
 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก

กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะธุรกิจกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กดา้น 
พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย (2) เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างขนาดของธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจ
ขนาดเล็ก ด้าน พนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และ
ความคุน้เคย (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก
ดา้น พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การโฆษณา ราคา ความคุน้เคย กบัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย  

การศึกษาคร้ังน้ีไดค้น้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์
เพื่อรวบรวมส าหรับการสร้างแบบสอบถามและข้อมูลทุติยภูมิจากเอกสาร วารสาร ส่ิงพิมพ ์
วิทยานิพนธ์ทั้งในและต่างประเทศ บทความ ประชากรท่ีผูว้ิจยัศึกษาคร้ังน้ีคือ วิสาหกิจขนาดเลก็จด
ทะเบียนนิติบุคคลจ านวน 531,430 ราย และตวัอย่างท่ีก าหนดไดคื้อ 400 ราย จากการสุ่มตวัอยา่ง
แบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) การเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถามดว้ยตนเองพร้อมกนักบัผูช่้วยวิจยั เม่ือไดข้อ้มูลครบถว้นตามก าหนดจึงได้
บนัทึกขอ้มูลและวิเคราะห์ผลในล าดบัต่อไป ซ่ึงการวิเคราะห์ประกอบดว้ย การใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร เป็นการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product-Moment Correlation Coefficient) ระหว่างตวัแปร
เพื่อใหเ้ห็นความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ และการแปลระดบัความสัมพนัธ์ ว่ามีความสัมพนัธ์
กนัหรือไม่ ในระดบัใด โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) หลงัจากนั้นผูว้ิจยัได้
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirm Factor Analysis : CFA) เพื่อเป็นการตรวจสอบความเป็น
องคป์ระกอบท่ีเหมาะสมของตวัแปรท่ีวดัไดก้บัตวัแปรแฝง การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) 
โดยใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอย (Regression Analysis) เพื่อตรวจสอบอิทธิพลทางตรงและ
ทางออ้มของคุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคาร ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้และความภกัดีท่ีมี
ต่อตราสินคา้ ส าหรับการวิเคราะห์สมมติฐานระหว่างปัจจยัแฝงหลายๆ ปัจจยัพร้อมกนั ใน
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การศึกษาการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็กบั
ความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ผลของการศึกษา สามารถสรุปผล 
อภิปรายผล และน าเสนอขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอสรุปผลการวิจยัออกเป็น 7 ส่วน ไดแ้ก่ (1) คุณลกัษณะของธุรกิจ (2) 
ขนาดของธนาคาร (3) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้น พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย 
กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย  (4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิง
พฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยา (5) อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม (6) การตรวจสอบความ
สอดคลอ้งของโมเดล (7) บทสรุปน าไปสู่การตอบค าถามงานวิจยัและวตัถุประสงคก์ารวิจยั ดงัมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

5.1.1 คุณลกัษณะของธุรกิจ 
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี คือ วิสาหกิจขนาดเลก็จ านวน 400 ราย โดยมี

เจา้ของกิจการเป็นผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  เจา้ของกิจการท่ีประกอบการมีอายอุยู่
ระหว่าง 31-40 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51.8 ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จคือ ปริญญาตรี มากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 71 รูปแบบของธุรกิจคือการจดทะเบียนในรูปแบบ บริษทัจ ากดั มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
40 ประเภทอุตสาหกรรมท่ีมากท่ีสุดคือ การบริการ คิดเป็นร้อยละ 50.2 และระยะเวลาด าเนินธุรกิจท่ี
มีช่วงอยูร่ะหวา่ง 6-10 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41 

5.1.2 ขนาดของธนาคาร 
เจา้ของกิจการวิสาหกิจขนาดเลก็ จากตวัอยา่งท่ีน ามาวิเคราะห์พบว่ามีการใชบ้ริการกบั

ธนาคารขนาดใหญ่มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 64.2 ขนาดกลางรองลงมา ร้อยละ 24 และขนาดเล็กมี
จ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 11.8 

5.1.3 ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 
ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าประกอบด้วย ด้าน พนักงาน การบริการ ความ

สะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย มีรายละเอียดดงัน้ี 
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ท่ีมีต่อธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 

โดยเรียงล าดบัประสบการณ์ท่ีดีจากมากไปหาน้อยดงัน้ีคือ (1) ปัจจยัประสบการณ์ดา้นพนักงาน 

( =3.88) ปัจจยัประสบการณ์ดา้นบริการ ( =3.71) ปัจจยัประสบการณ์ดา้นราคา ( =3.60) 

ปัจจยัประสบการณ์ดา้นกระบวนการ ( =3.57) ปัจจยัประสบการณ์ดา้นความคุน้เคย ( =3.51) 
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ปัจจยัประสบการณ์ด้านความสะดวกสบาย ( =3.50) และปัจจัยด้านการส่ือสารมีระดับของ

ประสบการณ์พอรับได ้( =3.48)  
เม่ือพิจารณาปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ในแต่ละดา้น พบว่า ปัจจยัประสบการณ์ของ

ลูกคา้ดา้นพนกังาน มีประสบการณ์ท่ีดี โดยเรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี การแต่งกายของพนกังานโดยรวม 

( =4.05) ความช่วยเหลือ ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้นของพนกังานธนาคาร  

( =3.94) ความสุภาพและกริยามารยาทท่ีแสดงต่อลูกคา้ ( =3.84) ความรอบรู้

ความเช่ียวชาญ ของพนกังานธนาคารในเร่ืองผลิตภณัฑ ์( = 3.70) ตามล าดบั  

ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ มีประสบการณ์ท่ีดี โดยเรียงล าดบัดงัน้ี คือ 

การให้บริการใหม่ๆ ของธนาคาร ( =3.84) ความหลากหลายของการบริการ ( =3.73)  และ

การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัช่วงเทศกาลต่างๆ ( =3.56) ตามล าดบั 

ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย มีประสบการณ์ท่ีดี โดยเรียงล าดบั

ดงัน้ี คือ จ านวนสาขาของธนาคาร ( =3.60) อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ

( =3.75) จุดให้บริการของธนาคาร อาทิ ช่องให้บริการ เคาน์เตอร์ธนาคาร คู่สายโทรศพัท์ ตู ้

เอทีเอม็ ( =3.58)  ตามล าดบั และมีประสบการณ์พอรับได ้ไดแ้ก่ การยืน่ใชเ้อกสารประกอบการ

ท าธุรกรรมต่างๆ ของธนาคาร ( =3.29) สถานท่ีจอดรถ ( =3.28)  
ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้านกระบวนการพบว่า   มีประสบการณ์ท่ีดี โดย

เรียงล าดบัดงัน้ี อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ( = 3.69) ระยะเวลารอคอยของ

การให้บริการ ( =3.60) ตามล าดบั และการบริการอยา่งรวดเร็วเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 

Service) มีประสบการณ์พอรับได ้( = 3.43)  
ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้านการส่ือสาร มีประสบการณ์พอรับได้ โดยกา ร

ตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑข์องธนาคารจากการประชาสัมพนัธ์ของธนาคารให้ทราบถึงรายละเอียดของ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ( =3.33) และมีประสบการณ์ท่ีดี โดยเรียงตามล าดบัดงัน้ี การไดรั้บขอ้มูล

ข่าวสารจากธนาคาร ( = 3.60) ความรู้สึกเม่ือไดรั้บการติดต่อส่ือสารจากธนาคาร อาทิ โฆษณา 

การประชาสมัพนัธ์ รายการส่งเสริมการขาย ( =3.50) และรายการส่งเสริมการขายท่ีธนาคารมอบ

ให ้( =3.50)    
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา มีประสบการณ์ท่ีดี โดยเรียงล าดบัดงัน้ี ความ

คุม้ค่าของราคาส าหรับเงินท่ีจ่ายออกไปจากการใชบ้ริการและผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ( =3.72) 
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ความยืดหยุ่นของธนาคารต่อค าร้องขอของลูกคา้ อาทิ ค่าปรับ ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม ( =3.56) 
และความสมเหตุสมผลของราคา อาทิ อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้อตัราค่าธรรมเนียม 

( =3.53) ตามล าดบั 

ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย มีประสบการณ์ท่ีดี โดยเรียงล าดบัดงัน้ี 

ความเคยชินจากการใช้บริการ ( = 3.77) ความต่อเน่ืองของการใช้บริการและผลิตภณัฑ์ของ

ธนาคาร ( = 3.50) ตามล าดบั และ  ความยาวนานของการเป็นลูกคา้ธนาคารมีประสบการณ์ท่ีพอ

รับได ้( = 3.25)      
5.1.4 ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย มุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยา 

โดยมุมมองเชิงจิตวิทยามีระดบัของความรู้สึกภกัดี ( =3.78) และมุมมองเชิงพฤติกรรมมีระดบั

ของความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดีพอกนั ( =3.08)  
เม่ือพิจารณาจากความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงพฤติกรรม พบว่า ลูกคา้มีความรู้สึก

ภกัดีและไม่ภกัดีพอกนั โดยเรียงล าดบัดงัน้ี เม่ือธนาคารมีการออกผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่( = 

3.46) การใชบ้ริการกบัธนาคารโดยเฉล่ียก่ีคร้ังใน 1 เดือน ( =3.33) การแนะน าใหค้นอ่ืนๆ มาใช้

บริการธนาคารท่ีใชบ้ริการ ( =3.26) การพูดถึงธนาคารท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า ( =3.15) และ

จ านวนของผลิตภณัฑข์องธนาคารท่ีใชบ้ริการ( =2.20) ตามล าดบั 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ มุมมองเชิงจิตวิทยา พบว่า ระดบัการปฏิบติัของลูกคา้มีความ

ภกัดี โดยเรียงล าดบัดงัน้ี ความคิดของท่านท่ีมีต่อธนาคารท่ีใชบ้ริการแห่งน้ี( =3.90) ความรู้สึก

กบัการใชบ้ริการธนาคารแห่งน้ี ( =3.82) ความประทบัใจเม่ือท่านไดส้ัมผสักบัธนาคารแห่งน้ี 

( =3.75) การแสดงออกต่อธนาคาร ณ ปัจจุบนั ( =3.64) ตามล าดบั 

5.1.5 อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลร่วม ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะ
ธุรกิจ ขนาดของธนาคาร ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้  

จากการศึกษาพบว่าคุณลกัษณะธุรกิจและขนาดของธนาคารมีอิทธิพลโดยตรงต่อปัจจยั
ประสบการณ์ของลูกคา้และมีความผนัแปรในทิศทางตรงกนัขา้ม (DE=.148, DE=.198) ตามล าดบั  

ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าในด้านพนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย 
กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุ้นเคย มีอิทธิพลทางตรงกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ใน
มุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยา (DE=.58)  
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5.1.6 การตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดล 
การวิเคราะห์น้ีเป็นการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ดว้ยการวิเคราะห์โมเดล

สมการRegression เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคาร 
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร 
ราคา และความคุน้เคย ความภกัดีต่อตราสินคา้ ผลการศึกษาพบว่า คุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของ
ธนาคาร มีความสัมพนัธ์กับปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้และ ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้  

จากการทดสอบความสัมพนัธ์สมมติฐานท่ี 1 สรุปไดว้่า โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ
ตามสมมติฐานมีความเหมาะสมกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ซ่ึงอธิบายไดว้่าคุณลกัษณะของ
ธุรกิจประกอบดว้ย อายุเจา้ของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม และ ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกและมีความผนัแปรในทิศทางตรงกนัขา้มกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้
ดา้นพนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย จึงสรุปได้
ตามสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ว่าคุณลกัษณะธุรกิจมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้อยา่งมี
นยัส าคญัท่ีสามารถอธิบายความผนัแปรของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ไดร้้อยละ 21 (R²=0.21) 

จากการทดสอบความสัมพนัธ์สมมติฐานท่ี 2 สรุปไดว้่า โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ
ตามสมมติฐานมีความเหมาะสมกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ซ่ึงอธิบายไดว้่าขนาดของธนาคารมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกและมีความผนัแปรในทิศทางตรงกนัขา้มกบัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้น 
พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย จึงสรุปไดต้าม
สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ว่าขนาดของธนาคารมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีสามารถอธิบายความผนัแปรของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ไดร้้อยละ 3 
(R²=0.039) 

จากการทดสอบความสัมพนัธ์สมมติฐานท่ี 3 สรุปไดว้่า โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ
ตามสมมติฐานมีความเหมาะสมกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ซ่ึงอธิบายไดว้่าปัจจยัประสบการณ์
ของลูกคา้ดา้น พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา ความคุน้เคย 
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยา 
จึงสรุปไดต้ามสมมติฐานขอ้ท่ี 3 ว่าปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อ
ตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัท่ีสามารถอธิบายความผนัแปรของความภกัดีต่อตราสินคา้ไดร้้อยละ 34 
(R²=0.34) 
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5.1.7  การสัมภาษณ์เชิงลึกจากลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการ 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูป้ระกอบการท่ีใชบ้ริการธนาคาร ทั้ง 3 ขนาด คือ ขนาดเล็ก 

ขนาดกลาง ขนาดใหญ่ และผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดเล็กท่ีประเภทอุตสาหกรรมการผลิต 
ทั้งหมดจ านวน 15 ราย เพื่อสนบัสนุนการคน้ควา้และการอภิปรายผล สรุปผลไดด้งัน้ี 

ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดเล็กท่ีใช้บริการธนาคารขนาดเล็ก มี
ประเด็นดงัน้ี ลูกคา้มีความรู้สึกดีและประทบัใจกบัธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการอยู่ เน่ืองมาจากไดรั้บ
การดูแลเอาใจใส่อย่างใกลชิ้ดเสมือนญาติ ได้รับการดูแลตลอดเวลา เม่ือเกิดปัญหาได้รับการ
แกปั้ญหาอยา่งรวดเร็ว ช่วยแกไ้ขไดเ้ป็นการส่วนตวั พนกังานเป็นกนัเองและโดยภาพรวมจากการ
ติดต่อรู้สึกดี การติดต่อเขา้ถึงค่อนขา้งง่าย มีความยดืหยุน่และมีความเป็นกนัเองค่อนขา้งสูง 

ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดเล็กท่ีใช้บริการธนาคารขนาดกลาง  
มีประเด็นดงัน้ี ลูกคา้มีความมัน่ใจกบัธนาคารท่ีใชบ้ริการอยู่ ในดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ความ
มัน่คงท่ีธนาคารแสดงต่อลูกคา้ เร่ืองพนักงานมีความเรียบร้อย มีความเป็นมืออาชีพยึดมัน่ใน
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั อาจส่งผลต่อการใหบ้ริการกบัลูกคา้ส าหรับเร่ืองความยดืหยุน่ อาจมีบา้งเม่ือมี
การร้องขอแต่มกัตอ้งใชร้ะยะเวลารอคอยนาน ตอ้งผา่นกระบวนการท่ีหลายขั้นตอน และผา่นผูมี้
อ  านาจในการตดัสินใจซ่ึงท าใหเ้สียเวลาและใชเ้วลานาน 

ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดเล็กท่ีใช้บริการธนาคารขนาดใหญ่ มี
ประเดน็ดงัน้ี ลูกคา้มีความมัน่คงกบัธนาคารจากภาพลกัษณ์ท่ีดี ธนาคารมีการพฒันาใหเ้ห็นถึงความ
ทนัสมยั มีบริการออกมาใหม่เร่ือยๆ แต่ก็เลือกใชเ้ท่าท่ีจ  าเป็นและเหมาะสมเท่านั้น มีสาขาจ านวน
มาก ไดรั้บความสะดวกสบายเม่ือตอ้งการใชก้ารบริการ ธนาคารไม่มีความยืดหยุ่นเน่ืองจากเป็น
องคก์รขนาดใหญ่ มีระบบท่ีแน่นอนเพื่อรองรับกบัลูกคา้ท่ีมีจ านวนมาก และการขออนุมติัต่างๆ มี
ความเป็นไปไดย้ากตอ้งผา่นหลายขั้นตอน มีการก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจน 

5.1.8 การสัมภาษณ์เชิงลึกจากธนาคารท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้ 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากธนาคาร เพื่อสนับสนุนการอภิปรายผลสรุปไดด้งัน้ี ส่ิงท่ี

ธนาคารไดน้ าเสนอใหก้บัลูกคา้ทุกจุดสัมผสั (Touch Point) ประกอบดว้ย ดา้นพนกังาน ดา้นสินคา้
และบริการ โดยผา่นช่องทางต่างๆ ของธนาคาร อาทิ พนกังานสาขา ตูเ้อทีเอม็ ช่องทาง E-Channel 
Mobile Banking หรือขอ้มูลต่างๆ ท่ีส่งออกในแต่ละช่องทางเพื่อส่ือใหลู้กคา้ไดเ้กิดการรับรู้  ซ่ึงจะ
สามารถรับรู้ไดโ้ดยผ่าน พนักงานโดยตรง พนักงานสาขาโดยตรง เจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้ (Call 
Center) ส่ือประชาสัมพนัธ์ต่างๆ เวปไซตจ์ากการน าเสนอของธนาคาร ซ่ึงในปัจจุบนัการน าเสนอ
ให้ลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีกบัธนาคารนั้นไม่เพียงแต่พนกังานเท่านั้น ยงัรวมถึงช่องทางท่ีเป็น
ระบบดิจิตอลต่างๆ สามารถท าให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ไดเ้ช่นกนัจากการใชสิ้นคา้และบริการ โดย
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ธนาคารเนน้ส่ิงท่ีเกิดข้ึนให้เป็น “ประสบการณ์จริง” ( ea    per ence                      ทุกจุด
               ทราบถึง                                                       ดี
ธนาคารมีกลยุทธ์ในการบริหารประสบการณ์ของลูกค้า โดยใช้การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
(Customer Centric) ในความเขา้ใจและเขา้ถึงในความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อน าเสนอสินคา้และ
บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยมีการแบ่งลูกคา้แต่ละประเภท ระดบัของลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ในแต่
ละกลุ่มแต่ละประเภทมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกันไป ทั้งหมดน้ีได้น าเสนอออกมาในรูปของ  
รูปแบบการบริการ (Service Model) โดยผ่านการส่ือสาร การประชาสัมพนัธ์ผ่านช่องทางต่างๆ 
ส าหรับเร่ืองของราคา ทางธนาคารถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีช่วยเสริมผลิตภัณฑ์มีความเหมาะสม มี
คุณลกัษณะท่ีโดดเด่น สามารถใชง่้ายและสะดวกต่อการเขา้ถึง ธนาคารใชเ้ร่ืองของราคาเป็นเพียงกล
ยุทธ์ทางการตลาดเท่านั้น เพราะธนาคารเช่ือว่าราคาท่ีถูกใช่ว่าจะตอบโจทยลู์กคา้ว่าสินคา้นั้นเป็น
สินคา้ท่ีดีเสมอไป 

ธนาคารมุ่งเนน้สร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ผา่นพนกังานเป็นส่วนใหญ่  โดยผา่น
การแนะน า พูดคุย การให้บริการท่ีมีคุณภาพ และช่องทางต่างๆ ท่ีเป็นส่วนช่วยเสริมให้ลูกคา้เกิด
การรับรู้มากยิง่ข้ึน โดยความเขา้ใจและการยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลางนั้นมีท่ีมาจาก การท าความเขา้ใจ
ในแต่ละกลุ่มลูกคา้ การรับฟังความคิดเห็นจากลูกคา้ การส ารวจสถานะการณ์ของการตลาดใน
ปัจจุบนั การศึกษาทางการตลาด การหาขอ้มูลภายในและจากคู่แข่ง ทั้งหมดน้ีเพื่อน ามาปรับใชเ้ป็น
กลยทุธ์ท่ีจะสร้างและพฒันาใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดีและเขา้ถึงลูกคา้ได ้ผลท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ี
ดีของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนนั้น เพื่อให้แสดงออกทางพฤติกรรม อาทิ การกลบัมาใชซ้ ้ ามากข้ึนๆ การบอก
ต่อแนะน า การใช้ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ท่ีเพิ่มข้ึนจากเดิมท่ีใช้อยู่ และทา้ยท่ีสุดคือ การใช้บริการกับ
ธนาคารเป็นธนาคารหลกั ส่ิงท่ีลูกคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารคือ ความสะดวกสบาย ควบคู่
ไปกบัเร่ืองของคุณภาพการบริการ ดงันั้นถือว่าเป็นโจทยท่ี์ส าคญัว่าธนาคารจะสร้างประสบการณ์ท่ี
ดีให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้ไดอ้ย่างไร เม่ือลูกคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคาร ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์เพิ่มเติมยงัสนับสนุนผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากงานวิจยัในคร้ังน้ี คือ ธนาคารขนาดเล็ก
มกัจะสร้างประสบการณ์ท่ีดีท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้โดยผา่น พนกังานและสินคา้บริการเฉพาะกบัลูกคา้
ในแต่ละราย รวมถึงการอ านวยความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้อย่างเต็มท่ี เพื่อไปลบเลือนกบัส่ิง
อ่ืนๆ ท่ีธนาคารขนาดเลก็ไม่สามารถสู้กบัธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ่ได ้เป็นการดึงลูกคา้ไว้
จากการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึน 

5.1.9 บทสรุป 
จากการศึกษาความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึน มีรายละเอียดดงัน้ี (1) คุณลกัษณะของธุรกิจ

ประกอบดว้ย อายุเจา้ของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจมีความสัมพนัธ์
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กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนักงาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การ
ส่ือสาร ราคา และความคุน้เคยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (2) ขนาดของธนาคารมีความสัมพนัธ์กบั
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร 
ราคา และความคุน้เคยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (3) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน การ
บริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคยมีความสัมพนัธ์กบัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
5.2 อภิปรายผล 

จากงานวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้กบั
ความภักดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ผูว้ิจัยได้ศึกษาความสัมพนัธ์ดังน้ี  
(1) คุณลกัษณะของธุรกิจ ประกอบดว้ย อายเุจา้ของกิจการ ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จ ระยะเวลาการ
ด าเนินธุรกิจ รูปแบบธุรกิจ ประเภทอุตสาหกรรม (2) ขนาดของธนาคาร ประกอบดว้ย ขนาดใหญ่ 
ขนาดกลาง ขนาดเล็ก (3) ปัจจัยประสบการณ์ของลูกคา้ด้านพนักงาน การบริการ ความ
สะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย (4) ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
ประกอบดว้ย มุมมองเชิงพฤติกรรม มุมมองเชิงจิตวิทยา ผูว้ิจยัอภิปรายผลตามล าดบัดงัน้ี  

5.2.1 คุณลกัษณะของธุรกิจ 
จากการศึกษาคุณลกัษณะธุรกิจ ซ่ึงประกอบด้วย อายุเจา้ของกิจการ ระยะเวลาการ

ด าเนินธุรกิจ ประเภทอุตสาหกรรม พบว่ามีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ สามารถ
อธิบายไดด้งัน้ี คุณลกัษณะธุรกิจมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ มีผลโดยตรงและ
มีความผนัแปรในทิศทางตรงกนัขา้ม หมายความว่า เจา้ของกิจการท่ีมีอายท่ีุเร่ิมตน้ประกอบการมี
อายุน้อย และระยะเวลาการด าเนินธุรกิจท่ีเพิ่งเร่ิมตน้นั้น จะรู้สึกดีและจะมีประสบการณ์ท่ีดีต่อ
ธนาคารอาจเน่ืองมาจากเป็นช่วงท่ีกิจการตอ้งการพึ่งพาเงินทุนจากธนาคาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่กลุ่มท่ี
อยู่ใน ประเภทอุตสาหกรรมการผลิต จะเห็นความส าคญัเร่ืองเงินทุนจากการได้รับสินเช่ือจาก
ธนาคารเพราะอุตสาหกรรมการผลิตนั้น ตอ้งมีการสต็อคสินคา้จึงตอ้งมีการบริหารจดัการเร่ือง
เงินทุนหมุนเวียนให้ดีท่ีสุด จึงตอ้งพึ่งพาเงินทุนจากสถาบนัการเงินและถา้กลุ่มผูป้ระกอบการราย
ใหม่มีประสบการณ์ท่ีดีจากจากแหล่งเงินทุน ก็จะท าให้การลงทุนด าเนินต่อไปท าให้เศรษฐกิจ
ขยายตัว และถ้ากลุ่มน้ีมีจ านวนมากในประเทศการสร้างประสบการณ์ท่ีดีของธนาคารต่อ
ผูป้ระกอบการกลุ่มน้ีนับว่าเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติอย่างยิ่ง ซ่ึงสอดคลอ้งกับส านักงาน
ส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม พบว่าผูป้ระกอบการกลุ่มน้ีมีจ านวนมากและส่วนใหญ่
ร้อยละ 54.01 ของธุรกิจท่ีด าเนินการอยู่ในช่วง 1-5 ปี ซ่ึงเป็นช่วงเร่ิมตน้ อธิบายไดว้่า วิสาหกิจ
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ขนาดเล็กมีบทบาทท่ีส าคญัในการสริมสร้างความก้าวหน้าทางเศรษฐกิจ นอกจากน้ีผูว้ิจัยได้
สัมภาษณ์เชิงลึกกับลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กประเภทอุตสาหกรรมการผลิตได้แก่ ผลิตแม่แบบ
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ผลิตหลอดแกว้บรรจุของเหลว และ ผลิตกระดาษห่อบรรจุภณัฑ ์โดยเจา้ของกิจการ
มีอายอุยูร่ะหวา่ง 25-35 ปี และมีอายกิุจการเร่ิมตน้ 1-3 ปี  พบว่า ลูกคา้ท่ีประกอบการดา้นการผลิตมี
ความรู้สึกท่ีดีและมีความประทบัใจกบัธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการอยูค่่อนขา้งมาก เน่ืองจากไดรั้บการ
เอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ด และสนบัสนุนทางดา้นเงินทุนทั้งระยะสั้นและระยะยาวเพื่อใชใ้นการด าเนิน
ธุรกิจ ท าให้ตอบสนองความตอ้งการทางการเงินในทุกช่วงของการด าเนินธุรกิจ ส่งผลต่อการ
บริหารธุรกิจเป็นไปอยา่งคล่องตวั ไม่สะดุด และธนาคารยงัมีการบริการทางดา้นธุรกรรมทางดา้น
อ่ืนๆ อาทิให้การอบรมท าความเขา้ใจในเร่ืองของผูป้ระกอบการท่ีไม่มีความช านาญ เช่นการจดัท า
บญัชีในการบริหารตน้ทุนการผลิต การควบคุมเร่ืองของจดับริหารสินคา้คงคลงั ส่งผลใหเ้กิดความ
สะดวกท าใหธุ้รกิจมีความคล่องตวัมากยิง่ข้ึน และไดรั้บการลดขอ้จ ากดัทางการเงินต่างๆ  ธนาคารมี
ความเขา้ใจในความต้องการของลูกคา้ในกลุ่มภาคธุรกิจการผลิตน้ีเป็นอย่างดี ซ่ึงจากการได้
สัมภาษณ์ดังกล่าวเป็นการยืนย ันผลการวิเคราะห์ข้อมูลเร่ืองของคุณลักษณะของธุรกิจกับ
ประสบการณ์ของลูกคา้และไดน้ ามาอภิปรายผลในคร้ังน้ี 

5.2.2 ขนาดของธนาคาร 
จากการศึกษาขนาดของธนาคาร พบว่ามีความสัมพนัธ์กบั ปัจจยัประสบการณ์ของ

ลูกคา้ดา้นพนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย 
มีผลโดยตรงและมีความผนัแปรในทิศทางตรงกันขา้ม เน่ืองมาจากธนาคารขนาดเล็กใช้ความ
พยายามท่ีจะดูแลและเก็บรักษาลูกคา้ไวอ้ยา่งดีท่ีสุด เพื่อขยายฐานลูกคา้ใหเ้พิ่มมากข้ึนเน่ืองจากเป็น
ธนาคารขนาดเลก็ ลูกคา้จึงรู้สึกไดถึ้งการเอาใจใส่ท่ีธนาคารมีกบัลูกคา้ จึงส่งผลต่อประสบการณ์ท่ีดี
ของลูกคา้ ส่วนธนาคารขนาดใหญ่มีลูกคา้มากจึงอาจดูแลไม่ทัว่ถึงความสมัพนัธ์จึงเป็นไปในทิศทาง
ตรงกนัขา้ม ผูว้ิจยัไดไ้ปสัมภาษณ์เชิงลึกกบัลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีการใชบ้ริการธนาคารหลกั
ทั้ง 3 ขนาด ไดแ้ก่ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ่ ในสัดส่วนเท่าๆ กนัพบว่า ลูกคา้วิสาหกิจท่ีมี
การใชบ้ริการธนาคารเลก็มีความประทบัใจและรู้สึกดีกบัธนาคาร เร่ืองการดูแลเอาใจใส่ใกลชิ้ดเป็น
อย่างดีกบัพนกังานมีความเป็นกนัเอง และมีความยืดหยุ่นในเร่ืองต่างๆ มีการแจง้ให้ทราบในเร่ือง
ของผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บท าให้รู้สึกมัน่ใจเสมือนมีคนคอยดูแลตลอดเวลา และเม่ือมีปัญหาหรือ
ตอ้งการขอ้มูลใดๆ ก็สามารถสอบถามติดต่อได้ทนัที ส าหรับลูกคา้วิสาหกิจท่ีมีการใช้บริการ
ธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ่นั้น พบวา่ ในภาพรวมรู้สึกไดใ้นความมัน่ใจและความมัน่คงของ
ธนาคารและภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีมีต่อลูกคา้ทัว่ไปโดยรวม แต่เม่ือตอ้งการติดต่อสอบถามหรือ
ร้องขอความช่วยเหลือ รู้สึกไดถึ้งการเขา้ถึงค่อนขา้งยากและระยะเวลาการด าเนินการท่ีเขา้รับการ
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ติดต่อใชเ้วลานาน อาจเน่ืองมาจากเป็นองคก์รขนาดใหญ่ ดว้ยระบบ ขั้นตอน การด าเนินการ อ านาจ
การตดัสินใจหลายขั้นตอน จึงส่งผลต่อการรับบริการท่ีไม่สะดวกรวดเร็วเท่าท่ีควร จนบางคร้ังรู้สึก
ไดว้่าไม่ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่เท่าท่ีควร และในเร่ืองของความยืดหยุ่นค่อนขา้งมีนอ้ย เพราะตอ้ง
สร้างระบบขั้นตอนท่ีมีการก าหนดไวแ้น่นอนเพื่อบริหารลูกคา้จ านวนมาก ดงันั้น ในภาพรวมของ
ลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ท่ีมีการใชบ้ริการธนาคารกบัธนาคารขนาดเลก็จึงมีความประทบัใจ รู้สึกดี 
และมีประสบการณ์ท่ีดีกบัธนาคารขนาดเลก็มากกวา่ ธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ่ 

5.2.3 ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 
ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ ประกอบดว้ย พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย 

กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย มีความสัมพนัธ์กับความภกัดีต่อตราสินคา้ใน
มุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยา จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลดีต่อความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชย ์โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน การ
บริการ และราคา ตามล าดบั  

ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน อธิบายไดว้่าลูกคา้
วิสาหกิจขนาดเลก็มีประสบการณ์ท่ีดีท่ีเกิดข้ึนจากพนกังานธนาคาร ประกอบดว้ย การแต่งกายของ
พนักงานธนาคาร ความช่วยเหลือ ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้นของพนักงานธนาคาร ความ
สุภาพและกริยามารยาทท่ีแสดงต่อลูกคา้ และ ความรอบรู้ ความเช่ียวชาญ ของพนกังานธนาคารใน
เร่ืองผลิตภณัฑ์ ตามล าดบั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็สามารถรับรู้และสัมผสัได้
กบัการปฏิบติัของพนกังานท่ีมีต่อลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Steenkamp และ Van Trijp 
(1991) ไดอ้ธิบายว่าปัจจยัท่ีส าคญัต่อประสบการณ์ของลูกคา้และน าไปสู่การสร้างประสบการณ์ท่ีดี
กบัลูกคา้คือ การปฏิบติังานของพนกังาน บรรยากาศการท างาน การบริการและการรับรู้คุณภาพของ
การบริการ ซ่ึงตวัแปรเหล่าน้ีสามารถใชส้ าหรับการท านายตวัแปรแฝงในรูปแบบสมการโครงสร้าง
ไดเ้ป็นอยา่งดี และยงัมีงานวิจยัท่ียนืยนัว่าการปฏิบติังานของพนกังานมีผลกระทบทางตรงและมีผล
ต่อการรับรู้ไดถึ้งประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึน (Bitner, 1990; Bitner et al., 1990; Bitner et al., 1994; 
Bowen & Schneider, 1985; Darden & Babin, 1994; Gronroos, 1983; Zeithaml et al., 1985; 
Zeithaml et al., 1993) และยงัสอดคลอ้งกบัขอ้คน้พบในเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างประสิทธิภาพ
การปฏิบติังานของพนกังานท่ีเกิดข้ึนในอุตสาหกรรมการบริการ (Cheung & Law, 1998; Haynes & 
Fryer, 2000; Maxwell & Lyle, 2002; Wordfold, 1999) ท่ีส่งผลต่อไปยงัความพึงพอใจของลูกคา้
และเช่ือมโยงไปถึงพฤติกรรมท่ีแสดงออก ซ่ึงส่งผลต่อประสบการณ์ของลูกค้า ผูว้ิจัยได้ไป
สมัภาษณ์เชิงลึกกบัลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ท่ีมีการใชบ้ริการธนาคารหลกัในเร่ืองของประสบการณ์
กบัธนาคาร ดา้นพนกังาน พบว่า ส่วนใหญ่มีความประทบัใจคร้ังแรกท่ีไดพ้บ ในเร่ืองของการแต่ง
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กายท่ีเป็นระเบียบร้อยของพนกังานธนาคาร เกิดเป็นความรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยั มีความไวว้างใจ
กับธนาคาร รวมถึงการช่วยเหลือและดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ มีความมัน่ใจและอยากจะใช้บริการ
ธนาคารอยา่งต่อเน่ือง และบ่อยคร้ังท่ีสังเกตไดว้่าพนกังานธนาคารในปัจจุบนัน้ีมีการให้บริการท่ีดี
กบัลูกคา้ทุกคน ทุกระดบั มีกริยามารยาท มีความสุภาพเรียบร้อย จนเกิดเป็นความประทบัใจ แมว้่า
บางคร้ังท่ีไปติดต่อกบัธนาคารแลว้ผลของการติดต่อไม่ส าเร็จกต็าม พนกังานถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีคอย
ช่วยเหลือและดูแลตลอดเวลา สรุปได้ว่าการปฏิบัติของพนักงานธนาคารมีผลต่อการรับรู้
ประสบการณ์ท่ีดีท่ีเกิดข้ึนได ้

ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้านบริการ อธิบายได้ว่าลูกค้าวิสาหกิจขนาดเล็กมี
ประสบการณ์ท่ีดีในดา้นบริการของธนาคาร ประกอบดว้ย การบริการของธนาคารพาณิชยใ์นเร่ือง
การใหบ้ริการใหม่ๆ ของธนาคาร ความหลากหลายของการบริการ และ การบริการท่ีสอดคลอ้งกบั
ช่วงเทศกาลต่างๆ ตามล าดบั ทั้งน้ีเน่ืองมาจาก ลูกคา้สามารถรับรู้ไดแ้ละเขา้ถึงการไดรั้บการบริการ
จากธนาคาร ซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพถือเป็นส่ิงท่ีขบัเคล่ือนประสบการณ์ท่ีดีของลูกคา้ มีหลาย
งานวิจยัท่ีไดศึ้กษาพบว่าคุณภาพของการบริการถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อตวัแปรดา้นพฤติกรรม
ของลูกคา้ส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ (Anderson et al., 1994; Gronroos, 1984, 
1990a & b, 2001) สอดคลอ้งกบั Knutson and Beck (2003) ไดอ้ธิบายอีกว่าการบริการท่ีมีคุณภาพมี
ความสมัพนัธ์โดยตรงกบัประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้ ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดไ้ปสัมภาษณ์เชิงลึกกบัลูกคา้
วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีการใช้บริการธนาคารหลกัในเร่ืองของประสบการณ์กับธนาคารและได้
สอบถามถึงเร่ืองของ การบริการของธนาคารท่ีมีต่อลูกคา้ พบว่า ลูกคา้มีความประทบัใจในการ
ให้บริการกบัลูกคา้ท่ีมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง สนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ ท าให้ไดรั้บ
ความสะดวก มีการใหบ้ริการใหม่เสมอ และค่อนขา้งมีความหลากหลายสามารถเลือกใชก้ารบริการ
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของตนเองไดเ้ป็นอยา่งดี ถือไดว้่า การบริการท่ีเกิดข้ึนจากธนาคารหลกัท่ีใช้
บริการเป็นประสบการณ์ท่ีดีท่ีลูกคา้วิสาหกิจไดรั้บ 

ส่วนปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้านราคา พบว่า ลูกค้าวิสาหกิจขนาดเล็กมี
ประสบการณ์ท่ีดี ลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ไดใ้หค้วามส าคญัเร่ืองของราคาท่ีธนาคารพาณิชยก์ าหนด 
ประกอบดว้ย ความคุม้ค่าของราคาส าหรับเงินท่ีจ่ายออกไปจากการใชบ้ริการและผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคาร รองลงมาคือความยืดหยุ่นของธนาคารต่อค าร้องขอของลูกคา้ อาทิ ค่าปรับ ดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม และความสมเหตุสมผลของราคา อาทิ อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้
อตัราค่าธรรมเนียม ตามล าดบั ผูว้ิจยัไดไ้ปสัมภาษณ์เชิงลึกกบัลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีการใช้
บริการธนาคารหลกัในเร่ืองของประสบการณ์กบัธนาคารและไดส้อบถามถึงเร่ืองของราคา พบว่า 
เร่ืองของราคา อาทิ อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก เงินกู ้อตัราค่าธรรมเนียมต่างๆ ท่ีทางธนาคารก าหนดนั้น
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ไม่มีความแตกต่างกนัมากนกั ซ่ึงเม่ือลูกคา้มีการเปรียบเทียบในเร่ืองของราคาส าหรับเงินท่ีตอ้งจ่าย
ออกไปอาจไม่เห็นความแตกต่าง ลูกคา้จึงสามารถยอมรับไดแ้ละไม่ไดเ้กิดความรู้สึกท่ีไม่ดี และไม่
รู้สึกเสียดายกบัเงินท่ีจ่าย จึงยงัมีประสบการณ์ท่ีดีกบัธนาคาร แต่ลูกคา้มกัจะค านึงถึงความคุม้ค่าของ
เงินท่ีตอ้งจ่ายออกไปมากกว่า ว่ามีความคุม้ค่ามากน้อยเพียงใดจากการใชบ้ริการของธนาคาร ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Leavitt (1954), Monroe and Krishnan (1985), Rao and Monroe (1989), 
Tull et al., (1964) พบว่าราคามีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสบการณ์ของลูกคา้ อธิบายไดว้่า
คุณภาพของราคาหรือความคุม้ค่ามีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัประสบการณ์ท่ีดีท่ีเกิดข้ึน 

5.2.4 ความภกัดีต่อตราสินคา้  
ความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรมประกอบดว้ย ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

การซ้ือซ ้ า การบอกปากต่อปาก การแนะน าผูอ่ื้น และมุมมองเชิงจิตวิทยา ประกอบดว้ย ความรู้สึก 
การสมัผสั ความคิด การแสดงออก สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีมีต่อธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยของลูกคา้วิสาหกิจขนาด
เล็ก ในภาพรวมมีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดีพอกนั ซ่ึงหากพิจารณาเป็นส่วนๆ พบว่า มุมมองเชิง
จิตวิทยาลูกคา้มีความรู้สึกดี ส่วนมุมมองเชิงพฤติกรรมลูกคา้มีความรู้สึกภกัดีและไม่พอดีพอกนั 

ผลการวิเคราะห์สามารถอธิบายไดใ้นรายละเอียดของความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมอง
เชิงจิตวิทยา ซ่ึงพบว่าลูกคา้มีความรู้สึกภกัดี ซ่ึงวดัจาก 4 ตวัแปร คือ ความคิดเห็น ความรู้สึก ความ
ประทบัใจ และการแสดงออก ตามล าดบั 

ส่วนความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรม ลูกคา้มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดี
พอกนั ซ่ึงวดัจากการซ้ือซ ้ าเม่ือธนาคารออกผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่ การใชบ้ริการกบัธนาคาร
โดยเฉล่ียในแต่ละเดือน การแนะน าให้ผูอ่ื้นมาใชบ้ริการท่ีเราใชบ้ริการอยู ่และการพดูถึงธนาคารท่ี
ใชบ้ริการเป็นประจ า และลูกคา้ค่อนขา้งไม่ภกัดี ในเร่ืองจ านวนของการใชผ้ลิตภณัฑ์และบริการ
ของธนาคาร ซ่ึงอยูร่ะหว่าง 3-4 ประเภทต่อลูกคา้ 1 ราย ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะลูกคา้ท่ีภกัดีอาจใช้
บริการแค่ 1 ประเภท กไ็ดไ้ม่จ าเป็นตอ้งใชบ้ริการหลายประเภท น่าจะใหค้วามส าคญัในเร่ืองความถ่ี
มากกว่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ และ ปณิศา มีจินดา (2548) 
พบว่า พฤติกรรมด้านความถ่ีในการใช้บริการ ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเป็นลูกค้า มี
ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคาร และสอดคลอ้งกบั ปัณณวิชญ ์พงศพ์ิชชานนท ์
(2555) ไดศึ้กษาพบวา่ การบริการและผลิตภณัฑ ์และบุคลากรของธนาคาร มีความสัมพนัธ์กบัความ
ภกัดีของลูกคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรมดา้นการซ้ือผลิตภณัฑ ์ภาพลกัษณ์ของธนาคารดา้นบุคลากร
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อการใชบ้ริการของธนาคาร ดา้นการแนะน า หรือการบอกต่อใหค้น
อ่ืนมาใชบ้ริการของธนาคาร  
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จากการวิเคราะห์ พบวา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิง
จิตวิทยา มีความสัมพันธ์กับปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้าด้านพนักงาน การบริการ ความ
สะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย ความภกัดีต่อตราสินคา้สามารถแบ่ง
ออกไดเ้ป็น 2 กลุ่มหลกัๆ คือ ความภกัดีในมุมมองเชิงพฤติกรรม และความภกัดีในมุมมองเชิง
จิตวิทยา ซ่ึงความภกัดีในมุมมองเชิงพฤติกรรม หมายถึง การท่ีลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ
ซ ้ าจริงๆ เป็นการวดัไดเ้ป็นจ านวนคร้ัง หรือเป็นบาท หากองคก์รมีการจดัการท าฐานขอ้มูลลูกคา้
อยา่งเหมาะสมก็จะสามารถเห็นและระบุตวัลูกคา้ในกลุ่มท่ีมีความภกัดีในมุมมองเชิงพฤติกรรมได ้
โดยในระยะยาวจะสามารถบริหารความสัมพนัธ์ทางการตลาดไดเ้ป็นอยา่งดี ความภกัดีในมุมมอง
เชิงจิตวิทยา หมายถึงการท่ีลูกคา้คิดและพดูถึงส่ิงดีๆ เก่ียวกบัองคก์ร และมีความคิดหรือแนวโนม้ท่ี
ตั้งใจวา่จะซ้ือสินคา้อีกในอนาคต นกัวิชาการจากธนาคารกสิกร ไดอ้ธิบายวา่มีงานวิจยัท่ีวดัความพึง
พอใจของลูกคา้โดยใชแ้บบสอบถามอย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีดีท่ีสุดส าหรับการวดัความภกัดี
ของลูกคา้คือ การซ้ือซ ้ า ดงันั้น องคก์รเหล่านั้นจึงถือว่าตวัช้ีวดัความส าเร็จของธุรกิจประการหน่ึง
คือ ตวัเลขจ านวนของลูกคา้ท่ีมีการซ้ือซ ้ า สามารถอธิบายไดว้่า ความภกัดีเชิงพฤติกรรมส าคญักว่า
ทางทศันคติหรือจิตวิทยา หากเป็นการวดัความภกัดีท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั ซ่ึงเราสามารถตรวจสอบ
จ านวน คร้ัง ความถ่ีและช่วงเวลาในการใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ได ้ แต่ความภกัดีทางทศันคติมีผล
ต่ออนาคตขององคก์ร เน่ืองจากความภกัดีเชิงทศันคติจะน าไปสู่โอกาสท่ีลูกคา้จะกลบัมาซ้ือสินคา้
อีกในอนาคต และมีผลต่อการแนะน าผูอ่ื้นให้มาซ้ือสินคา้หรือเลือกใชบ้ริการของบริษทัไดใ้น
อนาคต สอดคลอ้งกบั ศุภธณิศร์ เติมสงวนวงศ ์(2552) ไดอ้ธิบายวา่ความภกัดีของลูกคา้มีอิทธิพลต่อ
ประสบการณ์ในการเลือกซ้ือสินคา้และเลือกบริโภคตราสินคา้ ซ่ึงมีไดห้ลายองคป์ระกอบท่ีท าให้
เกิดประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้ เช่น ความสะดวกในการจอดรถ ความสะอาดภายในร้านคา้ ความ
เป็นกนัเองและความเอ้ืออาทรของพนกังาน ความง่ายในการคน้หาสินคา้ และ ประสบการณ์
หลงัจากซ้ือสินคา้ และผูว้ิจยัไดไ้ปสัมภาษณ์เชิงลึกกบัลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีการใชบ้ริการ
ธนาคารหลกัพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความรู้สึกท่ีดี มีความประทบัใจกบัธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการอยู ่
และความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นก็เป็นไปในทิศทางบวก เน่ืองจากลูกคา้ไดรั้บการตอบสนองจากการใช้
บริการกบัธนาคารเป็นอย่างดี ส าหรับพฤติกรรมท่ีลูกคา้จะแสดงออกนั้น ลูกคา้ไดอ้ธิบายว่า ไม่มี
ความแตกต่างหรือไม่ไดเ้กิดข้ึนเป็นพฤติกรรมท่ีปฏิบติัอยา่งชดัเจนหรือเป็นประจ า เช่น การแนะน า
ผูอ่ื้นๆ ให้ใชบ้ริการ อาจมีบา้งในบางโอกาสหรือเท่าท่ีจ าเป็นจริงๆ เช่น เกิดข้ึนโดยการร้องขอ แต่
โดยภาพรวมทั้งหมดลูกคา้กย็งัมีความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจกบัธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการอยู ่
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5.2.5 อิทธิพลของคุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคาร ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ และ
ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

การศึกษาคร้ังน้ีท าให้ทราบถึงคุณลกัษณะของธุรกิจ อนัประกอบด้วย อายุเจ้าของ
กิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ระยะเวลาด าเนินธุรกิจและ ขนาดของธนาคารท่ีใชบ้ริการ มีอิทธิพล
ทางตรงในทิศทางตรงกนัขา้มกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีไดรั้บจากธนาคารในดา้นพนกังาน 
การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคยจากธนาคาร 
นอกจากน้ีผลการวิจยัน้ียงัอธิบายไดว้่า ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีไดรั้บจากธนาคารในดา้น
พนกังาน การบริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคยมีอิทธิพล
ทางตรงกับความภักดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองจิตวิทยาซ่ึงได้จ  าแนก
อภิปรายไปแลว้ขา้งตน้ ขอ้คน้พบดงักล่าวสอดคลอ้งกบั Howard and Sheth (1969) and Oliver 
(1999) ซ่ึงไดอ้ธิบายว่าการวดัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ถือว่ามีความส าคญัและเป็นท่ี
ยอมรับกนัอยา่งแพร่หลาย และ Barsky and Nash (2002) and Berry et al (2002); Bitner and 
Hubbert (1994) and Oliver (1999) ยงัไดอ้ธิบายว่า ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้นั้นเป็นผล
มาจากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีไดรั้บ ซ่ึงงานวิจยัไดแ้สดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ในทิศทางบวก
ของประสบการณ์ของลูกคา้ในดา้นต่างๆ กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรมและ
มุมมองเชิงจิตวิทยา  

จากการผลการวิเคราะห์ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยั ผูว้ิจยัไดไ้ปสัมภาษณ์เชิงลึกกบั
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการและธนาคารท่ีให้บริการกบัลูกคา้ ผลการสัมภาษณ์มีความสอดคลอ้งโดยสามารถ
อธิบายไดว้่าการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้นั้น ส่ิงท่ีธนาคารตอ้งการผลท่ีเกิดข้ึนนั่นคือ 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารซ่ึงความภกัดีท่ีเกิดข้ึนนั้นไม่เพียงแต่ลูกคา้เกิดความรู้สึก
ท่ีดีหรือมีทศันคติท่ีดีเท่านั้น อีกส่ิงหน่ึงท่ีถือเป็นส่ิงท่ีส าคญัและเป็นส่ิงท่ีวดัได้ คือความภกัดีท่ี
แสดงออกในเชิงพฤติกรรม ไดแ้ก่ การกลบัมาใชซ้ ้ าๆ การบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น การแนะน าผูอ่ื้นใหม้า
ใชสิ้นคา้และบริการ รวมถึงเม่ือธนาคารมีการออกผลิตภณัฑลู์กคา้มีการใชผ้ลิตภณัฑเ์พิ่มเติมมากข้ึน 
ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีคือส่ิงท่ีธนาคารตอ้งการให้เกิดข้ึน ซ่ึงท่ีผ่านมาลูกคา้ในแต่ละรายอาจมีธนาคารท่ี
ตนเองใชบ้ริการอยู่แลว้มากกว่า 1 แห่งก็ตาม แต่ความตอ้งการทา้ยสุดของธนาคารนั่นคือ ลูกคา้
เลือกท่ีจะใช้บริการของธนาคารเป็นธนาคารหลกัเพียงแห่งเดียว แมว้่าการเลือกใช้บริการของ
ธนาคารตอนเร่ิมตน้นั้นไดต้ดัสินใจใชบ้ริการจากความสะดวกสบายและคุณภาพการบริการท่ีควบคู่
กนัก็ตาม ธนาคารมุ่งเนน้ท่ีจะสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ เป็นประสบการณ์จริงท่ีเกิดข้ึนใน
ทุกจุดสัมผสัท่ีลูกคา้มีกบัธนาคาร โดยธนาคารมุ่งเน้น “การยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง” (Customer 
Centric) เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด โดยมีการแบ่งกลุ่มของ อาทิ แบ่งตาม
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กลุ่มรายได้ กลุ่มอาชีพ กลุ่มผู ้ประกอบการ และสามารถแยกย่อยลงไปถึงแต่ละประเภท
อุตสาหกรรม ขนาดของธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด กา
รับรู้ของลูกคา้ก่อให้เกิดเป็นประสบการณ์ท่ีดีต่อธนาคาร โดยผ่านทางพนักงานท่ีมีการติดต่อกบั
ลูกคา้ โดยมีคุณลกัษณะท่ีสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ในเร่ืองของการแต่งกาย
ของพนักงานท่ีเป็นระเบียบเรียบร้อย กริยามารยาท ความสุภาพอ่อนน้อม และความรอบรู้และ
เช่ียวชาญของพนกังาน รวมถึงการติดต่อผา่นส่ือดา้นต่างๆ  จากธนาคารท่ีส่งมอบไปยงัลูกคา้ ท าให้
ไดรั้บความสะดวกเกิดความพึงพอใจจากการไดรั้บการบริการจากธนาคาร รวมถึงผลิตภณัฑ์ท่ีมี
ความเหมาะสมและคุณภาพของการบริการท่ีดีท่ีส่งมอบให้กบัลูกคา้ และเร่ืองของราคาท่ีถือเป็น
ส่วนหน่ึงของธนาคารท่ีไดน้ ามาใชเ้ป็นกลยุทธ์กบัผลิตภณัฑ์ ส่ิงต่างๆ ส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีของธนาคารท่ีมีใหก้บัลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มวิสาหกิจขนาดเลก็
ในคุณลกัษณะของธุรกิจต่างๆ  
 
5.3 ข้อจ ากดัในการวจิัย 

ในการวิจัยคร้ังน้ีมีขอ้จ ากัดในเร่ืองของเวลา จากการสัมภาษณ์เชิงลึกลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารและการสัมภาษณ์กบัธนาคารท่ีให้บริการ เพื่อทราบถึงนโยบายท่ีธนาคารปฏิบติัอยู ่
เพราะหากไดส้ัมภาษณ์กบัลูกคา้ท่ีมีจ านวนมากก็จะสามารถไดข้อ้มูลท่ีหลากหลายและเพิ่มมากข้ึน  
เพื่อน าผลท่ีไดม้าสนบัสนุนกบัการอภิปรายผล 
 
5.4  ข้อเสนอแนะ 

ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ส่วน คือ (1) ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัท่ีไดจ้าก
ขอ้คน้พบ (2) ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัคร้ังต่อไป มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

5.4.1 ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั 
1. จากผลการศึกษาและผลการวิ เคราะห์ข้อมูล พบว่า  คุณลักษณะของธุรกิจ

ประกอบด้วย อายุเจ้าของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ระยะเวลาด าเนินธุรกิจและขนาดของ
ธนาคารมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีไดรั้บจากธนาคารดา้นพนักงาน การ
บริการ ความสะดวกสบาย กระบวนการ การส่ือสาร ราคา และความคุน้เคย  และมีอิทธิพลทางตรง
โดยมีความผนัแปรในทางตรงกนัขา้ม ดงันั้นจากการศึกษาคร้ังน้ีเห็นควรว่า ธนาคารพาณิชยใ์น
ประเทศไทยควรมีการก าหนดนโยบายในเร่ืองการให้ความส าคญักบัลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ท่ีเร่ิม
ประกอบกิจการ เน่ืองจากธุรกิจท่ีเร่ิมด าเนินการมกัจะมองธนาคารในแง่ดีและมองหาธนาคาร
พาณิชยท่ี์สามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองไดเ้พื่อให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ โดยอาจ



154 

ก าหนดเป็นนโยบายท่ีสามารถใชแ้ละปฏิบติัไดจ้ริงในดา้นพนกังาน การบริการ และราคาความคุม้
ค่าท่ีเหมาะสม ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากงานวิจยัในคร้ังน้ี ธนาคารควรหนัมาใหค้วามส าคญั
เร่ืองของพนักงาน เพราะถือไดว้่าเป็นส่ิงแรกท่ีลูกคา้สามารถรับรู้และสัมผสัไดจ้ากปฏิสัมพนัธ์ท่ี
เกิดข้ึนในคร้ังแรก ก่อใหเ้กิดเป็นความประทบัใจและประสบการณ์ท่ีดีได ้รวมถึงการให้บริการท่ีดี 
คุณภาพของการบริการ อาทิ การให้บริการท่ีมีความถูกตอ้งและรวดเร็ว และความยืดหยุ่นของการ
ให้บริการเป็นการตอบสนองท่ีตรงกับความต้องการกับลูกค้ากลุ่มวิสาหกิจขนาดเล็ก ทั้ งน้ี
เน่ืองมาจากลูกคา้กลุ่มดงักล่าวพึ่งจะเร่ิมด าเนินธุรกิจ ยงัไม่มีความพร้อมตามมาตรฐานของธนาคาร
ก าหนดไว ้หากไดรั้บความยืดหยุน่เช่ือมัน่จะท าให้ธุรกิจมีความคล่องตวัและสามารถเติบโตต่อไป
ไดแ้ละเพื่อเป็นการรักษาลูกคา้ไวใ้หมี้จ านวนมากยิง่ข้ึนพร้อมกบัประสบการณ์ท่ีดีท่ีเกิดข้ึน 

2. จากผลการศึกษาพบว่า ธนาคารขนาดเลก็มีความสัมพนัธ์ในการสร้างประสบการณ์
ท่ีดีกบัลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็มากกว่าขนาดอ่ืน อาจเป็นผลมาจากการเขา้ถึงไดง่้าย และการไดรั้บ
การช่วยเหลืออย่างเต็มท่ี ดงันั้นผูว้ิจยัเสนอแนะว่า ธนาคารพาณิชยไ์ม่ว่าจะขนาดใดก็ตามควรให้
ความส าคญักับลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีการเร่ิมตน้ประกอบการ การยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
(Customer Centric) เพื่อเป็นการสร้างโอกาสของการด าเนินธุรกิจท่ีพึ่งเร่ิมตน้ให้ไดป้ระสบ
ความส าเร็จและถือเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีดี ส่งผลต่อการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และ
รักษาลูกคา้ไวใ้นระยะยาว เพราะลูกคา้ขนาดเลก็ในวนัน้ีสามารถเติบโตเป็นขนาดกลางและขนาด
ใหญ่ สามารถสร้างรายไดใ้หก้บัธนาคารไดใ้นระยะยาวต่อไป 

3. จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้ในมุมมองเชิงพฤติกรรมอยูใ่น
ระดับของความภกัดีและไม่ภกัดีพอๆ กัน ดังนั้ นจากผลงานวิจยัแสดงให้เห็นว่าองค์กรควรให้
ความส าคญักบับทบาทของประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมีองคป์ระกอบต่างๆ ท่ีน าเสนอไปแลว้ขา้งตน้ 
ซ่ึงถือว่าเป็นส่ิงท่ีองคก์รสามารถควบคุมได ้และในขณะเดียวกนัก็มีส่ิงท่ีอาจไม่สามารถควบคุมได้
เช่นกนั อาทิ ผลจากพฤติกรรมลูกคา้ท่ีแสดงออก การส่ือสารบอกปากต่อปาก ดงันั้นองคก์รอาจตอ้ง
ให้ความส าคญัเป็นอย่างยิ่งและจดัการเพื่อมิให้มีผลต่อประสบการณ์เชิงลบได ้โดยการจดัการขอ้
ร้องเรียนของลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจกบัลูกคา้ไดว้่า ส่ิงท่ีเขาไดรั้บนั้นมาจากองคก์รท่ีมีคุณภาพ 
โดยการปฏิบติัอาจกระท าไดโ้ดย ธนาคารเสนอให้มี “กล่องแสดงความคิดเห็น” หรือ “หมายเลข
ติดต่อของผูจ้ดัการสาขา” ท่ีมีอ านาจและจดัการขอ้ร้องเรียนกบัลูกคา้ได ้เพื่อเป็นประโยชน์ในการ
น าไปปรับปรุงและมัน่ใจไดว้่า เม่ือลูกคา้มีปัญหาหรือร้องเรียนส่ิงใด ธนาคารสามารถจดัการไดซ่ึ้ง
ส่งผลต่อความพึงพอใจกบัลูกคา้และเกิดเป็นประสบการณ์ท่ีดีข้ึนกบัลูกคา้ได ้
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5.4.2 ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัคร้ังต่อไป 
จากการศึกษาในคร้ังน้ี สามารถเสนอเป็นแนวทางในการท าวิจยัคร้ังต่อไปดงัน้ี 
1. ควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ท่ี

ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ ในประเภทธุรกิจท่ีแตกต่างกนัไป เช่น ธุรกิจบริการ ธุรกิจการผลิต 
ธุรกิจคา้ปลีก ธุรกิจคา้ส่ง โดยมีการระบุในธุรกิจแต่ละประเภทแยกย่อยลงไปให้มีความชัดเจน 
รวมถึงกลุ่มวิสาหกิจท่ีแตกต่างจากน้ี ไดแ้ก่ ขนาดกลาง ขนาดใหญ่ รวมถึงขนาดย่อย ซ่ึงสามารถ
เติบโตและพฒันาเป็นขนาดท่ีใหญ่ข้ึนได ้

2. ควรศึกษาทั้ งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพท่ีมากพอ เพื่อทราบเก่ียวกับปัจจัย
ประสบการณ์ของลูกคา้ในดา้นต่างๆ เพิ่มเติม โดยจากการวิจยัเชิงคุณภาพ อาทิ การสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-Depth Interview) เพื่อไดท้ราบถึงปัจจยัดา้นอ่ืนๆ และเกิดเป็นมุมมองใหม่ท่ีเกิดข้ึนเป็น
ประสบการณ์ของลูกคา้ของลูกคา้ 

3. ควรศึกษาในแต่ละภูมิภาคและน าผลมาเปรียบเทียบ เพราะในแต่ละภูมิภาคย่อมมี
ความแตกต่างกนัในเร่ืองต่างๆ อาทิ ความเป็นสังคมเมือง ชนบท วฒันธรรมแต่ละภาค และภาวะ
ทางดา้นเศรษฐกิจ ซ่ึงขอ้คน้พบท่ีไดจ้ะเป็นตวัสะทอ้นถึงตวัแปรของประสบการณ์ของลูกคา้เป็น
อยา่งดี 

4. ควรศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นท่ีไม่ดี เพื่อทราบถึงส่ิงท่ีตอ้ง
แกไ้ขและปรับปรุง น าไปสู่การประยกุตใ์ชเ้พื่อการรักษาลูกคา้ไว ้


