
ค 

ความสัมพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้าวสิาหกจิขนาดเลก็กบัความภกัดี

ต่อตราสินค้าของธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย 

 

 

 

 
 

 

 

 

กติตชัิย   ศรีชัยภูม ิ    

 

 

 

 

 

 

 

ดุษฎนิีพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกจิดุษฎบัีณฑติ 

คณะบริหารธุรกจิ  มหาวทิยาลยัธุรกจิบัณฑติย์ 

พ.ศ. 2556 



ง 

Relationship between Customer Experience of Small Business and Brand 

Loyalty of Commercial Banks in Thailand 

 

 
 

 
 

Kittichai  Srichaiyaphum 

 

 

 

 

 

 

A Dissertation Sumitted in Partial Fulfillment of the Requirements 

 for the Degree of Doctor of Business Administration Program  

Faculty of Business, Dhurakij Pundit University 

2013 



จ 

กติติกรรมประกาศ 

 

งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดอ้ยา่งสมบูรณ์ โดยไดรั้บความอนุเคราะห์และความกรุณา

อยา่งดียิง่จาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อดิลล่า พงศย์ีห่ลา้ และศาสตราจารย ์ดร.เสริมศกัด์ิ วิศาลาภรณ์  

อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ท่ีได้กรุณาให้ความรู้ ค  าปรึกษา ความช่วยเหลือ ผูว้ิจัยขอกราบ

ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงและขอจารึกพระคุณน้ีไวใ้นความทรงจ ามิรู้ลืมมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 

ขอกราบขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ธนวรรณ แสงสุวรรณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์

ดร.สุรีย์ เข็มทอง ดร.เยาวลักษณ์ ราชแพทยาคม คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ท่ีกรุณาให้

ค  าแนะน าและขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขท่ีมีประโยชน์ต่อผูว้ิจยั กราบขอบพระคุณผูท้รงคุณวุฒิ  

รองศาสตราจารย ์ยทุธนา ธรรมเจริญ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ลีลา เต้ียสูงเนิน ดร.นพพร พรศรีวิไล 

ท่ีท่านสละเวลาในการตรวจสอบเคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ี กราบขอบพระคุณดร.ชยัยศ ชาวระนอง 

ผูอ้  านวยการศูนยน์ครนายก มหาวิทยาลยัราชภฎัสวนดุสิต ท่ีท่านกรุณาใหค้วามรู้และค าแนะน าดา้น

วิชาการทางสถิตท่ีเป็นประโยชน์กบัผูว้ิจยัอยา่งมาก 

ผูว้ิจัยขอขอบพระคุณ เจ้าของกิจการ ผูบ้ริหารธนาคาร ท่ีกรุณาให้ความช่วยเหลือ

เอ้ือเฟ้ือในการศึกษางานวิจยัตลอดจนการใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบคุณ 

ดร.ศิวะนนัท ์ศิวะพิทกัษ ์ดร.สุรพงษ ์น่ิมเกิดผล รองศาสตราจารย ์กสัมา กาซอ้น และเพื่อนนกัศึกษา

ปริญญาเอกท่ีไม่ไดก้ล่าวนามท่ีคอยใหก้ าลงัใจและค าแนะน าท่ีดีเสมอมา 

ขอกราบขอบพระคุณ คุณแม่แสงเดือน ศรีชยัภูมิ ท่ีอบรมเล้ียงดู ใหค้วามรักความห่วงใย

และก าลงัท่ีดีตลอดมา ขอขอบคุณคุณลาวลัย ์ศรีชยัภูมิ คุณทรงพล ทองเครือ ท่ีเป็นก าลงัใจและ

ห่วงใยเสมอมา ผูว้ิจยัขอจารึกพระคุณน้ีไวใ้นความทรงจ ามิรู้ลืมเลือน 

 

กิตติชยั ศรีชยัภูมิ 

 

 

 

 



ฉ 

สารบัญ 

 หน้า 
บทคดัยอ่ภาษาไทย.............................................................................................................. ฆ 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ......................................................................................................... ง 
กิตติกรรมประกาศ.............................................................................................................. จ 
สารบญัตาราง...................................................................................................................... ซ 
สารบญัภาพ......................................................................................................................... ญ 
บทท่ี  

1.  บทน า................................................................................................................... 1 
1.1  ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา.................................................................... 1 
1.2  ค  าถามงานวิจยั.............................................................................................. 8 
1.3  วตัถุประสงคใ์นการวจิยั............................................................................... 9 
1.4  กรอบแนวคิดในงานวิจยั.............................................................................. 9 
1.5  นิยามศพัทท่ี์ใชใ้นการศึกษา......................................................................... 10 
1.6  ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ.......................................................................... 13 
1.7  ขอบเขตของการศึกษา.................................................................................. 13 

2.  แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง........................................................... 15 
2.1  ประสบการณ์ของลูกคา้................................................................................ 15 
2.2  การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้............................................................... 20 
2.3  การตลาดกบัธุรกิจบริการ............................................................................. 26 
2.4  ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้....................................................................... 36 
2.5  ความภกัดีต่อตราสินคา้................................................................................. 47 
2.6  คุณลกัษณะธุรกิจของวสิาหกิจขนาดเลก็...................................................... 72 
2.7  ธนาคารพาณิชย.์........................................................................................... 79 
2.8  สรุป.............................................................................................................. 85 

3.  ระเบียบวิธีวิจยั.................................................................................................... 87 
3.1  ประชากรและขนาดตวัอยา่ง......................................................................... 87 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั............................................................................... 95 

 



ช 

สารบัญ (ต่อ) 

บทที ่ หน้า 

3.3  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล................................................................................. 102 

3.4  การประมวลผลและการวิเคราะห์ขอ้มูล....................................................... 103 

3.5  การตรวจเช็คขอ้มูลสูญหาย.......................................................................... 108 

3.6  สรุปวิธีการด าเนินการวิจยั............................................................................ 109 

4.  ผลการวิจยั........................................................................................................... 110 

4.1  สญัลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนค่าสถิติและตวัแปร....................................................... 110 

4.2  ผลการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั......................................... 112 

4.3  ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม.................................................................... 118 

4.4  ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร...................................................................... 130 

4.5  ความสอดคลอ้งของแบบจ าลองเชิงสาเหตุปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้.... 131 
4.6  สรุป............................................................................................................. 138 

5  สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ...................................................................... 139 

5.1  สรุปผลการวิจยั............................................................................................ 140 

5.2  อภิปรายผล................................................................................................... 146 

5.3  ขอ้จ ากดัในการวจิยั....................................................................................... 153 

5.4  ขอ้เสนอแนะ................................................................................................ 153 

บรรณานุกรม...................................................................................................................... 156 

ภาคผนวก........................................................................................................................... 184 

ก  การหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง............................................................................. 185 

ข  แบบสอบถาม....................................................................................................... 193 

ค  แบบสมัภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง................................................................................. 205 

ง  ค่าสถิติเบ้ืองตน้ของตวัแปรท่ีสงัเกตได.้................................................................ 208 

จ  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์................................................................................... 216 

ประวติัผูเ้ขียน...................................................................................................................... 218 



ซ 

สารบัญตาราง   
 

ตารางที ่ หน้า 

2.1  สรุปตวัช้ีวดัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้............................................................. 29 

2.2  ตวัช้ีวดัความภกัดีต่อตราสินคา้.............................................................................. 63 

2.3  ประเภทกิจการขนาดเลก็ จ าแนกตามจ านวนพนกังานและมูลค่า.......................... 72 

2.4  รูปแบบธุรกิจ......................................................................................................... 73 

2.5  วิสาหกิจขนาดเลก็แบ่งตามภาคอุตสาหกรรมจ าแนกตามประเภทธุรกิจ................ 75 

2.6  การแบ่งขนาดของธนาคาร.................................................................................... 83 

2.7  รายช่ือธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยแบ่งตามขนาดของธนาคาร....................... 83 

3.1  จ  านวนนิติบุคคลภาคกลาง..................................................................................... 89 

3.2  จ  านวนนิติบุคคลภาคตะวนัออก............................................................................ 90 

3.3  จ  านวนนิติบุคคลภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ............................................................ 90 

3.4  จ  านวนนิติบุคคลภาคเหนือ.................................................................................... 91 

3.5  จ  านวนนิติบุคคลภาคใต.้........................................................................................ 92 

3.6  จ  านวนนิติบุคคลภาคตะวนัตก............................................................................... 93 

3.7  จ  านวนนิติบุคคลกรุงเทพมหานคร........................................................................ 93 

3.8  จ  านวนจงัหวดัท่ีคดัเลือกในแต่ละภาคและกรุงเทพมหานคร 
       ท่ีมีต่อประสบการณ์............................................................................................... 

 
93 

 

 

 

 

 



ฌ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

ตารางที ่ หน้า 
3.9    เกณฑก์ารแปลความหมายระดบัของความคิดเห็นลูกคา้ 

วิสาหกิจขนาดเลก็ท่ีมีต่อประสบการณ์............................................................... 
 

98 
3.10  เกณฑก์ารแปลความหมายระดบัความคิดเห็น 

ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ท่ีมีต่อความภกัดีต่อตราสินคา้................................. 
 

100 
3.11  ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม....................................................................... 102 
3.12  เกณฑก์ารพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์.................................................... 104 
3.13  ขอ้มูลความสอดคลอ้งกลมกลืน 

ของตวัแบบเบ้ืองตน้และตวัแบบสุดทา้ย............................................................. 
 

107 
3.14  แสดงค่าสถิติช้ีวดัความเหมาะสมของโมเดล....................................................... 108 
4.1    ขอ้มูลคุณลกัษณะของธุรกิจ................................................................................ 119 
4.2    ผลการวิเคราะห์ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้.................................................... 121 
4.3    ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน............... 122 
4.4    ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ................... 122 
4.5    ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ 

ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย........................................................................ 
 

123 
4.6    ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ 

ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ................................................................................. 
 

124 
4.7    ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ 

ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร.................................................................................... 
 

125 
4.8    ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ 

ของลูกคา้ดา้นราคา.............................................................................................. 
 

126 
4.9    ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามปัจจยัประสบการณ์ 

ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย.................................................................................. 
 

127 
4.10  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามความภกัดีต่อตราสินคา้ 

มุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิงจิตวิทยา............................................ 
 

127 
 

 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

ตารางที ่ หน้า 
4.11  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ของมุมมองเชิงพฤติกรรม.................................................................................... 
 

128 
4.12  ผลการวิเคราะห์ขอ้ค าถามความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ของมุมมองเชิงจิตวิทยา....................................................................................... 
 

129 
4.13  ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร............................................................................. 130 
4.14  การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของคุณลกัษณะธุรกิจ.......................................... 133 
4.15  การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลขนาดของธนาคารหลกั 

ท่ีใชบ้ริการกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้....................................................... 
 

135 
4.16  การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของปัจจยัประสบการณ์ 

ของลูกคา้กบัความภกัดีต่อตราสินคา้................................................................... 
 

137 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฎ 

สารบัญภาพ 

ภาพที ่ หน้า 
1.1    กรอบแนวคิดในการวิจยั...................................................................................... 11 
2.1    กระบวนการสร้างวงจรประสบการณ์ของลูกคา้................................................... 16 
2.2    แบบจ าลองเร่ืองวิวฒันาการของการบริการลูกคา้................................................ 25 
2.3    สรุปตวัช้ีวดัประสบการณ์ของลูกคา้..................................................................... 33 
2.4    โมเดลตวัช้ีวดัของ................................................................................................ 62 
2.5    ตวัช้ีวดัความภกัดีต่อตราสินคา้............................................................................. 64 
4.1    ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้าง 

ของปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้........................................................................ 
 

114 
4.2    ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของความภกัดีต่อตราสินคา้................... 116 
4.3    ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของคุณลกัษณะธุรกิจ............................ 117 
4.4    ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างขนาดของธนาคาร................................. 118 
4.5    เสน้ทางความสมัพนัธ์ของคุณลกัษณะธุรกิจกบัปัจจยั 

ประสบการณ์ของลูกคา้........................................................................................ 
 

131 
4.6    การวิเคราะห์เสน้ทางความสมัพนัธ์คุณลกัษณะธุรกิจ 

กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้......................................................................... 
 

132 
4.7    เส้นทางความสมัพนัธข์องขนาดธนาคาร 

กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้......................................................................... 
 

133 
4.8    การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ของขนาดธนาคาร 

กบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้......................................................................... 
 

134 
4.9    เส้นทางความสมัพนัธข์องปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 

กบัความภกัดีต่อตราสินคา้................................................................................... 
 

136 
4.10  การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ของปัจจยั 

ประสบการณ์ของลูกคา้กบัความภกัดีต่อตราสินคา้.............................................. 
 

136 
4.11  โมเดลสรุป........................................................................................................... 138 

 


