
 
 

บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
การวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็กบัความ

ภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย มีวตัถุประสงค ์คือ 
1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะธุรกิจกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้

วิสาหกิจขนาดเล็กดา้น พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา 
ความคุน้เคย 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างขนาดของธนาคารหลักท่ีใช้บริการกับปัจจัย
ประสบการณ์ของลูกค้าวิสาหกิจขนาดเล็ก ด้าน พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย 
กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย  

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

ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อความเขา้ใจเก่ียวกบัผลการวิเคราะห์ จึงได้
ก าหนดสญัลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนค่าสถิติและตวัแปรต่างๆ ดงัน้ี 
 
4.1 สัญลกัษณ์ที่ใช้แทนค่าสถิติและตัวแปร 

4.1.1  สญัลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนค่าสถิติ 

  หมายถึง  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
  S.D.  หมายถึง  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  SK  หมายถึง  ความเบ ้
  KU  หมายถึง  ความโด่ง 
  χ²  หมายถึง  ดชันีตรวจสอบความกลมกลืนประเภทค่าสถิติ

     ไค-สแควร์ 
  β  หมายถึง  ค่าพารามิเตอร์ท่ีก าหนดความส าคญัของ 
      ตวัแปรอิสระ 
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  R  หมายถึง  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ 
  R²  หมายถึง  สมัประสิทธ์ิการท านาย 
  df  หมายถึง  ค่าองศาอิสระ (Degree of Freedom) 
  p  หมายถึง  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
  GFI  หมายถึง  ดชันีวดัความกลมกลืน (Good of Fit Index) 
  AGFI  หมายถึง  ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้
  NFI  หมายถึง  ดชันี Normed Fit Index 
  RMSEA หมายถึง  ดชันีวดัความคลาดเคล่ือนในการประมาณ 
      ค่าพารามิเตอร์ 
  RMR  หมายถึง  ดชันีรากท่ีสองของค่าเฉล่ียก าลงัสองของ 
      ส่วนท่ีเหลือ 
  DE  หมายถึง  อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
  IE  หมายถึง  อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) 
  TE  หมายถึง  อิทธิพลรวม (Total Effect) 

4.1.2  สัญลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนตวัแปร 
  BIS_C  หมายถึง  คุณลกัษณะของธุรกิจ (Firm Characteristics) 
  SIZE  หมายถึง  ขนาดของธนาคาร (Size) 
  AGE1  หมายถึง  อายเุจา้ของกิจการ (Age1) 
  EDU  หมายถึง  ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จของกิจการ (Education) 
  BUSS  หมายถึง  รูปแบบธุรกิจ (Business) 
  IND  หมายถึง  ประเภทอุตสาหกรรม (Industry) 
  TIME  หมายถึง  ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ (Age2) 

CUS_EXP หมายถึง  ประสบการณ์ของลูกคา้(Customer Experience) 
EP_EM  หมายถึง  ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน 
    (Employee) 

  EP_SE  หมายถึง  ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ (Service) 
  EP_CO  หมายถึง  ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย  
      (Convenience) 
  EP_PR  หมายถึง  ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ 
      (Process) 
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  EP_COM หมายถึง  ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร  
(Communication) 

  EP_PRI  หมายถึง  ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา (Price) 
  EP_HA  หมายถึง  ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย 
      (Habituate) 
  BRAND หมายถึง  ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 
  BEHAV หมายถึง  ความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงพฤติกรรม   
      (Behavior) 
  BEHA1  หมายถึง  ความถ่ีในการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ 
  BEHA2  หมายถึง  ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน 
  BEHA3  หมายถึง  การซ้ือซ ้า 
  BEHA4  หมายถึง  การบอกปากต่อปาก 
  BEHA5  หมายถึง  การแนะน าผูอ่ื้น 
  PSYC  หมายถึง  ความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงจิตวิทยา 
      (Psychological) 
  PSYC1  หมายถึง  ความรู้สึก (Feel) 
  PSYC2  หมายถึง  การสัมผสั (Sense) 
  PSYC3  หมายถึง  ความคิด (Think) 
  PSYC4   หมายถึง  การแสดงออก (Act) 
 
4.2 ผลการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  

ผูว้ิจยัไดเ้กบ็ขอ้มูลจากแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 ชุด ซ่ึงเป็นแบบสอบถามฉบบั
สมบูรณ์ ผูว้ิจัยได้น าขอ้มูลไปวิเคราะห์ต่อไป ซ่ึงผูว้ิจัยได้แก้ปัญหาขอ้มูลสูญหายด้วยวิธีการ
ประมาณค่าขอ้มูลท่ีสูญหายใส่แทน เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม AMOS 
ตอ้งใชต้วัอยา่งท่ีมีขนาดใหญ่ซ่ึงการตดัตวัอยา่งออก ส่งผลต่อขนาดตวัอยา่งลดลงและส่งผลต่อการ
ประมาณค่าพารามิเตอร์อีกดว้ย  

4.2.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจัยได้ท าการตรวจสอบคุณภาพของขอ้มูลโดยการวิเคราะห์
ค่าสถิติเชิงพรรณณา (Descriptive Statistic) ซ่ึงการวิเคราะห์ใชส้ถิติพื้นฐานบรรยายเพื่อใหท้ราบถึง 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Division) ค่าความแปรปรวน (Variation) ค่าความเบ ้(Skewness) ค่าความโด่ง (Kurtosis) ของแต่ละ
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ตวัแปร เพื่อศึกษาถึงการกระจายและการแจกแจงของแต่ละตวัแปร แสดงตามภาคผนวก ค ซ่ึงจาก
การวิเคราะห์พบวา่ขอ้มูลมีการแจกแจงโคง้ปกติ  

4.2.2 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product-Moment Correlation Coefficient) ระหว่างตวัแปร
เพื่อให้เห็นความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร
ทั้งหมดพบความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ทั้งหมด ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ตั้งแต่ 
0.17-0.71 จากการหาความสัมพนัธ์ดงักล่าวแสดงว่าตวัแปรสังเกตไดมี้ระดบัความสัมพนัธ์ค่อนขา้ง
ต ่าถึงค่อนขา้งสูงและไม่เกิดภาวะร่วมเสน้ตรง 

4.2.3 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis : CFA) ถือเป็นวิธี
หน่ึงในการวิเคราะห์ตวัแปรและการหาสาเหตุของความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรว่ามีความสัมพนัธ์
ร่วมกนั ซ่ึงใชเ้พื่อตรวจสอบเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยท าการตรวจสอบความ
สอดคลอ้งของตวัแปร ได้แก่ คุณลกัษณะของธุรกิจ ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใช้บริการ ปัจจัย
ประสบการณ์ของลูกคา้ ด้านพนักงาน ด้านบริการ ด้านความสะดวกสบาย ด้านกระบวนการ  
ดา้นการส่ือสาร ดา้นราคา ดา้นความคุน้เคย และความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรม
และมุมมองเชิงจิตวิทยา 

ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างตวัแปรต่างๆ อธิบายไดด้งัน้ี 
4.2.3.1 ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของประสบการณ์ของลูกคา้ โดยใช้

วิธีการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยืนยนั (CFA) ของตวัแปรทั้ง 7 ตวัแปรคือ ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้
ดา้นพนกังาน (EP_EM) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ (EP_SE) ปัจจยัประสบการณ์ของ
ลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย (EP_CO) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ (EP_PR) 
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร (EP_COM) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา 
(PRI) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย (EP_HA) ผลการวิเคราะห์แสดงในภาพท่ี 4.1 
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CUS_EXP

.19

EP_HAe1

.44.47

EP_PRIe2

.69

.70

EP_COMe3

.84

.63

EP_PRe4
.79

.72

EP_COe5 .85

.53

EP_SEe6

.73

.30

EP_EMe7

.55

.32

.25

.31

-.30

.23

.17

-.16

 
Chi-square (χ²)= 1.933 df=7 p-value=0.963  RMSEA=0 (χ²/df)= 0.28 GFI=0.999 
 
ภาพที ่4.1  ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 
 

จากภาพท่ี 4.1 ผูว้ิจยัไดจ้  าแนกค่าน ้าหนกัปัจจยัออกเป็น 3 กลุ่ม คือ  
กลุ่มท่ี 1 กลุ่มท่ีมีค่าน ้ าหนกัปัจจยั (Factor Loading) ≥ 0.80 ไดแ้ก่ ปัจจยัประสบการณ์

ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย (EP_CO) และ ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร 
(EP_COM) ตามล าดบั 

กลุ่มท่ี 2 กลุ่มท่ีมีค่าน ้ าหนกัปัจจยั (Factor Loading) 0.60≥ ถึง ≤ 0.79 ไดแ้ก่ ปัจจยั
ประสบการณ์ของลูกคา้ด้านบริการ (EP_SE) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ 
(EP_PR) และปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา (EP_PRI) ตามล าดบั 

กลุ่มท่ี 3 กลุ่มท่ีมีค่าน ้ าหนกัปัจจยั (Factor Loading) ≤ 0.59 ไดแ้ก่ ปัจจยัประสบการณ์
ของลูกคา้ดา้นพนกังาน (EP_EM) และ ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย (EP_HAB) 

จากข้อมูลพบว่ากลุ่มท่ี 1 ประกอบด้วย ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้านความ
สะดวกสบาย (EP_CO) และ ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร (EP_COM) มีค่าน ้ าหนกั
ปัจจยัอยูใ่นระดบัท่ีสูง ซ่ึงแสดงวา่ตวัแปรทั้งสองนั้นเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิด
ข้ึนเป็นประสบการณ์ของลูกคา้ จากการไดรั้บการติดต่อส่ือสารจากธนาคารโดยผ่านช่องทางต่างๆ 
ลว้นมีความส าคญัต่อการรับรู้และการปฏิบติัท่ีจะมีต่อธนาคารถือวา่เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดประสบการณ์
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ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร รวมถึงความสะดวกสบายท่ีลูกคา้ไดรั้บท่ีท าให้เกิดการรับรู้เช่นกนั ส่วน
กลุ่มท่ี 2 ประกอบดว้ย ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ (EP_SE) ปัจจยัประสบการณ์ของ
ลูกคา้ดา้นกระบวนการ (EP_PR) และปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา (EP_PRI) มีค่า
น ้ าหนกัปัจจยัอยู่ในระดบัปานกลางของประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีต่อธนาคาร
พาณิชย ์ในเร่ืองน้ีลูกคา้สามารถรับรู้ไดถึ้งกระบวนการจากการไดรั้บบริการและขั้นตอนของการ
บริการรวมถึงราคาท่ีตอ้งจ่ายและมีความสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนัอนัส่งผลต่อประสบการณ์
ท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้จึงท าให้ขอ้ปฏิบติัน้ีอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนกลุ่มท่ี 3 ประกอบดว้ย ปัจจยั
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน (EP_EM) และ ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย 
(EP_HAB) พบว่าค่าน ้ าหนกัปัจจยัมีอยูร่ะดบัต ่าสุด เน่ืองจาก ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัหรือรับรู้ได้
จากการใชบ้ริการท่ีมีต่อพนกังานธนาคารจนเกิดเป็นความคุน้เคยความเคยชิน ซ่ึงอาจถือไดว้่าเป็น
ส่ิงท่ีเกิดข้ึนเป็นประจ าหรือไม่ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงไป จึง
เป็นเร่ืองปกติของการไดรั้บการบริการจากพนักงานในดา้นต่างๆ จึงท าให้น ้ าหนักปัจจยัมีค่าใน
ระดบัท่ีต ่า 

จากภาพท่ี 4.1 โครงสร้างของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้มีความสอดคลอ้งและความ
กลมกลืนกบัขอ้มูล พิจารณาไดจ้ากค่าไค-สแควร์ (χ²) เท่ากบั 1.933 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 7 ค่า 
p-Value เท่ากบั 0.963 ดชันีความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั 0.999 โดยตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 7 ตวั ท่ี
ประกอบดว้ย ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน (EP_EM) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้
ดา้นบริการ (EP_SE) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย (EP_CO) ปัจจยั
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ (EP_PR) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร 
(EP_COM) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา (EP_PRI) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้น
ความคุน้เคย (EP_HA) ซ่ึงจากภาพท่ี 4.1 พบว่า ค่าน ้ าหนกัปัจจยั (Factor Loading) ของตวัแปร
สังเกตปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย (EP_CO) มีค่าน ้ าหนกัมากท่ีสุด (0.85) 
และรองลงมาคือ ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้ านการส่ือสาร (EP_COM) (0.84) และ 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ (EP_PR) (0.79) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ 
(EP_SE) (0.73) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา (EP_PRI) (0.69) ปัจจยัประสบการณ์ของ
ลูกคา้ดา้นพนกังาน (EP_EM) (0.55) และปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย (EP_HA) 
(0.44) ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าตัวแปรสังเกตได้ทุกตัวแปรเป็นองค์ประกอบของปัจจัย
ประสบการณ์ของลูกคา้ 
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4.2.3.2 ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยใช้
วิธีการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยืนยนั (CFA) ของตวัแปรทั้ง 2 ตวัแปร มุมมองเชิงพฤติกรรม (BEHA) 
มุมมองเชิงจิตวิทยา (PSYC) ผลการวิเคราะห์แสดงในภาพท่ี 4.2  
 

 
 
Chi-square (χ²)=125.39  df=24 p-value= 0.000 RMSEA=0.103 (χ²/df)= 5.22 GFI=0.934 
 
ภาพที ่4.2  ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของความภกัดีต่อตราสินคา้  

 
จากภาพท่ี 4.2 โครงสร้างของความภกัดีต่อตราสินคา้มีความสอดคลอ้งและความ

กลมกลืนกบัขอ้มูล พิจารณาไดจ้ากค่าไค-สแควร์ (χ²) เท่ากบั 125.39 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 24 
ค่า p-Value เท่ากบั 0.000 ดชันีความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั 0.934โดยตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 2 ตวั 
ไดแ้ก่ ความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงพฤติกรรม (BEHAV) ซ่ึงประกอบดว้ย ความถ่ีในการใช้
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ผลิตภณัฑแ์ละบริการ (BEHA1) ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน (BEHA2) การซ้ือซ ้ า (BEHA3) 
การบอกปากต่อปาก (BEHA4)การแนะน าผูอ่ื้น(BEHA5) พบว่าค่าน ้ าหนกัปัจจยั (Factor Loading) 
ของตวัแปรการแนะน า (BEHA5) มีค่าน ้ าหนกัมากท่ีสุด (0.81) และ การบอกปากต่อปาก (BEHA4) 
(0.65) ความถ่ีในการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ (BEHA1) (0.47) ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน 
(BEHA2)(0.37) การซ้ือซ ้ า (BEHA3)(0.35) ตามล าดบั และความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมอง 
เชิงจิตวิทยา (PSYC) ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้สึก (PSYC1)การสัมผสั (PSYC2) ความคิด (PSYC3) 
การแสดงออก  (PSYC4) พบว่าค่าน ้ าหนักปัจจยั (Factor Loading) ของตวัแปรดา้นความรู้สึก 
(PSYC1) มีค่าน ้ าหนักมากท่ีสุด (0.83) และ การสัมผสั (PSYC2) ความคิด (PSYC3) (0.78)  
การแสดงออก  (PSYC4) (0.60) ตามล าดบั แสดงว่าตวัแปรสังเกตทุกตวัแปรเป็นองคป์ระกอบของ
ความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยา 

4.2.3.3 ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของคุณลกัษณะธุรกิจ (BIS_C) โดยใช้
วิธีการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยืนยนั (CFA) ของตวัแปรทั้ง 5 ตวัแปรประกอบดว้ย อายเุจา้ของกิจการ 
(AGE1) ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จของกิจการ (EDU) รูปแบบธุรกิจ (BUSS) ประเภทอุตสาหกรรม 
(IND) และ ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ (TIME) พบว่า ตวัแปรสังเกตไดท่ี้เป็นองคป์ระกอบของ
คุณลกัษณะธุรกิจได้แก่ 3 ตวัแปร อายุเจ้าของกิจการ (AGE1) ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ 
(TIME)ประเภทอุตสาหกรรม (IND) ผลการวิเคราะห์แสดงไดด้งัภาพ 4.3 
 

BIS_C
1.00

INDe1

1.00

.04

TIMEe2
.21

.01

AGE1e3 .12

.61

 
 
Chi-square (χ²)=183.1  df=1 p-value= 0 RMSEA=0.412 (χ²/df)= 183.1 GFI=1 
 
ภาพที ่4.3  ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของคุณลกัษณะธุรกิจ 
  

จากภาพท่ี 4.3 โครงสร้างของคุณลกัษณะธุรกิจมีความสอดคลอ้งและความกลมกลืนกบั
ขอ้มูล พิจารณาไดจ้ากค่าไค-สแควร์ (χ²) เท่ากบั 183.1 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 1 ค่า p-Value 
เท่ากบั 0 ดชันีความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั 1 โดยตวัแปรสังเกตท่ีเป็นองคป์ระกอบของคุณลกัษณะ
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ธุรกิจ 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ อายุเจา้ของกิจการ (AGE1) ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ (TIME) ประเภท
อุตสาหกรรม (IND) ซ่ึงผลการวิเคราะห์พบว่าค่าน ้ าหนกัปัจจยั (Factor Loading) ของตวัแปรการ
ประเภทอุตสาหกรรมมีค่าน ้ าหนกัมากท่ีสุด (1.0) รองลงมาคือ ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ (TIME) 
(0.21) และ อายเุจา้ของกิจการ (AGE1) (0.12) ตามล าดบั     

4.2.3.4 ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของขนาดธนาคาร  (SIZE) โดยใช้
วิธีการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนั (CFA) ผลการวิเคราะห์แสดงไดด้งัภาพ 4.4 
 

.48

SIZEBANK
1

.00

e1
1.00

    
 
Chi-square (χ²)=0.000  df=0 p-value= 0 RMSEA=0 (χ²/df)= 0 GFI=1 
 
ภาพที ่4.4  ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างขนาดของธนาคาร 
 

จากภาพท่ี 4.4 โครงสร้างของคุณลกัษณะธุรกิจมีความสอดคลอ้งและความกลมกลืนกบั
ขอ้มูล พิจารณาไดจ้ากค่าไค-สแควร์ (χ²) เท่ากบั 0.000 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 0 ค่า p-Value 
เท่ากบั 0 ดชันีความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั 1โดยตวัแปรสังเกตท่ีเป็นองคป์ระกอบของธนาคารคือ 
ขนาดเลก็ ขนาดกลาง ขนาดใหญ่ รวมเป็นขนาดของธนาคาร (BANK) 
 
4.3 ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ผลน้ีเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ (1) การวิเคราะห์
ขอ้มูลคุณลกัษณะของธุรกิจเพื่ออธิบายลกัษณะของคุณลกัษณะธุรกิจ โดยสถิติท่ีน าเสนอของผูต้อบ
แบบสอบถาม คือค่าสถิติการแจกแจงความถ่ี และ ร้อยละ (2) การวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตวั
แปรสงัเกตได ้โดย ค่าสถิติ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division : SD) 

4.3.1 คุณลกัษณะของธุรกิจ 
ขอ้มูลส่วนน้ีไดอ้ธิบายถึงการแจกแจงขอ้มูลของคุณลกัษณะของธุรกิจ ท่ีเป็นตวัอย่าง

ไดแ้ก่ ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการ อายุเจา้ของกิจการ ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จ รูปแบบของ
ธุรกิจ ประเภทอุตสาหกรรม ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ ผลการวิเคราะห์ปรากฏดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางที่ 4.1  ขอ้มูลคุณลกัษณะของธุรกิจ  
 n=400 

ตวัแปร จ านวน ร้อยละ 
1.ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการ   
    ขนาดใหญ่ 257 64.2 
    ขนาดกลาง 96 24.0 
    ขนาดเลก็ 47 11.8 
2.อายเุจา้ของกิจการ   
    อายไุม่เกิน 30 ปี 107 26.8 
    31 – 40 ปี 207 51.8 
    41 – 50 ปี 73 18.3 
    51 – 60 ปี 13 3.1 
    อายมุากกวา่ 60 ปี 0 0 
3. ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จ   
    ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 64 16 
    ปริญญาตรี 284 71 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 52 13 
4. รูปแบบธุรกิจ   
    เจา้ของคนเดียวจดทะเบียนการคา้ 120 30 
    คณะบุคคล 10 2.5 
    หา้งหุน้ส่วนจ ากดั / หา้งหุน้ส่วนสามญั 110 27.5 
    บริษทัจ ากดั 160 40 
5. ประเภทอุตสาหกรรม   
    การผลิต 39 9.8 
    การคา้ปลีก 110 27.5 
    การคา้ส่ง 50 12.5 
    การบริการ 201 50.2 

 
 
 



120 

ตารางที่ 4.1  (ต่อ) 
 n=400 

ตวัแปร จ านวน ร้อยละ 
6. ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ   
    ตั้งแต่ 1 – 5 ปี 104 26.0 
    ตั้งแต่ 6 – 10 ปี 164 41.0 
    ตั้งแต่ 11 – 15 ปี 101 25.3 
    ตั้งแต่ 16 - 20 ปี 26 6.5 
    ตั้งแต่ 20 ปี ข้ึนไป 5 1.2 

 
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ีซ่ึงไดจ้ากการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามมี

จ านวนทั้งส้ิน 400 ราย โดยเจา้ของกิจการท่ีตอบแบบสอบถามมีการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด
ใหญ่มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 64.2 รองลงมาคือขนาดกลาง คิดเป็นร้อยละ 24.0 และขนาดเล็ก คิด
เป็นร้อยละ 11.8 ตามล าดบั โดยช่วงอายเุจา้ของกิจการอยูร่ะหว่าง 31-40 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
51.8 ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 71 รูปแบบ
ธุรกิจส่วนใหญ่ด าเนินการในรูปแบบของบริษทัจ ากดัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40 อุตสาหกรรมท่ีท า
ส่วนใหญ่คือธุรกิจบริการมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 50.2 และระยะเวลาการด าเนินธุรกิจส่วนใหญ่อยู่
ในช่วงตั้งแต่ 6-10 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41  

4.3.2 ค่าสถิติเบ้ืองตน้ของตวัแปรสงัเกตได ้
ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของตวัแปรสังเกตได ้(Observed Variables) ซ่ึงเป็นตวับ่งช้ีของตวัแปร

แฝง (Latent Variables) 2 องคป์ระกอบคือ (1) ตวัแปรแฝงดา้นปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้
ประกอบดว้ย ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนักงาน (EMP) ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ 
(SER) ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย (CONV) ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้น
กระบวนการ (PRO) ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร (COM) ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้น
ราคา (PRI) ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย (HAB) (2) ตวัแปรความภกัดีต่อตราสินคา้
ประกอบดว้ย มุมมองเชิงพฤติกรรม (BEHA) มุมมองเชิงจิตวิทยา (PSYC) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลใน
ส่วนน้ีเป็นการแจกแจงขอ้มูลเก่ียวกบัตวัแปรสงัเกตได ้แสดงผลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.2  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 
 

ตวัแปรปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย 
ดา้นพนกังาน 3.88 0.74 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ดา้นบริการ 3.71 0.94 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ดา้นความสะดวกสบาย 3.50 0.94 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ดา้นกระบวนการ 3.57 0.90 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ดา้นการส่ือสาร 3.48 0.89 มีประสบการณ์พอรับได ้
ดา้นราคา 3.60 0.77 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ดา้นความคุน้เคย 3.51 0.81 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ค่าเฉล่ียรวม 3.61 0.85 มีประสบการณ์ท่ีดี 

 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงถึงปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ ประกอบดว้ย ประสบการณ์ของ

ลูกคา้ด้านพนักงาน ประสบการณ์ของลูกคา้ด้านบริการ ประสบการณ์ของลูกคา้ด้านความ
สะดวกสบาย ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย ผลการวิเคราะห์พบว่า
ตวัแปรสังเกตไดส่้วนมากมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.48 ถึง 3.88 จากค่าเฉล่ียดงักล่าวแสดงว่าปัจจยั
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร ก่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีพอรับได ้และ
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีเกิดจากพนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ ราคา 
และดา้นความคุน้เคย ก่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดี 

ซ่ึงจากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยประสบการณ์ของลูกคา้ด้านการส่ือสาร 
ก่อให้เกิดประสบการณ์ท่ีพอรับได้ มีค่าเฉล่ียในระดับ 3.48 เม่ือพิจารณาถึงข้อค าถามพบว่า  
เร่ือง การตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑเ์ม่ือธนาคารมีการประชาสัมพนัธ์ให้ทราบถึงรายละเอียดผลิตภณัฑ์
และบริการ ลูกคา้มกัจะขอคิดดูก่อนและมกัจะสอบถามขอ้มูลจากผูอ่ื้นเพิ่มเติม ซ่ึงในรายละเอียด
ของการประชาสมัพนัธ์อาจไดรั้บขอ้มูลไม่เพียงพอหรือไม่มีความชดัเจนในการส่ือสารได ้
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ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน ปรากฏดงัตารางท่ี 4.3 
 

ตารางที่ 4.3  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน  
 

ตวัแปรดา้นพนกังาน ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย 
การแต่งกายของพนกังานธนาคารโดยรวม 4.05 0.69 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ความช่วยเหลือ เอาใจใส่ กระตือรือร้น ของพนกังาน
ธนาคาร  

3.94 0.75 มีประสบการณ์ท่ีดี 

ความสุภาพและกริยามารยาทท่ีแสดงต่อลูกคา้ 3.84 0.72 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ความรอบรู้ ความเช่ียวชาญ ของพนกังานธนาคารใน
เร่ืองผลิตภณัฑ ์

3.70 0.82 มีประสบการณ์ท่ีดี 

ค่าเฉล่ียรวม 3.88 0.74 มีประสบการณ์ท่ีดี 
 

จากตารางท่ี 4.3 เม่ือพิจารณาขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ด้านพนักงาน 

พบว่า ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังานอยู่ในระดบั มีประสบการณ์ท่ีดี ( =3.88) โดยมีการ
เรียงล าดบัคือ การแต่งกายของพนกังานโดยรวม ความช่วยเหลือ ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้น
ของพนักงานธนาคาร ความสุภาพและกริยามารยาทท่ีแสดงต่อลูกคา้ ความรอบรู้ความเช่ียวชาญ 
ของพนกังานธนาคารในเร่ืองผลิตภณัฑ ์โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05, 3.94, 3.84, 3.70 ตามล าดบั 

จากค่าเฉล่ียดงักล่าว พบว่า ประสบการณ์ดา้นพนกังานท่ีไดรั้บจากธนาคาร ก่อให้เกิด
ประสบการณ์ท่ีดี ของลูกคา้วิสาหกิจมากท่ีสุด คือ การแต่งกายของพนกังานโดยรวม 

ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ ปรากฏดงัตารางท่ี 4.4 
 

ตารางที่ 4.4  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ 
 

ตวัแปรดา้นบริการ ค่าเฉล่ีย SD ความหมาย 
ความหลากหลายของการบริการ 3.73 0.93 มีประสบการณ์ท่ีดี 
การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัช่วงเทศกาลต่างๆ 3.56 0.96 มีประสบการณ์ท่ีดี 
การใหบ้ริการใหม่ๆ ของธนาคาร 3.84 0.94 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ค่าเฉล่ียรวม 3.71 0.94 มีประสบการณ์ท่ีดี 
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จากตารางท่ี 4.4 เม่ือพิจารณาขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ พบว่า 

ประสบการณ์ของลูกค้าด้านบริการ มีประสบการณ์ท่ีดี ( =3.71) โดยเรียงล าดับดังน้ี คือ  
การให้บริการใหม่ๆ ของธนาคาร ความหลากหลายของการบริการ และการบริการท่ีสอดคลอ้งกบั
ช่วงเทศกาลต่างๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84, 3.73, 3.56 ตามล าดบั 

จากค่าเฉล่ียดงักล่ว พบว่า ประสบการณ์ด้านบริการ ท่ีไดรั้บจากธนาคาร ก่อให้เกิด
ประสบการณ์ท่ีดี ของลูกคา้วิสาหกิจมากท่ีสุดในเร่ืองของ การใหบ้ริการใหม่ๆ ของธนาคาร 
 

ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย ปรากฏดงัตารางท่ี 4.5 
 

ตารางที่ 4.5  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย 
 

ตวัแปรดา้นความสะดวกสบาย ค่าเฉล่ีย SD ความหมาย 
จ านวนสาขาของธนาคาร 3.75 0.95 มีประสบการณ์ท่ีดี 
จุดใหบ้ริการของธนาคาร อาทิ  
ช่องใหบ้ริการ เคาน์เตอร์ธนาคาร  
คู่สายโทรศพัท ์ตูเ้อทีเอม็ 

3.58 0.97 มีประสบการณ์ท่ีดี 

สถานท่ีจอดรถของธนาคาร 3.29 1.07 มีประสบการณ์พอรับได ้
การยืน่ใชเ้อกสารประกอบการท าธุรกรรม
ต่างๆ ของธนาคาร 

3.28 0.88 มีประสบการณ์พอรับได ้

อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ 

3.60 0.87 มีประสบการณ์ท่ีดี 

ค่าเฉล่ียรวม 3.50 0.94 มีประสบการณ์ท่ีดี 
 

จากตารางท่ี 4.5 เม่ือพิจารณาข้อค าถามปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้านความ

สะดวกสบาย พบวา่ ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย มีประสบการณ์ท่ีดี ( =3.50) 
โดยเรียงล าดบัดงัน้ี คือ จ านวนสาขาของธนาคาร อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ 
จุดให้บริการของธนาคาร อาทิ ช่องให้บริการ เคาน์เตอร์ธนาคาร คู่สายโทรศพัท ์ตูเ้อทีเอม็ การยื่น
ใชเ้อกสารประกอบการท าธุรกรรมต่างๆ ของธนาคาร สถานท่ีจอดรถ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60, 
3.75, 3.58, 3.29, 3.28 ตามล าดบั  
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จากค่าเฉล่ียดงักล่าว พบว่า ประสบการณ์ดา้นความสะดวกสบาย ท่ีไดรั้บจากธนาคาร 
ก่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดี ของลูกคา้วิสาหกิจคือ จ านวนสาขาของธนาคาร 

ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ ปรากฏดงัตารางท่ี 4.6 
 

ตารางที่ 4.6  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ 
 
ตวัแปรดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ีย SD ความหมาย 
การบริการอย่างรวดเร็วเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One Stop Service) 

3.43 0.92 มีประสบการณ์พอรับได ้

ระยะเวลารอคอยของการใหบ้ริการ 3.60 0.79 มีประสบการณ์ท่ีดี 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการ
ใหบ้ริการ 

3.69 0.99 มีประสบการณ์ท่ีดี 

ค่าเฉล่ียรวม 3.57 0.90 มีประสบการณ์ท่ีดี 
 

จากตารางท่ี 4.6 เม่ือพิจารณาขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ

พบว่า ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้านกระบวนการ มีประสบการณ์ท่ีดี ( =3.57) โดย
เรียงล าดับดังน้ี อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ ระยะเวลารอคอยของการ
ให้บริการ การบริการอยา่งรวดเร็วเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั
3.69, 3.60, 3.43 ตามล าดบั  

จากค่าเฉล่ียดังกล่าว พบว่า ประสบการณ์ของลูกคา้ด้านกระบวนการ ท่ีได้รับจาก
ธนาคารก่อให้เกิดประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้วิสาหกิจ คือ อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ 
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ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร ปรากฏดงัตารางท่ี 4.7 
 

ตารางที่ 4.7  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร 
 

ตวัแปรดา้นการส่ือสาร ค่าเฉล่ีย SD ความหมาย 
การไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร จากธนาคาร 3.60 0.87 มีประสบการณ์ท่ีดี 
เม่ือท่านไดรั้บการติดต่อส่ือสารจากธนาคาร 
อาทิ โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และรายการ
ส่งเสริมการขายท่านรู้สึกอยา่งไร 

3.50 0.78 มีประสบการณ์ท่ีดี 

เม่ือธนาคารมีการประชาสัมพนัธ์ให้ทราบถึง
รายละเอียดของผลิตภณัฑ์และบริการ ท่าน
เกิดการตดัสินใจใช้ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร
อยา่งไร 

3.33 1.06 มีประสบการณ์พอรับได ้

รายการส่งเสริมการขายท่ีธนาคารมีให้กับ
ท่าน 

3.50 0.86 มีประสบการณ์ท่ีดี 

ค่าเฉล่ียรวม 3.48 0.89 มีประสบการณ์พอรับได ้
 

จากตารางท่ี 4.7 เม่ือพิจารณาขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร 

พบว่า ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร มีประสบการณ์พอรับได้ ( =3.48) โดย
เรียงล าดบัดงัน้ี การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากธนาคาร ความรู้สึกเม่ือไดรั้บการติดต่อส่ือสารจาก
ธนาคาร อาทิ โฆษณา การประชาสัมพนัธ์ รายการส่งเสริมการขาย และรายการส่งเสริมการขายท่ี
ธนาคารมอบให้ การตดัสินใจใช้ผลิตภณัฑ์ของธนาคารจากการประชาสัมพนัธ์ของธนาคารให้
ทราบถึงรายละเอียดของผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60, 3.50, 3.50, 3.33 ตามล าดบั  

จากค่าเฉล่ียดงักล่าว พบว่า ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสารในเร่ืองของการ
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากธนาคารก่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดี แต่หากธนาคารมีการประชาสัมพนัธ์ให้
ทราบถึงรายละเอียดของผลิตภัณฑ์และบริการการตัดสินใจท่ีเกิดข้ึนของลูกค้าวิสาหกิจนั้ น 
ก่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีพอรับไดเ้ท่านั้น 
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ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา ปรากฏดงัตารางท่ี 4.8 
 

ตารางที่ 4.8  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา 
 

ตวัแปรดา้นราคา ค่าเฉล่ีย SD ความหมาย 
ความสมเหตุสมผลของราคา อาทิ อตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้อตัรา
ค่าธรรมเนียม 

3.53 0.75 มีประสบการณ์ท่ีดี 

ความคุม้ค่าของราคาส าหรับเงินท่ีจ่าย
ออกไป จากการใชบ้ริการและผลิตภณัฑ์
ของธนาคาร 

3.72 0.74 มีประสบการณ์ท่ีดี 

ความยดืหยุน่ของธนาคารต่อค าร้องขอของ
ลูกคา้ อาทิ ค่าปรับ ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม 

3.56 0.83 มีประสบการณ์ท่ีดี 

ค่าเฉล่ียรวม 3.60 0.77 มีประสบการณ์ท่ีดี 
 

จากตารางท่ี 4.8 เม่ือพิจารณาขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา พบว่า 

ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา มีประสบการณ์ท่ีดี ( =3.60) โดยเรียงล าดบัดงัน้ี ความ
คุม้ค่าของราคาส าหรับเงินท่ีจ่ายออกไปจากการใชบ้ริการและผลิตภณัฑข์องธนาคาร ความยืดหยุน่
ของธนาคารต่อค าร้องขอของลูกคา้ อาทิ ค่าปรับ ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม และความสมเหตุสมผล
ของราคา อาทิ อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้อตัราค่าธรรมเนียม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72, 
3.56, 3.53 ตามล าดบั  

จากค่าเฉล่ียดังกล่าว พบว่า ประสบการณ์ของลูกคา้เร่ืองราคา ท่ีได้รับจากธนาคาร 
ก่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ในเร่ืองของความคุม้ค่าของราคาส าหรับเงินท่ี
จ่ายออกไปจากการใชบ้ริการและผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
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ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย ปรากฏดงัตารางท่ี 4.9 
 

ตารางที่ 4.9  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย 
 

ตวัแปรดา้นความคุน้เคย ค่าเฉล่ีย SD ความหมาย 
ความยาวนานของการเป็นลูกคา้ธนาคาร 3.25 0.99 มีประสบการณ์พอรับได ้
ความเคยชินจากการใชบ้ริการ 3.77 0.73 มีประสบการณ์ท่ีดี 
ความต่อเน่ืองของการใช้บริการและ
ผลิตภณัฑข์องธนาคาร 

3.50 0.71 มีประสบการณ์ท่ีดี 

ค่าเฉล่ียรวม 3.51 0.81 มีประสบการณ์ท่ีดี 
   

จากตารางท่ี 4.9 เม่ือพิจารณาขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย 

พบวา่ ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย มีประสบการณ์ท่ีดี ( =3.51) โดยเรียงล าดบั
ดงัน้ี ความเคยชินจากการใชบ้ริการ ความต่อเน่ืองของการใช้บริการและผลิตภณัฑ์ของธนาคาร 
ความยาวนานของการเป็นลูกคา้ธนาคาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77, 3.50, 3.25 ตามล าดบั  

จากค่าเฉล่ียดังกล่าว พบว่า ประสบการณ์ของลูกค้าด้านความคุ้นเคยท่ีได้รับจาก
ธนาคาร ก่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ ในเร่ืองของความเคยชินจากการใช้
บริการ 

ผลการวิเคราะห์ความภักดีต่อตราสินคา้ ประกอบด้วย มุมมองเชิงพฤติกรรม และ
มุมมองเชิงจิตวิทยา ปรากฎดงัตารางท่ี 4.10 

 
ตารางที่ 4.10  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามความภกัดีต่อตราสินคา้ มุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมอง
เชิงจิตวิทยา 
 
ตวัแปรความภกัดีต่อตราสินคา้ ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย 

มุมมองเชิงพฤติกรรม 3.08 0.94 มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดีพอกนั 
มุมมองเชิงจิตวิทยา 3.78 0.64 มีความภกัดี 
ค่าเฉล่ียรวม 3.43 0.79 มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดีพอกนั 
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จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลของความภักดีต่อตราสินค้า ซ่ึงประกอบด้วย มุมมอง 

เชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยา มีระดบัของความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดีพอกนั ( = 3.43) 
โดยมีล าดบัคือ มุมมองเชิงจิตวิทยาและมุมมองเชิงพฤติกรรม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78, 3.08 ตามล าดบั 

 
ขอ้ค าถามความภกัดีต่อตราสินคา้ ของมุมมองเชิงพฤติกรรม ปรากฏดงัตารางท่ี 4.11 
 

ตารางที่ 4.11  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามความภกัดีต่อตราสินคา้ของมุมมองเชิงพฤติกรรม 
 

ตวัแปรมุมมองเชิงพฤติกรรม ค่าเฉล่ีย SD ความหมาย 
จ านวนผลิตภณัฑแ์ละบริการของ
ธนาคาร 

2.20 1.09 ลูกคา้ค่อนขา้งไม่ภกัดี 

จ  านวนการใชบ้ริการกบัธนาคาร
โดยเฉล่ียใน 1 เดือน 

3.33 1.18 ลูกคา้มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดี
พอกนั 

พฤติกรรมการซ้ือซ ้าเม่ือธนาคาร
ออกผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ 

3.46 0.92 ลูกคา้มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดี
พอกนั 

การพดูถึงธนาคารท่ีใชบ้ริการเป็น
ประจ า 

3.15 0.69 ลูกคา้มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดี
พอกนั 

การแนะน าใหค้นอ่ืนๆ มาใช้
บริการธนาคารท่ีท่านใช ้

3.26 0.85 ลูกคา้มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดี
พอกนั 

ค่าเฉล่ียรวม 3.08 0.94 ลูกคา้มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดี
พอกนั 

   
จากตารางท่ี 4.11 แสดงผลของความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงพฤติกรรม พบว่า 

ลูกคา้มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดีพอกนั ( =3.08) โดยเรียงล าดบัดงัน้ี เม่ือธนาคารมีการออก
ผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ การใชบ้ริการกบัธนาคารโดยเฉล่ียก่ีคร้ังใน 1 เดือน การแนะน าให้คน
อ่ืนๆ มาใชบ้ริการธนาคารท่ีใชบ้ริการ การพูดถึงธนาคารท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า และจ านวนของ
ผลิตภณัฑข์องธนาคารท่ีใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46, 3.33, 3.26, 3.15, 2.20 ตามล าดบั  

จากค่าเฉล่ียดงักล่าว พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก ใน
มุมมองเชิงพฤติกรรมอยู่ในระดบัของความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดีพอกนั โดยลูกคา้มีพฤติกรรมใน
เร่ืองพฤติกรรมการซ้ือซ ้าเม่ือธนาคารออกผลิตภณัฑใ์หม่ 
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ขอ้ค าถามความภกัดีต่อตราสินคา้ ของมุมมองเชิงจิตวิทยา ปรากฏดงัตารางท่ี 4.12 
 

ตารางที่ 4.12  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามความภกัดีต่อตราสินคา้ ของมุมมองเชิงจิตวิทยา 
 

ตวัแปรมุมมองเชิงจิตวิทยา ค่าเฉล่ีย SD ความหมาย 
ความรู้สึกกบัการใชบ้ริการธนาคารแห่งน้ี 3.82 0.61 ลูกคา้มีความภกัดี 
ความประทบัใจเม่ือท่านไดส้ัมผสักบัธนาคาร
แห่งน้ี 

3.75 0.66 ลูกคา้มีความภกัดี 

ความคิดของท่านท่ีมีต่อธนาคารท่ีใช้บริการ
แห่งน้ี 

3.90 0.62 ลูกคา้มีความภกัดี 

การแสดงออกของท่านต่อธนาคาร ณ ปัจจุบนั 
ถา้ท่านเลือกได ้

3.64 0.70 ลูกคา้มีความภกัดี 

ค่าเฉล่ียรวม 3.78 0.64 ลูกคา้มีความภกัดี 
 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงผลของความภกัดีต่อตราสินคา้ มุมมองเชิงจิตวิทยา พบว่า ความ

ภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงจิตวิทยา ลูกคา้มีความภกัดี ( =3.78) โดยเรียงล าดบัดงัน้ี ความคิด
ของท่านท่ีมีต่อธนาคารท่ีใช้บริการแห่งน้ี ความรู้สึกกับการใช้บริการธนาคารแห่งน้ี ความ
ประทบัใจเม่ือท่านไดส้ัมผสักบัธนาคารแห่งน้ี การแสดงออกต่อธนาคาร ณ ปัจจุบนั มีค่าเฉล่ียดงัน้ี 
3.90, 3.82, 3.75, 3.64 ตามล าดบั  

จากค่าเฉล่ียดงักล่าว พบว่า ลูกคา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงจิตวิทยา มี
ระดบัของความรู้สึกท่ี มีความภกัดี โดยส่ิงท่ีลูกคา้แสดงคือในเร่ืองของ ความคิดท่ีมีต่อธนาคารท่ีใช้
บริการ 
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4.4  ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร 
ความสัมพนัธ์ระหว่าง คุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคาร ปัจจยัประสบการณ์ของ

ลูกคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชย ์แสดงไดต้ามตาราง 4.13 
 

ตารางที่ 4.13  ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
 

Correlations 

  BANK BIS_CH CUS_EXP BRAN_BE 

BANK Pearson Correlation 1    

Sig. (2-tailed)     

N 400    

BIS_CH Pearson Correlation -.046 1   

Sig. (2-tailed) .356    

N 400 400   

CUS_EXP Pearson Correlation -.198** -.145** 1  

Sig. (2-tailed) .000 .004   

N 400 400 400  

BRAN_BE Pearson Correlation -.177** .718** .585** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 400 400 400 400 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ ดว้ยการหาค่าสหสัมพนัธ์เพื่อใชใ้นการ
พิจารณาตวัแปรว่า แต่ละตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัในแต่ละคู่มากน้อยเพียงใด และมีทิศทางเป็น
อยา่งไร ซ่ึงจากตาราง 4.13 พบวา่ ความสัมพนัธ์  (Correlation Matrix) ของตวัแปรส่วนใหญ่ในดา้น
ของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก เน่ืองจากการ
วิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) เป็นการวิเคราะห์จากเทคนิคการถดถอยพหุคูณและขอ้จ ากดัขอ้
หน่ึงในการใชเ้ทคนิคน้ีคือ ตวัแปรทุกตวัตอ้งไม่มีความสมัพนัธ์กนัสูงเกินไป คือ มีค่าสหสมัพนัธ์สูง
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กว่า 0.80 (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ, 2540) ซ่ึงจากตารางท่ี 4.13 แสดงใหเ้ห็นว่าตวัแปรทุกตวัของ
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กนัไม่สูงเกินกว่าเกณฑท่ี์
ก าหนด จึงสามารถใชข้อ้มูลทั้งหมดในการน าไปวิเคราะห์สถิติท่ีตอ้งการไดใ้นล าดบัต่อไป 
 
4.5 ความสอดคล้องของแบบจ าลองเชิงสาเหตุปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้า 

ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของคุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการ และ
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน ดา้นบริการ ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นกระบวนการ 
ดา้นการส่ือสาร ดา้นราคา ดา้นความคุน้เคย และความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชย ์โดย
การวิเคราะห์การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1  คุณลกัษณะธุรกิจ ประกอบดว้ย อายเุจา้ของกิจการ ระดบัการศึกษาท่ี
ส าเร็จของเจ้าของกิจการ รูปแบบของธุรกิจ ประเภทอุตสาหกรรม อายุการด าเนินธุรกิจ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ดา้น พนกังาน การบริการ 
ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย  
 
 
 
           
         
ภาพที ่4.5  เสน้ทางความสมัพนัธ์ของคุณลกัษณะธุรกิจกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 
 

ผลการทดสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ตามสมมติฐานท่ี 1 
โดยใชว้ิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) พบว่า คุณลกัษณะธุรกิจ ประกอบดว้ย อายุ
เจา้ของกิจการ ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ และ ประเภทอุตสาหกรรม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กด้าน พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย 
กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย ดงัแสดงภาพ 4.6 
 
 
 
 
 

ปัจจยัประสบการณ์ของลกูคา้ 

(CUS_EXP) 

คุณลกัษณะของธุรกิจ 

(BIS_C) 
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    -.145 
           
        R²=0.21 
 

ภาพที ่4.6  การวิเคราะห์เสน้ทางความสมัพนัธ์คุณลกัษณะธุรกิจกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.202 .212  10.393 .000 

CUS_EXP -.169 .058 -.145 -2.929 .004 

a. Dependent Variable: BIS_CH 
R²=0.21 Sig=0.05 
  

สมการ  CUS_EXP = β BIS_C + ei 
     -1.45 BIS_C +ei 
R²=0.21 Sig=0.05 t=10.393 B=2.202 

 
จากค่าท่ีแสดงตามตารางขา้งตน้ ค่าสถิติดงักล่าวทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด ดงันั้นสรุป

ไดว้่า โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุตามสมมติฐานมีความเหมาะสมกลมกลืนกบัขอ้มูล อธิบายได้
ว่าคุณลกัษณะของธุรกิจประกอบดว้ย อายเุจา้ของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม และ ระยะเวลาการ
ด าเนินธุรกิจ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีได้รับจากธนาคารดา้น
พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย (0.145) ซ่ึง
จากผลการวิเคราะห์สรุปไดต้ามสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ว่าคุณลกัษณะธุรกิจอนัประกอบดว้ยอายเุจา้ของ
กิจการท่ีมีอายุค่อนขา้งนอ้ย และกิจการพึ่งเร่ิมตน้ด าเนินการ และประเภทอุตสาหกรรมไดแ้ก่ การ
ผลิต การคา้ส่ง และการคา้ปลีก ตามล าดบั มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ ดา้น
พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุ้นเคย อย่างมี

ปัจจยัประสบการณ์ของลกูคา้ 

(CUS_EXP) 

คุณลกัษณะของธุรกิจ 

(BIS_C) 
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นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสามารถอธิบายความผนัแปรปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ได้
ร้อยละ 21 (R²=0.21) เป็นไปตามสมมติฐาน ทั้งน้ีอาจเป็นไปไดว้่าผูป้ระกอบการรายใหม่ท่ีมีอายยุงั
น้อยและพึ่งเร่ิมประกอบการ อาจมีเงินทุนไม่มาก จึงเห็นความส าคญักบัธนาคารและรู้สึกดีกับ
ธนาคาร 

4.5.1 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางออ้ม (IE) และอิทธิพลร่วม (TE) ของ
คุณลกัษณะของธุรกิจ (BIS_C) มีอิทธิพลต่อปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ (CUS_EXP) ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.14  การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของคุณลกัษณะธุรกิจกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้
  

ปัจจยั BIS_C 
DE IE TE 

CUS_EXP -.145 - -.145 
   

จากตารางท่ี 4.14 อธิบายไดว้่า คุณลกัษณะของธุรกิจประกอบดว้ย อายุเจา้ของกิจการ 
ประเภทอุตสาหกรรม ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกโดยมีผลทางตรงและมี
ความผนัแปรในทางตรงกนัขา้ม (มีค่าเป็นลบ) กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็
ในดา้นพนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย โดยมี
ค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั .145  

จากขอ้คน้พบขา้งตน้ แสดงให้เห็นว่าผูป้ระกอบการรายใหม่ท่ีมีอายยุงันอ้ยและพึ่งเร่ิม
ประกอบการ รู้สึกไดว้า่ตนเองนั้นไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากธนาคาร 

สมมติฐานท่ี 2  ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการประกอบดว้ย ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง 
ขนาดเลก็ มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ดา้น พนกังาน 
การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย  
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.7  เสน้ทางความสมัพนัธ์ของขนาดธนาคารกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 

ปัจจยัประสบการณ์ของลกูคา้ 

(CUS_EXP) 
ขนาดธนาคาร (SIZE) 
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ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขนาดของธนาคารหลกัท่ีใช้บริการกับปัจจัย
ประสบการณ์ของลูกคา้ตามสมมติฐานท่ี 2 โดยใชว้ิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) 
พบว่า ขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้แสดงได้
ดงัภาพ 4.8      
 
    -0.198 
      
 
        R²=0.039 
 
ภาพที ่4.8  การวิเคราะห์เสน้ทางความสมัพนัธ์ของขนาดธนาคารกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.478 .251  9.868 .000 

CUS_EXP -.276 .068 -.198 -4.031 .000 

a. Dependent Variable: BANK 
R²= 0.039 Sig = 0.05 
 

สมการ  CUS_EXP = β BANK + ei 
     -0.198 BANK +ei 
R²=0.039 Sig=0.05 t=9.868 B=2.478 

 
จากค่าท่ีแสดงตามตารางขา้งตน้ ค่าสถิติดงักล่าวทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด ดงันั้นสรุป

ไดว้า่ โมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุตามสมมติฐานมีความเหมาะสมกลมกลืนกบัขอ้มูล 
อธิบายไดว้่าขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการประกอบดว้ย ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง 

ขนาดเลก็ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้น พนกังาน การบริการ ความ

ขนาดธนาคาร (SIZE) ปัจจยัประสบการณ์ของลกูคา้ 

(CUS_EXP) 
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สะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์สรุปไดต้าม
สมมติฐานขอ้ท่ี 2 วา่ขนาดของธนาคารท่ีมีขนาดเลก็ ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ มีความสัมพนัธ์กบั
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ด้าน พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การ
ส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สามารถอธิบายความผนัแปรของ
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ไดร้้อยละ 3 (R²=0.039) ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน ทั้งน้ีอาจเป็นไปได้
วา่ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดเลก็มีประสบการณ์ท่ีดีกบัธนาคารขนาดเลก็เน่ืองจาก ไดรั้บการดูแล
อยา่งใกลชิ้ดและไดรั้บการเอาใจใส่อยา่งสม ่าเสมอ อาจเน่ืองมาจากธนาคารขนาดเลก็มีลูกคา้ไม่มาก
เท่าธนาคารขนาดใหญ่ จึงดูแลและทัว่ถึงเป็นอยา่งดี 

4.5.2 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางออ้ม (IE) และอิทธิพลร่วม (TE)  
ของขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการ (SIZE) กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ (CUS_EXP)  
ดา้นพนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย ปรากฏดงั
ตารางท่ี 4.18 
 
ตารางที่ 4.15  การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการกบัปัจจยั
ประสบการณ์ของลูกคา้  
 
ปัจจยั SIZE 

DE IE TE 
CUS_EXP -.198 - -.198 

 
จากตารางท่ี 4.15 อธิบายไดว้่าขนาดของธนาคารหลกัประกอบดว้ย ขนาดใหญ่ ขนาด

กลาง ขนาดเล็ก มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกโดยมีผลทางตรงและมีความผนัแปรในทิศทางตรงกนั
ขา้ม (มีค่าเป็นลบ) กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ (CUS_EXP) ดา้นพนกังาน การบริการ ความ
สะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั .198 

จากขอ้คน้พบสรุปไดว้่า ลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กมีประสบการณ์ท่ีดีกบัธนาคารขนาด
เลก็ อาจเน่ืองมาจากความใกลชิ้ดการเอาใจใส่ดงักล่าวขา้งตน้ 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กด้าน พนักงาน  
การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ  

การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้น
มุมมองเชิงพฤติกรรม มุมมองเชิงจิตวิทยา 
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ภาพที ่4.9  เสน้ทางความสมัพนัธ์ของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 

ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้กบัความภกัดีต่อตรา
สินคา้ตามสมมติฐานท่ี 3 โดยใชก้ารวิเคราะห์ถดถอย (Regression Analysis) พบว่า ปัจจยั
ประสบการณ์ของลูกคา้มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ แสดงไดด้งัภาพท่ี 4.10 
 
 
      0.58 
 
         R²=0.34 
 
ภาพที่ 4.10  การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้กบัความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.485 .151  9.850 .000 

BRAN_BE .823 .057 .585 14.376 .000 

a. Dependent Variable: CUS_EXP 
R²= 0.34 Sig=0.05 

 สมการ  BRAND = βCUS_EXP + ei 
     0.58 CUS_EXP +ei 

R²=0.34  Sig =0.05 t=9.850 B=1.485 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

(BRAND) 

  

ปัจจยัประสบการณ์ของลกูคา้ 

(CUS_EXP) 

ปัจจยัประสบการณ์ของลกูคา้ 

(CUS_EXP) 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

(BRAND) 
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จากค่าท่ีแสดงตามตารางขา้งตน้ ค่าสถิติดงักล่าวทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด ดงันั้นสรุป
ไดว้่า โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุตามสมมติฐานมีความเหมาะสมกลมกลืนกบัขอ้มูล อธิบายได้
ว่าปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้าน พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ  
การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ ในมุมมอง 
เชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยา ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์สรุปไดต้ามสมมติฐานขอ้ท่ี 3 ว่า 
ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้าน พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ  
การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคยมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรม
และมุมมองเชิงจิตวิทยาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สามารถอธิบายความผนัแปรความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ไดร้้อยละ 34 (R²=0.34) ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน จากขอ้คน้พบแสดงให้เห็นว่า
ลูกคา้ท่ีไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากธนาคารจะมีความภกัดีต่อตราสินคา้ ผลก็คือ มีความรู้สึกท่ีดี  
มีทศันคติท่ีดี จึงอาจก่อใหเ้กิดพฤติกรรมท่ีดีต่อธนาคารในอนาคต เช่น การใชบ้ริการซ ้า 

4.5.3 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางออ้ม (IE) และอิทธิพลร่วม (TE) ของ 
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ (CUS_EXP) ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ (BRAND) 
ปรากฏดงัตารางท่ี 4.21 

 
ตารางที่ 4.16  การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้กบัความภกัดีต่อตรา
สินคา้  
 

ปัจจยั CUS_EXP 
DE IE TE 

BRAND .58 - .58 
 
 

จากตารางท่ี 4.16 ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าวิสาหกิจขนาดเล็กด้าน พนักงาน  
การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย มีความสัมพนัธ์ในเชิง
บวกและมีผลทางตรงกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นมุมมองเชิงพฤติกรรม มุมมองเชิงจิตวิทยา โดย
มีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั .58 

จากขอ้คน้พบสรุปไดว้่า การสร้างประสบการณ์ท่ีดีของธนาคารใหแ้ก่กลุ่มผูป้ระกอบการ
วิสาหกิจขนาดเลก็ ก่อใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้อนัก่อใหเ้กิดผลดีต่อธนาคารในอนาคต  
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4.6 สรุป 
ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปไดว้า่คุณลกัษณะธุรกิจ (BIS_C) ประกอบดว้ย อายเุจา้ของ

กิจการ (AGE) ประเภทอุตสาหกรรม (IND) ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ (TIME) และขนาดของธนาคาร 
(SIZE) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก (CUS_EXP) ดา้น พนักงาน(EP_EM)  
การบริการ(EP_SE) ความสะดวกสบาย (EP_CO) กระบวนการ(EP_PR) การส่ือสาร(EP_COM) 
ราคา (EP_PRI) ความคุน้เคย (EP_HA) และความภกัดีต่อตราสินคา้ (BRAND) ดา้นมุมมอง 
เชิงพฤติกรรม(BEHA) มุมมองเชิงจิตวิทยา (PSYC) มีความสัมพนัธ์อย่างเหมาะสมสอดคล้อง
กลมกลืนกบัขอ้มูล แสดงไดต้ามโมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุตามสมมติฐาน ปรากฏดงัภาพท่ี 
4.11 
 
 
 
 
 
 
    -.145      
                                                             
                                                                                                      .58 
 
                                           .1  -.198 
       
 
 
 

ภาพที ่4.11  โมเดลสรุป 
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