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การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กกบั

ความภักดีต่อตราสินค้าของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ผู ้วิจัยได้น าเสนอบทน าอัน
ประกอบดว้ย ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา ค าถามของการวิจยั วตัถุประสงคข์องงานวิจยั 
ค  านิยามศพัท ์ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ ขอบเขตของการศึกษา ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
1.1  ที่มาและความส าคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัอุตสาหกรรมบริการมีความส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศและมี
อตัราการเติบโตสูงข้ึนเร่ือยๆ อุตสาหกรรมภาคบริการมีมูลค่า GDP 4.61 ลา้นลา้นบาท คิดเป็น 
ร้อยละ 51 ของ GDP ทั้งประเทศ (ส านกัคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
2554) ท าให้เศรษฐกิจของประเทศถูกผลกัดนัไปสู่เศรษฐกิจภาคบริการเป็นพื้นฐานท่ีส าคญัควบคู่
กบัการแข่งขนัท่ีมีมากข้ึน (ครรชิต ยศพรไพบูลย,์ 2551) หน่ึงในความทา้ทายร่วมสมยัท่ีใหญ่ท่ีสุด
ของการจดัการในอุตสาหกรรมบริการคือการสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ในด้านคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีมากข้ึนถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัต่อการแข่งขนัเพื่อสร้างความ
แตกต่างในการบริการเพื่อรักษาลูกคา้ไว ้(Lam & Zhang, 1999) การตอบสนองทุกความตอ้งการ
ของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการไดรั้บการยอมรับมากข้ึนและถือว่าเป็น
ปัจจยัในความส าเร็จของธุรกิจ ปัจจุบนัตลาดเป็นของผูซ้ื้อท าให้สินคา้และบริการขายยากมากข้ึน
เร่ือยๆ เพราะอ านาจซ้ือของผูบ้ริโภคลดลง ผูข้ายจึงจ าเป็นตอ้งสร้างกลยุทธ์และเคร่ืองมือในการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เดิมอยา่งต่อเน่ืองเพื่อลดตน้ทุนของการหาลูกคา้ใหม่ เพราะการหาลูกคา้
ใหม่นั้นมีตน้ทุนท่ีสูงกว่าการขายสินคา้ใหลู้กคา้เดิมถึง 5 เท่า (Kotler, 2003) การรักษาฐานลูกคา้จึง
เป็นปัจจยัส าคญัส าหรับการบรรลุความส าเร็จในการแข่งขนัทางธุรกิจ ซ่ึงองคก์รธุรกิจหลายแห่ง
ยอมทุ่มงบประมาณเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ตลอดจนรักษากลุ่มลูกคา้ใหไ้ด ้หลายธุรกิจ
เร่ิมใหค้วามส าคญักบัผลการวิเคราะห์ยอดขายของธุรกิจซ่ึงพบวา่ ยอดขายส่วนใหญ่ขององคก์รมิได้
เกิดจากลูกคา้ทุกคนหรือทุกราย แต่เกิดจากลูกคา้รายใหญ่หรือลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้และใชบ้ริการเป็น
ประจ าเท่านั้น การน ากฎ 80/20 ของพาเรโต (Pareto) ท่ีบอกว่ายอดขายส่วนใหญ่ขององคก์รร้อยละ 
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80 เกิดจากยอดขายของลูกคา้กลุ่มเล็กร้อยละ 20 ท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีและซ้ือสินคา้เป็น
ประจ าเท่านั้น (สิทธิชยั ปัญญโรจน์, 2553)  

จากการท่ีกิจการทั้งหลายตอ้งการรักษาลูกคา้และยอดขายเอาไว ้การบริหารลูกคา้จึง
เปล่ียนไปเป็นรูปแบบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) อยา่ง
เต็มรูปแบบ โดยการเน้นการเก็บฐานขอ้มูลลูกคา้ไวอ้ย่างละเอียดและมีการแบ่งกลุ่มลูกคา้รวมถึง
การให้ความส าคญักับลูกคา้ท่ีไม่เหมือนกัน ดังนั้นองค์กรควรตอ้งหันมาให้ความส าคญัในการ
เจาะลึกถึงขอ้มูลของลูกคา้มากยิง่ข้ึนกว่าวิธีการเก่าๆท่ีเคยท ากนัมาในอดีต  แต่หลายปีท่ีผา่นมาการ
จดัการท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) เกิดความลม้เหลวจากการลงทุนใน 
CRM มากถึงร้อยละ 50 จากผลลพัธ์ท่ีคาดว่าจะไดรั้บ (Dignan, 2004) ส่วนหน่ึงของปัญหาคือการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ แต่มิไดใ้หค้วามสนใจในการสร้างกระบวนการใหลู้กคา้เป็นศูนยก์ลาง 
(Customer Centric) การด าเนินธุรกิจในยคุน้ีเป็นยคุของการแข่งขนั การมีสินคา้ท่ีดีมีคุณภาพไม่ได้
เป็นหลกัประกนัว่าลูกคา้จะเลือกซ้ือสินคา้ของเราตลอดไปและอ านาจซ้ือของผูบ้ริโภคก็ไม่ไดเ้พิ่ม
ตามไปดว้ย ผูบ้ริโภคยงัคงมองลึกลงไปถึงเร่ืองการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นตวัแปรอีกตวัแปรหน่ึงท่ีจะท า
ใหลู้กคา้อยูก่บัเรา ดงันั้นองคก์รควรตอ้งหนัมาใหค้วามส าคญัในการเจาะลึกถึงขอ้มูลของลูกคา้มาก
ยิง่ข้ึนกว่าวิธีการเดิมๆ ท่ีเคยท ามาในอดีต ไม่ว่าจะเป็นการคน้หาความพึงพอใจหรือการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ สอดคลอ้งกบั Janelle Barlow ท่ีปรึกษาดา้นบริการแสดงโมเดลเร่ือง
วิวฒันาการของแนวคิดการบริการลูกคา้โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะคือ 1.การบริการลูกคา้คือค่าใชจ่้าย 
2.การบริการลูกคา้คือความจ าเป็น 3.การบริการลูกคา้เพื่อให้เหนือกว่าคู่แข่ง 4.การบริการลูกคา้ท า
ให้เกิด ตราสินคา้ (Brand) ซ่ึงปัจจุบนัธุรกิจบริการของประเทศไทยส่วนใหญ่จะอยูใ่นระยะท่ี 2-3 
คือ พยายามบริการใหดี้หรือท าใหดี้กว่าคู่แข่งสามารถต่อยอดทางธุรกิจและเป็นการเพิ่มมูลค่าใหก้บั
สินคา้และบริการ  ในช่วง 10 ปี ท่ีผา่นมาหลงัวิกฤตเศรษฐกิจเกิดการเปล่ียนแปลงอยา่งมากในธุรกิจ
ธนาคารพาณิชย ์เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีถูกจบัตามองและเกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึนของธนาคาร
พาณิชย ์จึงมีการน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้มาใชเ้พิ่มมากข้ึนโดยผ่านคุณภาพ
สินคา้และบริการเพื่อให้ลูกคา้เกิดความภกัดี แต่ก็ยากท่ีจะท าให้เห็นความแตกต่างไดอ้ย่างชดัเจน
เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีชดัเจนคือการกระจายเป้าหมายการปล่อยสินเช่ือท่ีเคยกระจุกตวักบัลูกคา้
ธุรกิจขนาดใหญ่ (Corporate) ไดถู้กกระจายไปสู่ลูกคา้ธุรกิจขนาดกลางและเลก็ (SME) ตลอดจน
ลูกคา้รายยอ่ย (Retail) และบริการท่ีเคยใหจ้ากธุรกิจขนาดใหญ่ไดเ้ปล่ียนจากการใหสิ้นเช่ือไปเป็นท่ี
ปรึกษาทางดา้นการเงินแทน ซ่ึงวิสาหกิจขนาดเล็กถือว่ามีความส าคญัอย่างมากต่อการเติบโตของ
เศรษฐกิจ (Coelho – Rodriguez, 2001) ถือเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจธนาคารพาณิชย ์โดยท่ีธนาคาร
พาณิชยไ์ดมี้การปล่อยสินเช่ือให้กบัลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก ซ่ึงถือว่าธนาคารพาณิชยเ์ป็นแหล่ง
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เงินทุนดงักล่าว (Wilson, 2004) ในช่วงทศวรรษท่ีผา่นมาอุตสาหกรรมการธนาคารมีการแข่งขนัท่ี
รุนแรงอย่างปฏิเสธไม่ได้ทัว่โลก ลูกคา้ของธนาคารใดท่ีมีความไม่พอใจสามารถเรียกร้องกับ
ธนาคารเพื่อให้ได้รับการบริการท่ีดี  และพร้อมเสมอท่ีจะเปล่ียนไปใช้บริการท่ีธนาคารอ่ืน
ตลอดเวลา (Lam & Burton, 2006) ทั้งน้ีเป็นเหตุผลเน่ืองมาจากสาเหตุท่ีผลิตภณัฑ์และกระบวนการ
ของธนาคารพาณิชยถู์กลอกเลียนแบบไดง่้าย ดงันั้นในแต่ละธนาคารจึงหันมาให้ความส าคญัและ
การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มากข้ึนโดยเฉพาะอยา่งยิง่การสร้างความสัมพนัธ์โดยส่วนตวัอยา่ง
ใกลชิ้ดเป็นการช่วยให้ธนาคารเน้นความสัมพนัธ์กับลูกคา้ในวิสาหกิจขนาดเล็กให้มากยิ่งข้ึน 
(Berry, 2000) และจากการด าเนินธุรกิจของธนาคารยงัไม่สามารถน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีดีท่ีสุดให้กับลูกคา้ได้ จึงตอ้งหันมาหาวิธีใหม่ส าหรับการแข่งขนันอกจากการ
ปรับปรุงคุณภาพของผลิตภณัฑข์องธนาคาร (Zineldin, 1996) ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหนือกว่า
ถือเป็นการสร้างความแตกต่างของการบริการและช่วยในการดึงดูดลูกคา้ใหม่ เป็นการช่วยเพิ่มส่วน
แบ่งตลาด (Venetis & Ghauri, 2000)  

ปัจจุบนัธุรกิจธนาคารตอ้งขบัเคล่ือนไปพร้อมกบัการแข่งขนัทางการตลาดท่ีรุนแรง
ประกอบกบัการเติบโตของเทคโนโลยทีางการเงินท่ีรวดเร็วส่งผลถึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงไดมี้การรับขอ้มูลข่าวสารอยู่ตลอดเวลา การตดัสินใจต่อการซ้ือจึงมีความตอ้งการท่ี
ซบัซอ้นมากข้ึน ดงันั้นธนาคารจึงตอ้งมีการปรับเปล่ียนมิใช่เพียงเพื่อให้ทนักบัความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคเท่านั้น แต่ยงัตอ้งรองรับกบัความตอ้งการท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตดว้ย ท่ีผา่นมาธนาคารใช้
สินคา้เป็นศูนยก์ลาง ความภาคภูมิใจของการน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์ไม่ซ ้ ากบัลูกคา้แต่ตอนน้ีกลายเป็น
เร่ืองง่ายมากส าหรับคู่แข่งท่ีจะคดัลอกหรือเลียนแบบสินคา้และพฒันาให้เกิดความแตกต่างดว้ย
ตัวเองบนพื้นฐานของผลิตภัณฑ์เก่ียวกับการบริการท่ีมีให้ ดังนั้ นการยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
(Customer Centric) จึงเป็นเร่ืองจ าเป็นส าหรับธุรกิจของธนาคาร และปัจจยัแห่งความส าเร็จไดมี้การ
เนน้ไปท่ีการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั รวมถึงการให้ความส าคญักบัคุณภาพการ
บริการเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ของธนาคาร (Kotler, 
1998, p. 8) 

ความภกัดีต่อตราสินคา้เกิดจากความพอใจของลูกคา้ โดยเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไดรั้บ
ความพอใจอยา่งต่อเน่ือง จากการใชสิ้นคา้และบริการ ในปัจจุบนัการสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้
ให้เกิดมีความภกัดีในตราสินคา้และบริการเร่ิมลดน้อยลงและเป็นไปไดย้ากโดยเฉพาะในธุรกิจ
ธนาคาร ดงันั้นมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีควรใหค้วามส าคญักบัเร่ืองน้ี การสร้างความพอใจใหเ้กิดข้ึน
เป็นประจ าอยูเ่สมอจะน าไปสู่การพฒันาให้เกิดความภกัดี สอดคลอ้งกบั ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล 
(2546) ไดอ้ธิบายว่าลูกคา้แต่ละรายมีความส าคญัไม่เท่ากนั โดยลูกคา้ประมาณร้อยละ 20 เป็นผูท้  า
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ใหเ้กิดยอดขายถึงร้อยละ 80 ของยอดขายทั้งหมด ลูกคา้กลุ่มน้ีถือว่าเป็นลูกคา้ท่ีควรใหค้วามส าคญั
และสร้างให้เกิดความภกัดี ซ่ึงถือเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัทางการตลาด โดยความภกัดีต่อตราสินคา้ 
(Brand Loyalty) นั้น สามารถน าไปอธิบายความหมายไดท้ั้งในพฤติกรรมของการซ้ือ (Purchase 
Behavior) และในมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) (รักพงษ ์ไชยพุฒ, 2553) ในศตวรรษท่ี 21 
ธุรกิจการเงินมีการแข่งขนัอยา่งรุนแรง วิธีการสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของสถาบนัการเงินท่ีจะ
สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัจึงน าไปสู่การสร้างประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้ ซ่ึงค าตอบของ
ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีเกิดข้ึนทั้ งด้านดีและไม่ดีจะเป็นตัวสะท้อนให้เห็นถึงลักษณะของ
ประสบการณ์ของลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคาร  และการบริหารประสบการณ์
ของลูกคา้ถือเป็นกุญแจส าคญัในการสร้างความเติบโตของความภกัดีต่อตราสินคา้ในอนาคต (IBM 
Customer Experience Study 2005)  

ส่ิงท่ีขบัเคล่ือนความภกัดีต่อตราสินคา้ คือ “ประสบการณ์ของลูกคา้” เน่ืองจากลูกคา้
เป็นตวัขบัเคล่ือนความส าเร็จท่ีมีต่อตราสินคา้ ตราสินคา้นั้นถือว่าเป็นจุดสัมผสัท่ีมีการเช่ือมต่อท่ีมี
ความจ าเป็นระหวา่งลูกคา้กบับริษทั ตราสินคา้ใดท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่จะเขา้มาอยูใ่นใจ
ของลูกคา้และจะส่งผลต่อความง่ายต่อการเขา้ถึง จนเกิดเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand 
Loyalty) (Barsky & Nash, 2002; Berry, et al., 2002) สอดคลอ้งกบั Keller (2008) ไดอ้ธิบายว่าการ
สร้างประสบการณ์ท่ีดีต่อการบริการลูกคา้ถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการท าใหเ้กิดความแตกต่างท าให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด องคก์รท่ีให้บริการทางดา้นการเงินควรมีความเขา้ใจถึงความส าคญั
ของการการรักษาความสัมพนัธ์และการสร้างประสบการณ์ท่ีดีกับลูกค้า ส่ิงน้ีถือเป็นการฉีก
นวตักรรมการให้บริการของสถาบนัการเงินไทย โดยเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบัลูกคา้ซ่ึงไม่ไดส่้งผล
ต่อตน้ทุนท่ีเพิ่มสูงข้ึน และยงัเป็นการต่อยอดในการสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ของธุรกิจ การอยู่
รอดในภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนัและในสภาพแวดลอ้มของการแข่งขนัของธุรกิจมิใช่เพียงแต่การ
ท าให้สินคา้หรือบริการมีราคาต ่าหรือมีผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ออกสู่ตลาดเท่านั้ น  การแข่งขันท่ีมี
ประสิทธิภาพทางธุรกิจตอ้งใหค้วามส าคญัในเร่ืองของประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึน 

“ประสบการณ์ของลูกคา้”  หมายถึง ประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บทุกจุดของการสัมผสั
และการติดต่อท่ีเกิดข้ึนระหว่างลูกคา้กบับริษทัและสินคา้หรือบริการ (Grewal et al., 2009)  
การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ถือเป็นเคร่ืองมือเชิงการจดัการการตลาดท่ีน่าสนใจมากข้ึนเป็น
ล าดบั หรือเรียกไดว้่าเป็นกลยทุธ์ในการรักษาลูกคา้เก่าเอาไว ้นกัวิชาการจาก The Wharton School 
of the University of Pennsylvania เสนอว่าเป็นอีกเร่ืองหน่ึงของการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีกา้วหนา้อยา่งมากโดยพฒันาการมาจาก Customer-Oriented มาเป็น Customer Focus โดย
การบริหารประสบการณ์ของลูกค้าน้ีมุ่งในเร่ืองการสร้างประสบการณ์ท่ีตราตรึงใจให้ลูกค้า  
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เอาสินคา้เขา้ไปอยู่ในใจของลูกคา้จากการท่ีลูกคา้มีประสบการณ์ในการบริโภคสินคา้และบริการ 
การสร้างประสบการณ์ของลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีสร้างธุรกิจให้แขง็แกร่ง จึงเกิดแนวความคิดท่ีจะท าให้
เกิดกระบวนการสร้างและตอบสนองอยา่งความพอใจอยา่งต่อเน่ืองกบัผูบ้ริโภคไปสู่การรักษาลูกคา้
เดิมและช่วงชิงลูกคา้จากคู่แข่ง และท่ีส าคญัการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกคา้ จะสามารถเพิ่ม
มูลค่าใหสิ้นคา้ไดอี้กดว้ย การน าประสบการณ์ของลูกคา้มาต่อยอดธุรกิจในโลกท่ีก าลงักา้วเขา้สู่ยคุ
การตลาดใหม่ ซ่ึงในการท าการตลาดท่ีผา่นมาจะเร่ิมจากยคุท่ีเนน้ผลิตภณัฑ ์มาสู่ยคุสร้างภาพ มาสู่
ยคุบริการและสู่ยุคบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หรือท่ีเรียกว่า CRM (Customer Relationship 
Management) ปัจจุบนัก าลงัเขา้สู่ยคุบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ CEM (Customer Experience 
Management) เพื่อตอบสนองให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างดี ท่ี สุด การบริหาร
ประสบการณ์ของลูกคา้จะมุ่งเนน้ท่ี “กระบวนการ” (Process) ในขณะท่ี การบริหารความสัมพนัธ์
ของลูกคา้มุ่งเนน้ท่ี “ผลลพัธ์” (Result) (ทวีวรรณ กมลบุตร, 2551) Pine และ Gilmore (1999) ได้
ก าหนดวิสยัทศัน์ส าหรับเศรษฐกิจยคุใหม่วา่เป็น “ยคุเศรษฐกิจแห่งประสบการณ์” ประสบการณ์ใน
เศรษฐกิจมีการเติบโตอย่างรวดเร็วผูบ้ริโภคมองหาความทรงจ าเก่ียวกับอารมณ์ ความรู้สึก  
สัญลกัษณ์ ท่ีรวมกนัเพื่อสร้างประสบการณ์ส่วนตวัแบบองคร์วมท่ียาวนาน ปัจจุบนัแนวคิดทาง
การตลาดแบบดั้งเดิมท่ีเนน้ดา้นคุณลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพนั้นไม่เพียงพอแลว้ (Schmitt, 
2003; Gentile et al., 2007) ประสบการณ์ของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนตามขั้นตอนของวฎัจกัรของ
ลูกค้าในขั้นตอนก่อนการซ้ือ ขณะซ้ือ หลังซ้ือ ประสบการณ์ของลูกค้าคือการรับรู้และการ
ตอบสนองทางอารมณ์ท่ีเป็นผลมาจากความหลากหลายของการติดต่อระหวา่งลูกคา้กบับริษทั ธุรกิจ
มีการประเมินกระบวนการซ้ือสินคา้ของลูกคา้จึงเป็นสาเหตุให้มีงานวิจยัท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกบัการให้
ความส าคญักบัสินคา้และบริการในดา้น “การใชป้ระสบการณ์” (Bennett et al., 2005; Stan et al., 
2002) ปัจจุบันได้มีการให้ความส าคญัเร่ืองการจัดการด้านการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ 
(Carbone, 2004; Schmitt, 2003; Shaw & Ivens, 2002) เพราะธุรกิจสามารถสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัจากการมุ่งเนน้ไปท่ีการจดัการประสบการณ์ของลูกคา้ (Pine & Gilmore 1998; 
1999; Schmitt 1999; Wolf 1999; Gobe & Zyman 2001; Davenport & Beck 2002; Rayport & 
Jaworski, 2004) 

ในตลาดท่ีมีการแข่งขนัสูงคู่แข่งสามารถน าเสนอวิธีการใหม่ๆ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั ประสบการณ์ของลูกคา้ถือเป็นเร่ืองท่ีส าคญัในการแข่งขนัน้ี  Haeckel และ Carbone 
(1994) ไดก้ าหนดเร่ือง “การรับรู้” ของลูกคา้ท่ีมีการสะสมสร้างข้ึนในระหว่างขั้นตอนการรับรู้
เก่ียวกบั การซ้ือ  การใช ้ การบ ารุงรักษา ของสินคา้และบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Shaw & Ivens 
(2002) ท่ีได้ก าหนดถึงประสบการณ์ของลูกคา้ไวว้่าคือปฏิสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรกับลูกคา้ 
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เป็นส่วนผสมของลักษณะทางกายภาพขององค์กรในการกระตุ้นความรู้สึกและอารมณ์ และ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ในทุกช่วงเวลาของการติดต่อ ประสบการณ์ของลูกคา้จะน าไปสู่การรับรู้
เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละการบริการ (Haeckel & Carbone, 1994) การตอบสนองทางอารมณ์ของลูกคา้ 
(Richins, 1997; Shaw & Ivens., 2002) ประสบการณ์ของลูกคา้เป็นความตอ้งการของการ
ตอบสนองท่ีเกิดข้ึนจากภายใน โดยการติดต่อทางตรงกบับริษทัในระหวา่งการซ้ือและการใชบ้ริการ 
หรือทางออ้มจากการน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการของบริษทัผ่านตราสินคา้ การบอกต่อ การ
ส่ือสาร การรายงานข่าวผา่นส่ือ (Meyer & Schwager, 2007, p.118) ประสบการณ์ของลูกคา้ไม่ได้
ข้ึนอยู่กบัประสิทธิภาพของคุณภาพและบริการของผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในขั้นตอน
วงจรการซ้ือของลูกคา้เท่านั้น (Spreng, Mackenzie, & Olshavsky., 1996) แต่น าไปสู่การตอบสนอง
ทางอารมณ์ ทางดา้นความสุขและความไม่พอใจ (Richins., 1997) และการตอบสนองทางการรับรู้ 
ความคิดของลูกค้า การน าแนวคิดประสบการณ์ของลูกค้ามาใช้สามารถท าให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จได ้ซ่ึงธุรกิจไม่จ าเป็นตอ้งมีสินคา้ราคาแพง (Payne et al., 2008)  

Pine and Gilmore (1998) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัประสบการณ์ท่ีไม่ซ ้ าและน่าจดจ า ยนืยนัว่า
ธุรกิจจะประสบความส าเร็จได้จะต้องมีการเพิ่มความน่าสนใจให้กับลูกคา้ด้วยการเพิ่มมูลค่า 
สอดคลอ้งกบั Berry, Carbone and Haeckel (2002) ท่ีไดศึ้กษาถึงประสบการณ์ของลูกคา้เป็นการ
เพิ่มมูลค่าให้กบัธุรกิจ นักวิจยัไดมี้ความสนใจมาเป็นเวลานานส าหรับประสบการณ์ของผูบ้ริโภค 
(Arnould & Price., 1993) ความคิดท่ีวา่การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งเดียวไม่เพียงพอซ่ึงบริษทั
ตอ้งให้ความส าคญักบัการสร้างประสบการณ์เพื่อให้ไดม้าซ่ึงผลตอบแทนจากลูกคา้ท่ีเพิ่มมากข้ึน
ดว้ย (Carbone, 2004; Pine & Gilmore,1999; Schmitt, 1999; Shaw & Ivens, 2002) อีกทั้ง Pine และ 
Gilmore (1999) ไดใ้หเ้หตุผลวา่การมอบผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเพิ่มมากข้ึนส าหรับผูบ้ริโภคท่ีใชใ้น
การตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการนั้นอาจไม่เพียงพอ ผูบ้ริโภคไดใ้ห้ความสนใจกบัการจดจ าท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการมากข้ึนจึงตอ้งมีการใหค้วามส าคญักบัความชดัเจนในเร่ืองของผลกระทบทาง
อารมณ์ของประสบการณ์ถือว่าเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อการสร้างความภกัดีของการสร้างสรรคท์างดา้น
อารมณ์ (Pine and Gilmore 1999; Schmitt, 1999) Schmitt (1999) ไดศึ้กษาว่าบริษทัตอ้งมีการสร้าง
ประสบการณ์ดา้นการตลาดกบัลูกคา้ดา้นความรู้สึก (Feel) การสัมผสั (Sense) ความคิด (Think) การ
แสดงออก (Act) และความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อบริษทัและตราสินคา้ สอดคลอ้งกบั Berry and Carbone, 
and Haeckel (2002) แนะน าองคก์รเพื่อให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได ้โดยการสร้างให้ลูกคา้มี
ประสบการณ์ท่ีพึงพอใจกบัองคก์รโดยตอ้งก าหนดถึงบทบาทท่ีดีของกระบวนการซ้ือในทุกขั้นตอน
ท่ีมีกบัลูกคา้ จากการสร้างประสบการณ์โดยส่วนตวัเกิดข้ึนกบัลูกคา้จะส่งผลต่อในอนาคตท่ีจะ
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ขบัเคล่ือนความภกัดีของลูกคา้ให้บริษทัไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอย่างย ัง่ยืน (McCole, 2004; 
Prahalad & Ramaswany, 2004; Shaw & Ivens, 2005)  

ธุรกิจเผชิญความทา้ทายต่อประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา การขบัเคล่ือนการรับรู้ต่อ
ตราสินคา้ท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้เพื่อน าไปสู่การเพิ่มผลก าไรท่ีมากข้ึน Pine และ Gilmore 
(1999) ไดมี้การเสนอถึงประสบการณ์ในเศรษฐกิจยุคใหม่ ซ่ึงมีนกัวิชาการส่วนใหญ่มุ่งเนน้ไปท่ี
ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีแสดงออก (Addis & Holbrook, 2001; Caru & Cova, 2003; Forlizzi & 
Ford, 2000; Milligan & Smith, 2002; Lasalle & Britton, 2003; Ponsonby – McCabe & Boyle, 
2006; Prahalad & Ramaswamy, 2004; Schmitt 1999, 2003; Shaw & Ivens, 2005; Smith & 
Wheeler, 2002) ในสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไปจากผลิตภณัฑเ์ป็นศูนยก์ลาง สู่ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
ท่ีผ่านมาไดมี้นกัวิชาการและนกัวิจยัไดท้  าการศึกษาเร่ืองน้ี (Pullman & Gross, 2004) โดยการ
มุ่งเนน้สู่ลูกคา้และประสบการณ์อนัส่งผลกระทบต่อทศันคติของลูกคา้ตลอดจนพฤติกรรมการซ้ือ 
ดังนั้ นลูกคา้ถือเป็นกุญแจส าคญัในการอยู่รอดและท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จของธุรกิจ
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส่วนของการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน (Pullman & Gross, 2003) ประสบการณ์
ของลูกคา้มิได้หมายถึงการให้การดูแลลูกค้าอย่างมีคุณภาพเท่านั้ น แต่ยงัครอบคลุมถึงการมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้และองคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาดท่ีรู้จกักนัคือ 4P และ 4C ท่ีได้
อธิบายไวใ้นการตลาด ซ่ึงประสบการณ์ของลูกคา้นั้นเกิดข้ึนกบัสินคา้และบริการของธุรกิจ (Meyer 
& Schwager, 2007) การปฏิวติัตวัเองของธุรกิจสถาบนัการเงินนั้นเกิดข้ึนพร้อมกบัแนวคิดการตลาด
และพฤติกรรมลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป  การทดสอบเชิงประจกัษข์องตวัแบบคุณภาพความพึงพอใจ
ในอุตสาหกรรมบริการทางการเงิน เน่ืองจากลูกคา้มีความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัธุรกิจและการมีส่วน
ร่วมของลูกคา้ทั้งสามองคป์ระกอบคือ ทางอารมณ์  ความรู้สึก  ความคาดหวงั (Bernd & Patricia, 
1997) ซ่ึงมีอุตสาหกรรมการบริการจ านวนมากมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ใน
การให้บริการท่ีดีเพื่อให้เกิดความรู้สึก  ความสุขท่ีดีของลูกคา้ โดยเป้าหมายสูงสุดคือความภกัดีต่อ
ตราสินคา้อย่างย ัง่ยืน การให้บริการท่ีดีและมีความแตกต่างนั้นไม่เพียงพอต่อประสิทธิภาพการ
แข่งขนัของบริษทัฯ (Berry et al., 2002; Prahalad & Ramaswamy, 2004; Schembri, 2006)  

การศึกษางานวิจยัเพื่อหาขอ้มูลส าหรับความพยายามท่ีจะน าเสนอประสบการณ์ของ
ลูกคา้ดา้นพฤติกรรมเพิ่มเติมในส่ิงท่ีช่วยขบัเคล่ือนการสร้างตราสินคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตรา
สินคา้ (Barsky & Nash, 2002; Berry et al., 2002) ท าใหเ้กิดความสนใจเพิ่มมากข้ึนในกลุ่มผูบ้ริหาร
และนักวิจยัดา้นการบริการ ซ่ึงท่ีผ่านมามีงานวิจยัเชิงประจกัษ์ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัความหมายและ
แนวความคิดของประสบการณ์ของลูกคา้เป็นส่วนใหญ่ (Arnould & Price, 1993; Barsky & Nash, 
2002; Gentile et al., 2007; Jones, 1999 , Berry et al., 2002) โดยยงัไม่มีการศึกษาถึงการสร้าง



8 

ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีชดัเจนส าหรับการเติบโตเชิงเศรษฐกิจอยา่งมีคุณค่า  (Pine & Gilmore, 
1999) อีกทั้งการศึกษาธุรกิจอุตสาหกรรมบริการทางการเงินยงัไม่ไดเ้ช่ือมต่อระหว่างประสบการณ์
ของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ ส่ิงน้ีถือไดว้่าเป็นเร่ืองท่ีส าคญัตามท่ีบทความและหนังสือ
ทางดา้นการจดัการไดร้ะบุไว ้(Berry et al., 2002; Meyer & Schwayer, 2007; Shaw & Ivens, 2005) 
และงานวิจยัท่ีผา่นมามีการศึกษาถึงประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมุ่งเนน้ผลลพัธ์ท่ีออกมามากกว่าท่ีจะ
เขา้ใจในทฤษฏีท่ีเกิดข้ึนก่อนของประสบการณ์ของลูกคา้และมุ่งเนน้ท่ีการวดัผลความพึงพอใจของ
ลูกคา้ คุณภาพการบริการ (Verhoef et al., 2007) อีกทั้งงานวิจยัท่ีผา่นมาไดอ้ธิบายถึงประสบการณ์
ของลูกค้ายงัมีความไม่ชัดเจนและยงัขาดพื้นฐานทางทฤษฎีอย่างละเอียดและส่วนใหญ่เป็น
การศึกษาในอุตสาหกรรมอ่ืนท่ีไม่ใช่ธนาคาร ตวัอยา่งท่ีพบนั้นเป็นการศึกษาในอุตสาหกรรมบริการ
ดา้นการท่องเท่ียวและการโรงแรมและอุตสาหกรรมการคา้ปลีก ร้านคา้รายย่อย ซ่ึงผูว้ิจยัเห็นว่ายงั
ขาดความครอบคลุมถึงอุตสาหกรรมบริการดา้นสถาบนัการเงินโดยเฉพาะธนาคารพาณิชย์ท่ีกลุ่ม
ลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก ท่ีมีคุณลกัษณะต่างๆ ใช้บริการ เพราะวิสาหกิจขนาดเล็กท่ีประสบ
ความส าเร็จอาจจะพฒันาไปสู่วิสาหกิจขนาดใหญ่ ซ่ึงช่วยสร้างความมัน่คงแขง็แรงใหก้บัเศรษฐกิจ
ของประเทศได ้

ดังนั้ นผู ้วิจัยจึงให้ความสนใจท าวิจัยในคร้ังน้ีเพื่อให้เกิดความเข้าใจในแนวคิด 
“ประสบการณ์ของลูกคา้” และความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัของประสบการณ์ของลูกคา้กบัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีเป็นผลมาจากลูกคา้กลุ่มวิสาหกิจขนาดเล็กโดยจ าแนกตามคุณลกัษณะต่างๆ 
ของธุรกิจ การศึกษาคร้ังน้ีต้องการข้อค้นพบของแนวคิดของประสบการณ์ของลูกค้าและ
ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กกบัความภกัดีท่ีมีต่อ
ตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ผูว้ิจยัถือว่าเป็นประเด็นส าคญัและน่าสนใจศึกษา
อยา่งยิง่ ซ่ึงขอ้คน้พบท่ีไดจ้ากการวิจยัน ามาซ่ึงประโยชน์ทางวิชาการในการสร้างองคค์วามรู้ใหม่ไป
ใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาในดา้นต่างๆ เพื่อก่อให้เกิดการบริหารการจดัการให้ดียิ่งข้ึน
เพื่อการพฒันาธุรกิจธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยต่อไป 
 
1.2 ค าถามงานวิจัย 

ค าถามในการวิจยั ไดก้ าหนดไวด้งัน้ี 
1.  คุณลกัษณะธุรกิจ มีความสัมพนัธ์กับปัจจัยประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก  

ดา้น พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย 
หรือไม่ 
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2.  ขนาดของธนาคารหลักท่ีใช้บริการ มีความสัมพนัธ์กับปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้า
วิสาหกิจขนาดเล็ก ดา้น พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา 
และความคุน้เคย หรือไม่ 

3. ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าวิสาหกิจขนาดเล็กด้าน พนักงาน การบริการ ความ
สะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตรา
สินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยหรือไม่ 

 
1.3 วตัถุประสงค์ในการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะธุรกิจกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจ
ขนาดเลก็ดา้น พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย 

2.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการกบัปัจจยัประสบการณ์
ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก ด้าน พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การ
ส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย  

3.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กด้าน 
พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การโฆษณา ราคา ความคุน้เคย กบัความภกัดี
ต่อตราสินคา้ ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย  

 
1.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

กรอบแนวคิดในการวิจัย ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา การศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประสบการณ์ลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของ
ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย โดยตัวแบบกรอบแนวคิดการวิจัยคร้ังน้ีประกอบด้วย ปัจจัย
ประสบการณ์ลูกคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้ คุณลกัษณะธุรกิจ วิสาหกิจขนาดเลก็ ขนาดของธนาคา
พาณิชยใ์นประเทศไทย ไดป้รับปรุงจากกรอบแนวคิดของ Ismail (2010) และจากการสัมภาษณ์
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดเลก็เพื่อคน้หาตวัแปรท่ีมีผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้ในเบ้ืองตน้ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะธุรกิจ กับปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจ
ขนาดเล็ก ด้าน พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และ
ความคุน้เคย  

ความสัมพนัธ์ระหว่างขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการ กบัปัจจยัประสบการณ์ของ
ลูกคา้ วิสาหกิจขนาดเล็กดา้น พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร 
ราคา และความคุน้เคย  
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ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กดา้น พนักงาน 
การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย กบัความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย หมายถึง ธนาคารพาณิชยท์ั้งหมดภายใตก้ารดูแลของ

ธนาคารแห่งประเทศไทย 21 ธนาคาร ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร
เกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ธนาคารทหารไทย จ ากดั 

      

 ความภักดีต่อตราสินค้า  
       (Brand Loyalty) 
 

 

*มุมมองเชิงพฤติกรรม 

(Behavior) 

-ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

-การซ้ือซ ้ า 

-การบอกปากต่อปาก 

-การแนะน าผูอ่ื้น 

*มุมมองเชิงจิตวทิยา 

(Psychological) 

-Feel (รู้สึก) 

-Sense (สมัผสั) 

-Think (คิด) 

-Act (กระท า) 

 

  

 ประสบการณ์ลูกค้า 
(Customer Experience) 
 

 

- พนกังาน (Employee) 

- การบริการ (Service) 

- ความสะดวกสบาย (Convenience) 

- กระบวนการ (Process) 

- การส่ือสาร (Communication) 

- ราคา (Pricing) 

- ความคุน้เคย (Habituate) 

   

  

    
       คุณลักษณะธุรกิจ  

(Firm Characteristics) 
   

- รูปแบบของธุรกิจ 

- ประเภทอุตสาหกรรม 

- ระยะเวลาการด าเนิน

ธุรกิจ 

- อายเุจา้ของกิจการ 

- ระดบัการศึกษาท่ี

ส าเร็จ 

 

 

   

  

 ขนาดของธนาคาร
หลักที่ใช้บริการ 
 

 

-ขนาดเลก็ 

- ขนาดกลาง 

- ขนาดใหญ่ 
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(มหาชน) ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ธนาคารธนชาต 
จ ากดั (มหาชน) ธนาคารยโูอบี จ ากดั (มหาชน) ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ธนาคาร
พฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายย่อย 
จ ากดั (มหาชน) ธนาคารแลนดแ์อนดเ์ฮา้ส์ จ  ากดั (มหาชน) ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่ง
ประเทศไทย ธนาคารออมสิน ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย (ธนาคาร
แห่งประเทศไทย, 2555)  

วิสาหกิจขนาดเลก็ หมายถึง วิสาหกิจขนาดยอ่มท่ีจดทะเบียนนิติบุคคล โดยจ านวนการ
จา้งงานมูลค่าสินทรัพยถ์าวร หรือทุนจดทะเบียนท่ีช าระแลว้ตามจ านวนท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
(มาตรา 4 พระราชบญัญติัส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม พ.ศ. 2543) (ส านกังาน
ส่งเสริมวิสาหกิจขนากลางและขนาดยอ่ม (2553) ไดด้งัน้ี 

ประเภทกิจการ   การจา้งงาน  มูลค่าสินทรัพยถ์าวร 
การผลิต    ไม่เกิน 50 คน  ไม่เกิน 50 ลา้นบาท 
การคา้ส่ง    ไม่เกิน 25 คน  ไม่เกิน 50 ลา้นบาท 
การคา้ปลีก    ไม่เกิน 15 คน  ไม่เกิน 50 ลา้นบาท 
การบริการ    ไม่เกิน 50 คน  ไม่เกิน 50 ลา้นบาท 
คุณลกัษณะของธุรกิจ หมายถึง ลกัษณะของผูป้ระกอบการ อาทิ รูปแบบธุรกิจโดยแบ่ง

ตามรูปแบบคือ บุคคลธรรมดา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด บริษัทจ ากัด (กรมสรรพากร) ประเภท
อุตสาหกรรมแบ่งไดคื้อ ผลิตสินคา้ คา้ปลีก คา้ส่ง บริการ (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2545) อายุการ
ด าเนินธุรกิจ อายเุจา้ของกิจการ ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จ  

ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการ หมายถึง ขนาดของธนาคารพาณิชยท่ี์ลูกคา้มาใช้
บริการโดยแบ่งตามธนาคารท่ีมีส่วนแบ่งตลาดของสินทรัพยร์วมของธนาคารพาณิชยท์ั้งระบบ ดงัน้ี 
(1) ธนาคารขนาดเลก็มีส่วนแบ่งตลาดของสินทรัพยร์วมธนาคารพาณิชยท์ั้งระบบต ่ากว่าร้อยละ 3 
(2) ธนาคารขนาดกลางมีส่วนแบ่งตลาดของสินทรัพยร์วมธนาคารพาณิชยท์ั้งระบบร้อยละ 3 แต่ไม่
ถึง ร้อยละ 10 (3) ธนาคารขนาดใหญ่มีส่วนแบ่งตลาดของสินทรัพยร์วมธนาคารพาณิชยท์ั้งระบบ
ร้อยละ 10 ข้ึนไป (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2555) 

ประสบการณ์ลูกคา้ หมายถึง ประสบการณ์ของลูกคา้ซ่ึงเกิดจากปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
ลูกค้ากับธนาคาร ทั้ งในด้านผลิตภัณฑ์และการบริการในทุกส่วน โดยผ่านทาง พนักงาน 
(Employee) การบริการ (Service) ความสะดวกสบาย (Convenience) กระบวนการ (Process)  
การส่ือสาร (Communication) ราคา (Pricing) ความคุน้เคย (Habituate)  
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พนกังาน หมายถึง พนกังานของธนาคารพาณิชยท่ี์ใหบ้ริการกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบั
ธนาคารทั้ งในส่วนท่ีต้องพบกับลูกค้า พนักงานท่ีสนับสนุนการบริการ มีการแสดงออกใน
พฤติกรรมต่างๆ อาทิ การแต่งกาย ความสุภาพ กริยามารยาท ความรวดเร็ว ความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการ ความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูล ความใส่ใจในการให้บริการ ท่ีเกิดข้ึนจากการ
ติดต่อกบัลูกคา้ เกิดการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน  

การบริการ หมายถึง บริการต่างๆ ท่ีธนาคารพาณิชยมี์ให้กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้น
ผลิตภณัฑ ์การใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต การใหบ้ริการอตัโนมติั  การใหก้ารบริการอยา่งครบวงจร 
และกิจกรรมต่างๆ ของธนาคารพาณิชยท่ี์มีใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

ความสะดวกสบาย หมายถึง ส่ิงท่ีธนาคารพาณิชยมี์ให้กับลูกคา้จากการใช้บริการ 
ประกอบดว้ย จ านวนสาขาท่ีมากพอ สถานท่ีจอดรถ การใชเ้อกสารประกอบการท าธุรกรรมของ
ธนาคาร และการมีท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลส้ถานประกอบการ ซ่ึงง่ายต่อการติดต่อและการใชบ้ริการ 

กระบวนการ หมายถึง ขั้นตอนในการส่งมอบการบริการให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ 
ไดแ้ก่ การติดต่อ การเขา้ถึงบริการและผูใ้ห้บริการ รวมถึงการด าเนินการท่ีทางธนาคารพาณิชยมี์
ให้กับลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ อาทิ ผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ต (Internet) บริการธนาคารทาง
โทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) เคร่ืองบริการอตัโนมติั 

การส่ือสาร หมายถึง การประกาศสินคา้หรือบริการให้ลูกคา้รับทราบ เพื่อให้รู้จัก 
ตลอดจนการอยากใชบ้ริการ โดยการโฆษณา (Advertising) ผา่นส่ือโทรทศัน์ วิทย ุ หนงัสือพิมพ ์
การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) การแจกสินคา้ตวัอยา่งและแผน่พบัโฆษณา การส่งเสริมการ
ขาย (Sales Promotion) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) การส่ือสารผา่นทางอินเตอร์เน็ท 
จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์  

ราคา หมายถึง มูลค่าของสินคา้หรือบริการท่ีแสดงออกมาในรูปจ านวนเงิน อาทิ อตัรา
ค่าบริการในการท าธุรกรรมต่างๆ  

ความคุน้เคย หมายถึง การใชบ้ริการมีความใกลชิ้ด ความสนิทสนม ความเคยชิน ซ่ึงจะ
ไดรั้บความยุง่ยากหากตอ้งมีการเปล่ียนแปลงไปใชบ้ริการ   

ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง การท่ีลูกคา้มีความรู้สึก และความประทบัใจและความ
เช่ือมัน่ในตราสินคา้ เน่ืองมาจากการได้รับการบริการ โดยวดัจากมุมมองเชิงพฤติกรรม ได้แก่  
การซ้ือซ ้ า การบอกปากต่อปาก การมีความถ่ีในการใช้บริการและการมีมุมมองเชิงเชิงบวกต่อ
องคก์รนั้นคือ Feel good, Sense good, Think good, Act good 
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1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
การวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใช้

บริการ ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้น พนกังาน  การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ 
การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย ความภกัดีต่อตราสินคา้ มีประโยชน์ในทางวิชาการและประโยชน์
ในทางปฏิบติัดงัน้ี 

1. ประโยชน์ในทางวิชาการ 
1.1  เป็นการต่อยอดเชิงวิชาการหรือเพิ่มองคค์วามรู้ในเร่ืองประสบการณ์ของลูกคา้ 
1.2  เป็นประโยชนส์ าหรับผูว้ิจยัในอนาคตท่ีศึกษา 

2.  ประโยชน์ในทางปฏิบติั 
องคก์รธุรกิจสามารถก าหนดนโยบายลงไปท่ีปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้ 

และองคก์รธุรกิจสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางในการบริการจดัการ
ธุรกิจของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยเพื่อความอยู่รอดในภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันและ
สภาพแวดลอ้มในการแข่งขนัของธุรกิจ 

 
1.7 ขอบเขตของการศึกษา 

การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการ 
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก และความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศไทย มีขอบเขตการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ ขอบเขตดา้นประชากร 
ขอบเขตดา้นเน้ือหา และขอบเขตดา้นเวลา มีรายละเอียดดงัน้ี  

1. ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กในประเทศไทยจ านวน 

531,430 ราย (ส านกังานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2553; กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 
2554)  

2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ประเด็นท่ีใช้ศึกษา คือ คุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใช้บริการ ปัจจยั

ประสบการณ์ของลูกค้าวิสาหกิจขนาดเล็ก ด้านพนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย 
กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย และความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์น
ประเทศไทย 
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3. ขอบเขตดา้นเวลา 
ในส่วนของขอบเขตดา้นเวลาผูว้ิจยัใช้ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล ระหว่าง วนัท่ี 25 

กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2556 ถึง 31 มีนาคม พ.ศ. 2556 


