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The Effect of Customer Relationship Management and Corporate Image Toward  

Customer Loyalty Commercial Bank Customers Muang District, Surat Thani Province 

 

Yanutchara Decha1, Siyathorn Nakphin2, Puangpen Churintr3 

 

Abstract 

 

This research aimed to study the customer relationship management level, the corporate 

image level, the customer loyalty level, and the customer relationship management. The corporate 

image affects customer loyalty of Commercial Bank in Muang district, Surat Thani province. The 

population of this research were customers who applied to the services of Commercial Bank in Muang 

District, Surat Thani Province. The 392 samples were calculated by the W.G. Cochran. The 

questionnaire was used as a tool. Customer relationship management was at a reliability coefficient of 

0.95 while the corporate image and loyalty of the customer was at the reliability coefficient of 0.93. The 

data were analyzed, using frequency, percentage, mean, standard deviation, and Multiple Regression 

Analysis. 

The results showed customer relationship management was an important tool to satisfy the 

customers to keep and develop the relationship with the customers at a high level until loyalty to the 

bank became for a long term and it also will presently create the advantages of competitive business of 

the bank. Therefore, the organization must effectively develop the customer relationship management 

and be able to respond to customer requirements that are always changing; then it might affect the 

good-corporate image for customers who will return to buy products repeatedly. So it can increase 

opportunities to buy across product lines, services, word of mouth and Immunity to attract competitors. 
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1. บทนํา 

 

 ประเทศไทยนั Êนถอืไดว้า่เป็นศนูย์กลางทางการคา้และการลงทุนทีÉสําคญัของอาเซยีนโดยเฉพาะประชากร

ของไทยนั Êน มีการเปลีÉยนแปลงทั Êงด้านจํานวนประชากรและพฤติกรรมการบรโิภคซึÉงส่งผลกระทบต่อระบบ

เศรษฐกิจและธนาคารพาณิชย์ของไทยเป็นรากฐานทางการเงนิเพืÉอใชใ้นการพฒันาประเทศ เนืÉองจากธนาคาร

พาณิชย์เป็นองค์ประกอบหนึÉงทีÉสาํคญัในระบบเศรษฐกจิ ทําหน้าทีÉเป็นสืÉอกลางทางการเงนิ โดยจากอดตีธนาคาร

พาณิชย์นั Êนเคยทําการตลาดแบบรบัต้องเปลีÉยนทําการตลาดแบบรุก เน้นการสรา้งความพึงพอใจให้กบัผูม้าใช้

บรกิารใหไ้ดม้ากทีÉสุด เพืÉอตอบสนองจุดประสงค์ทางการตลาดของธนาคาร (อนพชั ทวเีมอืง, Śŝŝŝ) ทั ÊงนีÊ ธุรกจิ

ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยกเ็พิÉมขึÊนเป็นจํานวนมาก ทั Êงธนาคารและสาขาของธนาคารธนาคารพาณิชย์ของ

ประไทยมทีั Êงหมด řŜ ธนาคาร ไดแ้ก ่ธนาคารกรงุเทพ ธนาคารกรงุไทย ธนาคารกรงุศรอียุธยา ธนาคารกสกิรไทย 

ธนาคารเกยีรตนิาคนิ ธนาคารทหารไทย ธนาคารทิสโก ้ธนาคารซีไอเอม็บ ีธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารธนชาต 

ธนาคารยูโอบ ีธนาคารสแตนดาร์ดชารเ์ตอร ์(ไทย) ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮา้ส ์และธนาคารซไีอบซี ี(ธนาคารแห่ง

ประเทศไทย, ŚŝŝŠ) ซึÉงกระจายอยู่ทั Éวทุกจงัหวดั การเงนิธนาคารฉบบัเดอืนเมษายน ŚŝŝŠ ประกาศผลการจัด

อันดบัธนาคารแห่งปี ŚŝŝŠ หรอื Bank of the Year ŚŘřŝ ซึÉงปรากฏว่า ธนาคารกรุงเทพ และธนาคารไทย

พาณิชย์ ไดค้รองแชมป์ธนาคารแห่งปี ŚŝŝŠ อนัดบัทีÉ ś ธนาคารกสกิร อนัดบัทีÉ Ŝ ธนาคารกรงุไทย และอนัดบัทีÉ ŝ 

ธนาคารกรุงศรอียุธยา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, ŚŝŝŠ) โดยธนาคารยงัคงมีผลการดําเนินงานเติบโตอย่าง

ต่อเนืÉองจํานวนสาขาทีÉเพิÉมมากขึÊนและการเข้าถึงฐานลูกค้าทีÉเพิÉมขึÊนกจ็ะทําให้มีฐานเงนิฝากทีÉใหญ่  ส่งผลให้

ธนาคารเกดิความแขง็แกรง่กา้วเขา้สูก่ารเปลีÉยนแปลงในยุคดจิิทลัการใชม้อืถือในการทําธุรกรรมการเงนิโดยผ่าน

เทคโนโลยีเครอืข่าย 4G สมาร์ตโฟนส่งผลให้มีการเติบโตอย่างรวดเรว็และสะดวก (ธนาภา หิมารตัน์, 2559)     

ซึÉงอําเภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานี เป็นศูนย์กลางของระบบราชการ ศูนย์กลางการคมนาคมขนส่ง เมือง

เศรษฐกจิของภาคใตต้อนบนและเป็นศูนย์รวมการคา้ต่างๆ จึงทําให้ธนาคารพาณิชย์ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีมกีาร

แข่งขนักนัมากขึÊนเป็นธนาคารทีÉใหบ้รกิารลูกคา้ในดา้นการทําธุรกรรมทางการเงนิ นอกจากนีÊยงัมสีถาบนัการเงนิ

อืÉนๆ ใหบ้รกิารเชน่กนั รวมทั Êงความคลา้ยคลงึกนัในลกัษณะของผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารแต่ละองค์กรต่างกไ็ด้

นํากลยุทธ์การตลาด คือ การแข่งขนัด้านการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัสูงทําให้ส่วนแบ่งการตลาดลดลง 

(กรวรรณ ชคตัตรยักลุ, ŚŝŝŠ) จําเป็นต้องนํากลยุทธ์ทางการตลาดเขา้มาใชใ้นการขบัเคลืÉอนธุรกจิเพืÉอใหท้ดัเทยีม

กบัคูแ่ขง่ขนัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร  

 เนืÉองจากภาวการณ์แข่งขนัเพืÉอช่วงชงิลูกคา้ของธนาคารพาณิชย์นั Êนมกีารแข่งขนัอย่างรนุแรง จึงต้อง

นําเอาแผนกลยุทธ์ต่างๆ มาใชใ้นการบรกิารและการตลาดเพืÉอให้สอดคลอ้งกบัความต้องการของลูกคา้มากทีÉสุด 

ดงันั Êน ธนาคารจงึนําเอากลยุทธ์การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มาเป็นเครืÉองมอืทีÉมบีทบาทเขา้มาช่วยสรา้งความสมัพนัธ์

ทีÉดีกบัลูกค้า ซึÉงความสมัพันธ์นั Êนจะช่วยสรา้งความภกัดีของลูกคา้ในระยะยาวช่วยเพิÉมยอดขายโดยลูกคา้เก่า      

มแีนวโน้มทีÉจะซืÊอสนิคา้หรอืบรกิารจากบรษิทัในอนาคตสูง (ชืÉนจติต์ แจง้เจนกจิ, ŚŝŜŞ) จะชว่ยสรา้งชืÉอเสยีงและ

ภาพลักษณ์ทีÉดีต่อบรษิัท เพราะลูกค้าจะบอกปากต่อปากถึงสินคา้และการบรกิารทีÉดี (วทิยา ด่านธํารงกูล และ

พิภพ อุดร, ŚŝŜš) สําหรบัธนาคารกเ็ช่นกนัเพืÉอให้ลูกคา้เกดิความประทบัใจในการใชบ้รกิาร ธนาคารต้องมกีาร

ปรบัปรงุการให้บรกิาร การนําเทคโนโลยีมาสรา้งฐานขอ้มูลลูกคา้ให้ม ั Éนคง การสรา้งความสมัพนัธ์ทีÉดรีะหวา่งกนั  

จะชว่ยใหส้ถาบนัการเงนิมคีวามไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั  
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 ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นปัจจยัในการวางกลยุทธ์ทีÉช่วยสง่เสรมิธุรกจิธนาคารพาณิชย์ไดเ้ป็นอย่างด ีจึงมี

ความจําเป็นต้องสรา้งและรกัษาภาพลกัษณ์ทีÉดใีห้เกดิขึÊนในใจประชาชน เพืÉอให้ประชาชนเกดิความรูค้วามเขา้ใจ 

เกดิความเชืÉอมั ÉนและมทีศัคตทิีÉดตี่อองค์กร นอกจากนีÊการมภีาพลกัษณ์ทีÉดกีจ็ะสง่ผลกระทบต่อทศันคติของคนใน

องค์กรเช่นกนั องค์กรทีÉมภีาพลกัษณ์ทีÉดีทําให้พนักงานในองค์กรมคีวามภูมใิจในการทํางานเพืÉอให้บรกิารทีÉดีมี

คณุภาพมสี่วนสง่เสรมิให้องค์กรมคีวามสามารถในการแข่งขนัธุรกจิธนาคารไปสู่ความสาํเรจ็ ทั ÊงนีÊความพึงพอใจ

ของลูกคา้จะนํามาซึÉงความจงรกัภกัด ี(อนพชั ทวเีมอืง, Śŝŝŝ) นอกจากนีÊระดบัการรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์ร คุณค่า

ตราสินค้า และความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบรกิารก็มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้า

เช่นกนั (ชลลดา ไชยกลุ, Śŝŝŝ) และการมภีาพลกัษณ์ทีÉดจีะทําใหลู้กคา้เชืÉอถือศรทัธาสนิคา้จะเป็นเสมอืนเกราะ

ป้องกนัเมืÉอองคก์รมปัีญหา (จนิดาลกัษณ์ เกยีรตเิจรญิ, 2555)  

 นอกจากภาพลกัษณ์องค์กรทีÉดแีลว้ความจงภกัดขีองลูกคา้กเ็ป็นสิÉงสําคญัทีÉตอ้งสรา้งและรกัษาไวเ้พราะ

ทุกองคก์รยิÉงลูกคา้มคีวามจงภกัดมีากเท่าใด มลูคา่โดยรวมของตราสนิคา้จะมคีา่เพิÉมมากขึÊนตามไปดว้ย อกีทั Êงยงั

สรา้งความคุน้เคยและสรา้งการจดจําในตราสนิคา้ ตลอดจนสรา้งความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ทีÉมาใชบ้รกิาร โดยมี

เป้าหมายเพืÉอให้ลูกค้ามีความไวว้างใจในการทีÉจะใชบ้รกิารและกลายเป็นความจงรกัภกัดกีบัธนาคารในทีÉสุด     

ซึÉงหากลูกคา้เกดิความจงรกัภกัดแีละมคีวามศรทัธาต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารลูกคา้เกดิความประทบัใจในสนิคา้

และบรกิารต่างๆ ของธนาคาร จะช่วยโอกาสในการสรา้งความมั Éนคงให้กบัองค์กร ทําให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้รกิารซํÊา

เป็นการเกบ็รกัษาลูกคา้เดมิและยงัช่วยลดต้นทุนในดา้นการบรหิารการตลาดและเกดิการบอกต่อเป็นการขยาย 

ฐานลูกคา้ เพิÉมยอดขายและสรา้งกาํไรในระยะยาว (Turban, King & Viehland, 2004) 

 ดงันั Êน ผูว้จิยัเห็นว่าธนาคารพาณิชย์จะต้องให้ความสําคญักบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ซึÉงหากธนาคาร

พาณิชย์ไมใ่หค้วามสาํคญักบัลูกคา้ย่อมทําให้เกดิปัญหาทีÉตามมามากมาย เกดิการแบง่สว่นการตลาดจากธนาคาร

ของรฐั การสูญเสียฐานลูกคา้เก่าและการแข่งขนัทางการตลาด ซึÉงปัญหาดงักล่าวกก็ลายเป็นสิÉงสําคญัทีÉทําให้

ธนาคารพาณิชย์ไม่สามารถพฒันาตามทีÉต้องการได ้แต่หากธนาคารพาณิชย์ใหค้วามสาํคญัต่อการบรหิารลูกคา้

สมัพนัธ ์และมคีวามรู ้ความเขา้ใจอย่างลึกซึÊงถึงการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์จนเกดิความพึงพอใจของลูกคา้กจ็ะเป็น

ภาพลกัษณ์ทีÉดขีองธนาคารพาณิชย์จะสง่ผลใหลู้กคา้มคีวามจงรกัภกัด ีตลอดจนอยู่กบัธนาคารพาณิชย์ต่อไปไดใ้น

ระยะยาว จากความสําคญัและปัญหาการบรหิารลูกคา้สมัพันธ์ ภาพลกัษณ์องค์กร ความจงรกัภกัดีของลูกค้า

ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผู้วจิยัมคีวามสนใจทีÉจะศึกษาให้ทราบถึงการบรหิารลูกค้า

สมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์องค์กรทีÉสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์

ธานี เพืÉอนําผลทีÉไดจ้ากการศกึษาครั ÊงนีÊมาใชเ้ป็นแนวทางเกีÉยวกบัการบรหิารลูกคา้สมัพันธ์ ภาพลกัษณ์องค์กร

และความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านีต่อไป 

 

2. วตัถปุระสงค ์

 

2.1 เพืÉอศึกษาระดับการบริหารลูกค้าส ัมพันธ์ของลูกค้าทีÉใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมือง จังหวัด          

สรุาษฎรธ์านี 

2.2 เพืÉอศกึษาระดบัภาพลกัษณ์องคก์รของลูกคา้ทีÉใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 

2.3 เพืÉอศกึษาระดบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีÉใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
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2.4 เพืÉอศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์องค์กรทีÉสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์

ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 

 

3. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยั        

 

ś.ř การทบทวนวรรณกรรม 

ś.ř.ř การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์

        วริะพงศ์ จนัทร์สนาม (2551) ได้ให้ความหมายของการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ หมายถึง การบูรณาการ

เครืÉองมอืทางธุรกจิอิเล็กทรอนิกส์และกระบวนการให้บรกิารลูกคา้ในการขาย การตลาดทางตรง การจดัการทาง

บญัช ีกระบวนการสั ÉงซืÊอ และการสนับสนุนการให้บรกิารแก่ลูกคา้อย่างสมบูรณ์แบบ เพืÉอใหลู้กคา้เกดิความเขา้ใจ 

ทั Êงยงัตอ้งคาํนึงถึงคณุคา่ความสาํคญัของลูกคา้แต่ละบคุคล เพืÉอสรา้งความสมัพนัธ์อนัดจีนเกดิความจงรกัภกัดตี่อ

องคก์รไดใ้นระยะยาว 

        ฐานัดดา ไทยยากรณ์ (2553) ได้ให้ความหมายของการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ หมายถึง กิจกรรมทาง

การตลาดทีÉกระทําต่อลูกค้าโดยมุ่งเน้นให้ลูกคา้เกดิความเขา้ใจมกีารรบัรูท้ีÉดตีลอดจนรูส้กึชอบองค์กรในการใช้

บรกิารหรอืผลิตภณัฑ์ขององค์กร ซึÉงก่อให้เกดิความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ นําไปสู่ความจงรกัภกัดใีนการใช้

บรกิารหรอืซืÊอผลติภณัฑใ์นครั Êงต่อไป                                           

        สธุดิา แกว้ไชย (2556) ไดใ้หค้วามหมายของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ หมายถงึ กลยุทธ์ทีÉใชใ้นธุรกจิเพืÉอ

สรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้และสรา้งความสมัพนัธ์อย่างต่อเนืÉองโดยผ่านวธิกีารต่างๆ ทีÉเหมาะสม เพืÉอให้ธุรกจิ

สามารถครองใจลูกคา้ไดใ้นระยะยาว 

Yinusa (2014) ได้ให้ความหมายของการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ หมายถึง การจัดการความสัมพันธ์

ระหว่างลูกคา้กบัองค์กรโดยสรา้งผูกสมัพนัธ์ไมตรกีบัลูกคา้ เพืÉอเพิÉมความสมัพันธ์และตอบสนองความต้องการ

ของลูกคา้เป็นหลกัใหเ้กดิความพงึพอใจและสรา้งความสมัพนัธ์ระยะยาว 

        จากทีÉกล่าวมาสรุปไดว้่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ หมายถึง การบูรณาการเครืÉองมอืทีÉใชใ้นการบรหิาร

จดัการกระบวนการสรา้งความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกคา้ธนาคาร วเิคราะห์ถงึคณุคา่ความสาํคญัของลูกคา้แต่ละบุคคล

เพืÉอตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกคา้ ส่งผลให้เกดิภาพลกัษณ์ทีÉดตี่อธนาคารจนเกดิ

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ไดใ้นระยะยาว 

ś.ř.Ś องคป์ระกอบหลกัของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ 

        Lawson–Body and Limayem (2004) ได้กล่าวไวว้่า การบรหิารลูกคา้สมัพันธ์เป็นการจดัระบบลําดบั

เหตุการณ์สาํคญัต่างๆ ประกอบดว้ย 

          1. การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting) หมายถึง การให้ความสําคญัในการออกทําการแสวงหา 

การคน้หาทีÉอยู่ของลูกคา้ การศกึษาทําความเขา้ใจการคาดการณ์ของลูกคา้ การสรา้งฐานระบบขอ้มูล การสรา้ง 

สิÉงดงึดูดใจดว้ยสนิคา้ จากผลิตภณัฑ์และการให้บรกิารของธุรกจิเพืÉอให้ไดม้าซึÉงลูกคา้ใหม่และการธํารงรกัษาไว ้

ซึÉงลูกคา้ทีÉมอียู่ 

           2. การมีสมัพันธภาพกบัลูกค้า (Relations with Customers) หมายถึง การสรา้งความเชืÉอมั Éนในการ

เริÉมตน้ การพฒันา การธํารงรกัษาและการสรา้งการตดิต่อสืÉอสารกบัลูกคา้ให้ดว้ยมติรไมตรอีนัดยีิÉงขึÊนไป  
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           3. การบริหารการสืÉอสารระหว่างกัน (Interactive Management) หมายถึง การให้ความสําคญักับ      

การจดัการการมปีฏสิมัพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัองค์กรให้สามารถเชืÉอมโยงขอ้มูลข่าวสารถึงกนัไดอ้ย่างถูกต้อง 

ครบถว้น สมบรูณ์ เขา้ใจตรงกนั โดยใชเ้ทคโนโลยมีาใชเ้ชืÉอมโยง แลกเปลีÉยนขอ้สนเทศ การปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งกนั 

           4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer Expectations) หมายถงึ กระบวนการ

ทางธุรกจิทีÉสรา้งมวลความรูเ้กีÉยวกบัความคาดหวงัและความจําเป็นของลูกคา้ การจดัเตรยีมผลิตภณัฑ์และการ

บรกิารทีÉดทีีÉสดุสาํหรบัลูกคา้และการจดักจิกรรมสง่เสรมิการตลาดเป็นประจํา 

           5. การเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) หมายถึง การสง่เสรมิสนับสนุนดา้นการดําเนินการต่างๆ แกผู่จ้ดัหา

สนิคา้ คู่คา้ทีÉไดม้กีจิกรรมทีÉสรา้งสรรค์กบัลูกคา้ และเพิÉมแรงปรารถนาการบรกิารไปสูผ่ลิตภณัฑ์และการนําเสนอ

การบรกิารทีÉดใีหก้บัลูกคา้ 

            6. การใหอ้ํานาจ (Empowerment) หมายถงึ กระบวนการสนับสนุนสง่เสรมิและการใหร้างวลัแก่พนกังาน

ทีÉไดร้เิริÉมและมสีว่นในการสรา้งสรรคค์ณุคา่และชว่ยแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ 

            7. การทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) หมายถึง การมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจ

นําเสนอลูกคา้และพฒันาหรอืเตรยีมผลติภณัฑเ์ฉพาะใหพ้เิศษสาํหรบัลูกคา้เป็นการเฉพาะเจาะจง  

        จากทีÉกล่าวมาสรุปไดว้่าผู้วจิ ัยศึกษาองค์ประกอบการบรหิารลูกคา้สมัพันธ์ โดยผ่านองค์ประกอบได ้        

6 ดา้น ไดแ้ก่ การติดตามลูกคา้ การมีสมัพันธภาพกบัลูกคา้ การบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั การเข้าใจความ

คาดหวงัของลูกคา้ การเป็นหุ้นส่วน การทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล ผูว้จิยัจงึไดนํ้าตวัแปรเหล่านีÊมาใชใ้นการศกึษา 

โดยใชเ้ป็นตวัแปรตน้ในการกรอบแนวคดิการวจิยัและใชเ้ป็นประเดน็คาํถามในส่วนของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ 

ś.ř.ś ภาพลกัษณ์องคก์ร 

        เขมกร เข็มน้อย (2554) ไดใ้ห้ความหมายของภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ภาพทีÉเกดิขึÊนในจิตของ

คนเราทีÉมตี่อบคุคลหรอืองคก์ร โดยเกดิจากประสบการณ์โดยตรงเป็นภาพทีÉเกดิขึÊนในสิÉงทีÉดแีละไมด่ ี

        จารุวรรณ ธรรมวาจา (2554) ได้ให้ความหมายของภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง ภาพรวมทั ÊงหมดทีÉ

ลูกคา้รบัรูจ้ากประสบการณ์ความเชืÉอ ความคดิ ความรูส้กึและความประทบัใจของลูกคา้ทีÉมตี่อองคก์ร 

        ชลลดา ไชยกุล (2555) ไดใ้หค้วามหมายของภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถงึ ภาพทีÉเกดิขึÊนในใจของผูท้ีÉพบ

เห็นโดยจากการไดเ้ห็น ไดย้ิน ไดส้มัผสัเป็นภาพทีÉเกดิจากความรูส้กึดหีรอืไม่ดอีาจจะเกดิขึÊนจากประสบการณ์

โดยตรงหรอืทางออ้ม 

จากทีÉกล่าวมาสรปุไดภ้าพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ภาพรวมทีÉเกดิขึÊนในจติใจของลูกคา้ทีÉมตี่อธนาคารทีÉ

สืÉอผ่านสญัลกัษณ์ ข้อมูลข่าวสาร การกระทํา พฤติกรรมของบุคคลโดยความรูส้ ึกของลูกค้าอาจจะแสดงออก

หรอืไม่แสดงออกกต็าม โดยภาพลกัษณ์นั Êนเกดิจากการรบัรู ้ความรู ้ความรูส้กึ การกระทํา ซึÉงอาจจะเป็นการได ้

พบเห็นหรอืการไดใ้ชบ้รกิาร ทําธุรกรรมต่างๆ กบัทางธนาคาร ภาพลกัษณ์นั Êนเป็นการมองภาพรวมทั Êงองค์กร   

ซึÉงเกดิจากความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจจากการไดใ้ชบ้รกิารของธนาคาร 

ś.ř.Ŝ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ 

พจน์ ใจชาญสขุกจิ (2550) ไดก้ล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์ขององคก์รประกอบดว้ย  

1. ภาพลกัษณ์ของผูบ้รหิาร (Image Management) หมายถงึ ภาพลกัษณ์ของผูบ้รหิารต้องเป็นทีÉยอมรบั

ของสาธารณชนวา่เป็นคนเก่ง คนด ีมจีรยิธรรมในการบรหิาร เป็นคนทนัสมยั รเิริÉมสิÉงใหม่ๆ  สามารถทําให้ธุรกจิ       

มคีวามเจรญิกา้วหน้าดว้ยความสามารถ มวีสิยัทศัน์รูจ้กัการประชาสมัพนัธ์เพืÉอสรา้งภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 
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การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์องคก์ร ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้าฯ 

2. ภาพลกัษณ์ของพนักงาน (Image of Staff) หมายถึง ภาพลักษณ์ของพนักงานต้องเป็นบุคคลทีÉมี

ความรู ้ความสามารถทํางานทีÉรบัผดิชอบไดด้ว้ยความเป็นมอือาชพีเป็นคนดทีีÉมคีวามซืÉอสตัย์สุจรติ มคีวามจรงิใจ

ในการตดิต่อธุรกจิ รบัฟังความคดิเหน็ของผูอ้ืÉน รูจ้กัใชว้าจาทีÉสุภาพและพูดจาใหเ้กยีรต ิมคีวามหวงัดกีบัผูท้ีÉเขา้มา

ติดต่องาน มีวญิญาณแห่งการบรกิาร พรอ้มจะทํางานทีÉเกนิกว่าภาระหน้าทีÉ มีกรยิาวาจาทีÉแสดงความเต็มใจ  

พรอ้มทีÉจะอํานวยความสะดวกให้กบัผูท้ีÉมาตดิต่อใชส้นิคา้หรอืบรกิาร และต้องเป็นคนทีÉมบีคุลกิด ีสง่างาม มมีาดด ี

มรีสนิยมทีÉเหมาะสม มคีวามพรอ้มอยู่เสมอไมว่า่จะมสีถานการณ์หรอืเหตุการณ์ใดเกดิขึÊน 

3. ภาพลกัษณ์ของสนิคา้และบรกิาร (Image Product/Service) หมายถึง สนิคา้และบรกิารทีÉมคีุณภาพ

ตรงตามการประชาสมัพันธ์ มีคุณภาพคุ้มกบัราคาทีÉลูกคา้หรือผู้ทีÉมาใชบ้รกิารจ่ายไป เป็นสินคา้และบรกิารที É

เสรมิสรา้งคุณภาพชวีติให้กบัสาธารณชนและมีความน่าเชืÉอถือทั Êงในดา้นคุณภาพ ราคา ตรงตามความต้องการ

ของผูบ้รโิภคทีÉเกดิความประทบัใจทั Êงกอ่นและหลงัการไดส้มัผสักบัสนิคา้ บรกิารนั Êนโดยตรง 

4. ภาพลกัษณ์ของวธิกีารดําเนินงาน (Image Management/Style) หมายถึง การดําเนินการภาพลกัษณ์

โดยอาศยัหลกัธรรมาภบิาล คอื โปรง่ใส สามารถตรวจสอบได ้ซืÉอสตัย์ สุจรติ เคารพกฎหมายเป็นการเสรมิสรา้ง

เศรษฐกจิของประเทศ เป็นงานทีÉเกดิจากเจตนาทีÉดขีองผูป้ระกอบการ เน้นเรืÉองของความมคีุณธรรมเป็นการสรา้ง

ประโยชน์ให้กบัผูล้งทุน ผูบ้รโิภค ผูถ้ือหุ้น พนักงาน รวมทั Êงสงัคมโดยรวม เพืÉอให้ผลตอบแทนทีÉคุม้ทุนและคุม้ค่า

กบับคุคลผูม้ารบับรกิารดว้ย 

5. ภาพลกัษณ์บรรยากาศขององค์กร (Image Atmosphere) หมายถึง ทุกส่วนขององค์กรเมืÉอรวมกนั

เป็นสิÉงแวดล้อมและสิÉงทีÉประกอบขึÊนกบัองค์กรไดอ้ย่างมคีวามกลมกลืน เช่น อาคาร สถานทีÉ การต้อนรบัผูค้นทีÉ

เขา้มาเกีÉยวขอ้งดว้ยจะต้องดดูแีละมคีวามเป็นมติรตั Êงแต่การสรา้งความประทบัใจคร ั Êงแรก จนถึงความประทบัใจ

คร ั Êงสดุทา้ยกอ่นจากไป 

6. ภาพลกัษณ์ของเครืÉองมอืเครืÉองใช ้หรอือุปกรณ์ในสาํนกังาน (Image Material) หมายถึง การตกแต่ง

สาํนักงาน โต๊ะ เกา้อีÊ เครืÉองเขยีน ดอกไมป้ระดบั แกว้นํÊา เป็นต้น ล้วนแต่เป็นสิÉงทีÉผูค้นทั Êงหลายใชใ้นการประเมนิ

ภาพลักษณ์ขององค์กรทั ÊงสิÊน การจัดซืÊอจะต้องพยายามสรา้งสมดุลให้ดีระหว่างการประหยัดกบัการรกัษา

ภาพลกัษณ์ เพราะถ้าเอียงไปทางขา้งประหยดัมากไปกจ็ะเสียภาพลกัษณ์ และหากเอียงทางด้านภาพลกัษณ์        

มากไปกจ็ะสิÊนเปลอืงเกนิกวา่เหตุได ้

7. ภาพลกัษณ์ของวฒันธรรมองคก์ร (Image Culture) หมายถงึ วธิกีารทํางาน คา่นิยมของผูบ้รหิาร และ

บุคลากรระดบัต่างๆ รูปแบบในการดําเนินงานและการพัฒนาทรพัยากรมนุษย์ แนวทางและนโยบายของการ

ทํางานในการประสานกบัผูอ้ืÉน การรูจ้กัปรบัตวัให้เขา้กบัวฒันธรรมขององค์กรทีÉเป็นภาพลกัษณ์ทีÉดมีปีรชัญาทีÉมี

ความชดัเจน สามารถนํามาใชไ้ดอ้ย่างเป็นรปูธรรม ภาพลกัษณ์ขององค์กรนั Êนมมีาอย่างยาวนานเป็นสิÉงทีÉดคีวร

ยดึถอืและปฏบิตัติ่อไปเพยีงแต่จะทําอย่างไรใหภ้าพลกัษณ์ทีÉดนีั Êนคงอยู่ต่อไปในอนาคต 

8. ภาพลักษณ์ทางด้านสังคม (Image Social) หมายถึง การทํากิจกรรมพิเศษทีÉนอกเหนือจาก

ภาระหน้าทีÉในงานทีÉทําอยู่ในองค์กร โดยเฉพาะองคก์รธุรกจิสะท้อนให้เห็นความรบัผดิชอบต่อสงัคม เป็นการคนื

กาํไรใหก้บัสงัคม ใหโ้อกาสแกผู่ด้อ้ยโอกาสในสงัคม มสีว่นเขา้ไปชว่ยงานของประเทศชาต ิ

จากทีÉกล่าวมาสรุปไดว้่า องค์ประกอบภาพลกัษณ์เป็นกระบวนการทีÉเกดิขึÊนเพืÉอสรา้งความประทบัใจ       

การจดจํา การเพิÉมจํานวนผู้เข้ามาใช้บริการ โดยสามารถสืÉอผ่านทางผู้บรหิาร พนักงาน การประชาสมัพันธ์      

ผา่นทางผลติภณัฑห์รอืบรกิารซึÉงผลออกมาสามารถเป็นทั Êงทางบวกและทางลบ 
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การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์องคก์ร ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้าฯ 

Boulding (1975) ไดก้ล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์ขององคก์รแบง่ออกเป็นออกเป็น 4 สว่น คอื 

1. องค์ประกอบเชงิการรบัรู ้(Perceptual Component) คอื สิÉงทีÉบุคคลไดจ้ากการสงัเกตโดยตรงแล้วนํา

สิÉงนั Êนไปสู่การรบัรู ้สิÉงทีÉถูกรบัรูน้ีÊอาจจะเป็นบุคคล สถานทีÉเหตุการณ์หรอืสิÉงของต่างๆ โดยบุคคลจะไดภ้าพของ

สิÉงแวดลอ้มต่างๆ เหล่านีÊโดยผา่นการรบัรูใ้นเบืÊองตน้ 

2. องค์ประกอบเชิงความรู้ (Cognitive Component) คอื ส่วนทีÉเป็นความรูเ้กีÉยวกบัลักษณะ ประเภท

ความแตกต่างของสิÉงต่างๆ ทีÉไดจ้ากการสงัเกตและรบัรู ้

3. องคป์ระกอบเชงิความรูส้กึ (Affective Component) คอื ความรูส้กึของบุคคลทีÉมตี่อสิÉงต่างๆ อาจเป็น

ความรูส้กึผกูพนัธ์ยอมรบัหรอืไมย่อมรบั ชอบหรอืไมช่อบ 

4. องคป์ระกอบเชงิการกระทํา (Cognative Component) คอื ความมุ่งหมายหรอืเจตนาทีÉเป็นแนวทางใน

การปฏิบตัิตอบโต้สิÉงเร้านั Êนโดยเป็นผลของการปฏิสมัพันธ์ระหว่างองค์ประกอบเชิงความรูแ้ละองค์ประกอบ       

เชงิความรูส้กึ 

องค์ประกอบเชงิการรบัรู ้เชิงความรู ้เชงิความรูส้ ึก และเชิงการกระทํานีÊจะผสมผสานกนัเป็นภาพทีÉ

บุคคลไดม้ปีระสบการณ์ ดงันั Êน ภาพลกัษณ์ทีÉดขีองธุรกจิจึงสมัพนัธ์โดยตรงกบัพฤติกรรมของผูบ้รโิภคซึÉงการทีÉ

ผูบ้รโิภคกลุ่มเป้าหมายจะเปลีÉยนฐานะมาเป็นลูกค้านั Êนจะต้องผ่านการรบัรูจ้นเกิดความรูแ้ละความรูส้กึทีÉดีต่อ

ผลิตภณัฑ์และองค์กรจนกระทั ÉงเกดิพฤติกรรมการซืÊอมาบรโิภคในทีÉสุด การมภีาพลกัษณ์ตราสนิคา้หรอืบรกิารทีÉ

แขง็แกร่งยงัช่วยเสรมิสรา้งให้เกดิความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัในปัจจุบนั ถ้าภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ดงักล่าว

ไดร้บัการดูแลและบรหิารอย่างดจีะสามารถช่วยใหธุ้รกจิดขี ึÊนและมชีืÉอเสยีงทีÉยืนยาวตราสนิคา้ทีÉมคีวามแขง็แกร่ง

ยงัเป็นสิÉงทีÉทําใหผู้บ้รโิภครบัทราบถึงคณุภาพของการบรกิารหรอืผลติภณัฑ ์ผูบ้รโิภคทีÉใชบ้รกิารนั Êนเป็นประจําจะ

เกดิความมั Éนใจวา่ไดป้ระโยชน์และคุณภาพเหมอืนเดมิทุกคร ั Êงจนทําให้ตราสนิคา้กลายเป็นพืÊนฐานถือว่าเป็นการ

สรา้งความพเิศษของสนิคา้นั ÊนขึÊนมา  

จากทีÉกล่าวมาสรุปได้ว่า ผู้วจิยัศกึษาองค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กรโดยผ่านการรบัรูจ้ากการบรหิาร

ลูกค้าสมัพันธ์ของธนาคารพาณิชย์ของลูกค้าทีÉรบัรูจ้ากประสบการณ์หรือสถานการณ์จึงเกิดความรูใ้นข้อมูล

ข่าวสารและการรบัรูค้วามรูส้ ึกจากการกระทําก่อให้เกิดภาพลักษณ์ทีÉดีต่อองค์กรนั Êน ๆ ผู้วจิยัจึงไดนํ้าตัวแปร

เหล่านีÊมาใชใ้นการศกึษา โดยใชเ้ป็นตวัแปรตน้ในการกรอบแนวคดิการวจิยัและใชเ้ป็นประเดน็คําถามในส่วนของ

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ś.ř.ŝ ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

        เกศนภา ไลซานดรา้ ยะเสน (2553) ไดใ้ห้ความหมายของความจงรกัภกัด ีหมายถึง ขอ้ผูกมดัในการซืÊอ

สนิคา้หรอืบรกิารทีÉลูกคา้พงึพอใจทีÉพึงพอใจ ซืÊอสนิคา้หรอืบรกิารอย่างสมํÉาเสมอ พฤตกิรรมการซืÊอของลูกคา้เกดิ

จากทศันคติทีÉดตี่อสนิคา้และบรกิารและเกดิความสมัพนัธ์ทีÉดใีนระยะยาวระหว่างลูกคา้กบัองค์กรจะส่งผลให้เกดิ

พฤตกิรรมการซืÊอซํÊาย่างสมํÉาเสมอ 

        เขมกร เขม็น้อย (2554) ไดใ้หค้วามหมายของความจงรกัภกัด ีหมายถงึ ความภกัด ีความยดึแน่น ความ

ผกูพนั ความซืÉอสตัย์ ความพึงพอใจความเชืÉอถือและความไวว้างใจและลูกคา้มทีศันคตทิีÉดตี่อตราสนิคา้และบรกิาร 

รวมถงึตราสนิคา้ จนกอ่ใหเ้กดิการกลบัมาซืÊอหรอืบรกิารซํÊา การซืÊอขา้มสายผลติภณัฑแ์ละบรกิารอืÉนอย่างต่อเนืÉอง

และเพิÉมมากขึÊน การบอกต่อไปยงับคุคลอืÉนและการมภีมูคิุม้กนัในการถูกดงึไปใชบ้รกิารกบัคูแ่ขง่ 
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        ชลลดา ไชยกุล (2555) ไดใ้ห้ความหมายของความจงรกัภกัด ีหมายถึง เป็นขอ้ผูกมดัของลูกคา้ในการ

กลบัมาใชบ้รกิารซํÊา การซืÊอสนิคา้หรอืบรกิารทีÉพึงพอใจอยู่อย่างสมํÉาเสมอและต่อเนืÉองไปในระยะยาว โดยไม ่

เปลีÉยนไปซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารขององคก์รอืÉน ทศันคตขิองลูกคา้สง่ผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจทีÉมตี่อสนิคา้และ

บรกิาร คอื หากลูกค้ามีทศันคติทีÉดตี่อสินค้าและบรกิารและเกดิความสมัพันธ์ทีÉดีในระยะยาวระหว่างลูกค้ากับ

องคก์รแลว้ จะสง่ผลใหเ้กดิพฤตกิรรมซืÊอซํÊาสมํÉาเสมอได ้ 

        จากทีÉกล่าวมาสรุปไดว้า่ความจงรกัภกัด ีหมายถงึ ทศันคติซึÉงเป็นทีÉชืÉนชอบของลูกคา้ทีÉจะมุ่งไปสูผ่ลของ

พฤติกรรมการกลบัมาซืÊอหรอืใชบ้รกิารซํÊา ยกระดบัไปยงัการซืÊอขา้มสายผลิตภณัฑ์หรอืบรกิารเพืÉอปกป้องและ

การแนะนําบอกต่อแกบ่คุคลอืÉน รวมถงึการมแีรงตา้นทานจากการดงึดดูของคูแ่ขง่ 

ประเภทของความจงรกัภกัดขีองลูกค้า ความจงรกัภกัดีของลูกคา้สามารถวดัผลได้จากการพยากรณ์

ยอดขายและการเตบิโตทางการเงนิ ในสว่นของพฤตกิรรมการซืÊอ Griffin (1995) ดงันีÊ 

        1. การซืÊอซํÊาเป็นปกติ (Makes Regular Repeat Purchase) โดยปกติเวลาเรานึกถงึความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้ทีÉมตี่อการใชบ้รกิารหรอืผลิตภณัฑ์ชนิดใดชนิดหนึÉง กม็กัจะนึกถึงการกลบัมาใชบ้รกิารหรอืซืÊอผลิตภณัฑ ์

นั ÊนซํÊา แต่จรงิๆ แลว้ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้เป็นมากกวา่การกลบัมาซืÊอซํÊาเท่านั Êน เนืÉองจากในบางครั Êงลูกคา้มา

ใชบ้รกิารหรอืซืÊอผลิตภณัฑ์ซํÊาจะเกดิขึÊนจากการทีÉไม่มทีางเลือกอืÉน ซึÉงไม่ไดเ้กดิจากความจงรกัภกัดีของลูกค้า

จรงิๆ แต่การกลบัมาใชบ้รกิารอาจจะมาจากการไม่มทีางเลือกอืÉนๆ อีก และในขณะเดยีวกนักเ็ป็นไปไดท้ีÉลูกคา้ทีÉ

ภกัดอีาจจะมพีฤตกิรรมการกลบัมาใชบ้รกิารหรอืซืÊอผลติภณัฑท์ีÉลดน้อยลงเนืÉองจากความต้องการในการใชบ้รกิาร

นั Êนลดน้อยลงกไ็ด ้ 

        2. การซืÊอข้ามสายผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการ (Purchases Across Product and Service Lines)         

ซึÉงสอดคลอ้งกนักบัทีÉ วทิยา ดา่นธํารงกลู และพภิพ อุดร (2549) คอื การขายต่อเนืÉองและขายต่อยอด ขายต่อยอด 

คอืการขายสนิคา้หรอืบรกิารอืÉนๆ ให้กบัลูกคา้รายใดรายหนึÉงอนัเป็นผลมาจากการทีÉลูกคา้รายนั ÊนซืÊอสนิคา้หรอื

บรกิารอย่างใดอย่างหนึÉงก่อนหน้านั Êนพรอ้มๆ กบัการขายต่อเนืÉอง คอื จูงใจให้ลูกคา้รายเดมิขยบัขึÊนไปซืÊอสนิคา้

หรือบริการทีÉมีราคาสูงขึÊนหรอืมีกําไรมากขึÊน หัวใจการขายต่อเนืÉองและการขายต่อยอดอยู่ทีÉจะต้องขายสิÉงทีÉ 

“ถูกต้อง” และ“ถูกคน” กบัลูกค้า ต้องเขา้ใจว่าไม่ใช่ลูกค้าทุกรายจะเป็นเป้าหมายทีÉดีเสมอไป สําหรบัการขาย

ต่อเนืÉองและต่อยอด เป็นการเรยีนรูข้อ้มลูพืÊนฐานลูกคา้ตามแนวทางของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์จะทําใหก้ารขาย

ต่อยอดและต่อเนืÉองประสบความสาํเรจ็อย่างตรงใจและตรงตวัลูกคา้ 

        3. การแนะนําบอกต่อ (Refers Others) ความจงรกัภกัดทีีÉมตี่อสนิคา้หรอืบรกิารนั Êนๆ ทําให้เรายอมทีÉจะ

เสยีเงนิแพงขึÊนเพืÉอซืÊอสนิคา้หรอืบรกิารทีÉเรามคีวามจงรกัภกัด ีโดยปกตแิลว้ลูกคา้ทีÉมคีวามจงรกัภกัดจีะมแีนวโน้ม

ทีÉจะซืÊอสนิคา้หรอืบรกิารมากขึÊน เมืÉอรายไดข้องลูกคา้เพิÉมขึÊนและในขณะเดยีวกนัลูกคา้ทีÉจงรกัภกัดเีหล่านีÊกจ็ะ

แนะนําเกีÉยวกบัสนิคา้หรอืบรกิารทีÉตนเองมคีวามจงรกัภกัดใีห้กบัเพืÉอนฝูงหรอืครอบครวัซึÉงการแนะนําของลูกคา้ทีÉ

มคีวามจงรกัภกัดเีหล่านีÊถือเป็นตวัชีÊวดัทีÉดทีีÉจะบอกไดว้่าลูกคา้มคีวามจงรกัภกัดมีากน้อยเพยีงใด ทั ÊงนีÊเนืÉองจาก

การทีÉเราจะแนะนําใครกแ็ล้วแต่เกีÉยวกบัสนิคา้และบรกิารใด เราเองจะต้องนําชืÉอเสยีงตวัเองเขา้ไปเสีÉยงในระดบั

หนึÉง ซึÉงโดยส่วนใหญ่แล้วเราจะไม่กล้าเสีÉยงต่อชืÉอเสยีงของตนเองถ้าเราไม่ไดม้ีความจงรกัภกัดตี่อสนิค้าหรือ

บรกิารนั Êนอย่างแท้จรงิ (พสุ เดชะรนิทร์, 2550) การบอกต่อของลูกคา้เป็นการแนะนําโดยตรงจากลูกคา้รายหนึÉง

ไปสู่ลูกคา้อีกรายอืÉนๆ ซึÉงเป็นแบบการติดต่อทีÉมอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจของลูกคา้สูง สรุปไดว้่าการทีÉลูกคา้จะมี

การบอกต่อลูกคา้รายอืÉนๆ นั Êนสามารถบอกได ้2 ทาง คอื ในดา้นไม่ดแีละดา้นทีÉด ีซึÉงการทีÉบอกต่อในดา้นทีÉไมด่กี็
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คอืลูกคา้มคีวามรูส้กึทีÉไมด่ตี่อธุรกจิ เช่น มปัีญหาแลว้ธุรกจิไมส่ามารถแกไ้ขปัญหาได ้หรอืพนกังานทีÉตดิต่อสืÉอสาร

งานพูดจาไมด่หีรอืไม่ถูกใจลูกคา้ ทําใหลู้กคา้ไม่ประทบัใจ รูส้กึขดัใจ ไม่ตรงตามทีÉลูกคา้ตอ้งการ ลูกคา้กจ็ะมกีาร

บอกต่อในดา้นทีÉไมด่ ีหากลูกคา้เกดิความประทบัใจเกดิความเชืÉอมั Éนในธุรกจิ ธุรกจิสามารถแกปั้ญหาและแนะนํา

ในสิÉงทีÉลูกคา้ต้องการ ลูกคา้กจ็ะเกดิความพึงพอใจลูกคา้จะเป็นผูบ้อกต่อลูกคา้รายอืÉนๆ ต่อไป ซึÉงอาจทําให้ธุรกจิ

ไดลู้กคา้ใหม่เพิÉมขึÊนโดยทีÉธุรกจิไมต่้องเสยีคา่ใชจ้่ายใดๆ ดงันั Êน ธุรกจิจะต้องดําเนินทุกวธิีทางทีÉจะทําใหลู้กคา้เกดิ

ความพงึพอใจและประทบัใจเกดิการบอกต่อของลูกคา้ต่อไป  

        4. การมีภูมิคุ้มกัน ในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง (Demonstrates an Immunity to the Pull of the 

Competition) การยนืหยดักบัผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร โดยมกีจิกรรมดงันีÊ (วทิยา ดา่นธารงกลุ และพภิพ อุดร, 2549 

อา้งถงึใน เตอืนใจ จนัทรห์นองสรวง, 2554) 

           1. การบรกิารลูกคา้ (Customer Service) การบรกิารลูกคา้ในเชงิรบัคอืการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้และใน

เชงิรุก คอื การคาดคะเนความต้องการของลูกคา้แล้วหาทางตอบสนองก่อนทีÉลูกคา้จะรอ้งขอหรอืก่อนทีÉจะเกิด

ปัญหาลว้นเป็นการสนองตอบความพงึพอใจของลูกคา้ รกัษาลูกคา้ 

           2. โปรแกรมสะสมคะแนนหรือโปรแกรมสรา้งความภกัดี (Frequency/Loyalty Programs) เป็นการให ้  

สิÉงตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการใหส้ทิธิเป็นสมาชกิหรอืสะสมคะแนน เมืÉอมกีารซืÊอสนิคา้หรอืบรกิารซํÊาๆ ใชว้ธิกีารนีÊ

ในการรกัษาลูกคา้สรา้งความภกัดขีองลูกคา้ 

           3. โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ์เชงิสงัคม (Community Programs) เป็นการสรา้งความสมัพนัธ์ทางสงัคม

ระหวา่งกลุ่มลูกคา้ดว้ยกนัเองหรอืระหวา่งลูกคา้กบับรษิทัเพืÉอยดึเหนีÉยวลูกคา้ไวย้าวนานทีÉสุด                    

           4. โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ์เชงิโครงสรา้ง (Structural Ties) บรษิทัอาจจดัหาอุปกรณ์ เครืÉองมอืหรอื

เทคโนโลยีให้กบัลูกค้าเพืÉอเชืÉอมโยงลูกค้าเข้ากบับริษทัช่วยให้ลูกคา้เกดิความสะดวกในการติดต่อ การสั Éงซ ืÊอ   

การชาํระเงนิ การควบคมุสนิคา้คงคลงั  

           5. การสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล (Customization) การสนองความต้องการลูกคา้เป็น

รายบุคคลเป็นส่วนหนึÉงของการสรา้งและตอกยํÊาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ลูกคา้รูส้กึว่าไดร้บัในสิÉงทีÉต้องการอย่าง

ตรงใจจะทําให้ลูกคา้พรอ้มจะผูกพนักบับรษิทัอย่างยืนยาวตอบสนองสนิคา้ใหลู้กคา้ตรงตามความตอ้งการไดเ้ป็น

รายบคุคล  

       จากทีÉกล่าวมาสรุปไดว้า่ ผูว้จิยัศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โดยผา่นการซืÊอซํÊาเป็นปกติ การซืÊอขา้มสาย

ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร การบอกต่อกบับคุคลอืÉน การมภีมูคิุม้กนัในการถูกดงึดูดไปหาคูแ่ขง่  

ś.ř.Ş งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง  

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ทีÉสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

        วริะพงศ์  จนัทร์สนาม (Śŝŝř) ไดศ้กึษาผลกระทบของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ต่อความจงรกัภกัดขีอง

ลูกค้าของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์

อเิลก็ทรอนิกสม์คีวามคดิเหน็ดว้ยเกีÉยวกบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก ่ดา้นการตดิตาม

ลูกคา้ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

และดา้นการให้อํานาจ อยู่ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก ่ดา้นการเป็นหุน้สว่น และดา้นการทําให้เฉพาะเจาะจงบคุคลมี

ความคดิเหน็ดว้ยเกีÉยวกบัการมคีวามจงรกัภกัดขีองลูกคา้โดยรวมและเป็นรายได ้อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก ่ดา้นการ

ซืÊอซํÊาเป็นปกติ และอยู่ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการซืÊอขา้มสายผลิตภณัฑ์และการบรกิาร ดา้นการบอกต่อ
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กบับุคคล และดา้นการมภีูมคิุม้กนัในการถูกดงึดูดไปหาคู่แข่ง จากผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์และผลกระทบ 

พบว่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการมสีมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบรหิารการสืÉอสารระหวา่งกนั ดา้นการ

เขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้และดา้นการเป็นหุ้นส่วน มคีวามสมัพนัธ์และผลกระทบเชงิบวกกบัความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ ดา้นการซืÊอซํÊาเป็นปกติ ดา้นการซืÊอขา้มสายผลิตภณัฑ์และการบรกิาร ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอืÉน 

และดา้นการมภีมูคิุม้กนัในการถูกดงึดดูไปหาคูแ่ขง่  

        เตือนใจ จนัทร์หนองสรวง (ŚŝŝŜ) ได้ศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพันธ์มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผู้ใช้

โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเครอืข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ

เครอืข่ายเอไอเอส มคีวามคดิเห็นเกีÉยวกบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นสมัพนัธภาพกบั

ลูกคา้ ดา้นการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ดา้นการเป็นหุ้นส่วน และ

ดา้นการทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคลอยู่ทีÉระดบัความเห็นด้วยมาก แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้บรกิารโทรศพัท์เคลืÉอนท ีÉ

เครอืขา่ยเอไอเอสมกีารบรหิารลูกคา้สมัพันธ์ทีÉด ีตรงใจลูกคา้ ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเครอืข่ายเอไอเอส มี

ความคดิเห็นเกีÉยวกบัความจงรกัภกัดดีา้นการซืÊอซํÊาปกติ ดา้นการซืÊอขา้มสายสนิคา้หรอืบรกิาร ดา้นการบอกต่อ

กบับุคคลอืÉน และด้านการมีภูมิคุ้มกนัในการถูกดึงไปหาคู่แข่งอยู่ทีÉระดบัความเห็นด้วยมาก แสดงให้เห็นว่า

ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเครอืขา่ยเอไอเอส มคีวามจงรกัภกัดตี่อผูใ้ห้บรกิาร จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

ผู้ใช้บริการทีÉมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาและรายได้ต่อเดือนทีÉต่างกนั มีความสมัพันธ์กบัความ

จงรกัภกัดตี่อผูใ้ห้บรกิารโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเครอืข่ายเอไอเอสแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั Ř.Řŝ 

และผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีาชพีต่างกนันั Êนมคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดตี่อผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเครอืข่ายเอ

ไอเอสไมแ่ตกต่างกนั จากผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์และผลกระทบ พบวา่ การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการมี

สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้และดา้นการ

เป็นหุ้นส่วน มคีวามสมัพนัธ์และผลกระทบเชงิบวกกบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ดา้นการซืÊอซํÊาเป็นปกติ ดา้นการ

ซืÊอขา้มสายผลิตภณัฑ์และการบรกิาร ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอืÉนและดา้นการมภีมูคิุม้กนัในการถูกดงึดูดไปหา

คูแ่ขง่  

ภาพลกัษณ์องคก์รทีÉสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

เขมกร  เขม็น้อย (2554) ไดศ้กึษาภาพลกัษณ์องคก์รและคณุภาพการบรกิารทีÉสง่ผลต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ธนาคารออมสนิในสงักดัเขตสมุทรสาคร ผลการศกึษาพบวา่ ภาพลกัษณ์ขององคก์รของธนาคารออมสนิ

ในสงักดัเขตสมทุรสาครในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยพบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสนิในสงักดัเขตสมุทรสาคร ให้

ความสําคญัในดา้นความรูแ้ละดา้นการกระทํามากทีÉสุด รองลงมาดา้นความรูส้กึ และให้ความสําคญัในดา้นการ

รบัรูน้้อยทีÉสุด ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ต่อธนาคารออมสนิในสงักดัเขตสมุทรสาคร ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

โดยพบว่าลูกคา้ธนาคารออมสนิในสงักดัเขตสมทุรสาครให้ความสาํคญัในดา้นคุณสมบตัิของบรษิทัมากทีÉสดุ    ให้

ความสําคญัในดา้นบุคลิกตราสนิคา้ของผูบ้รโิภคอยู่ในอนัดบัรองลงมา และให้ความสาํคญัในดา้นการไวว้างใจใน

ตราสนิคา้น้อยทีÉสดุ ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ขององค์กรโดยรวมของธนาคารออมสนิกบัความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ต่อธนาคารโดยรวม พบวา่มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกในระดบัมาก    

ชลลดา  ไชยกลุ (2555) ไดศ้กึษาภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสนิคา้ และความพงึพอในในส่วนประสม

ทางการตลาดธุรกจิทีÉมีผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ บรษิัทไปรษณีย์ไทย จํากดั ผลการศกึษาพบว่า ความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ในภาพรวมผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดอียู่ในระดบัมาก ยกเวน้ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้จาก
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การรบัรู้ทีÉผู้ใช้บริการมีความจงรกัภักดีในระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ระดบัการร ับรู้

ภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตราสนิคา้ และความพึงพอใจสว่นประสมทางการตลาดธุรกจิบรกิารมอีทิธิพลต่อความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ในทุกดา้นยกเวน้ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้จากการรบัรู ้โดยปัจจยัดา้นความพึงพอใจในส่วน

ประสมทางการตลาดธุรกจิบรกิารมอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้มากทีÉสุด และปัจจยัดา้นระดบัการรบัรู้

ภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตราสนิคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบรกิารทีÉมอีิทธิพลต่อ

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้มากทีÉสุดคอื ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล ดา้นคุณภาพทีÉรบัรูไ้ดแ้ละดา้นประสทิธภิาพ

และคณุภาพบรกิาร     

 

3.2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 กรอบแนวคดิในการวจิ ัย ผูว้จิ ัยไดศ้ึกษาจากเอกสาร ตํารา แนวคิด ทฤษฎี นํามาสงัเคราะห์ ทบทวน

วรรณกรรมทีÉเกีÉยวขอ้ง แสดงออกเป็นกรอบแนวคดิ ดงัภาพทีÉ 1 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

4. วิธีดาํเนินงานวิจยั 

 

Ŝ.ř ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

 ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยัคร ั ÊงนีÊ คอื ลูกคา้ทีÉใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 

โดยการสาํรวจประชากรชว่งวนัจนัทร-์อาทติย์ เดอืนสงิหาคม–ตุลาคม 2558 รวม 3 เดอืน 

การบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์(X) 

ř.  การตดิตามลูกคา้  

Ś.  การมสีมัพนัธภาพกบัลูกคา้ 

ś.  การบรหิารการสืÉอสารระหวา่งกนั 

Ŝ.  การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

ŝ.  การเป็นหุน้สว่น 

Ş.  การทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบคุคล 

 

ภาพลกัษณ์องคก์ร (Z) 

ř. การรบัรู ้ 

Ś. ความรู ้ 

ś. ความรูส้กึ 

Ŝ. การกระทํา  

ความจงรกัภกัดีของลูกค้า 

ธนาคารพาณิชย ์

ในอาํเภอเมือง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี (Y) 

ř.  การซืÊอซํÊาเป็นปกต ิ 

Ś.  การซืÊอขา้มสายผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร 

ś.  การบอกต่อกบับคุคลอืÉน 

Ŝ.  การมภีมูคิุม้กนัในการถูกดงึดดูไปหา

คูแ่ขง่ 
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 กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวจิยัคร ั ÊงนีÊ คอื ลูกคา้ทีÉใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎร์

ธานี โดยใช้สูตรคํานวณของ G.Cochran อ้างถึงใน ยุทธ ไกยวรรณ์, 2550 ทีÉระดับความเชืÉอมั Éนร้อยละ 95         

ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างของจํานวน 392 คน  

 

Ŝ.Ś เทคนิคการสุ่มตวัอย่าง  

การกําหนดกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มแบบหลายขั Êนตอน (Multi-stage Sampling) โดยในขั Êนตอนแรก        

จะเป็นการแบ่งจํานวนธนาคารพาณิชย์ ออกเป็น 14 ธนาคาร โดยใชจ้ํานวนธนาคารพาณิชย์เป็นเกณฑ์ในการ

กาํหนดตามเกณฑข์องนงคนุ์ช ศรธีนาอนนัต์ (Śŝŝś)  

การกําหนดของธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี คํานวณแบ่งตามจํานวนธนาคาร   

แต่ละธนาคาร นํามาคํานวณหาจํานวนกลุ่มตวัอย่างตามนํÊาหนัก โดยจํานวน 14 ธนาคาร จํานวนกลุ่มตวัอย่าง 

śŠŝ คน เฉลีÉยตามนํÊาหนกัได ้śŠŝ/14 = 27.5 กลุ่มตวัอย่าง/จํานวนธนาคารพาณิชย ์     

จากการแทนค่าดงักล่าวเป็นการคํานวณเกบ็แบบสอบถามแบ่งตามธนาคารได ้27.5 ชุด ดงันั Êน ผูว้จิ ัย           

จึงกําหนดให้เก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างแต่ละธนาคารได้เท่ากบั 28 ชุด และเพืÉอให้งานวิจยัมีความ

สมบูรณ์ ซึÉงผูว้จิ ัยได้คํานวณแบบสอบถามแบ่งตามจํานวนธนาคาร แล้วนํามาคํานวณหาจํานวนกลุ่มตวัอย่าง          

ไดด้งันีÊ  

28x14 = 392 จํานวนแบบสอบถาม/จํานวนธนาคารพาณิชย ์

จากการคํานวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างมคี่าเท่ากบั 392 ตวัอย่าง โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง

ใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ซึÉงมเีวลาและเตม็ใจจะตอบแบบสอบถาม และกลุ่ม

ตวัอย่างเป็นผูก้รอกคาํตอบในแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-Administered Questionnaires) 

 

ตารางทีÉ 1 แสดงจํานวนกลุ่มตวัอย่างจําแนกตามจํานวนธนาคารพาณิชย์ 

ลาํดบั ธนาคาร กลุ่มตวัอย่าง 

1 ธนาคารกรงุเทพ จํากดั (มหาชน) 28 

2 ธนาคารกรงุไทย จํากดั (มหาชน) 28 

3 ธนาคารกรงุศรอียุธยา จํากดั (มหาชน) 28 

4 ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 28 

5 ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จํากดั (มหาชน) 28 

6 ธนาคารซไีอเอ็มบ ีไทย จํากดั (มหาชน) 28 

7 ธนาคารทหารไทย จํากดั (มหาชน) 28 

8 ธนาคารทสิโก ้จํากดั (มหาชน) 28 

9 ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) 28 

10 ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) 28 

11 ธนาคารยูโอบ ีจํากดั (มหาชน) 28 

12 ธนาคารแลนด ์แอนด ์เฮา้ส ์จํากดั (มหาชน) 28 

13 ธนาคารไอซีบซี ี(ไทย) จํากดั (มหาชน) 28 



 

38 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ ş ฉบบัทีÉ ř (ŚŝŞś)  

Journal of Management Sciences, Vol.7 (1) (2020) 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์องคก์ร ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้าฯ 

ตารางทีÉ 1 แสดงจํานวนกลุ่มตวัอย่างจําแนกตามจํานวนธนาคารพาณิชย์ (ต่อ) 

ลาํดบั ธนาคาร กลุ่มตวัอย่าง 

14 ธนาคารไทยเครดติเพืÉอรายย่อย จํากดั (มหาชน) 28 

รวม 392 

 

Ŝ.ś การเกบ็รวบรวมข้อมลู วิธีวิเคราะห์ การแปลผล  

Ŝ.ś.ř การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 1) นําหนังสือขออนุญาตเก็บข้อมูลจากบณัฑิตวิทยาลัย ให้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมือง จังหวดั        

สรุาษฎรธ์านีทีÉเป็นกลุ่มตวัอย่าง เพืÉอขออนุญาตดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 2) ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าทีÉใช้บริการ

ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี ดว้ยตนเอง 

 Ŝ.ś.Ś การวเิคราะห์ขอ้มลูและสถติทิีÉใชใ้นการวจิยั 

 การวเิคราะห์ขอ้มลูในการวจิยัคร ั ÊงนีÊผูว้จิยัใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสถติ ิSPSS for Widows 

 1) วเิคราะห์ขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคล โดยการแจกแจงความถีÉและรอ้ยละ  

 Ś) วิเคราะห์ระดบัการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ของธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมืองจังหวดัสุราษฎร์ธานี       

โดยการหาเฉลีÉยและสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน  

 ś) วิเคราะห์ระดบัภาพลักษณ์ของธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานีโดยการหา

คา่เฉลีÉยและคา่สว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน  

 4) วเิคราะห์ระดบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี โดยการ

หาคา่เฉลีÉยและสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน  

 ŝ) วเิคราะห์ระดบัการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ ภาพลักษณ์องค์กรทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้า

ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี  โดยการวเิคราะห์การถดถอยพหูคูณ (Multiple Regression 

Analysis)  

Ŝ.ś.ś การแปลผล 

 เกณฑ์การแปลผลความสมัพันธ์ของค่าสมัประสิทธิ Íสหสมัพันธ์ กําหนดเกณฑ์การแปลความหมาย               

5 ระดบั ดงันีÊ (พวงรตัน์ ทวรีตัน์, 2543) 

  คา่สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์มคีา่   .81 ขึÊนไป มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัสงูมาก 

คา่สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์มคีา่อยู่ระหวา่ง  .61 - .80  มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัคอ่นขา้งสงู 

คา่สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์มคีา่อยู่ระหวา่ง  .41 - .60  มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 

คา่สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์มคีา่อยู่ระหวา่ง  .20 - .40  มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัคอ่นขา้งตํÉา 

คา่สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์มคีา่ตํÉากวา่              .20      มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัตํÉา 
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5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
 

5.1 ผลการวิจยั 

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

โดยการแจกแจกความถีÉและรอ้ยละ ดงัตารางทีÉ 2 

 

ตารางทีÉ 2  ตารางแสดงการแจกแจงความถีÉ และรอ้ยละขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคลของลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ใน      

 อําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี  

ปัจจยัส่วนบคุคล จาํนวน (n=392) ร้อยละ 

เพศ: หญงิ  252 64.30 

อายุ: 21-30 ปี  187 47.70 

สถานภาพสมรส: โสด  205 52.30 

วฒุกิารศกึษา: ปรญิญาตร ี 283 72.20 

อาชพี: ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ  121 30.90 

รายไดต้่อเดอืน: 11,000-20,000 บาท  183 46.70 

 จากตารางทีÉ 2 ผลจากการวเิคราะห์ปัจจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 21-30 ปี ระดบัการศกึษาอยู่ในปรญิญาตร ีสถานภาพโสด อาชพีขา้ราชการ/

รฐัวสิาหกจิ รายได้ต่อเดือน 11,000–20,000 บาท ผลการศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพันธ์ ภาพลักษณ์องค์กรทีÉ

สง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี สามารถสรปุผลดงันีÊ 

 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์

 ผลการวเิคราะห์ระดบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ของธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืงจงัหวดัสรุาษฎร์ธานี 

โดยการหาเฉลีÉย (Mean) และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงัตารางทีÉ 3  

 

ตารางทีÉ 3 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐานของระดบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ของธนาคารพาณิชย์ใน

    อําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี โดยภาพรวม  

การบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์

ของธนาคารพาณิชย ์
X  S.D. ระดบัการบริหาร 

ลูกค้าสมัพนัธ ์

ลาํดบั

ทีÉ 

1. ดา้นการตดิตามลูกคา้ 3.72 0.59 มาก 5 

2. ดา้นการสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ 3.82 0.58 มาก 2 

3. ดา้นการบรหิารการสืÉอสารระหวา่งกนั 3.76 0.58 มาก 4 

4. ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 3.87 0.62 มาก 1 

5. ดา้นการเป็นหุน้สว่น 3.78 0.68 มาก 3 

6. ดา้นการทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบคุคล 3.67 0.65 มาก 6 

รวม 3.77 0.52 มาก  
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 จากตารางทีÉ 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ของธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมือง 

จังหวดัสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรยีงลําดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่        

ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ดา้นการสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการเป็นหุ้นส่วน ดา้นการบรหิารการ

สืÉอสารระหวา่งกนั ดา้นการตดิตามลูกคา้ และดา้นการทําใหเ้ฉพาะเจาะจงบคุคล ตามลําดบั 

ภาพลกัษณ์องคก์ร  

 ผลการวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมืองจังหวัดสุราษฎร์ธานี        

โดยการหาเฉลีÉย (Mean) และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงัตารางทีÉ řŘ 

 

ตารางทีÉ 10 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐานของระดบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารพาณิชย์ใน 

อําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี โดยภาพรวม  

ภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย ์ X  S.D. ระดบัภาพลกัษณ์ ลาํดบัทีÉ 

1. ดา้นการรบัรู ้ 3.93 0.60 มาก 3 

2. ดา้นความรู ้ 3.96 0.58 มาก 2 

3. ดา้นความรูส้กึ 3.99 0.60 มาก 1 

4. ดา้นการกระทํา 3.87 0.63 มาก 4 

รวม 3.94 0.51 มาก  

 จากตารางทีÉ 10 ผลการวเิคราะห์ระดบัภาพลกัษณ์องค์กรของธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดั     

สุราษฎร์ธานี  โดยภาพรวมพบว่า อยู่ ในระดับมากทุกด้านโดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่                       

ดา้นความรูส้กึ ดา้นความรู ้ดา้นการรบัรู ้ดา้นการกระทําตามลําดบั 

  ความจงรกัภกัดีของลูกค้า  
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความจงรกัภกัดีของลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืงจังหวดัสุราษฎร์ธานี    

โดยการหาเฉลีÉย (Mean) และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงัตารางทีÉ 15  

 

ตารางทีÉ 15  แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐานของระดบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ใน

อําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี โดยภาพรวม  

ความจงรกัภกัดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย ์ X  S.D. ระดบัความจงรกัภกัดี ลาํดบัทีÉ 

1. ดา้นการซืÊอซํÊาเป็นปกต ิ 3.65 0.66 มาก 3 

2. ดา้นการซืÊอขา้มสายผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร 3.66 0.67 มาก 2 

3. ดา้นการบอกต่อกบับคุคลอืÉน 3.51 0.74 มาก 4 

4. ดา้นการมภีมูคิุม้กนัในการดงึดดูไปหาคูแ่ขง่ 3.69 0.69 มาก 1 

รวม 3.62 0.59 มาก  

 จากตารางทีÉ 15 ผลการวเิคราะห์ระดบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดั     

สุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมพบว่า อยู่ในระดบัมากทุกด้านโดยเรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ด้านการมี
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ภมูคิุม้กนัในการดงึดูดไปหาคู่แขง่ ดา้นการซืÊอขา้มสายผลติภณัฑ์และการบรกิาร ดา้นการซืÊอซํÊาเป็นปกต ิดา้นการ

บอกต่อกบับคุคลอืÉนตามลําดบั 

 การบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ ภาพลักษณ์องค์กรทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ใน      

อําเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยใช้ดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

วธิกีารแบบ Enter ดงัตารางทีÉ 20 

 

ตารางทีÉ 20  การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์องค์กรทีÉสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์

ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 

การบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์

องคก์รทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดี 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 

t Sig 

B Std.Error Beta   

(Constant) 0.32 0.17 - 1.91 0.055* 

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์(X₁) 0.54 0.06 0.47 8.92 0.000* 

ภาพลกัษณ์องคก์ร(X₂) 0.31 0.06 0.27 5.24 0.000* 

R = 0.70           R² = 0.50             Adj. R² = 0.49            S.E.= 0.41         F =  95.45  

Sig= 0.055* 

*Sig. < 0.05 

 จากตารางทีÉ 20 ผลการวเิคราะห์การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์องคก์รทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จังหวดัสุราษฎร์ธานี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยทีÉ      

ตวัพยากรณ์เพยีง 2 ตวั สามารถพยากรณ์ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ไดร้อ้ยละ 95.45 มคีวามคลาดเคลืÉอนในการ

พยากรณ์ 0.41 

 ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ = 0.32+0.54 = การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (X1)+0.31* ภาพลกัษณ์องคก์ร (X2) 

 สมการคะแนนมาตรฐาน 

 ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ = 0.47* Z การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ + 0.27* Z ภาพลกัษณ์องคก์ร (X2)  

 

5.2 อภิปรายผล 

 การบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ ภาพลักษณ์องค์กรทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ใน

อําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 

 จากผลการศึกษาการบรหิารลูกคา้สมัพันธ์ ซึÉงพบว่า ระดบัการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากทุกดา้น ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นการมสีมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบรหิารการสืÉอสารระหว่างกนั 

ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ดา้นการเป็นหุ้นส่วน ดา้นการทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคล เนืÉองจากธุรกจิ            

ธนาคารพาณิชย์เป็นธุรกจิทีÉมกีารแข่งขนักนัสงู ธนาคารพาณิชย์จงึตอ้งนํากลยุทธ์การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มาเป็น

เครืÉองมอืในการบรหิารจดัการกระบวนการสรา้งความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกคา้ การแสวงหาลูกคา้ใหม่ ตลอดจนการ

ธํารงรกัษาลูกคา้เก่าไว ้จึงส่งผลให้เกดิภาพลกัษณ์ทีÉดตี่อธนาคารจนเกดิความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ไดใ้นระยะยาว 

สอดคล้องกบังานวจิยัของ วริะพงศ์ จนัทร์สนาม (Śŝŝř) ทีÉศกึษาผลกระทบของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ต่อความ
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การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์องคก์ร ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้าฯ 

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ของธุรกจิพาณิชย์อิเล็กทรอนิกสใ์นประเทศไทย พบวา่ การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ในภาพรวม 

อยู่ในระดบัมากทุกด้าน ทั Êงด้านการติดตามลูกค้า ดา้นการมสีมัพันธภาพกบัลูกค้า ดา้นการบรหิารการสืÉอสาร

ระหว่างกนั ด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า และด้านการให้อํานาจ ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เป็น

ประเภทธุรกจิทีÉมกีารแข่งขนักนัสูงและการเขา้สู่ธุรกจิพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบนัค่อนขา้งง่ายและสะดวก   

ซึÉงเป็นผลมาจากความก้าวหน้าของเวบ็เทคโนโลยีและการเอืÊออํานวยจากภาครฐัทั Êงทางด้านการเข้าถึงและ

กฎหมายทีÉเกีÉยวกบัพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกสท์ําใหผู้ป้ระกอบต่างๆ จําเป็นต้องใชก้ลยุทธ์การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มา

บรหิารจดัการใหเ้ป็นไปดว้ยความถูกตอ้งเพืÉอใหลู้กคา้อยู่กบักจิการตลอดไป และดา้นการเป็นหุ้นสว่น ดา้นการทํา

ให้เฉพาะเจาะจงบุคคลอยู่ในระดบัปานกลาง เนืÉองจากลูกคา้ทีÉใชบ้รกิารและซืÊอผ่านทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์

ลว้นมทีางเลอืกทีÉหลากหลายทําใหอ้่อนไหวและคาํนึงถงึประโยชน์ ดา้นสนิคา้ 

 ผลการศกึษาภาพลกัษณ์องค์กร ซึÉงพบว่าระดบัภาพลกัษณ์องค์กรในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกดา้น 

ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรู ้ดา้นความรูส้กึ ดา้นการกระทํา เนืÉองจากลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดั               

สรุาษฎร์ธานี ดา้นความรูส้กึ ลูกคา้มคีวามรูส้กึปลอดภยัเมืÉอใชบ้รกิารฝากเงนิกบัธนาคาร การเปลีÉยนแปลงของ

เทคโนโลยีทีÉสูงขึÊน ความเพียงพอของวสัดุอุปกรณ์ในการให้บรกิาร การเก็บรกัษาข้อมูลของลูกคา้และความ

ประทบัใจต่อการใหบ้รกิารของพนกังาน ดา้นความรู ้เช่น ลูกคา้รูจ้กัตราสญัลกัษณ์ของธนาคาร ธนาคารพาณิชย์

เป็นธนาคารชั Êนนําทางการเงนิ มคีุณภาพมาตรฐานระดบัประเทศและภูมิภาค โดยทําธุรกรรมทางการเงนิผ่าน

เครืÉอง ATM ไดแ้ก ่การสอบถาม การถอนเงนิ การโอนเงนิ การเปลีÉยนรหสัประจําตวัและบรกิารอืÉนๆ และสามารถ

ติดต่อ Cell Center ด้านการรบัรู ้ลูกค้ารบัรูถ้ึงธนาคารมีชืÉอเสียงเป็นทีÉรู ้จกั มีขนาดใหญ่ มีความมั Éนคง มีการ

บรกิารทีÉครบวงจรดา้นการทําธุรกรรมทางการเงนิ ทําเลทีÉต ั Êงของธนาคารสะดวกต่อการเดนิทางมทีีÉจอดรถเพยีงพอ 

การจดัสถานทีÉทนัสมยั สวยงาม กวา้งขวางสะดวกต่อการใชบ้รกิาร และดา้นกระทํา ธนาคารมคีวามรบัผดิชอบต่อ

สงัคม การบริหารทีÉดี การประชาสมัพันธ์ทีÉดี มีกิจกรรมทําประโยชน์ต่อสังคม การบริการทีÉดีของพนักงาน 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เขมกร เขม็น้อย (ŚŝŝŜ) ทีÉศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการบรกิารทีÉสง่ผลต่อ

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออมสนิในสงักดัเขตสมุทรสาคร พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รในภาพรวมและราย

ดา้นอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ทั Êงด้านความรู ้ดา้นการกระทํามากทีÉสุด ดา้นความรูส้ ึกรองลงมา และดา้นการรบัรู้

น้อยทีÉสุด ซึÉงลูกคา้ธนาคารออมสนิ มคีวามรูเ้กีÉยวกบัธนาคารในเรืÉองสีชมพู คอื สปีระจําธนาคาร ตราสญัลกัษณ์

สามารถบง่บอกถงึความมั Éนคงและรม่เยน็ สลากออมสนิเป็นรปูแบบหนึÉงของการออมทรพัย์ให้ท่านฝากเงนิกบัทาง

ธนาคาร รบัดอกเบีÊยตามอตัราทีÉกําหนดพรอ้มมสีทิธิ Íลุ้นรางวลัต่างๆ ลูกคา้มกีารรบัรูถ้ึงการกระทําของธนาคาร

ธนาคารมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมและมกีจิกรรมทําประโยชน์ต่อสงัคม 

 ผลการศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ซึÉงพบวา่ระดบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในภาพรวมและรายดา้น

อยู่ในระดบัมากทุกดา้น ทั Êงดา้นการซืÊอซํÊาเป็นปกต ิดา้นการซืÊอขา้มสายผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร ดา้นการบอกต่อ

กบับุคคลอืÉน ดา้นการมีภูมคิุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง เนืÉองจากการให้บรกิารของธนาคารพาณิชย์ตรงตาม

ความคาดหวงัของลูกคา้และผลิตภณัฑ์ของธนาคารมคีวามปลอดภยัและคุม้ค่าตามความต้องการ สอดคล้องกบั

งานวจิยัของ กฤตนพฒัน์ สงิห์สโีว (Śŝŝŝ) ทีÉศกึษาผลกระทบของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ทีÉมตี่อความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ของบรษิทันําเทีÉยวในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบวา่ ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในภาพรวม

และรายดา้นอยู่ในระดบัมากทุกดา้น เพราะสินค้าและบรกิารของบรษิัทนําเทีÉยวเป็นการบรกิารทีÉลูกคา้มีความ

ปรารถนาทีÉจะใชบ้รกิารของบรษิทันําเทีÉยวทีÉสามารถสรา้งความพงึพอใจและความประทบัใจเป็นสําคญั 
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การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์องคก์ร ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้าฯ 

 การบรหิารลูกคา้สมัพันธ์ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดั    

สรุาษฎรธ์านี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เตอืนใจ จนัทรห์นองสรวง (ŚŝŝŜ) ทีÉศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มผีล

ต่อความจงรกัภกัดขีองโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การบรหิารลูกค้า

สมัพนัธ์ดา้นสมัพันธภาพกบัลูกค้า ดา้นการทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคลส่วนใหญ่เห็นดว้ยในระดบัมาก นั Éนเป็น

เพราะลูกคา้เกิดความเชืÉอมั Éนในการให้บริการและการดูแลเอาใจใส่ในเรืÉองต่างๆ จึงทําให้เกิดความผูกพันให้

ความสําคญัการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้มาเป็นอนัดบัหนึÉงซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของ เพ็ญศร ีแสนศกัดิ Í 

(ŚŝŝŠ) ทีÉศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์กบัคุณภาพการใชบ้รกิารของสหกรณ์ออมทรพัย์ครู

มหาสารคาม จํากดั พบว่า การบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ด้านการติดตามลูกค้า ด้านการมีสมัพันธภาพกบัลูกค้า     

ด้านการบริหารการสืÉอสารระหว่างกัน และด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้าอยู่ในระดับมากทุกด้าน 

เนืÉองจากเป็นองค์กรทีÉให้บริการลูกค้าเช่นกนัและเป็นไปในทิศทางเดียวกบัผลการวิจัยของ Toyese (ŚŘřŜ)         

ทีÉศกึษาผลกระทบในการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ความพึงพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในไนจีเรยี พบวา่ การ

บริหารลูกค้าสมัพันธ์เป็นองค์ประกอบหลักทีÉสร้างความสมัพันธ์ทีÉดีกบัความพึงพอใจของและนําไปสู่ความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้  

 ภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย์ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอเมอืง 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของ อนพชั ทวเีมอืง (Śŝŝŝ) ทีÉศกึษาอิทธพิลของภาพลกัษณ์และ

ความพึงพอใจในการให้บรกิารต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออมสนิพบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรดา้นการ

ให้บริการของพนักงานอยู่ในระดบัมากและสอดคล้องกบังานวิจัยของ นันทมน ไชยโคตร (Śŝŝş) ทีÉศึกษา

ภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บรกิารทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออมสนิในเขตบางแค 

พบว่า ภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการให้บริการและความจงรกัภักดีของลูกค้าต่อธนาคารอยู่ในระดบัมาก         

เพืÉอรกัษาความจงรกัภกัดีของลูกค้าต่อธนาคารให้คงอยู่ต่อไป ธนาคารควรให้ความสําคญัในการปรบัปรุงและ

พฒันาองค์กรทางดา้นภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการให้บรกิารอย่างสมํÉาเสมอและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั

กบัดว้ย ธญัญนิษฐ์ ศรรีตันธํารง (Śŝŝş) ทีÉศกึษาภาพลกัษณ์องค์กรทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้บรษิัท

เมอร์เซเดส-เบนซ์ ลสีซิÉงประเทศไทย จํากดั พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้อยู่ใน

ระดบัมากนอกจากนีÊการปรบัปรุงและพัฒนาองค์กรทางดา้นภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการให้บรกิารอย่าง

สมํÉาเสมอจะชว่ยรกัษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ไดอ้กี 

  

6. สรปุผลการวิจยั 

 

 จากผลการวจิยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์องค์กรทีÉสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคาร

พาณิชย์ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี สามารถสรปุผลการวจิยัไดต้ามวตัถุประสงคก์ารวจิยัดงันีÊ 

 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยู่ในระดบัมาก 

ทั Êง 6 ด้าน โดยเรียงลําดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ดา้นการเข้าใจความคาดหวงัของลูกคา้ ธนาคาร

สอบถามความคดิเห็นของลูกคา้ การจดัเตรยีมกจิกรรมส่งเสรมิการตลาดเพืÉอจดัเตรยีมผลติภณัฑแ์ละการบรกิารทีÉ

ดทีีÉสุดไวส้ําหรบัลูกคา้พรอ้มตรวจสอบความปลอดภยัอยู่เสมอ โดยให้ความสําคญักบัลูกคา้ในทุกเรืÉอง ด้านการ

สมัพนัธภาพกบัลูกค้า ธนาคารติดต่อสืÉอสารกบัลูกค้าด้วยมิตรไมตร ีโดยสรา้งความเชืÉอมั Éนในการทํากจิกรรม
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รว่มกนั เปิดรบัความคดิเห็นขอ้เสนอแนะพรอ้มทั Êงใหค้ําแนะนําทีÉถูกตอ้ง รวมถงึการประชาสมัพันธ์ขอ้มูลข่าวสาร

ทางอนิเตอรเ์น็ต ดา้นการเป็นหุน้สว่น ธนาคารใหลู้กคา้เป็นสว่นหนึÉงในการปรบัปรงุและสง่เสรมิสนบัสนุนกจิกรรม

ทีÉสรา้งสรรค์กบัลูกคา้และเพิÉมแรงปรารถนาการบรกิารไปสู่ผลิตภณัฑ์ทีÉดใีห้กบัลูกคา้ ดา้นการบรหิารการสืÉอสาร

ระหวา่งกนั ธนาคารนําขอ้มูลทีÉไดร้บัจากลูกคา้มาพฒันาปรบัปรุง โดยใชเ้ทคโนโลยีในการเชืÉอมโยงขอ้มูลข่าวสาร

หลากหลายช่องทางตู้กดเงนิสด การติดต่อสอบถามขอ้มูลบรกิารทาง Call Center การใชร้ะบบเครอืข่ายสงัคม

ออนไลน์ การจดักจิกรรมพบปะลูกคา้ ดา้นการติดตามลูกคา้ ธนาคารสรา้งฐานขอ้มูลลูกคา้ จดัเกบ็ขอ้มูลลูกค้า 

และจดัเตรยีมพนักงานไวค้อ่ยชว่ยเหลอืลูกคา้ รวมถงึการตดิต่อเพืÉอขอขอ้มลูลูกคา้ ในการจดจําขอ้มลูของลูกคา้ได ้

ตลอดจนการสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้จากผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิาร และดา้นการทําให้เฉพาะเจาะจง

บุคคล ธนาคารจดัเตรยีมผลิตภณัฑ์และบริการให้เหมาะสําหรบัลูกคา้แต่ละรายตามระยะเวลา พฤติกรรมของ

ลูกคา้ มอบของขวญัในโอกาสพเิศษเป็นการเฉพาะเจาะจงรายบคุคล ภาพลกัษณ์องคก์ร โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

มาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ ในระดับมากทั Êง 4 ด้าน โดยเรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก ่             

ดา้นความรู้สกึ ลูกค้ามีความรูส้ ึกประทับใจต่อการบรกิารของพนักงาน มีความปลอดภยัและเชืÉอมั ÉนเมืÉอมาใช้

บรกิารฝากเงนิกบัธนาคาร มีวสัดุอุปกรณ์ทีÉเพียงพอและใช้เทคโนโลยีทีÉทันสมยั ด้านความรู ้ลูกค้าธนาคาร

พาณิชย์มคีวามรูใ้นเรืÉองเกีÉยวกบัสญัลกัษณ์ คุณภาพและมาตรฐานของธนาคาร ในการติดต่อผ่าน Call Center 

การทําธุรกรรมผ่านเครืÉอง ATM ไดแ้ก่ การสอบถาม การถอนเงนิสด การโอนเงนิ การเปลีÉยนรหสัประจําตวัและ

บรกิารอืÉนๆ ดา้นการรบัรู ้ลูกคา้ธนาคารพาณิชย์รบัรูใ้นเรืÉอง ชืÉอเสยีง ความมั Éนคง การบรกิาร ทําเลทีÉต ั Êง สถานทีÉ

ของธนาคาร ในการทําธุรกรรมทางการเงนิ  ด้านการกระทํา ลูกคา้ธนาคารพาณิชย์รบัทราบถึงการกระทําของ

ธนาคาร ในการทํากจิกรรมเพืÉอประโยชน์ต่อสงัคม การบรหิารการจดัการ รวมถึงการบรกิารของพนักงาน ระดบั

ความจงรกัภกัดีของลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมาก ทั Êง       

4 ด้าน โดยเรยีงจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ด้านการมภีูมคิุ้มกนัในการดงึดูดไปหาคู่แข่ง ลูกคา้เลือกใชธ้นาคาร

พาณิชย์เพยีงแห่งเดยีว พรอ้มไดร้บัประโยชน์ คณุคา่และยนืยนัทีÉจะใชบ้รกิารหรอืซืÊอผลติภณัฑจ์นไมม่ใีจเอนเอยีง

กบัคําเชญิชวนในการไปใชบ้รกิารหรอืผลิตภณัฑ์กบัคู่แข่ง ดา้นการซืÊอขา้มสายผลิตภณัฑ์และการบรกิาร ลูกคา้

ธนาคารพาณิชย์เตม็ใจทีÉจะใชบ้รกิารหรอืซืÊอผลติภณัฑอ์ืÉนๆ นอกเหนือจากบรกิารหรอืผลติภณัฑเ์ดมิของธนาคาร

ทีÉใชอ้ยู่เดมิและเพิÉมขึÊน และเลอืกใชบ้รกิารของธนาคารเป็นอนัดบัแรกแมจ้ะค่าบรกิารทีÉสูงกวา่ ดา้นการซืÊอซํÊาเป็น

ปกติ ลูกค้าธนาคารพาณิชย์ใช้บรกิารหรือซืÊอผลิตภณัฑ์ของธนาคารเป็นประจํา สมํÉาเสมออย่างปกติหรือทํา

ธุรกรรมในอตัราทีÉเพิÉมขึÊนและใหม่ๆ  ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอืÉน ลูกคา้ธนาคารพาณิชย์มกีารบอกต่อ แนะนําหรอื

ชกัชวนให้แก่บุคคลอืÉนมาเป็นสมาชกิใชบ้รกิารธนาคารหรอืซืÊอผลิตภณัฑ์ พรอ้มทั ÊงชีÊแจงขอ้มูลไดถู้กต้องแทน

ธนาคาร         

 การบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ ภาพลักษณ์องค์กรทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์       

ในอําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี โดยภาพรวมพบวา่ การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์และภาพลกัษณ์องคก์รส่งผลต่อ

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในทางบวกอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05  
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7. ข้อเสนอแนะ 

 
ş.ř ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

  ş.ř.ř จากผลการวจิยัพบว่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ของธนาคารพาณิชย์ ดา้นการทําใหเ้ฉพาะเจาะจง 

อยู่ในลําดบัสุดท้าย ผูว้ ิจยัจึงเสนอแนะให้ทําการศกึษาวจิยั เรืÉองแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑ์และบรกิารของ

ธนาคารพาณิชย์ เพืÉอสรา้งเสรมิความสามารถในการให้บรกิารของธนาคารพาณิชย์ในจงัหวดัสรุาษฎร์ธานี หรอื

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

  7.1.2 ควรมกีารศกึษาโปรแกรมการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์องคก์รทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภออืÉนๆ ทั Éวทั Êงจงัหวดัสรุาษฎร์ธานี เนืÉองจาก บรบิทแต่ละอําเภอมคีวามแตกต่าง

กนั ผลทีÉไดเ้หมอืนหรอืมคีวามแตกต่างกนั 

           7.1.3 ควรทําการวจิยัเชงิคณุภาพเพิÉมเตมิ โดยการสมัภาษณ์เชงิลึกจากองคก์ร การสนทนากลุ่ม (Focus 

Group) เพืÉอใหไ้ดค้าํตอบทีÉครอบคลุมยิÉงขึÊน สามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางในการวเิคราะห์และวางแผนธุรกจิต่อไป 

          7.1.4 ในการวจิยัคร ั ÊงนีÊเป็นการวจิยัในมติขิองลูกคา้ จงึควรทําการวจิยัในเชงิของผูป้ฏบิตังิาน เพืÉอใหก้าร

กาํหนดกลยุทธ์และแผนปฏบิตังิานมปีระสทิธภิาพมากยิÉงขึÊน   

            7.1.5 ควรมีการศกึษาปัจจยัทีÉส่งผลกระทบต่อคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารพาณิชย์ เพืÉอจะได้

ทราบถงึปัญหาทีÉแทจ้รงิในการใหบ้รกิาร นําผลทีÉไดจ้ากการวจิยัมาปรบัปรงุการให้บรกิาร 

            7.1.6 ควรจดักลุ่มตวัอย่างทีÉศกึษาตามขนาดของธนาคารเพืÉอใหไ้ดข้อ้มลูทีÉชดัเจนในดา้นทีÉจะศกึษา 

 

7.2 ข้อเสนอแนะการศึกษาครั Êงต่อไป 

  ş.Ś.ř ควรมกีารศกึษาโปรแกรมการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์องค์กรทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในอําเภออืÉนๆ ทั Éวทั Êงจงัหวดัสุราษฎรธ์านี เนืÉองจากบรบิทแต่ละอําเภอมคีวามแตกต่าง

กนั ผลทีÉไดเ้หมอืนหรอืมคีวามแตกต่างกนั 

            7.2.2 ควรทําการวจิยัเชงิคณุภาพเพิÉมเตมิ โดยการสมัภาษณ์เชงิลึกจากองค์กร การสนทนากลุ่ม (Focus 

Group) เพืÉอใหไ้ดค้าํตอบทีÉครอบคลุมยิÉงขึÊน สามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางในการวเิคราะห์และวางแผนธุรกจิต่อไป 

  7.2.3 ในการวจิยัคร ั ÊงนีÊเป็นการวจิยัในมติขิองลูกคา้ จงึควรทําการวจิยัในเชงิของผูป้ฏบิตัิงาน เพืÉอใหก้าร

กาํหนดกลยุทธ์และแผนปฏบิตังิานมปีระสทิธภิาพมากยิÉงขึÊน 

  7.2.4 ในการวจิยัคร ั Êงต่อไป ควรศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ในธุรกจิรา้นอาหาร ภตัตาคาร โรงแรมทีÉ

พกั หา้งสรรพสนิคา้ บรษิทัจําหน่ายรถยนต์ เป็นตน้ เพืÉอใหก้ารวจิยัทีÉหลากหลาย 

  7.2.5 ควรมีการศึกษาปัจจยัทีÉส่งผลกระทบต่อการให้บรกิารของธนาคารพาณิชย์ เพืÉอจะไดท้ราบถึง

ปัญหาทีÉแทจ้รงิในการใหบ้รกิาร นําผลทีÉไดจ้ากการวจิยัมาปรบัปรงุการใหบ้รกิาร 

 

 

 



 

46 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ ş ฉบบัทีÉ ř (ŚŝŞś)  

Journal of Management Sciences, Vol.7 (1) (2020) 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์องคก์ร ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้าฯ 

8. เอกสารอ้างอิง 

 

กรวรรณ ชคตัตรยักลุ. (2558). การศกึษาคณุลกัษณะสว่นบุคคล การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์และความรบัผดิชอบต่อ

สงัคมที Éมผีลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ Éง กรณีศกึษาพนักงานระดบัปฏบิตักิาร

ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ Éงในเขตกรงุเทพมหานคร. (การคน้ควา้อสิระบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). 

กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยักรงุเทพ. 

กฤตนพฒัน์  สงิห์สโีว. (2555). ผลกระทบของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ที Éมตี่อความจงรกัภกัดขีองบรษิทันําเที Éยว

ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล. (วทิยานิพนธ์ศลิปศาสตรมหาบณัฑติ). มหาสารคาม: 

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม.   

เกศนภา  ไลซานดรา้ ยะเสน. (Śŝŝś). ปัจจยัที Éมผีลต่อระดบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในการใชส้นิคา้และบรกิาร

โทรศพัท์เคลื Éอนที Éของบรษิทัแอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทุมธานี. 

(วทิยานิพนธ์บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). กรงุเทพฯ:  มหาวทิยาลยัรามคาํแหง. 

เขมกร เขม็น้อย. (2554). ภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพบรกิารที Éสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออม

สนิในสงักดัเขตสมทุรสาคร. (วทิยานิพนธ์บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). กรงุเทพฯ:  มหาวทิยาลยัศลิปากร. 

จนิดาลกัษณ์ เกยีรตเิจรญิ. (2555). ภาพลกัษณ์ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) สาขาปิÉนเกลา้ ที Éสง่ผลต่อความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้. (วทิยานิพนธ์บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). กรงุเทพฯ:  มหาวทิยาลยัศลิปากร. 

ชลลดา ไชยกลุ. (2555). ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสนิคา้และความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิ

บรกิาร ที Éมผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ บรษิทั ไปรษณีย์ไทย จํากดั. (วทิยานิพนธ์บรหิารธุรกจิ

มหาบณัฑติ). กรงุเทพฯ:  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร.์ 

ชืÉนจติต์ แจง้เจนกจิ. (2546). การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์. กรงุเทพฯ: เหรยีญบญุการพมิพ์. 

ฐานัดดา  ไทยยากรณ์. (2553). กลยุทธ์ทางการตลาดและการบริหารลูกค้าส ัมพันธ์ที Éมีความสัมพันธ์ก ับ                 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อรถยนต์โตโยต้า บรษิทั โตโยต้า เค มอเตอรผ์ูจ้ําหน่ายโตโยต้า จํากดั ในเขต

กรงุเทพมหานคร. (วทิยานิพนธ์บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). ปทุมธาน:ี มหาวทิยาลยัปทุมธานี. 

เตือนใจ จนัทร์หนองสรวง. (2554). การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มีผลต่อความจงรกัภกัดขีองผู้ใชโ้ทรศพัท์เคลื Éอนที É

เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร. (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ).กรุงเทพฯ: 

มหาวทิยาลยักรงุเทพ.       

ธนาคารแห่งประเทศไทยศนูย์คุม้ครองผูใ้ชบ้รกิารทางการเงนิธุรกจิการเงนิ. (2558). สถาบนัการเงนิภายใตก้าร

กาํกบัดแูลของธนาคารแห่งประเทศไทย. สบืคน้ 10 ตุลาคม 2558, จาก 

http://www.thaibankmuseum.or.th. 

ธนาภา หมิารตัน์. (2559). ปัจจยัที Éสง่ผลต่อการยอมรบัเทคโนโลยทีางการเงนิ บรบิทธนาคารพาณิชย์. 

(วทิยานิพนธ์หลกัสตูรวทิยาศาสตรมหาบณัฑติ). กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร.์ 

ธญัญนิษฐ์  ศรรีตันธํารง. (2557). ภาพลกัษณ์องคก์รที Éสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้บรษิทัเมอรเ์ซเดส-เบนซ์ 

ลสีซิ Éงประเทศไทย จํากดั. (วทิยานิพนธ์บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ) 

กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยัศลิปากร. 

นงคนุ์ช  ศรนีาอนนัต์. (2553). การโรงแรมเบืÊองตน้ (พมิพ์คร ั ÊงทีÉ 7). กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยัธุรกจิบณัฑติย์. 



 

47 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ ş ฉบบัทีÉ ř (ŚŝŞś)  

Journal of Management Sciences, Vol.7 (1) (2020) 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์องคก์ร ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้าฯ 

นนัทมน  ไชยโครต. (2557). ภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการใหบ้รกิารที Éสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้    

 ธนาคารออมสนิในเขตบางแค. (วทิยานิพนธ์ศลิปศาสตรมหาบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการภาครฐั              

 และภาคเอกชน). กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยัศลิปากร. 

พจน์  ใจชาญสขุกจิ. (2550). พลกิโฉมองคก์รดว้ยกลยุทธ์การสื Éอสารชั Êนเซยีน. กรงุเทพฯ: ฐานบุ๊คส.์ 

พวงรตัน์ ทวรีตัน์. (2543). วธิกีารวจิยัทางพฤตกิรรมศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร.์ กรงุเทพฯ: สาํนกัทดสอบทาง

การศกึษาและจติวทิยา มหาวทิยาลยัศรนีครณิทรวโิรฒ. 

พส ุเดชะรนิทร.์ (2550). จะทราบไดอ้ย่างไรว่าลูกคา้มคีวามภกัด.ี สบืคน้เมืÉอ 3 ตุลาคม 2558. จาก 

<http://www.pasuonline.net/d78_40607.html3> 

เพญ็ศร ี แสนศกัดิ Í. (2558). ความสมัพนัธ์ระหวา่งการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์กบัคุณภาพการใชบ้รกิารของสหกรณ์

ออมทรพัย์ครมูหาสารคาม จํากดั. (วทิยานิพนธ์บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาบรหิารธุรกจิ). 

มหาสารคาม: มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 

ยุทธ ไกยวรรณ์. (ŚŝŝŘ). การวเิคราะห์ขอ้มลูวจิยั Ś. กรงุเทพฯ : ศนูย์สืÉอเสรมิกรงุเทพ. 

วทิยา ดา่นธํารงกลู และพภิพ อุดร. (2549). ซอีารเ์อม็-ซอีเีอม็ หยนิหยางการตลาด. กรงุเทพฯ: วงกลม. 

วริะพงศ ์ จนัทรส์นาม. (2551). ผลกระทบของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ของ ธุรกจิ

พาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย. (วทิยานิพนธ์บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). มหาสารคาม: 

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม).     

สธุดิา  แกว้ไชย. (ŚŝŝŞ). การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ของพนกังานตอ้นรบัสว่นหน้าที Éมตี่อคุณภาพการบรกิารของ

โรงแรมระดบั Ŝ ดาวในเขตกรงุเทพมหานคร. (วทิยานิพนธ์ศลิปศาสตรมหาบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการ

โรงแรมและการท่องเทีÉยว). พษิณุโลก: มหาวทิยาลยันเรศวร.        

อนพชั  ทวเีมอืง. (2555). อทิธพิลของภาพลกัษณ์ และความพงึพอใจในการใหบ้รกิารต่อความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้ธนาคารออมสนิ. (วทิยานิพนธ์บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ).พทัลุง: มหาวทิยาลยัทกัษณิ.        

Boulding, K. E. 1975. The Image: Knowledge in Life and Society. Michigan: The University of Michigan.     

Griffin, J. (1995).  Customer Loyalty: How to Earn it, How To Keep It. San Francisco: JosseyBass 

Publishers. 

Lawson - Body, A., & M. Limayem. (2004). “The Impact of Customer Relationship Management on 

Customer Loyalty : The Moderating Role of Web Site Characteristics”. Journal of Computer-

Mediated Communication, 9(4). 

Toyese, Y.A. (2014). Customer relationship management and customer loyalty in Nigerian 

telecommunication industry. The Business & Management  Review, 4(3). 

Turban, E.D., King,J.L. & Viehland, D. (2004). Electronic Commerce 2004: A Managerial Perspective 

(3rd). New Jersey: Pearson. 

 

 

 

 



 

48 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ ş ฉบบัทีÉ ř (ŚŝŞś)  

Journal of Management Sciences, Vol.7 (1) (2020) 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์องคก์ร ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้าฯ 

ประวติัแนบท้ายบทความ 

 

 
  

Name and Surname:            Yanutchara Decha 

Highest Education:                Master Degree 

University or Agency:                Suratthani Rajabhat University 

Field of Expertise:                 Master of Business Administration 

Address:                             58/1 Moo 1, Bangrub Sub-district, Thungyai District, 

                                         Nakhonsithammarat Province, Post code: 80240 Thailand 

E-mail:                                 Jindamane.1607@gmail.com 

 

 
 
Name and Surname:          Assistant Professor Dr.Siyathorn Nakphin 

Highest Education:              Doctor of Hotel and Tourism Management (D.HTM) 

University or Agency:          Suratthani Rajabhat University 

Field of Expertise:              Tourism Management 

Address:                           International School of Tourism, Suratthani Rajabhat    

                                      University, Khuntalay Sub-district, Muang District,    

                                      Surat Thani Province, Thailand 

E-mail:                             siyathon.khu@gmail.com 

 

 

 

 



 

49 
วารสารวิทยาการจดัการ ปีทีÉ ş ฉบบัทีÉ ř (ŚŝŞś)  

Journal of Management Sciences, Vol.7 (1) (2020) 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ภาพลกัษณ์องคก์ร ทีÉส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้าฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

Name and Surname:             Dr.Puangpen  Churintr 

Highest Education:                Ph.D. in Accounting 

University or Agency:             Suratthani Rajabhat University 

Field of Expertise:                 Accounting 

Address:                             Faculty of Management Sciences, Suratthani Rajabhat  

                                        University, Khuntalay Sub-district, Muang District,    

                                        Surat Thani Province, Thailand 

E-mail:                               ppchurintr@hotmail.com 


