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บทคัดยอ่
การวจัิยคร้ังนี้มวัีตถปุระสงค์เพ ือ่ศกึษา 1) ระดับความคดิเหน็เก ีย่วกับการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคม

ออนไลน์ คณุภาพการบรกิาร และความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ 2) การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนท์ ีส่ง่ผลตอ่
ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ 3) การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ท ีส่ง่ผลตอ่คณุภาพการบรกิาร 4) คณุภาพ
การบรกิารทีส่ง่ผลตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ 5) การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ท ีส่ง่ผลตอ่ความภักดี
อเิลก็ทรอนกิสผ์า่นคณุภาพการบรกิาร กล ุม่ตัวอยา่งทีใ่ช้ในการวจัิย คอื ผ ู้ปกครองทีใ่ช้บรกิารกับสถาบัน สมารท์ เบรน
จำนวน 380 ตัวอยา่ง โดยใช้แบบสอบถามเปน็เคร ือ่งมอืในการวจัิย สถติทิ ีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู คอื ร้อยละ คา่
เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมตฐิานด้วยการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation
Modeling : SEM)
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ผลการวจัิย พบวา่ 1) ระดับความคดิเหน็ตอ่การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ โดยรวมอย ูใ่น
ระดับมากทีส่ดุ คณุภาพการบรกิาร โดยรวมอย ูใ่นระดับมากทีส่ดุ และความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ โดยรวมอยูใ่นระดับ
มากทีส่ดุ 2) การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์สง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ 3) การ
บรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนส์ง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่คณุภาพการบรกิาร 4) คณุภาพการบรกิารสง่ผลทาง
ตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ 5) คณุภาพการบรกิาร เปน็ตัวแปรสง่ผา่นในความสัมพันธ์ระหวา่งการบรหิาร
ลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์และความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ อยา่งมนัียสำคัญทางสถติทิ ีร่ะดับ 0.01 ซึง่ผลทีไ่ด้จาก
การวจัิยจะเปน็ประโยชนส์ำหรับผ ู้บรหิาร สามารถนำไปประยกุตใ์ช้ในการวางแผนและกำหนดกลยทุธก์ารบรหิารลกูค้า
สัมพันธเ์พือ่พัฒนาคณุภาพการบรกิารของสถาบัน สมารท์ เบรน และการบรกิารทีต่อบสนองความต้องการของลกูค้าได้
เปน็อยา่งด ี รวมถงึสถาบันกวดวชิาอืน่ ๆ สามารถนำผลการวจัิยไปเปน็แนวทางในการปรับปรงุและพัฒนาการบรหิาร
จัดการธรุกจิ เพือ่ให้เกดิการบรหิารจัดการได้อยา่งมปีระสทิธภิาพ

คำสำคัญ : การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลน,์ คณุภาพการบรกิาร, ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์

Abstract
The purposes of the research were to study as follows. 1) The level of customer opinions

toward online customer relationship management, service quality and electronic loyalty of Smart
Brain Institute. 2) Online customer relationship management affects electronic loyalty. 3) Online
customer relationship management affects service quality. 4) Service Quality affects electronic loyalty.
5) Online customer relationship management affects electronic loyalty toward the service quality of
Smart Brain Institute. The sample group were 380 parents who consumed the service of Smart Brain
Institute. The research instrument was a questionnaire. The statistics used to analyze data were
percentage, mean, standard deviation, and the structural equation model techniques (Structural
Equation Modeling: SEM) for data analysis.

The study found the following. 1) The level of customers’ opinions toward online cus-
tomer relationship management, service quality, and electronic loyalty was highly appreciated. 2)
Online customer relationship management positively affects electronic loyalty. 3) Online customer
relationship management positively affects service quality. 4) The service quality positively affects
electronic loyalty. 5) Service quality is a passing variable in the relationship between online customer
relationship management and electronic loyalty at a significant level of .01. The study results will
benefit executives to apply in planning and formulate customer relationship management strategies
to develop the service quality of Smart Brain institute and services that meet customers’ needs. Be-
sides, other tutoring institutes can use the findings to improve and develop business management to
achieve effective management.
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ทีม่าและความสำคัญ

การศกึษามีความสำคัญต้ังแต ่อดตีจนถงึปจัจบัุน การศกึษาเปน็กระบวนการสำคัญในการพัฒนาคนให้มี
คณุภาพ ให้มคีวามสามารถทีจ่ะปรับตัวได้อยา่งร ู้ เทา่ทันการเปลีย่นแปลง ในปจัจบัุนเทคโนโลยมีคีวามก้าวหน้าอยา่ง
รวดเรว็ สง่ผลตอ่การใช้ชวีติและเกดิการเปลีย่นรปูแบบการใช้ชวีติและพฤตกิรรมรปูแบบใหม่ จากความเปลีย่นแปลง
ดังกลา่วทำให้หนว่ยงานของภาครัฐบาล เอกชน และองคก์รหลายภาคสว่นต้องพึง่พาเทคโนโลยเีปน็สำคัญ และยิง่ไป
กวา่น้ันการศกึษาซึง่ถอืเปน็สว่นสำคัญในการพัฒนาทรัพยากรมนษุย์ ทำให้เดก็ไทยในยคุนี้ ถกูผลักดันให้ต้องเข้าส ูย่คุ
ดจิทัิล 4.0 เรว็ขึ้น อกีท้ังวธิกีารสือ่สารทางสังคมเปน็รปูแบบออนไลนเ์พิม่ขึ้น ทำให้ผ ู้ประกอบการหันมาขยายฐานลกูค้า
หรอืเปลีย่นรปูแบบธรุกจิ โดยผา่นชอ่งทางออนไลน์ท ีเ่ปน็แพลตฟอรม์อืน่ ๆ เพิม่ขึ้น ได้แก ่ ไลน์ เฟซบุก๊ เวบ็ไซต์ ท ี่
ลกูค้าในปจัจบัุนสามารถเข้าถงึจำนวนมาก [1] ซึง่ผ ู้ประกอบการได้นำรปูแบบการพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ เข้ามาชว่ย
เพิม่ประสทิธภิาพในการดำเนนิธรุกจิมากขึ้นโดยเฉพาะในสถานการณท์ ีม่กีารแพรร่ะบาดของเช ื้อไวรัสโคโรนา 2019 [2]

จากความสำคัญของการศกึษา ทำให้พอ่แมผ่ ู้ปกครองตา่งต้องการให้บตุรหลานเปน็คนทีม่คีณุภาพมากขึ้น ท้ัง
ด้านความฉลาดทางปญัญา ทางอารมณ์ และความคดิสร้างสรรค์ โดยเฉพาะอยา่งย ิง่เม ือ่มสีถานการณ์การระบาดของ
ไวรัสโคโรนา 2019 (โควดิ – 19) [3] ผ ู้ปกครองยังแสวงหาหลักสตูร สถาบัน หรอืสถานทีส่ำคัญเพือ่เกบ็เก ีย่วความร ู้ตา่ง
ๆ แกบ่ตุรหลาน ซึง่โรงเรยีนกวดวชิาเปน็โรงเรยีนเอกชนนอกระบบประเภทหนึง่ตามพระราชบัญญัติ โรงเรยีนเอกชน
(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2554 โรงเรยีนเอกชนหรอืโรงเรยีนกวดวชิาจงึหันมาให้ความสำคัญตอ่การรักษาฐานลกูค้าเกา่และหา
ลกูค้าใหม ่ เพ ือ่สร้างความภักดขีองผ ู้ปกครองซึง่จะนำไปส ูค่วามสัมพันธ์ในระยะยาว โดยนำเทคโนโลยตีา่ง ๆ มาชว่ย
เพิม่ชอ่งทางในการดำเนนิงานให้งา่ยและสะดวกขึ้น อกีท้ังยังชว่ยเสรมิสร้างคณุภาพการบรกิารให้มปีระสทิธภิาพมาก
ขึ้น สามารถตอบสนองความต้องการของผ ู้ปกครองให้เกดิความประทับใจและนำไปส ูค่วามจงรักภักดตีอ่การใช้บรกิาร
ผา่นคณุภาพการบรกิาร ภายใต้สถานการณก์ารระบาดของเช ื้อไวรัสโคโรนา 2019

สถาบัน สมารท์ เบรน เปน็สถาบันกวดวชิาทีม่จีำนวนมากถงึ 475 สาขาทัว่ประเทศ เลง็เหน็ถงึความสำคัญ
ของการศกึษา ซึง่เปน็สถาบันทีเ่น้นหลักสตูรพัฒนาสมองท้ังสองฝ ัง่ให้ทำงานผสานกันอยา่งมรีะบบ เพือ่ให้สอดคล้อง
กับสถานการณ์การเปลีย่นแปลงและความต้องการของผ ู้ปกครอง สถาบันจงึหันมาใสใ่จกับการสร้างความสัมพันธ์ท ีด่ ี
ระหวา่งครกัูบผ ู้ปกครองทีม่าใช้บรกิารเพือ่ให้เกดิความภักดขีองผ ู้ปกครองในระยะยาว โดยนำสือ่สังคมออนไลน์มาเปน็
เคร ือ่งมอืในการให้บรกิารข้อมลูขา่วสาร การประชาสัมพันธ์ และการตดิตอ่ส ือ่สาร รวมถงึการแจ้งสทิธพิเิศษ สว่นลด
และโปรโมชัน่ตา่ง ๆ เพือ่ให้สามารถตอบสนองการบรกิารแกผ่ ู้ปกครองทีม่คีวามร ู้ สามารถเข้าถงึแหลง่ข้อมลูได้งา่ย
และสะดวกรวดเรว็มากขึ้นกอ่นการซื้อสนิค้าหรอืบรกิาร ชว่ยสนับสนนุและสง่เสรมิคณุภาพการบรกิารของสถาบัน ให้
สามารถตอบสนองตามความต้องการและสร้างความพงึพอใจให้กับผ ู้ปกครองทีม่าใช้บรกิาร จงึจะทำให้เกดิความภักดี
ตอ่สนิค้าหรอืการบรกิารอยา่งตอ่เน ือ่งได้ [4]

จากแนวคดิข้างต้น ผ ู้วจัิยได้เลง็เหน็ความสำคัญของการบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนข์องสถาบัน
สมารท์ เบรน เพือ่เปน็ปจัจัยทีส่ำคัญในการพัฒนาและปรับปรงุคณุภาพการบรกิารของสถาบันแกผ่ ู้ท ีม่าใช้บรกิารกับ
สถาบันได้ โดยใช้เทคโนโลยผีา่นสือ่สังคมออนไลนม์าชว่ยให้การดำเนนิงานได้งา่ยและสะดวกรวดเรว็มากขึ้น รวมถงึชว่ย
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สนับสนนุคณุภาพการบรกิารของสถาบันให้ดยี ิง่ขึ้น เม ือ่สถาบันมคีวามสัมพันธ์อันดกัีบผ ู้มาใช้บรกิารจนเกดิความภักดี
ทางอเิลก็ทรอนกิส์ มพีฤตกิรรมการซื้อซ้ำในคอรส์ตอ่ไปและสือ่สารปากตอ่ปากผา่นทางสือ่สังคมออนไลนใ์ห้กับบคุคลที่
ร ู้จักอกีด้วย ดังน้ัน ผ ู้วจัิยจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ท ีส่ง่ผลตอ่ความภักดี
อเิลก็ทรอนกิสผ์า่นคณุภาพการบรกิารของสถาบัน สมารท์ เบรน ซึง่ประโยชนท์ ีไ่ด้รับจากการวจัิยในคร้ังนี้จะนำข้อมลูนี้
ไปเสนอตอ่คณะผู้บรหิารใช้ประกอบการตัดสนิใจ วางแผนกลยทุธ์ กำหนดนโยบายเพือ่พัฒนาการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์
บนสือ่สังคมออนไลน์และคณุภาพการบรกิารของสถาบัน สมารท์ เบรน ให้ตรงตอ่ความต้องการของลกูค้าจนเกดิความ
ภักดอีเิลก็ทรอนกิสต์อ่สถาบัน สมารท์ เบรน ในระยะยาวตอ่ไป

วัตถปุระสงคข์องการวจัิย

1. เพือ่ศกึษาระดับความคดิเหน็เก ีย่วกับการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์คณุภาพการบรกิาร
และความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์

2. เพ ือ่ศกึษาการบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนส์ง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์

3. เพ ือ่ศกึษาการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์สง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่คณุภาพการบรกิาร 4.
เพือ่ศกึษาคณุภาพการบรกิารสง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์

5.เพ ือ่ศกึษาการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์สง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์
ผา่นคณุภาพการบรกิารของสถาบัน สมารท์ เบรน

สมมตฐิาน

สมมตฐิานที่ 1 การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนส์ง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์

สมมตฐิานที่ 2 การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนส์ง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่คณุภาพการบรกิาร

สมมตฐิานที่ 3 คณุภาพการบรกิารสง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์

สมมตฐิานที่ 4 การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนส์ง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์
ผา่นคณุภาพการบรกิารของสถาบัน สมารท์ เบรน

กรอบแนวคดิในการวจัิย

การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ท ีส่ง่ผลตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ผา่นคณุภาพการบรกิาร
ของสถาบัน สมารท์ เบรน ทีอ่ธบิายด้านตา่ง ๆ ทีม่ผีลตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ของสถาบัน สมารท์ เบรน ได้แก ่ 1.
การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลน์ 2. คณุภาพการบรกิาร 3. ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ ดังภาพที่ 1
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ภาพที่ 1: กรอบแนวคดิในการวจัิย

ขอบเขตการวจัิย

ประชากรทีใ่ช้ในงานวจัิย

ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิยคร้ังนี้ คอื ผ ู้ปกครองทีใ่ช้บรกิารกับสถาบัน สมารท์ เบรน ซึง่ทราบจำนวนแนน่อน

กลุม่ตัวอยา่งทีใ่ช้ในการวจัิยคร้ังนี้ ได้แก ่ ผ ู้ปกครองทีใ่ช้บรกิารกับสถาบัน สมารท์ เบรน จำนวน 13 จังหวัด
แล้วทำการเลอืกจังหวัดทีจ่ะใช้เปน็พื้นทีเ่กบ็ข้อมลูร้อยละ 50 จำนวน 7 จังหวัด โดยการจับสลาก ซึง่ได้แก ่ กรงุเทพมหานคร
จังหวัดสมทุรปราการ จังหวัดนนทบรุ ี จังหวัดประจวบครีขัีนธ์ จังหวัดนครปฐม จังหวัดพระนครศรอียธุยา และจังหวัด
สมทุรสาคร จากน้ันทำการเลอืกสาขาทีอ่ย ูใ่นอำเภอเมอืงและสาขาทีม่จีำนวนนักเรยีนมาก จำนวน 7 สาขา ได้แก ่ สาขา
พัฒนาการ 30 สาขากิง่แก้ว สาขาบางบัวทอง สาขาปราณบรุ ี สาขาเมอืงนครปฐม สาขาสาย 1 อยธุยา และสาขาพัน
ท้ายนรสงิห์ และทำการแบง่กล ุม่ตัวอยา่งตามสัดสว่น โดยอ้างองิสตูรการคำนวณหาขนาดกลุม่ตัวอยา่งในกรณที ีท่ราบ
จำนวนประชากรทีแ่นน่อนของ Yamane (1970) ทีร่ะดับความเช ือ่มัน่ร้อยละ 95 ได้ขนาดกลุม่ตัวอยา่ง 380 ตัวอยา่ง

วธิกีารดำเนนิการวจัิย

วธิวีจัิยมวีธิกีารดำเนนิการวจัิย ดังนี้

เคร ือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจัิย

เคร ือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจัิยคร้ังนี้ เปน็แบบสอบถามออนไลน์ โดยทดสอบคณุภาพของเคร ือ่งมอืด้วยวธิกีารตรวจ
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สอบความตรงด้านเนื้อหา โดยนำแบบสอบถามทีพั่ฒนาขึ้นสง่ให้ผ ู้เช ีย่วชาญจำนวน 3 ทา่น ตรวจสอบความสอดคล้อง
ของข้อคำถามกับวัตถปุระสงคก์ารวจัิย (IOC) ของข้อคำถามท้ัง 44 ข้อคำถาม มคีะแนน IOC อยูร่ะหวา่ง 0.67–1.00 ซึง่
อย ูใ่นเกณฑ์ท ีเ่หมาะสมสามารถนำไปใช้ได้ [5] หลังจากน้ันผ ู้วจัิยได้นำแบบสอบถามทีแ่ก้ไขตามผ ู้เช ีย่วชาญไปทดสอบ
ใช้ (Try Out) กับกล ุม่ตัวอยา่ง จำนวน 30 คน แล้วนำมาหาคา่ความเช ือ่มัน่ (Reliability) โดยวธิกีารหาคา่สัมประสทิธ ิ์
อัลฟา่ (Alpha-Coefficient) ตามวธิขีองครอนบราค (Cronbach) [5] พบวา่มคีา่สัมประสทิธ ิอั์ลฟา่ของแบบสอบถามอยู่
ระหวา่ง 0.75 – 0.91 ซึง่มคีา่มากวา่ 0.70 ถอืวา่แบบสอบถามมคีวามเช ือ่มัน่ในระดับสงู สามารถใช้เกบ็รวบรวมข้อมลู
แบบสอบถาม แบง่ออกเปน็ 3 สว่นดังนี้

สว่นที่ 1 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมลูทัว่ไปของผ ู้ตอบแบบสอบถาม เพือ่สำรวจข้อมลูปจัจัยสว่นบคุคล ประกอบ
ด้วย เพศ อาย ุ สถานภาพ ระดับการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลีย่ตอ่เดอืน

สว่นที่ 2 แบบสอบถามความคดิเหน็เก ีย่วกับการบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลน์ โดย 14 ข้อ

สว่นที่ 3 แบบสอบถามความคดิเหน็เก ีย่วกับคณุภาพการบรกิาร โดยมี 25 ข้อ

สว่นที่ 4 แบบสอบถามความคดิเหน็เก ีย่วกับความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ โดยมี 5 ข้อ

สว่นที่ 5 ข้อเสนอแนะซึง่มลัีกษณะเปน็แบบสอบถามปลายเปดิ

การเกบ็รวบรวมข้อมลู

ผู้วจัิยได้ดำเนนิการเกบ็ข้อมลูโดยแบบสอบถามออนไลน์ จำนวน 1 ฉบับ ให้กับกล ุม่ตัวอยา่งทีไ่ด้ดำเนนิการ
กำหนดไว้ ทำการเกบ็ข้อมลูระหวา่งเดอืนธันวาคม 2564 - มกราคม 2565 รวมระยะเวลา 2 เดอืน ผ ู้วจัิยจะทำการตรวจ
สอบความถกูต้องและความสมบรูณข์องแบบสอบถาม และนำไปวเิคราะหข้์อมลูทางสถติติอ่ไป

การวเิคราะหข้์อมลู

สถติเิชงิบรรยาย (Descriptive Statistics) ใช้ในการวเิคราะหค์วามถี่ (Frequency) คา่ร้อยละ (Percentage)

สถติเิชงิอนมุาน (Inferential Statistics) ใช้การวเิคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Mode-
ling : SEM) โดยการวเิคราะหเ์ส้นทาง (Path Analysis)

ผลการวจัิย

1. ผลการวเิคราะห์ระดับความคดิเหน็การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ คณุภาพการบรกิาร
และความภักดีอเิลก็ทรอนกิส์ พบวา่ ระดับความคดิเหน็เก ีย่ว กับการบรหิารลกูค้า สัมพันธ์บนสือ่ สังคม โดยผ ู้ มาใช้
บรกิารมคีวามคดิเหน็ตอ่การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์อย ูใ่นระดับมากทีส่ดุ คะแนนคา่เฉลีย่คอื 4.56
ระดับความคดิเหน็ เก ีย่ว กับคณุภาพการให้บรกิาร โดยลกูค้าม ีความคดิเหน็ตอ่คณุภาพการบรกิารอย ู่ในระดับมาก
ทีส่ดุ คะแนนคา่เฉลีย่คอื 4.61 และระดับความคดิเหน็เก ีย่วกับความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ ผลการวจัิย พบวา่ ความภักดี
อเิลก็ทรอนกิสอ์ย ูใ่นระดับมากทีส่ดุ คะแนนคา่เฉลีย่คอื 4.68
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ตารางที่ 1: แสดงผลการทดสอบความเทีย่งของมาตรวัด

มติหิรอืตัวแปร ตัวชี้วัด

Corrected คา่สัมประสทิธิ์
จำนวน Item – Total แอลฟา คา่สัมประสทิธิ์
ตัวชี้วัด Correlation ถ้าตัวชี้วัด แอลฟา

ถกูตัดทิ้ง
การบรหิารลกูค้า 4 1. การรับข้อมลูปอ้นกลับ 0.779 0.616 0.867
สัมพันธบ์นสือ่สังคม 2. การให้บรกิารลกูค้า 0.788 0.628 0.861
ออนไลน์ เชงิรกุ

3. การให้บรกิารแบบ 0.764 0.590 0.871
4. โปรแกรมการสร้าง 0.774 0.603 0.869
ลกูค้าทีซ่ ือ่สัตย์

การบรหิารลกูค้า 5 1.ส ิง่ท ีสั่มผัสได้ 0.799 0.649 0.942
2.ความนา่เช ือ่ถอื 0.863 0.748 0.930
3.การตอบสนอง 0.872 0.763 0.928
4.การให้ความเช ือ่มัน่ 0.866 0.762 0.929
5.การดแูลเอาใจใสน่ 0.853 0.737 0.932

ความภักดี 2 1.การต้ังใจซื้อซ้ำ 0.834 0.724 0.949
อเิลก็ทรอนกิส์ 2. การสือ่สาร 0.785 0.689 0.951

ปากตอ่ปาก

2. การวเิคราะหข้์อมลูเบ ื้องต้นด้วยการวเิคราะหค์า่ความเทีย่ง (Reliability) และการวเิคราะหค์วามสัมพันธ์
ระหวา่งตัวแปรสังเกตได้ (Correlation) ดังตารางที่ 1

จากตารางที่ 1 พบวา่ ผลของคา่สัมประสทิธ ิแ์อลฟา่ฯ ของทกุตัวแปรมคีา่ผา่นเกณฑท์กุคา่ ซึง่คา่สัมประสทิธ ิ์
แอลฟาฯ มคีา่ท ีร่ะดับมากกวา่ 0.70 [7] และคา่ Corrected Item – Total Correlation เปน็คา่ความสัมพันธร์ะหวา่ง
ข้อคำถามแตล่ะข้อกับคะแนนรวมของตัวแปร มคีา่ท ีร่ะดับมากกวา่ 0.30 [8]

3. การตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นทางสถติขิองข้อมลูในการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural
Equation Modeling) ประกอบด้วย

3.1 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู (Normality)

โดยการตรวจสอบแผนภาพที่ Normal Q – Q Plot ของแตล่ะตัวแปร พบวา่ สว่นใหญไ่ด้เส้นตรงในแนว
ทแยง ตัวแปรมลัีกษณะการแจกแจงแบบโค้งปกติ [6], [7]

3.2 การวเิคราะหค์วามเปน็เอกพันธข์องการกระจาย (Homoscedasticity)
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ตารางที่ 2: แสดงผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยันตัวแปร

ตัวแปร Factor
R2

β SE t
การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลน์
การรับข้อมลูปอ้นกลับ 0.82 0.05 18.42 0.83
การให้บรกิารลกูค้าเชงิรกุ 0.88 0.06 18.02 1.00
การให้บรกิารลกูค้าแบบหนึง่ตอ่หนึง่ 0.85 0.05 17.22 0.86
โปรแกรมการสร้างลกูค้าทีซ่ ือ่สัตย์ 0.81 0.00 18.00 1.00
คณุภาพการบรกิาร
สิง่ท ีสั่มผัสได้ 0.82 0.05 20.10 0.66
ความนา่เช ือ่ถอื 0.89 0.05 21.12 0.80
การตอบสนอง 0.89 0.05 23.11 0.80
การให้ความเช ือ่มัน่ 0.91 0.05 21.56 0.82
การดแูลเอาใจใส ่ 0.89 0.05 21.00 0.79
ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์
การต้ังใจซื้อซ้ำ 0.91 0.00 2.58 0.83
การสือ่สารปากตอ่ปาก 0.84 0.00 2.58 0.71

หมายเหต:ุ |t | > 1.96 หมายถงึ p < 0.05; |t | > 2.58 หมายถงึ p < 0.01

โดยการสร้างแผนภาพทีก่ระจัดกระจาย ทีแ่สดงความสัมพันธ์ระหวา่งเศษทีเ่หลอืมาตรฐาน (Standardized
Residual) กับคา่พยากรณ์มาตรฐาน (Standardized Predicted) เพือ่ตรวจสอบความเปน็เอกพันธ์ของการกระจาย
[9] โดยพจิารณาจากคา่ Standardized Residual สรปุได้วา่ มเีอกพันธ์ของการกระจาย [7] โดยไมม่กีารเพิม่ขึ้นหรอื
ลดลงอยา่งมแีบบแผน

3.3 การตรวจสอบความสัมพันธเ์ชงิเส้นตรงระหวา่งตัวแปรต้นและตัวแปรตาม (Linearity)

โดยการตรวจสอบแผนภาพที่กระจัดกระจายและการวเิคราะห์เศษที่เหลอื (Residual Analysis) ท ี่แสดง
ความสัมพันธร์ะหวา่งเศษทีเ่หลอื (Standardized Residual) กับตัวแปรอสิระแตล่ะตัวเพือ่ตรวจสอบความสัมพันธเ์ชงิ
เส้นตรงระหวา่งตัวแปร [6], [10] จากแผนภาพทีก่ระจัดกระจาย พบวา่ คา่เศษทีเ่หลอืมกีารกระจายอยา่งไมม่แีบบแผน
โดยไมพ่บวา่คา่เศษทีเ่หลอืมรีปูแบบแนวโน้มไปในทางมากขึ้นหรอืลดลงอยา่งมแีบบแผน สรปุได้วา่ ข้อมลูเปน็ไปตามข้อ
ตกลงเบื้องต้นของการมคีวามสัมพันธเ์ชงิเส้นตรง

3.4 การตรวจสอบภาวะรว่มเส้นตรงพหุ (Multicollinearity)

วธิกีารตรวจสอบภาวะรว่มเส้นตรงพหุ ทำได้โดยใช้โปรแกรมสำเรจ็รปูทางสถติวิเิคราะห์ตรวจสอบคา่สถติ ิ 3
ตัว [6] คอื (1) Tolerance ควรมคีา่มากกวา่ 0.10 ผลการวเิคราะห์ข้อมลู พบวา่ ตัวแปรอสิระทกุตัวไมเ่ข้าใกล้ 0 โดย
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ตารางที่ 3: แสดงการวเิคราะหค์า่ดัชนคีวามสอดคล้องกลมกลนืของโมเดลรวม

ดัชนคีวามกลมกลนื เกณฑ์ คา่ดัชนที ีวั่ดได้ ผลการพจิารณา
χ2/df < 2.00 1.852 ผา่นเกณฑ์
GFI ≥0.95 0.967 ผา่นเกณฑ์
AGFI ≥0.90 0.945 ผา่นเกณฑ์
RMSEA < 0.05 0.047 ผา่นเกณฑ์
NFI ≥0.90 0.981 ผา่นเกณฑ์
RMR < 0.05 0.003 ผา่นเกณฑ์
CFI ≥0.90 0.991 ผา่นเกณฑ์

SRMR < 0.05 0.025 ผา่นเกณฑ์

มคีา่มากกวา่ 0.10 (2) Variance Inflation Factor (VIF) ควรมคีา่น้อยกวา่ 10 พบวา่ ตัวแปรอสิระทกุตัวมคีา่น้อย
กวา่ 10 และ (3) Condition Index ควรมคีา่น้อยกวา่ 30 และหาก Condition Index มคีา่มากกวา่ 30 ให้พจิารณาคา่
สัมประสทิธ ิส์หสัมพันธร์ะหวา่งตัวแปรอสิระควรมคีา่น้อยกวา่ 90 ผลการวเิคราะหข้์อมลู พบวา่ ทกุคา่มคีา่มากกวา่ 30
ซึง่มคีา่มากกวา่เกณฑ์ จงึต้องพจิารณาคา่สัมประสทิธ ิ์สหสัมพันธ์ระหวา่งตัวแปรอสิระ ผลพบวา่ ทกุค ูม่คีา่น้อยกวา่ 90
สรปุได้วา่ ตัวแปรอสิระทกุตัวเปน็อสิระจากกัน และไมม่ภีาวะรว่มเส้นตรงพหสุามารถนำมาวเิคราะห์หาความสัมพันธ์
เพ ือ่หาพยากรณไ์ด้

4. การวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยัน (Confirmatory Factor Analysis) เพ ือ่ตรวจสอบความตรงเชงิ
โครงสร้าง (Construct Validity) ดังตารางที่ 2

จากตารางที่ 2 พบวา่ ผลการวเิคราะหโ์มเดลการวัด (Measurement Model) โดยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ
เชงิยนืยันการบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลน์ คณุภาพการบรกิาร และความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ พบวา่ โมเดล
สอดคล้องกับข้อมลูเชงิประจักษ์หลังจากปรับโมเดล โดยไมม่กีารตัดตัวช ี้ วัดใด ๆ ออกจากโมเดลการวัดคา่น้ำหนักองค์
ประกอบทกุคา่ผา่นเกณฑ์ คอื มคีา่มากกวา่ 0.30

5. การวเิคราะห์เส้นทางอทิธพิลและผลการทดสอบสมมตฐิาน โดยทำการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง
ด้วยโปรแกรมสำเรจ็รปูทางสถติ ิ ทำการเปรยีบเทยีบคา่สถติคิวามสอดคล้องของโมเดลกับข้อมลูเชงิประจักษ์ระหวา่ง
โมเดลที่สร้างตามสมมตฐิาน (Hypothesized Model) และโมเดลที่ปรับใหม่ (Modified Model) เม ือ่นำผลการ
วเิคราะห์ท้ังสองโมเดลมาเปรยีบเทยีบกัน พบวา่ หลังจากปรับโมเดลตามข้อตกลงเบื้องต้นของการวเิคราะห์สถติด้ิวย
โปรแกรม AMOS (Analysis of Moment Structure) ซึง่ยอมให้ความคลาดเคลือ่น (Error Variance) มคีวามสัมพันธ์
กันได้ [6] สง่ผลให้โมเดลทีไ่ด้รับการปรับใหมม่คีวามสอดคล้องกับข้อมลูเชงิประจักษ์ ดังตารางที่ 3

จากตารางที่ 3 พบวา่ ผลการทดสอบสมมตฐิานจากโมเดลที่ปรับแล้ว โดยการวเิคราะห์อทิธพิลทางตรง
อทิธพิลทางอ้อมและอทิธพิลรวมระหวา่งตัวแปรแฝงตา่ง ๆ ของโมเดลประสทิธผิลของการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่
สังคมออนไลนส์ง่ผลตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิสผ์า่นคณุภาพการบรกิารของสถาบัน สมารท์ เบรน ดังตารางที่ 4
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ตารางที่ 4: ผลการวเิคราะหเ์ส้นทางโมเดลสมการโครงสร้างตามสมมตฐิานโมเดลรวม

ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น คณุภาพการบรกิาร ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์
TE DE IE TE DE IE

การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคม 0.81** 0.81** - 0.89** 0.52** 0.37**
ออนไลน์ (0.04) (0.04) - (0.07) (0.06) (0.07)

คณุภาพการบรกิาร - 0.45** 0.45**
- (0.07) (0.07) -

χ2 = 74.063, df = 40, χ2/2 = 1.852, p – value = 0.100, GFI = 0.967, AGFI = 0.945,
RMSEA = 0.047, NFI = 0.981, RMR = 0.003, CFI = 0.991, SRMR = 0.001

หมายเหตุ p * < 0.05, p** < 0.01 อทิธพิลรวม (TE) อทิธพิลทางตรง (DE) และอทิธพิลทางอ้อม (IE)

จากตารางที่ 4 พบวา่ การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนม์อีทิธพิลทางตรงเชงิบวกตอ่คณุภาพการ
บรกิารและความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ และยังมคีณุภาพการบรกิารมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์
นอกจากนี้ การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลน์ มอีทิธพิลทางอ้อมเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์

จากตารางที่ 3 พบวา่ ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์มอีทิธพิลรวมมากทีส่ดุจากการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่
สังคมออนไลนอ์ยา่งมนัียสำคัญทางสถติทิ ีร่ะดับ 0.01 (β=0.89, p<0.01) และคณุภาพการบรกิารอยา่งมนัียสำคัญทาง
สถติทิ ีร่ะดับ 0.01 (β=0.45, p<0.01) สว่นในการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ได้รับอทิธพิลทางตรงมาก
ทีส่ดุอยา่งมนัียสำคัญทางสถติทิ ีร่ะดับ 0.01 (β=0.81, p<0.01)

ภาพที่ 2: แสดงโมเดลสมการโครงสร้างหลังการปรับแสดงการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ท ีส่ง่ผลตอ่
ความภักดอีเิลก็ทรอนกิสผ์า่นคณุภาพการบรกิารของสถาบัน สมารท์ เบรน
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สรปุผลการวจัิย

อภปิรายผลการวจัิย

วัตถปุระสงคท์ ี่ 1 เพ ือ่ศกึษาระดับความคดิเหน็เก ีย่วกับการบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลน์ คณุภาพ
การบรกิารและความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ พบวา่ ปจัจัยทกุตัวแปรมรีะดับความคดิเหน็อย ูใ่นระดับมากทีส่ดุ

วัตถปุระสงคท์ ี่ 1 เพ ือ่ศกึษาระดับความคดิเหน็เก ีย่วกับการบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลน์ คณุภาพ
การบรกิารและความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ พบวา่ ปจัจัยทกุตัวแปรมรีะดับความคดิเหน็อย ูใ่นระดับมากทีส่ดุ วัตถปุระสงค์
ท ี่ 2 เพ ือ่ศกึษาการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์สง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดีอเิลก็ทรอนกิส์ ผล
การวจัิย พบวา่ การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์สง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ ท้ังน ี้
ผ ู้ ปกครองทีม่าใช้บรกิารกับสถาบันมีความร ู้สกึวา่สถาบันสามารถนำสือ่สังคมออนไลน์มาใช้สร้างความเข้าใจ รับฟงั
ความคดิเหน็ และแก้ไขปญัหาให้กับผ ู้ปกครองอยา่งทันทว่งทโีดยเฉพาะในชว่งสถานการณก์ารระบาดของโรคโควดิ–19
ทำให้ผ ู้ปกครองทีใ่ช้บรกิารทางสือ่สังคมออนไลนม์ทัีศนคตทิ ีด่รีะหวา่งครกัูบผ ู้ปกครอง จนเกดิความประทับใจและความ
ภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ ด้วยการซื้อคอรส์เรยีนในระดับทีส่งูขึ้นตอ่ไป รวมถงึบอกปากตอ่ปากผา่นสือ่สังคมออนไลน์ด้วยกา
รกดไลก์ กดแชร์ ให้กับทางสถาบันด้วย ซึง่สอดคล้องกับงานวจัิยของทัศนาภรณ์ ธรีพงษ์พพัิฒน์ [11] ได้ทำการศกึษา
เร ือ่ง ความสัมพันธ์ระหวา่งการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์และคณุคา่ตราสนิค้าของผ ู้บรโิภคตอ่ธรุกจิ
เคร ือ่งสำอางนำเข้าจากประเทศเกาหลี ผลการวจัิย พบวา่ การบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนม์คีวามสัมพันธ์
กับคณุคา่ตราสนิค้าท้ัง 4 ด้าน โดยด้านความจงรักภักดตีอ่ตราสนิค้าของผ ู้บรโิภคตอ่แบรนดล์าเนจอย ูใ่นระดับคอ่นข้าง
สงู

วัตถปุระสงค์ท ี่ 3 เพ ือ่ศกึษาการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์สง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่คณุภาพ
การบรกิาร ผลการวจัิย พบวา่ การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ท ีส่ง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่คณุภาพการ
บรกิาร ท้ังนี้ ผ ู้ปกครองทีม่าใช้บรกิารร ู้สกึวา่สามารถตดิตอ่ส ือ่สารกับสถาบันได้หลายชอ่งทาง สามารถเข้าถงึข้อมลูได้
งา่ย ทำให้สะดวกรวดเรว็ในการตดิตอ่กับครผู ู้สอนเมือ่ผ ู้ปกครองนำเสนอข้อคดิเหน็ผา่นกลอ่งข้อความของเฟซบุก๊ หรอื
สง่ข้อความโดยตรงผา่นไลน์ครมูคีวามกระตอืรอืร้น สามารถชว่ยแก้ไขปญัหาได้อยา่งรวดเรว็ด้วยความเตม็ใจในการให้
บรกิารตอ่ผ ู้มาใช้บรกิารทางสือ่สังคมออนไลน์ ทำให้สามารถตอบสนองตรงตอ่ความต้องการของผ ู้ใช้บรกิารและสร้าง
ความประทับใจตอ่ผ ู้มาใช้บรกิารได้มากยิง่ขึ้น ซึง่สอดคล้องกับงานวจัิยของกลุยา อปุพงษ์ และคณะ [12] ได้ทำการ
ศกึษาเร ือ่ง อทิธพิลของการจัดการลกูค้าสัมพันธ์ทางสือ่สังคมตอ่ผลประโยชน์ทางการเงนิ: หลักฐานเชงิประจักษ์ธรุกจิ
สปาในประเทศไทย ผลการศกึษา พบวา่ ผ ู้ประกอบการธรุกจิสปาทีม่กีารใช้ SM CRM ท้ังด้านการตลาด ด้านการขาย
หรอืด้านการบรกิาร มอีทิธพิลทางตรงและทางอ้อมตอ่ผลประโยชน์ทางการเงนิเพ ิม่ และได้เสนอแนะเชงิปฏบัิต ิ กลา่ว
โดยสรปุไว้วา่ ผ ู้ประกอบการสามารถอาศัยชอ่งทางสือ่สังคมในการให้บรกิารลกูค้า ไมว่า่จะเปน็ปญัหาหรอืคำถามทีเ่กดิ
ขึ้นบอ่ย ๆ เชน่ การนัดหมาย การตอบปญัหา ฯลฯ แม้กระทัง่ลกูค้าสอบถามรายละเอยีดของสนิค้าและบรกิาร การ
แสดงความคดิเหน็ โดยธรุกจิจะต้องมกีารตอบกลับเพือ่ให้เหน็ถงึความเอาใจใสแ่ละเปน็การเพิม่ปฏสัิมพันธ์กับกล ุม่เปา้
หมายมากขึ้น

วัตถปุระสงค์ท ี่ 4 คณุภาพการบรกิารสง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ ผลการวจัิย พบวา่
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คณุภาพการบรกิารสง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ ท้ังน ี้ ผ ู้ปกครองทีม่าใช้บรกิารร ู้สกึวา่ทางสถาบัน
สามารถตอบสนองตามความต้องการได้อยา่งทันทว่งที มมีาตรฐานการบรกิารทีม่คีวามนา่เช ือ่ถอื จงึเกดิความมัน่ใจใน
การใช้บรกิารตอ่ไปในระยะยาว สถานทีภ่ายในสะอาดปลอดภัย มกีารควบคมุโรคโควดิ – 19 อกีท้ังครสูามารถดแูล
เอาใจใสนั่กเรยีนอยา่งใกล้ชดิ รวมถงึสามารถสร้างความสัมพันธ์อันดกัีบผ ู้ปกครองได้เปน็อยา่งด ี จนเกดิความประทับ
ใจและเกดิความภักดตีอ่สถาบัน ทำให้ผ ู้ปกครองยนิดซี ื้อคอรส์เรยีนในระดับทีส่งูขึ้นและแนะนำบอกกลา่วข้อมลูทีเ่ปน็
ประโยชนแ์กบ่คุคลทีร่ ู้จักให้ทราบถงึประโยชนข์องการเรยีนจนิตคณติ ผา่นการโพสตห์รอืแชร์ ทางสือ่สังคมออนไลน์ เฟ
ซบุก๊ ไลน์ ให้กับทางสถาบันอกีด้วย ซึง่สอดคล้องกับงานวจัิยของ เซา่หยี แซฟ่งั และคณะ [13] ศกึษาเร ือ่ง ปจัจัยเชงิ
สาเหตขุองการตลาดเชงิสัมพันธ์ออนไลน์ท ีม่อีทิธพิลตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ของลกูค้า ในการใช้บรกิาร MOBILE
BANKING ผลการวจัิย พบวา่ คณุภาพอเิลก็ทรอนกิส์ การรับร ู้ของลกูค้า มอีทิธพิลตอ่คณุภาพความสัมพันธ์ อยา่งมนัีย
สำคัญทางสถติ ิ ท ีร่ะดับ 0.01 และ 0.05 นอกจากนี้คณุภาพความสัมพันธ์ ยังมอีทิธพิลตอ่ความผกูพันของลกูค้า และ
ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ อยา่งมนัียสำคัญทางสถติทิ ีร่ะดับ 0.01 และ 0.05 ทำให้สามารถเข้าใจถงึปจัจัยทีส่ง่ผลให้เกดิ
ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์

วัตถปุระสงค์ท ี่ 5 เพ ือ่ศกึษาการบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์สง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความ
ภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ผา่นคณุภาพการบรกิารของสถาบัน สมารท์ เบรน พบวา่ สถาบันได้มกีจิกรรมเพือ่สร้างการแขง่ขัน
ทางการตลาด โดยนำสือ่สังคมออนไลน์เข้ามามสีว่นชว่ยให้การบรหิารงานให้มปีระสทิธภิาพมากขึ้น เพือ่สามารถตอบ
สนองให้ตรงตามความต้องการของผ ู้ปกครองทีม่าใช้บรกิารแตล่ะรายอยา่งตอ่เน ือ่ง และม ุง่เน้นการสร้างความเข้าใจ รับ
ฟงัความคดิเหน็ แล้วนำมาปรับปรงุพัฒนาแก้ไขให้ดยี ิง่ขึ้น จงึทำให้การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์เปน็
ปจัจัยทีช่ว่ยสนับสนนุคณุภาพการบรกิารให้สามารถตอบสนองตรงตามความต้องการของผ ู้ปกครอง อกีท้ังการให้ข้อมลู
ทีเ่ปน็ประโยชนเ์ก ีย่วกับหลักสตูรและการแจ้งสทิธพิเิศษ โปรโมชัน่ตา่ง ๆ ผา่นสือ่สังคมออนไลน์ เปน็การสร้างทัศนคตทิ ี่
ดตีอ่สถาบัน จนเกดิความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ ด้วยการกดไลก์ กดแชร์ โพสต์แนะนำบอกตอ่กับบคุคลทีร่ ู้จัก ผ ู้ปกครอง
ยนิดที ีซ่ ื้อคอรส์ในระดับทีส่งูขึ้นตอ่ไปอกีด้วย ดังน้ัน การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์จงึสง่ผลตอ่ความ
ภักดอีเิลก็ทรอนกิสผ์า่นคณุภาพการบรกิารของสถาบัน ซึง่สอดคล้องกับงานวจัิยของ ดวงกมล สขุมงคล และคณะ [14]
ได้ทำการศกึษาเร ือ่ง ความสัมพันธ์ระหวา่งองค์ประกอบของคณุภาพการบรกิารของสือ่ออนไลน์กับความภักดใีนการใช้
ส ือ่ออนไลน์ของผ ู้ใช้บรกิารชาวไทยทีม่ตีอ่เวบ็ไซต์ท ีใ่ห้บรกิารด้านการทอ่งเท ีย่ว ซึง่มอีงค์ประกอบของคณุภาพในด้าน
ความนา่เช ือ่ถอื และการตอบสนอง โดยการศกึษาคร้ังนี้ทำให้ทราบถงึความสัมพันธ์ท ีม่นัียสำคัญขององค์ประกอบของ
คณุภาพการบรกิารของสือ่ออนไลน์และความจงรักภักดใีนการใช้ส ือ่ออนไลน์ อกีท้ังยังสอดคล้องกับงานวจัิยของอนวัุต
สงสม [15] ได้ทำการศกึษาเร ือ่ง ปจัจัยเชงิเหตขุองความภักดทีางอเิลก็ทรอนกิส:์ กรณศีกึษาการซื้อสนิค้าจากร้านค้า
ออนไลน์ของกล ุม่ผ ู้บรโิภคเจเนอรเ์รชัน่ซ ี ผลการวจัิย พบวา่ การรับร ู้คณุภาพบรกิารทางอเิลก็ทรอนกิส์ ด้านการตอบ
สนองมอีทิธพิลทางอ้อมตอ่ความภักดทีางอเิลก็ทรอนกิส์

ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย

1. การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ของสถาบัน ด้านการรับข้อมลูปอ้นกลับ ทีม่รีะดับความคดิ
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เหน็ทีม่คีา่น้อยกวา่ด้านอืน่ ทางสถาบันควรสร้างความสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์กับผ ู้ปกครองเพิม่มากขึ้น เชน่ การ
ตดิตอ่สอบถามถงึสถานการณ์ตา่ง ๆ ในปจัจบัุนเก ีย่วกับสถานการณ์การระบาดโรคโควดิ – 19 เปน็ต้น ซึง่สถาบัน
สามารถนำข้อมลูมาวางแผนกลยทุธ์ ปรับเปลีย่นรปูแบบการเรยีนการสอนให้สอดคล้องกับสถานการณ์ เพ ือ่นำมา
ปรับปรงุแก้ไขปญัหา และพัฒนาให้ตอบสนองตอ่ความต้องการของผ ู้มาใช้บรกิารบนสือ่สังคมออนไลนไ์ด้ทันทว่งที

2. การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ของสถาบัน ด้านการให้บรกิารเชงิรกุจากคา่อทิธพิลทีส่งู
มากทีส่ดุ ดังน้ัน ทางสถาบันควรหมัน่ตรวจสอบตดิตามข้อคดิเหน็ตา่ง ๆ ทางเฟซบุก๊ ไลน์ทกุวันอยา่งสมำ่เสมอเพือ่จะ
ได้สามารถปรับปรงุแก้ไขปญัหาทีเ่กดิได้ทันที และสถาบันควรมกีารอัพเดตข้อมลูให้เปน็ปจัจบัุนอยา่งตอ่เน ือ่งอยา่งน้อย
อาทติยล์ะ 2 คร้ัง ซึง่ข้อมลูทีอั่พเดตเปน็ปจัจบัุนจะชว่ยทำให้เกดิความเข้าใจระหวา่งครกัูบผ ู้ปกครองทีม่าใช้บรกิารมาก
ขึ้น

3. การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ของสถาบัน ด้านการให้บรกิารแบบหนึง่ตอ่หนึง่ เม ือ่เกดิ
ปญัหาและได้ตรวจสอบแล้ว ทางสถาบันต้องรบีแจ้งกลับผา่นสือ่สังคมออนไลน์ เชน่ ไลน์ เฟซบุก๊ หรอืทางโทรศัพทกั์บผ ู้
ใช้บรกิารโดยตรงเพือ่สร้างความเข้าใจอันดใีห้ตรงกันอยา่งเปน็มติร พร้อมรับคำแนะนำจากผ ู้ใช้บรกิารอยา่งเตม็ใจ

4. การบรหิารลกูค้าสัมพันธ์บนสือ่สังคมออนไลน์ของสถาบัน ด้านโปรแกรมการสร้างลกูค้าทีซ่ ือ่สัตย์ มคีา่
อทิธพิลทีน้่อยกวา่ด้านอืน่ สถาบันควรสนับสนนุการโปรโมทกจิกรรมของสถาบันมากขึ้น เชน่ หากผ ู้ปกครองชว่ยกด
แชร์ หรอืกดไลก์ ตามจำนวนทีก่ำหนดไว้จะได้รับสว่นลดพเิศษในการเรยีนคอรส์ตอ่ไป เปน็ต้น หรอืหากผ ู้ปกครองชว่ย
ประชาสัมพันธ์ผา่นสือ่สังคมออนไลน์แล้วมคีนสนใจ เข้ามาตดิตอ่สมัครเรยีน ทางสถาบันควรแจกคปูองสว่นลดแกผ่ ู้
แนะนำมาเรยีนด้วย

5. คณุภาพการบรกิารของสถาบัน ด้านสิง่ท ีสั่มผัสได้ มรีะดับความคดิเหน็คา่เฉลีย่อย ูใ่นระดับทีน้่อยกวา่
ด้านอืน่ ดังน้ัน สถาบันควรเพิม่ของใช้ท ีจ่ำเปน็นอกเหนอืจากวัสด ุ อปุกรณ์ท ีเ่ก ีย่วข้องกับการเรยีนการสอน เชน่ เจล
แอลกอฮอล์ หน้ากากอนามัย เจลล้างมอื เปน็ต้น เพือ่อำนวยความสะดวกหรอืทำให้ผ ู้รับบรกิารร ู้สกึปลอดภัยกับการ
มาเรยีนทีส่ถาบัน อันเนือ่งจากสถานการณ์การแพรร่ะบาดของโรคระบาด Covid – 19 และเพิม่การสร้างการรับร ู้ถงึ
ตำแหนง่ทีต้ั่งของสถาบันผา่นสือ่สังคมออนไลน์ โดยการปกัหมดุตำแหนง่ทีต้ั่งของสถาบัน ให้ผ ู้ท ีม่าใช้บรกิารสามารถ
เดนิทางมาใช้บรกิารได้สะดวก รวดเรว็มากขึ้น

6. คณุภาพการบรกิารของสถาบัน ด้านความนา่เช ือ่ถอื ด้านการให้ความเช ือ่มัน่ ด้านการดแูลเอาใจใส ่ ทกุ
ด้านมคีา่อทิธทิ ีเ่ทา่กัน ดังน้ัน ครผู ู้สอนควรหมัน่ดแูลเอาใจใสต่อ่นักเรยีนทีม่าเรยีน รักษามาตรฐานการสอนและการ
ให้บรกิารแกผ่ ู้มาใช้บรกิารอยา่งตอ่เน ือ่งและสมำ่เสมอ สอบถามข้อมลูผลการเรยีนของนักเรยีนจากผ ู้ปกครอง หากมี
สว่นชว่ยแก้ไขปญัหาให้แกผ่ ู้ปกครองได้ ครผู ู้สอนควรแสดงความยนิดแีละเตม็ใจในการชว่ยแก้ไขปญัหาน้ัน ๆ เตม็ความ
สามารถจนทำให้เกดิความประทับใจ ความภักดตีอ่สถาบันและความผกูพันอันดใีนระยะยาวตอ่ไปได้

7. คณุภาพการบรกิารของสถาบัน ด้านการตอบสนอง มคีา่อทิธมิากทีส่ดุ ดังน้ัน ในยคุทีม่กีารเปลีย่นแปลง
อยา่งรวดเรว็ หากคร ูผ ู้ สอนสามารถตอบสนองตอ่ความต้องการได้ตรงประเดน็และรวดเรว็มากขึ้น จะทำให้ผ ู้ มาใช้
บรกิารกับสถาบัน ยนิดที ีจ่ะใช้บรกิารกับสถาบันตอ่ไปในระยาวอยา่งแนน่อน

ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังตอ่ไป

ยุพาวดี อุทธสิงห์ และคณะ 191
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1. วจัิยนี้ เปน็การศกึษาจากกลุม่ตัวอยา่งทีเ่ปน็ผ ู้ปกครองทีใ่ช้บรกิารกับสถาบัน สมารท์ เบรน เพยีงกล ุม่เดยีว
ผลทีไ่ด้จงึครอบคลมุเพยีงสถาบันเดยีวเทา่น้ัน เพือ่ให้การวจัิยเปน็ประโยชนม์ากขึ้นควรมกีารวจัิยขยายผลในสถาบันอืน่
หรอืธรุกจิอ ืน่ ๆ เพือ่นำผลการวจัิยมาใช้เปน็แนวทางในการเพิม่ประสทิธภิาพในการบรหิารจัดการกับธรุกจิทีเ่ก ีย่วข้อง
ได้

2. ควรมกีารศกึษาข้อมลูโดยการใช้ตัวแปรอืน่ ๆ ทีน่า่สนใจ เชน่ ตัวแปรอสิระ เปน็การตลาดเชงิสัมพันธ์
ออนไลน์ ภาพลักษณ์องคก์ร ตัวแปรกลางเปน็คณุภาพความสัมพันธ์ หรอืคณุภาพอเิลก็ทรอนกิส์ และสำหรับตัวแปร
ตามเปน็ความพงึพอใจหรอืความผกูพัน เปน็ต้น สามารถเพิม่เตมิ ตามบรบิทของธรุกจิเพ ือ่นำผลทีไ่ด้ไปปรับปรงุและ
พัฒนา สถาบัน องคก์ร หรอืหนว่ยงานให้ดยี ิง่ขึ้นตอ่ไป

กติตกิรรมประกาศ

ผู้วจัิยขอขอบพระคณุผ ู้ปกครองทีใ่ช้บรกิารกับสถาบัน สมารท์ เบรน ทีใ่ห้ความชว่ยเหลอืในการตอบแบบสอบถาม
เปน็อยา่งด ี และสถาบัน สมารท์ เบรน ที่ให้ความอนเุคราะห์สำหรับข้อมลูที่ใช้สนับสนนุงานวจัิย ขอขอบพระคณุ
คณาจารยแ์ละเจ้าหน้าทีใ่นหลักสตูรบรหิารธรุกจิมหาบัณฑติ คณะบรหิารธรุกจิและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลัย
เทคโนโลยรีาชมงคลสวุรรณภมู ิ สดุท้ายนี้ ขอกราบขอบพระคณุบดิา มารดา และครอบครัวของข้าพเจ้า ทีใ่ห้การสนับสนนุ
เปน็กำลังใจ และผลักดันให้การศกึษาคร้ังนี้สำเรจ็ลลุว่งได้ด้วยดี

ผ ู้ วจัิยหวังวา่จะเกดิคณุคา่และประโยชน์ อันพงึม ีจากการค้นคว้าอสิระฉบับนี้ และหากมีข้อผดิพลาด ข้อ
บกพรอ่งประการใด ข้าพเจ้าขออภัยเปน็อยา่งสงูมา ณ ทีน่ ี้ ด้วย

เอกสารอ้างองิ

[1] วชิดุา จันทร์เวโรจน,์ กติตวิงค์ สาสวด, ปรชีา ดลิกวฒุสิทิธ ิ,์ และวรรณี นนท์ธนประกจิ. (2564). มมุมองแนวคดิ
และทฤษฎ.ีวารสารชมุชนวจัิย มหาวทิยาลัยราชภัฏนครราชสมีา, 15(2), 13–26.

[2] วัชระ เวชประสทิธ ิ,์ ฐานดิา สรุยิะวงศ,์ ชนดิาภา อาษาบาล, มณฑนา สมพงษ,์ และอารยา จงใจรักษ์ (2564).
คณุภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ของผ ู้จำหนา่ยสนิค้าออนไลน์ท ีส่ง่ผลตอ่ความภักดขีองลกูค้าในจังหวัดเพชรบรุ ี
และจังหวัดประจวบครีขัีนธ.์ วารสารวชิาการมหาวทิยาลัยราชภัฏเพชรบรุ,ี 11(1), 115–123.

[3] ศนูยว์จัิยกสกิรไทย. (2563) ไมเ่ปลีย่นไมไ่ด้ ธรุกจิการศกึษา ปรับตัวหลังวกิฤตโควดิ–19. สบืค้น 25 มถินุายน
2563. จาก https://www.kasikornbank.com/SiteCollectionDocuments/business/sme/knowledge/
article/KSMEAnalysis/education_covid/education_covid.pdf

[4] นวลรัตน์ วัฒนา, และภัทรวรรณ แทน่ทอง. (2561). ความภักดีของนักทอ่งเท ีย่วในบรบิทโซเซ ียลคอมเมริซ์.
วารสารอเิลก็ทรอนกิส์ Veridian มหาวทิยาลัยศลิปากร สาขามนษุยศาสตร์ สังคมศาสตร์ และศลิปะ. 11(2), 632–
650 .

[5] กัลยา วานชิยบั์ญชา. (2560). หลักสถติ.ิ สำนักพมิพส์ามลดา.

192 Yupawadee Uttasing et al.



การบริหารลูกค้าสัมพันธ์บนสื่อสังคมออนไลน์ที่ส่งผลต่อความภักดีอิเล็กทรอนิกส์ . . . SMTKPRU

[6] นงลักษณ์ วรัิช ชัย. (2542). สถติ ิ วเิคราะห์ สำหรับ การ วจัิย (พมิพ์ คร้ัง ที่ 3). สำนัก พมิพ์ แหง่ จฬุาลงกรณ์
มหาวทิยาลัย.

[7] Hair, J. F., Jr., Black, W. C., Babin, B. J., and Anderson, R. E., (2010). Multivariate Data Analysis: A
Global Perspective. 7th ed. Upper Saddle River, New Jersey : Prentice – Hall.

[8] Hair, J. F., Jr., Black, W. C., Babin, B. J., Anderson, R. E., and Tatham, R. L., (2006). Multivariate Data
Aanalysis. 6th ed. Upper Saddle River, New Jersey : Prentice Hall.

[9] Field, A., (2005). Discovering Statistics using SPSS. 2nd ed. London : Sage.

[10] Pedhazur. E. J., (1997). Multiple Regression in Behavioral Research: Explanation and Prediction.
3rd ed. Fort Worth, Orlando, Florida : Harcourt Brace College.

[11] Lin, J. C – C., and Lu, H., (2000). Towards an Understanding of the Behavioral Intention to Use a
Web Site. International Journal of Information Management, 20(3), 197–208.

[12] ทัศนาภรณ์ ธรีพงษพ์พัิฒน.์ (2562) ความสัมพันธร์ะหวา่งการบรหิารลกูค้าสัมพันธบ์นสือ่สังคมออนไลนแ์ละคณุคา่
ตราสนิค้าของผ ู้บรโิภคตอ่ธรุกจิเคร ือ่งสำอางนำเข้าจากประเทศเกาหล.ี มหาวทิยาลัยมหดิล.

[13] กลุยา อปุพงษ,์ สรณ โภชนจันทร,์ และภษูณษิา เตชเถกงิ. (2564). อทิธพิลของการจัดการลกูค้าสัมพันธ์ทางสือ่
สังคมตอ่ผลประโยชน์ทางการเงนิองคก์ร: หลักฐานเชงิประจักษ์ธรุกจิสปาในประเทศไทย. วารสารบรหิารธรุกจิ
นด้ิา, 28(พฤษภาคม 2564), 51–72.

[14] เซา่หยี แซ ่ฟงั, ปรดีา ศร ีนฤวรรณ, ภษูณิศา เตชเถกงิ, และอรณุ ี ยศบตุร. (2563). ปจัจัยเชงิสาเหต ุของการ
ตลาดเชงิสัมพันธ์ออนไลน์ท ีม่อีทิธพิลตอ่ความภักดอีเิลก็ทรอนกิส์ของลกูค้าในการใช้บรกิาร MOBILE BANKING.
วารสารสังคมศาสตรแ์ละมานษุยวทิยาเชงิพทุธ, 5(12), 256–271.

[15] ดวงกมล สขุมงคล, ธนโชติ วรีะธรรมมานนท,์ และเมทนี มหาพรหม. (2562). ความสัมพันธร์ะหวา่งองคป์ระกอบ
ของคณุภาพการบรกิารของสือ่ออนไลน์กับความจงรักภักดี ในการใช้ส ือ่อออนไลน์ของผ ู้ใช้บรกิารชาวไทยทีม่ตีอ่
เวบ็ไซตท์ ีใ่ห้บรกิารด้านการทอ่งเทีย่ว. วารสารวทิยาลัยดสุติธาน,ี 13(1), 89–106.

[16] อนวัุต สงสม “ปจัจัยเชงิเหตคุวามภักดทีางอเิลก็ทรอนกิส:์ กรณศีกึษาการซื้อสนิค้าจากร้านค้าออนไลน์ของกล ุม่
ผ ู้บรโิภคเจเนอรเ์รชัน่ซ.ี” วารสารวชิาการ Veridian E – Journal มหาวทิยาลัยศลิปากร ฉบับภาษาไทย สาขา
มนษุยศาสตร์ สังคมศาสตร์ และศลิปะ, 11(1), 2515–2529.

ยุพาวดี อุทธสิงห์ และคณะ 193


