคา้

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรง 

ต่อความภกัดีของลกูคา้ มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากบั 0.249 ซ่ึงสนบัสนุนตามสมมติฐาน 

ณ ระดบันยัส�ำคญัท่ี 0.05

อภปิรายผล

	 ผูว้จิยัสามารถสรุปประเดน็ไดด้งัน้ี 

 	 1.	 ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การน�ำเทคโนโลยมีาใชป้รับปรุงความสมัพนัธ์กบัลกูคา้เพ่ือแจง้

ข่าวสาร กิจกรรมต่างๆ หรือสิทธิพิเศษแก่ลกูคา้ผา่นทาง E-mail และ SMS มีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ การมีระบบ Call center ท่ีมีประสิทธิภาพสามารถตามค�ำถามลกูคา้แต่ละราย

ไดอ้ยา่งแม่นย �ำและรวดเร็วและการติดตามเอาใจใส่ลกูคา้ทั้งก่อนและหลงัการบริการอยา่ง

ต่อเน่ืองเม่ือพิจารณาแลว้ พบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองลกัษณะการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์

ท่ีส�ำคญั 4 ประการของช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544, หนา้ 12) ท่ีกล่าววา่ การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ 

เนน้กิจกรรมการส่ือสารแบบสองทาง ผลวจิยัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของธรรมนูญ ประเสร็จเวศ 

(2557, หนา้ 2) ท่ีกล่าววา่ การเพ่ิมประสิทธิภาพในการด�ำเนินงานดว้ยการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์

จะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการท�ำงานของฝ่ายต่างๆขององคก์าร โดยขอ้มลูต่างนั้นไดม้าจาก

ช่องทางการส่ือสาร เช่น Fax, โทรศพัท ์และอีเมล ์(e-Mail) เป็นตน้ ซ่ึงการเพิม่ประสิทธิภาพ

ในการด�ำเนินงานขององคก์รมีประโยชนก์บัฝ่ายต่างๆ ขององคก์รซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎี

ของการ์ดเนอร์กรุ๊ป (Gartner group (2002, pp. 155–157) การน�ำเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 

มาใช้จะช่วยให้องค์การบรรลุเป้าหมายของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ไดเ้ร็วข้ึนและมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน 

	 2.	 ความพึงพอใจโดยรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นขอ้ 

พบวา่ พนกังานมีกริยานอบนอ้มและพดูจาไพเราะ กระบวนการในการด�ำเนินการธุรกรรม

ไม่ยุง่ยากจนเกินไปและมีจุดรับบริการหรือจ�ำนวนช่องบริการและการท�ำธุรกรรมอยา่งทัว่ถึง 

เพียงพอ สอดคลอ้งกบัแนวความคิด Kotler (1997, pp. 134-142) ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ี
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เกิดข้ึนกบับุคคล เม่ือความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานทั้งร่างกายและจิตใจไดรั้บการตอบสนอง 

การสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บนั้นสามารถสร้างข้ึนได ้ เช่น การให้บริการกบัลูกคา้ 

ควรจะสร้างตั้งแต่การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว พนกังานตอ้งมีความเขา้ใจในความตอ้งการของ

ลกูคา้สามารถแกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้ไดร้วดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์ตอบสนองดว้ยไมตรีจิต 

การสร้างความพึงพอใจกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการก็จะท�ำให้ผูรั้บเกิดความรู้สึก 

พึงพอใจ

	 3.	 ความภกัดีของลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่ ความตั้งใจ จะเป็นลูกคา้ใชบ้ริการธนาคารออมสินตลอดไป รองลงมาคือ ยนิดีจะ

แนะน�ำใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการธนาคารน้ีและใชบ้ริการธุรกรรมของธนาคารสม�ำ่เสมอ สอดคลอ้ง

กบัแนวคิดของผดุผอ่ง ตรีบุปผา (2547, หนา้ 9) ท่ีกล่าววา่ ความภกัดีของลูกคา้เกิดจาก

ทศันคติเชิงบวกท่ีมีต่อการใหบ้ริการ พฤติกรรมและความรู้ซ่ึงปัจจยัท่ีท�ำใหเ้กิดความภกัดี

ต่อการบริโภค ประกอบดว้ยพฤติกรรมการบอกต่อของลกูคา้ ความอ่อนไหวต่อราคา ความ

ตอ้งใจในการซ้ือและความใหก้ารร้องเรียนของลกูคา้มีนอ้ยท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

Bourdeau (2005, pp. 59) ท่ีกล่าววา่ องคป์ระกอบของความภกัดีของลูกคา้ประกอบดว้ย  

5 ดา้น ไดแ้ก่ (1) การบอกต่อ (2) ความหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบ (3) การแสดงตวั (4) การมี

ส่วนร่วมในการปกป้อง และ (5) การไตร่ตรองเป็นพิเศษ เป็นตน้

	 ผลการวเิคราะห์สมการโครงสร้าง ดว้ยเทคนิค Smart PLS สรุปไดว้า่ 

	 การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ สมัพนัธ์กบังานศึกษา

ของ Mass (1997, pp. 98) ท่ีสรุปวา่ความพึงพอใจเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกในเชิงปลาบปล้ืม 

หรือความปิติหลงัการซ้ือสินคา้หรือรับบริการของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบ

ระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติัการของผูใ้หบ้ริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้กบัการให้

บริการท่ีเกินคาดหวงั ดงันั้น ธุรกิจตอ้งใหค้วามส�ำคญักบัการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์เพ่ือรักษา

ระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้ 

คาดหวงัไว ้ส่งผลท�ำใหค้วามพึงพอใจเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ท�ำใหเ้กิดความผกูพนัทางจิตใจ

ต่อลูกคา้ ทา้ยท่ีสุดมีผลใหเ้กิดความภกัดีของลกูคา้ไปในท่ีสุด

	 ล�ำดบัต่อมา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลกูคา้ เพราะความ

พึงพอใจเป็นหัวใจส�ำคญัของธุรกิจบริการ ทา้ยท่ีสุดจะท�ำให้เกิดความภกัดีของลูกคา้ 

สอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ Dubrin (1997, pp. 178) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจเป็นการ

พิจารณาความคาดหวงัขั้นต�่ำสุด โดยระดบัความพึงพอใจจ�ำแนกได ้3 ระดบั คือ (1) ความ

พึงพอใจขั้นพื้นฐาน โดยท่ีลูกคา้ไดรั้บการดูแลและปฏิบติัขั้นพื้นฐาน (2) ความพึงพอใจท่ี
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คาดหมาย ลูกคา้ไดรั้บการดูแลและปฏิบติัอยา่งเป็นมิตรภาพท่ีดี และ (3) ความพึงพอใจ

เป็นพิเศษ ลูกคา้ไดรั้บการดูแลปฏิบติัเป็นอยา่งดีเยี่ยม เนน้ความซาบซ้ึงและปลาบปล้ืม 

สมัพนัธ์กบัแนวคิดของ Millet (1954) ท่ีสรุปวา่องคป์ระกอบของการสร้างความพึงพอใจ

ของลกูคา้ท่ีเกิดจากการรับบริการ คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง มีความหลากหลายของบริการและ

สถานท่ีอนัเหมาะสม การบริการอยา่งต่อเน่ืองและการบริการแบบกา้วหนา้และ มีการ

ปรับปรุงคุณภาพบริการอยูต่ลอดเวลา ทา้ยท่ีสุดท�ำใหล้กูคา้มีความประทบัใจและกลบักลาย

มาเป็นลกูคา้ประจ�ำท่ีมีการซ้ือซ�้ ำส่งผลใหเ้กิดความภกัดีของลกูคา้ไปในท่ีสุด

	 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลกูคา้ สอดคลอ้งกบังานศึกษา

ของ Chapman (2004, pp.4); Kotlor and Amstrang (1999, pp. 134-142) ท่ีสรุปวา่หากลกูคา้

มีความพึงพอใจกบัสินคา้และบริการลูกคา้ยอ่มมีแนวโนม้ท่ีจะภกัดีต่อสินคา้และบริการ 

โดยหนักลบัมาซ้ือสินคา้ซ�้ ำอีก เน่ืองจากลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจยอ่มตอ้งการท่ีจะรักษา

ความสัมพนัธ์เอาไวแ้ละความสัมพนัธ์ดงักล่าวน�ำมาสู่ความภกัดีของลูกคา้ รวมถึงมีการ

บอกต่อกบับุคคลท่ีใกลชิ้ด ท�ำใหส่้วนแบ่งการตลาดของธุรกิจสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง

	 ล�ำดบัสุดทา้ยการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ 

เหตุผลเน่ืองจาก การบริหารความสมัพนัธภาพเป็นกระบวนการดึงดูดและการรักษาลกูคา้ 

โดยเร่ิมตน้จากการคน้หาลกูคา้มุ่งหวงัจากกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีซ้ือผลิตภณัฑท์ัว่ไป โดยส่งเสริม

หรือสนบัสนุนใหเ้ป็นลกูคา้ทดลองใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้มีความประทบัใจ เกิดความยนิดีและ

มีความผกูพนัเกิดข้ึนแลว้ ทา้ยท่ีสุดยอ่มจะกลบัมาซ้ือผลิตภณัฑซ์�้ำอีกหลายคร้ัง จนทา้ยท่ีสุด

กลายเป็นลกูคา้ประจ�ำ ซ่ึงขั้นตอนใหเ้กิดการซ้ือซ�้ ำเป็นส่ิงท่ีส�ำคญัมาก ธุรกิจตอ้งมีกลยทุธ์

ต่างๆ เพ่ือสร้างความภกัดีของลูกคา้ โดยสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้และมุ่งยกระดบั 

การให้บริการแบบธรรมดาให้เป็นระดบัสมาชิกผ่านคุณภาพบริการท่ีดี ดงัแนวคิดของ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2541, หนา้ 56; วทิยา ด่านธ�ำรงกลุ, 2547, หนา้ 67; Gartner group, 2002, 

pp. 155–157) ท่ีไดก้ล่าวไวเ้ช่นเดียวกนั

			 

ข้อเสนอแนะในการวจิยั

	 1.	 ดา้นการด�ำเนินงาน

	 จากการศึกษาวจิยั พบวา่ ค่าเฉล่ียของความภกัดีของลกูคา้อยูใ่นระดบัต�่ำ ตลอดจน

ผลลพัธ์ของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ก็อยู่ใน 

ระดบัต�่ำเช่นเดียวกนั แสดงวา่ ธนาคารออมสินควรน�ำผลการวจิยัไปวางแผนกลยทุธ์ดา้น
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การส่งเสริมการตลาดหรือการส่ือสารการตลาดท่ีเฉพาะเจาะจงกบัความตอ้งการของลกูคา้

แต่ละราย เพ่ือหาแนวทางใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจในการบริการท่ีแสดงถึงความเอาใจใส่

ในความตอ้งการซ่ึงจะกลายเป็นความภกัดีในอนาคต 

	 2.	 ดา้นการวจิยัคร้ังต่อไป

	 การศึกษาวจิยัในคร้ังต่อไป ผูว้จิยัขอน�ำเสนอการวจิยัในประเดน็การจดัการลกูคา้

สมัพนัธ์ดว้ยการเทียบเคียงประสิทธิภาพกบัธนาคารชั้นน�ำอ่ืนๆ โดยเนน้การวจิยัดา้นปัจจยั

เช่ือมโยงของนวตักรรมท่ีน�ำไปสู่การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์เชิงบูรณาการ อนัน�ำไปสู่ความ

ภกัดีของลกูคา้ในท่ีสุด	
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