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บทที่ 1 
บทนํา 

 

1.1  ความสําคัญของปญหา 
         แนวคิดเกี่ยวกับตราสินคาเปนที่ยอมรับของนักการตลาดวา เปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จทาง
การตลาดของธุรกิจ เนื่องจากตราสินคาชวยใหลูกคาสามารถแยกแยะสินคาและบริการออกจาก    
ตราสินคาอ่ืน ทําใหลูกคาสามารถจดจําไดวาประทับใจสินคาหรือบริการใด  ซ่ึงสงผลตอการกลับมา
ซ้ือสินคาอีกครั้ง ทําใหเกิดความภักดีตอตราสินคาของลูกคาและยังเปนขอไดเปรียบทางการแขงขันที่
ยั่งยืนในการประกอบธุรกิจนั้นดวย 
         ยังแอนดรูบิแคม  หรือวายแอนดอาร เปนบริษัทโฆษณารายใหญที่ สุดในโลก  กลาววา            
ตราสินคาที่ประสบความสําเร็จนั้น ตองมีคุณสมบัติสําคัญ  2 ประการ คือ ประการแรกเปน
ความสามารถในการอยูรอดของตราสินคา (Brand Vitality) โดยทําใหตราสินคาของบริษัทของ
ตนเองแตกตางจากคูแขง และความแตกตางนั้นจะตองเกี่ยวของกับความตองการของลูกคา ประการที่
สอง คือ ระดับความสําเร็จของตราสินคา (Brand Statue) โดยการทําใหตราสินคาเปนที่รูจักคุนเคยใน
ตลาดเปาหมาย จนไดรับความนิยมยกยองในระดับสูง (เมธา  ฤทธานนท, 2550) 
         คุณคาตราสินคา (Brand Equity) เปนปจจัยสําคัญของความสําเร็จทางการตลาด และเปนหัวใจ
ของความสําเร็จ ตลอดจนการเจริญเติบโตขององคกรธุรกิจ ทั้งนี้การสรางตราสินคาใหมีคุณคาสูงใน
ใจของลูกคา ยังสงผลถึงยอดขาย กําไร และขอไดเปรียบในการแขงขันทางการตลาด นอกจากนี้ยัง
รวมถึงมูลคาธุรกิจและโอกาสทางธุรกิจอีกดวย ดังนั้น ตราสินคาที่มีคุณคาสูง คือ ตราสินคาที่
นอกจากจะเปนที่รูจักและคุนเคยของลูกคาแลว ยังตองเปนตราสินคาที่ลูกคามีทัศนคติที่ดี รวมทั้งมี
จินตภาพที่โดดเดนและเปนหนึ่งในใจของลูกคา (Keller,  2003) ซ่ึงคุณคาตราสินคา หมายถึง ตราสินคา
ที่แสดงความสัมพันธอยางลึกซึ้งกับลูกคาไมวาจะเปนการรับรูถึงคุณภาพ การสรางความไววางใจใน
ตัวสินคา  เปรียบเสมือนกับเปนเพื่อนหรือญาติสนิท และทําใหตราสินคานั้นสามารถเพิ่มคุณคาใหกับ
เจาของตราสินคานั้น ทั้งในดานมูลคาที่เปนตัวเงินหรือเปนสินทรัพยที่จับตองไมได (กิตติ สิริพัลลภ, 
2542)  ซ่ึงประโยชนของคุณคาตราสินคานั้นสามารถพิจารณาไดจาก 2 มุมมอง คือ1.ประโยชนตอ
ลูกคา เชน ชวยใหลูกคาสามารถประมวลขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาไดดีขึ้น ทําใหสามารถตัดสินใจ
ซ้ือไดอยางมั่นใจมากขึ้นและชวยใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคามากขึ้น เปนตน 2. ประโยชน 
ตอบริษัท เชน ชวยเสริมสรางประสิทธิภาพในการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดทําใหลูกคามีความ
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ภักดีตอตราสินคาเพิ่มขึ้น ทําใหสามารถตั้งราคาสินคาและทํากําไรไดสูง สามารถนําตราสินคาไปใช
ในสินคาประเภทอื่นๆ ชวยเพิ่มอํานาจการตอรองกับชองทางการจัดจําหนายและชวยสรางขอ
ไดเปรียบทางการแขงขัน เปนตน (Aker, อางถึงใน กฤษยา ภูมงคลสุริยา, 2545: 8) 
           ปจจุบันนักการตลาดมุงตอบสนองความตองการของลูกคาเปนหลัก (Customer Oriented)     
ทําใหนักการตลาดปรับเปลี่ยนความสําคัญจากงานโฆษณาสูงานประชาสัมพันธ ควบคูกับเครื่องมือ
การตลาดแนวใหม คือ การบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) กัน
มากขึ้น เพื่อผลักดันสินคาและตราสินคาใหจูงใจลูกคากลุมเปาหมาย ทั้งนี้การตลาดเพื่อสรางความ
ภักดีในกลุมลูกคาในปจจุบัน คือ การตลาดเชิงสัมพันธ (Relationship Marketing) ซ่ึงจะตองอาศัยการ
บริหารลูกคาสัมพันธ  เปนเครื่องมือหลักในการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ จนเกิดความภักดี และ
มีการซื้อซํ้าอยางตอเนื่อง จนกลายเปนผูชวยขายที่ไมตองจายเงินเดือน เพราะลูกคาที่มีความสัมพันธ
ที่ดีกับตราสินคายอมพูดถึงตราสินคาในแงที่ดี และพรอมที่จะเปนลูกคาที่ดีของตราสินคาตลอดไป 
(Brandage Magazine, 2549) ซ่ึง CRM  หมายถึง กิจกรรมทุกชนิดที่องคกรใชกับลูกคา และผูที่คาดวา
จะเปนลูกคาในอนาคต มีทั้งสวนที่เปนกิจกรรมทางธุรกิจ และสวนที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยีที่นํา
ระบบสารสนเทศมาใชในการประสานกระบวนการทางธุรกิจที่องคกรนํามาใชกับลูกคา ทั้งใน
กระบวนการขาย การตลาด และการใหบริการ นับตั้งแตเร่ิมรับคําส่ังซ้ือสินคาไปจนกระทั่งนําสินคา
ไปสงใหกับลูกคา เพื่อเพิ่มรายไดขององคกร (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2544) 
           CRM มีสวนชวยใหสามารถสรางตราสินคาที่แข็งแกรงได เพราะตามหลักการแลว การตลาด
เชิงสัมพันธจะมีลักษณะ คือ 1. การตลาดเชิงสัมพันธ คือ การตลาดที่พยายามจะสรางความผูกพันกับ
ลูกคา ดวยการอาศัยความรูเกี่ยวกับลูกคาอยางลึกซ้ึงมาวางแผนยุทธศาสตรในการจูงใจใหลูกคาซื้อ
สินคา การมีความรูเกี่ยวกับลูกคาอยางลึกซึ้งนั้นมีความสําคัญสําหรับการสรางความสัมพันธมาก
เทาใด  ความรูดังกลาวจะยิ่งมีความสําคัญตอการสรางตราสินคามากเทานั้น  2. การขายเชิงสัมพันธที่
เปนการขายแบบการใหคําปรึกษา (Consulting Sell) คือ การขายในลักษณะของการเสนอสิ่งดีๆ ที่มี
การนําเอาเรื่องราวดีๆ ของสินคามาแนะนําใหลูกคาไดนําเอาไปพัฒนาคุณภาพของชีวิต ซ่ึงเปน
แนวทางในการสรางภาพลักษณของตราสินคา 3. การสรางสัมพันธที่ดีกับลูกคาอยางตอเนื่องยอม
กอใหเกิดความไววางใจ และในการสรางตราสินคานั้น เร่ืองของความไววางใจเปนเรื่องที่สําคัญยิ่ง 
เพราะหากลูกคามีความไววางใจในตราสินคา ลูกคาจะใชสินคาภายใตตราสินคานั้นอยางตอเนื่อง ทํา
ใหตราสินคามีฐานะทางการตลาดที่มั่นคง  4. การสรางความสัมพันธกับลูกคา คือ การแสดงใหลูกคา
เห็นวาธุรกิจมีความซื่อสัตยสุจริต ไมเคยคิดหลอกลวงลูกคา ดังนั้น ลูกคาจึงสบายใจที่จะซื้อหรือใช
สินคาและบริการตอไปดวยความรูสึกผูกพันที่ดี ซ่ึงการสรางตราสินคาตองอาศัยความรูสึกของลูกคา
กลุมเปาหมายที่มีความเขาใจในตราสินคาและเชื่อใจในตราสินคา ตลอดจนเชื่อในขอความเกี่ยวกับ
ตราสินคาที่ส่ือสารผานวิธีการสื่อสารตางๆ  5. การสรางความสัมพันธของนักขายกับลูกคา คือ การที่
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นักขายสามารถแสดงใหลูกคา กลุมเปาหมายมองเห็นวาการเสนอขาย คือ การแนะนําสิ่งดีๆใหกับ
ลูกคาดวยความรักและหวงใย เชนเดียวกับขอความในการสรางตราสินคา ไมวาจะสื่อออกมาอยางไร
ตองทําใหลูกคารูสึกวาซ้ือสินคาดวยความรักและหวงใย  (เสรี วงษมณฑา, 2550) 
          นอกจาก CRM มีสวนชวยใหสามารถสรางตราสินคาใหแข็งแกรง เปนประโยชนอยางยิ่งตอ
การสานความสัมพันธและสรางความภักดีใหกับสินคาหรือบริการแลว  ปจจุบันยังมีการกลาวถึงการ
บริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience  Management: CEM)  เปนเครื่องมือการตลาดที่มี
ความสําคัญ  ทําใหเกิดประสิทธิผลจนสามารถทําใหอยูในใจลูกคาไดอยางถาวรตลอดไป ซ่ึงการ
สรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคาไดรับความสําคัญ และความสนใจมากขึ้น เนื่องจากไมใชเพียงทํา
สินคาใหแตกตางเทานั้น แตทําใหลูกคารูสึกมั่นใจทุกครั้งเวลาที่ซ้ือสินคา กลาวคือ ตองใหลูกคาเห็น
วาสินคาสามารถทํางานไดเหมือนดังที่โฆษณาไว เมื่อเปนเชนนี้จึงเกิด คําวา CEM ขึ้นมาแทนที่หรือ
เสริมคําวา CRM (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2549) ซ่ึง CEM หมายถึง กระบวนการจัดการที่มุงเนนเพื่อการ
วางแผนงานในกระบวนการใหบริการลูกคา ตลอดจน กระบวนการผลิตสินคาเพื่อใหมั่นใจไดวา 
ลูกคาที่ตกลงใจซื้อสินคา และใชบริการแลว จะมีประสบการณในการไดครอบครองสินคา และใช
บริการดวยความรูสึกพอใจตลอด อายุการใชงานของสินคา  แลวทําใหลูกคาเกิดความเลื่อมใสศรัทธา
และมีความภักดีตอตราสินคาหรือองคการบริการแหงนั้นๆ อยางเหนียวแนนและพรอมที่จะเชิญชวน
ลูกคารายอื่นๆ มาใชสินคาหรือบริการ (วิสิษฐ จงจิตเจริญพร, 2549) 
           แนวคิดของการทําการตลาดเชิงประสบการณ เปนการรวมเอาแนวคิดทางการตลาดตางๆ ไม
วาจะเปน การทําใหทุกคนในองคกรตั้งแตพนักงานระดับลางสุดถึงผูบริหารระดับสูงสุดมองลูกคา
เปนหนึ่งเดียวกัน  (Customer Centric) การมุงทําความเขาใจกระบวนการรับรูของลูกคา (Sensory 
Marketing)  การพัฒนาใหลูกคาเกิดความหลงใหล  เห็นเสนหของการใชตราสินคา (Passion) มารวม
ใชกับ CRM  (วิเลิศ ภูริวัชร, 2551) ซ่ึงการตลาดในรูปแบบบูรณาการ คือ การตลาดแบบขางในสูขาง
นอก (Inside Out) หมายถึง CRM และการตลาดแบบขางนอกสูขางใน (Outside In) หมายถึง CEM 
นั่นเอง (บุริม โอทกานนท, 2551) ส่ิงสําคัญของหลักการที่เหมือนกันระหวาง CRM กับ CEM คือ 
การใสใจดูแลลูกคาเปนรายบุคคลโดยตั้งอยูบนพื้นฐานของการจัดกลุมความสําคัญของลูกคาโดย
พิจารณาจากรายไดหรือกําไรในระยะยาว  ซ่ึง CRM มุงเนนการใชประโยชนจากขอมูลเพื่อสราง
ขอเสนอหรือใหบริการที่มีลักษณะเฉพาะเจาะจงสําหรับลูกคาแตละราย โดยมุงเนนที่จะใหประโยชน
ในระดับที่ เหมาะสมและตรงใจ  ของลูกคาในทุกครั้งของการติดตอ ภายใตหลักการคิดดังนี้               
1. ประโยชนที่มอบใหกับลูกคาแตละรายตองมีตนทุนที่เหมาะสมและสอดคลองกับระดับรายไดรวม
ที่บริษัทคาดวาจะไดรับจากลูกคารายนั้นในระยะยาว  2. รูปแบบของขอเสนอที่มอบใหกับลูกคาตอง
เปนผลลัพธจากการวิเคราะหพฤติกรรมในอดีตและความชอบของลูกคาเพื่อใหเกิดเปนขอเสนอที่         
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พึงพอใจทุกครั้ง ทั้งลักษณะ 2 ประการดังกลาวนําไปสูการเลือกรักษากลุมลูกคาที่ทําใหเกิดกําไรไว
ไดในระยะยาว 
          สําหรับ CEM นั้น จะใหความสําคัญกับการสรางประสบการณเชิงบวกที่นาประทับใจอยาง
สม่ําเสมอในทุกครั้งของการติดตอกับลูกคา  ไมวาลูกคาจะไดผลลัพธในสิ่งที่ลูกคาตองการในการ
ติดตอแตละครั้ง หรือไมก็ตาม ลูกคาจะตองไดรับประสบการณที่ดี และประทับใจจากการติดตอทุก
ครั้ง ซ่ึงเปนเหตุผลหนึ่งที่หลายคนมีความเห็นวา CEM ไดมุงเนนที่กระบวนการ (Process) ในขณะที่ 
CRM มุงเนนที่ ผลลัพธ (Result) โดยเปรียบเทียบแลว CRM ใหความสําคัญกับรายการในการติดตอ
กับลูกคา เปนสวนใหญ ส่ิงที่ถูกบันทึกไวในฐานขอมูลของลูกคาสวนใหญ ไดแก การติดตอกับลูกคา 
รายการสินคาและบริการที่ลูกคาซื้อ เวลาที่ซ้ือ จํานวนเงินที่จาย ขอมูลสวนใหญเปนขอมูลในเชิง
ปริมาณ เนื่องจากงายตอการวัดและบันทึก ซ่ึงระบบหรือซอฟตแวร CRM ไมสามารถบันทึกขอมูล
เชิงคุณภาพที่มีความสําคัญมากพอที่จะทําใหไดภาพรวมทั้งหมดของลูกคา  โดย CRM จะให
ความสําคัญสวนใหญกับขอมูลลูกคามากกวา แต CEM ที่จะใหความสําคัญกับทุกเรื่องเกี่ยวกับตัว
ลูกคาในทุกจุดของการติดตอกับลูกคา  
         ในการแขงขันทางธุรกิจ ส่ิงที่ผูประกอบการควรใหความสําคัญ คือ การสรางใหลูกคามีความ
ผูกพันที่ลึกซึ้งกับตราสินคาและบริการ (Customer Engagement: CE) ซ่ึงเปนระดับที่ลูกคาเกิดความ
ผูกพันทางดานอารมณ (Emotional Attachment) มีความรักในตราสินคานั้น รูสึกเปนเจาของตรา
สินคา และมีแนวโนมที่จะใชตอไปในอนาคตตลอดชีวิต รวมถึงการหาลูกคาเพิ่มใหโดยความเต็มใจ  
(วิเลิศ ภูริวัชร , 2551) ซ่ึงจะแสดงถึงจุดสูงสุดของการทําการตลาด ที่ไมตองมีตนทุนเพิ่มในการเพิ่ม
ลูกคา   โดยธุรกิจสามารถทําไดจากการเริ่มใหความสําคัญในการทํา CRM ควบคูกับการทํา CEM โดย
เร่ิมจากการทํา CRM ไปสู CEM จนถึง CE ในที่สุด ซ่ึงจะสามารถสรางความผูกพันระหวางลูกคากับ
องคกรในระยะยาวผานกิจกรรมตางๆ เพื่อรักษาลูกคาขององคกรไวดวยความทรงจําในบริการที่
ประทับใจอยางยั่งยืน (สุนันทา เสถียรมาศ, 2551)
  CEM ไมเพียงแตเปนแนวคิดที่สอดคลองและประสานกับ CRM ไดอยางลงตัวเทานั้นหากแต
ยังเปนแนวทางในการชวยใหการดําเนินงานในดานการบริการของธุรกิจบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลอีกดวย ดังนั้น  CEM จึงเปนหลักปฏิบัติที่ผูประกอบการใน
อุตสาหกรรมบริการควรที่จะใหความสนใจและพัฒนาควบคูกับ CRM เพื่อประโยชนในการแขงขัน
และสรางหลักประกันการทํากําไรในระยะยาวได (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย, 2550)  
            ธุรกิจบัตรเครดิต เปนธุรกิจบริการประเภทหนึ่งที่กําลังไดรับผลกระทบจากสภาพเศรษฐกิจ
และสภาพการเมืองในยุคปจจุบัน ซ่ึงประเภทธุรกิจที่ใหบริการบัตรเครดิตในประเทศไทยสามารถ
จําแนกไดเปน 2 กลุมหลัก ไดแก 1. ธนาคารพาณิชยซ่ึงแบงเปนธนาคารพาณิชยไทยและสาขา
ธนาคารพาณิชยตางประเทศในประเทศไทย เชน กสิกรไทย (KBANK) ทหารไทย (TMB) ไทยพาณิชย 
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และแสตนดารดชารเตอร (SCBT) เปนตน 2. ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่ไมใชธนาคารพาณิชย  เชน 
อิออน จีอี และแคปตอล เปนตน จากผลการวิจัยของ ศูนยวิจัยกสิกรไทยในธุรกิจบัตรเครดิตปรากฏ
วาป พ.ศ  2551 มีการแขงขันกันระหวางธุรกิจบัตรเครดิตสูงมากขึ้นในขณะที่ผูประกอบการบัตร
เครดิตจะตองทําธุรกิจแขงกับปญหาเศรษฐกิจที่ตกต่ํา จึงสงผลกระทบตอพฤติกรรมการใชจายของ
ลูกคาบัตรเครดิต เนื่องจากธุรกิจบัตรเครดิตเปนธุรกิจที่ขึ้นอยูกับการใชจายของลูกคาโดยตรง ทําให
ผูประกอบการตองใชกลยุทธตางๆ ออกสูตลาดอยางตอเนื่อง เพื่อกระตุนใหผูถือบัตรเครดิตไดใช
บัตรเครดิตชําระคาสินคาหรือบริการ ซ่ึงผูประกอบการยังคงตองทําการตลาดขยายกลุมลูกคาบัตร
เครดิตใหมีการใชจายผานบัตรเครดิตมากขึ้น 
            ศูนยวิจัยกสิกรไทย ไดทําการวิจัยปริมาณบัตรเครดิตในระบบ ณ ส้ินป พ.ศ 2551 พบวามี
ปริมาณบัตรเครดิตอยูที่ประมาณ 12,915 ลานบัตร ขยายตัวรอยละ 7.6 ชะลอตัวลงจากรอยละ 10.1 
จากป พ.ศ 2550 โดยการขยายกลุมลูกคาของบัตรเครดิตในป พ.ศ 2551 มีการนํากลยุทธการตลาด
ออกมาเพื่อชวยจูงใจใหสมัครบัตรเครดิต  โดยจะอยูในรูปแบบของการทําตลาดรวม (Mass 
Marketing) และการทําตลาดในรูปแบบเจาะกลุมลูกคาตามพฤติกรรมความชอบ วิถีชีวิต ในการใช
จายซื้อสินคาหรือบริการ (Segment Marketing) ซ่ึงการที่ผูประกอบการมีการออกบัตรเครดิตใน
รูปแบบเจาะกลุมตลาดมากขึ้น จะทําใหลูกคาไดรับสิทธิประโยชนจากการใชบัตรประเภทนั้นเพิ่ม
มากขึ้นดวย เนื่องจากความตองการของลูกคาทั่วไปไมไดมีเพียงแคอยางเดียว ทําใหแนวโนมผูถือ
บัตรเครดิต 1 คน จะมีการถือบัตรเครดิตมากกวา 1 บัตรเพิ่มสูงขึ้น และมีความตองการสิทธิประโยชน
ที่หลากหลาย เชน บัตรเครดิตทองเที่ยว เพื่อเจาะกลุมลูกคาที่ชอบเดินทางทองเที่ยว ซ่ึงผูสมัครบัตร
ประเภทนี้จะไดรับสวนลดพิเศษดานที่พักโรงแรม คาตั๋วรถโดยสาร เปนตน (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 
2551) 
           จากงานวิจัย Affluent Thai Women โดยบริษัท ซินโนเวต จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทวิจัยตลาดชั้นนํา
ระดับโลก ไดทําการสํารวจผูหญิงจํานวน 460 คนที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปในกรุงเทพและปริมณฑล 
ในชวงเดือนเมษายน พ.ศ 2549 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ 2550 พบวา ผูหญิงที่มีรายไดสูงในประเทศไทย 
มีจํานวนถึงรอยละ 20 ของประชากรระดับบนซึ่งมีกําลังซ้ือสูง ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ที่มา
จากครอบครัวที่มีรายไดมากกวา 50,000 บาทตอเดือน ผลสํารวจ พบวา ผูหญิงไทยที่มีรายไดสูง
คํานึงถึงสถานะทางสังคม เกือบรอยละ 50 ของผูหญิงกลุมนี้มองวาตนเองเปนผูตัดสินใจหลักในเรื่อง
การเงินของครอบครัว นอกจากนี้ผลการสํารวจยังชี้ใหเห็นถึงแนวโนมในอนาคตที่เกี่ยวของกับสินคา
อุปโภค บริโภคหลายๆ กลุม รวมถึงสินคาฟุมเฟอย จะเพิ่มสัดสวนตลาดที่เปนผูหญิงมากกวาปที่ผาน
มารอยละ 5-10 (กรุงเทพธุรกิจ, 2550)  และจากงานวิจัย มีเดีย แอตลาส (Media Atlas) โดย บริษัท 
ซินโนเวต จํากัด พบวา คนไทยจะถือบัตรเครดิตประเภทบัตรเงิน (Silver Card) มากที่สุด ขณะที่มี
ผูใชบัตรเครดิตประเภทแพลทินัม เพียงรอยละ 6  ของจํานวนผูใชบัตรเครดิตทั้งหมด โดยผูหญิงไทย
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จะนิยมสมัครบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
สําหรับผูหญิงวัยทํางานในชวงอายุ 30-40 ป มากกวารอยละ 51 ของผูหญิงทั้งหมดที่เปนกลุมเปาหมาย 
จะถือบัตรเครดิตอยางนอย 1 ใบ เพื่อใหรองรับการใชงานไดหลากหลาย และมีแนวโนมใชจายผาน
บัตรเครดิตมากกวา 16,200 บาทตอเดือนในอนาคต ซ่ึงเปนตัวเลขที่นาสนใจในการใชจายตอคน ผล
สํารวจยังพบอีกวา ที่ผานมาผูประกอบการบัตรเครดิตไดพัฒนาระบบใหสามารถสมัครบัตรเครดิตได
งายขึ้นอยางตอเนื่อง อีกทั้งยังอํานวยความสะดวกใหผูใชบัตรเครดิตสะสมและแลกคะแนนบัตรได
งายขึ้น และยังมีการยกเวนคาธรรมเนียมรายป เพื่อเปนการจูงใจใหลูกคารายใหมเปดใชบริการบัตร
เครดิตมากขึ้น สงผลใหสามารถดึงสวนแบงการตลาดจากผูประกอบการรายอื่นไดอีกดวย (Money 
Channel, 2551)  
           จากการสํารวจสถิติประชากรในเดือนมกราคมป พ.ศ. 2552 พบวา จํานวนประชากรที่อยู
ในชวงกําลังแรงงานตั้งแต 15 ปขึ้นไป มีจํานวน 37.30 ลานคน คิดเปนรอยละ 71.0 ของประชากร
ทั้งหมด โดยเปนผูหญิงรอยละ 62.5 และเมื่อเปรียบเทียบจํานวนผูที่มีงานทํา มีจํานวน 36.20 ลานคน 
คิดเปนรอยละ 97.1 ของผูที่อยูในชวงกําลังแรงงาน โดยเปนผูชายรอยละ 96.9 และผูหญิงรอยละ 97.2 
(สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2552) ซ่ึงผลจากการสํารวจของกลุมผูหญิงที่มีงานทํา มีจํานวนมากกวากลุม
ผูชาย แสดงใหเห็นวาปจจุบันผูหญิงเริ่มมีบทบาทในสังคมมากขึ้น มีการทํางานนอกบานมากกวาการ
เปนแมบาน  จึงสงผลใหกลุมผูหญิงวัยทํางานเปนอีกกลุมหนึ่งที่มีศักยภาพในการใชจายสูง ทั้งเรื่อง
การดูแลสุขภาพ ความงาม แฟช่ัน และเครื่องประดับ ซ่ึงธุรกิจบัตรเครดิตไดใหความสนใจทําตลาด
กับกลุมผูหญิงวัยทํางานเพิ่มขึ้น เพราะเปนกลุมที่มีกําลังซ้ือสูง ตลอดจนเนนการเจาะตลาดใหม ที่มี
แนวโนมจะเติบโตในอนาคต แมวาจํานวนยังไมมากนัก แตมีกําลังซ้ือคอนขางดีและตอเนื่องในหลาย
ธุรกิจ จึงมีบริษัทบัตรเครดิตหลายบริษัทที่หันมาใหความสนใจกับกลุมเปาหมายใหมที่เปนกลุม
ผูหญิงวัยทํางาน เชน จากการวิจัยของ วีซาอินเตอรเนชั่นแนลกับยูโอบีสิงคโปรเกี่ยวกับความเปน
ผูหญิง จึงไดออกบัตรเครดิตยูโอบี เลดี้วีซามินิ มีขนาดเล็กกวาปกติ บัตรเปนสีดํา เพราะผูหญิง
สมัยใหมจะชอบใสเส้ือผาสีดํา และตางประเทศกําลังใหความสนใจเปนอยางมาก มีรูปดอกกุหลาบสี
แดง จะสื่อถึงความเปนผูหญิง ซ่ึงมีการดัดแปลงรูปแบบบัตรเครดิตจากประเทศสิงคโปรเพื่อใหเขา
กับความตองการของผูหญิงไทย  เปนตน  (บิสิเนสไทย, 2548) ซ่ึงการทําธุรกิจบัตรเครดิต จะเปน
ชองทางหนึ่งในการสนับสนุนใหจับจายใชสอยไดงายยิ่งขึ้น  และยังสามารถเชื่อมตอกับ
หางสรรพสินคา โดยที่กลุมผูหญิงวัยทํางานจะเปนตลาดที่นาสนใจ เพราะมีกําลังซ้ือคอนสูง ดังนั้น 
ธนาคารตางๆ จึงจะตองมีการเตรียมการพัฒนาในธุรกิจบัตรเครดิต เพื่อรองรับกับความตองการที่จะ
เพิ่มขึ้นในอนาคตไดอยางมีประสิทธิภาพ 
            ธุรกิจบัตรเครดิตในป พ.ศ. 2551 ชะลอตัวลง จึงทําใหผูประกอบการเริ่มใหความสนใจในการ
ใชกลยุทธการตลาดแบบเจาะกลุมลูกคามากขึ้น และกลุมผูหญิงวัยทํางานในปจจุบันมีอํานาจการ
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ตัดสินใจซื้อสินคาสูงมาก ซ่ึงเปนกลุมลูกคานาสนใจและมีแนวโนมอัตราการซื้อที่คอนขางสูงใน
อนาคต แตสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบันทําใหการจับจายใชสอยของลูกคาบัตรเครดิตชะลอตัวลงมาก 
จึงเปนเรื่องที่ทาทายสําหรับการแขงขันในธุรกิจบัตรเครดิต จึงไดมีความสนใจที่จะเสนอกลยุทธทาง
การตลาดโดยนําเรื่องของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) และการบริหารประสบการณของลูกคา 
(CEM) เขามาชวยในการสรางคุณคาตราสินคา เพื่อเพิ่มโอกาสในการทําใหธุรกิจบัตรเครดิตกลับมา
ฟนตัวไดอีก ทําใหเกิดการศึกษาเรื่องผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร
ประสบการณของลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ซ่ึงจะสงผลกระทบตอการ
เลือกใชบริการสินเชื่อบัตรเครดิตของกลุมผูหญิงวัยทํางาน เพื่อไดแนวทางในการสรางกลยุทธทาง
การตลาดในธุรกิจบัตรเครดิต โดยเฉพาะสําหรับกลุมผูหญิงวัยทํางานที่เปนกลุมเปาหมายที่กําลังเปน
ที่นาสนใจในปจจุบัน 
 
1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 
       การศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดกําหนดวัตถุประสงคเพื่อเปนแนวทางในการทําวิจัยไวดังนี้ 
       1.2.1 เพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอการบริหาร
ประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
       1.2.2 เพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาที่มีตอคุณคาตราสินคา
ในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
       1.2.3 เพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มี
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
 
1.3  สมมุติฐานการวิจัย 
       การศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  ไดกําหนดสมมุติฐานของงานวิจัยเพื่อใหสอดคลองกับ
วัตถุประสงค ดังนี้     
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       สมมุติฐานท่ี 1 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคา
ในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต   
       โดยกําหนดสมการโครงสรางความสัมพันธประกอบดวย 5 สมการ ดังนี้ 

  1. CEM  =   ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 1.1 REL =   ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 1.2 RES   =   ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 1.3  AS     =   ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 1.4  EM    =   ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 1.5  TA     =   ƒ  (DA, EL, AC , RE) 
โดยที ่
 CEM   หมายถึง การบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management) 
 REL   หมายถึง   ความไววางใจได (Reliability) 
 RES        หมายถึง    ความเต็มใจและรวดเรว็ในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 AS          หมายถึง  ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
 EM         หมายถึง  ความเขาใจลกูคารายบุคคล (Empathy) 
 TA           หมายถึง  หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) 
 DA          หมายถึง  การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 
 EL          หมายถึง  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
 AC          หมายถึง   การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) 
    RE      หมายถึง   การเก็บรักษาลูกคา (Retention)   
 
จากสมมุติฐานที่ 1  ไดกําหนดตัวแปรในการศึกษา ดังนี้ 
        ตัวแปรอิสระ (Independent  Variables) คือ การบริหารลูกคาสัมพันธ ไดแก การสรางฐานขอมูล

ลูกคา (Database) การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง

ความสัมพันธ (Action) และการเก็บรักษาลูกคา (Retention) 

        ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การบริหารประสบการณลูกคา ไดแก ความไววางใจได 
(Reliability) ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ความเชื่อถือและมั่นใจ 
(Assurance) ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) และหลักฐานทางกายภาพ (Tangibles)  
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สมมติฐานที่ 2 การบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต   
 โดยกําหนดสมการโครงสรางความสัมพันธประกอบดวย 5 สมการ ดังนี้ 

 2. BE  =   ƒ (REL, RES, AS, EM, TA) 

 2.1 BRO  =  ƒ (REL, RES, AS, EM, TA) 

 2.2 BAW   =  ƒ (REL, RES, AS, EM, TA) 

 2.3 PQU    =   ƒ (REL, RES, AS, EM, TA) 

 2.4 BAS    =   ƒ (REL, RES, AS, EM, TA) 

 2.5 BAE    =   ƒ  (REL, RES, AS, EM, TA) 
โดยที ่
 BE     หมายถึง      คุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
 BRO  หมายถึง ความจงรักภกัดีตอตราสินคา (Brand Royalty)   
 BAW   หมายถึง  การรับรูตอตราสินคา  (Brand Awareness)     
 PQU     หมายถึง  ความเขาใจตอคุณภาพ (Perceived Quality) 
 BAS     หมายถึง  การเชื่อมโยงกบัตราสินคา  (Brand Associations) 
 BAE      หมายถึง สินทรัพยของตราสินคา (Brand Assets) 
 REL   หมายถึง       ความไววางใจได (Reliability) 
 RES   หมายถึง       ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 AS     หมายถึง       ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
 EM    หมายถึง       ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 
 TA             หมายถึง      หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) 
 
จากสมมติฐานที่ 2  ไดกําหนดตัวแปรในการศึกษา ดังนี้ 
       ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ การบริหารประสบการณลูกคา ไดแก ความไววางใจ
ได (Reliability) ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ความเชื่อถือและมั่นใจ 
(Assurance) ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) และหลักฐานทางกายภาพ (Tangibles)  
       ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ คุณคาตราสินคา (Brand Equity)ไดแก ความจงรักภักดี
ตอตราสินคา (Brand Royalty) การรับรูตอตราสินคา (Brand Awareness) ความเขาใจตอคุณภาพ 
(Perceived Quality) การเชื่อมโยงกับตราสินคา  (Brand Associations) และสินทรัพยของตราสินคา 
(Brand Assets) 
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สมมุติฐานที่ 3 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิต 
 โดยกําหนดสมการโครงสรางความสัมพันธประกอบดวย 5 สมการ ดังนี้ 

 3. BE  =   ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 3.1 BRO  =  ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 3.2 BAW   =  ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 3.3 PQU    =   ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 3.4 BAS    =   ƒ (DA, EL, AC , RE) 

 3.5 BAE    =   ƒ  (DA, EL, AC , RE) 
โดยที ่
 BE     หมายถึง      คุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
 BRO  หมายถึง ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Royalty)   
 BAW   หมายถึง  การรับรูตอตราสินคา  (Brand Awareness)     
 PQU     หมายถึง  ความเขาใจตอคุณภาพ (Perceived Quality) 
 BAS     หมายถึง  การเชื่อมโยงกบัตราสินคา  (Brand Associations) 
 BAE      หมายถึง สินทรัพยของตราสินคา (Brand Assets) 
  DA          หมายถึง  การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 
  EL       หมายถึง  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
  AC     หมายถึง   การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) 
     RE      หมายถึง   การเก็บรักษาลูกคา (Retention)   
 
จากสมมุติฐานที่ 3 ไดกําหนดตัวแปรในการศึกษา ดังนี้ 
      ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ การบริหารลูกคาสัมพันธ ไดแก การสรางฐานขอมูล
ลูกคา (Database)  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  (Electronic) การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ (Action) และการเก็บรักษาลูกคา (Retention) 
      ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ คุณคาตราสินคา (Brand Equity) ไดแก  ความจงรักภักดี
ตอตราสินคา (Brand Royalty) การรับรูตอตราสินคา (Brand Awareness) ความเขาใจตอคุณภาพ 
(Perceived Quality) การเชื่อมโยงกับตราสินคา  (Brand Associations) และสินทรัพยของตราสินคา 
(Brand Assets) 
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 สมมุติฐานที่ 4 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อ
บัตรเครดิต 
จากสมมุติฐานที่ 4 ไดกําหนดตัวแปรในการศึกษา ดังนี้ 
      ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ การบริหารลูกคาสัมพันธ ไดแก การสรางฐานขอมูล
ลูกคา (Database) การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  (Electronic) การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ (Action) และการเก็บรักษาลูกคา (Retention) 
      ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ  คุณคาตราสินคา (Brand Equity) ไดแก  ความจงรักภักดี
ตอตราสินคา (Brand Royalty) การรับรูตอตราสินคา (Brand Awareness) ความเขาใจตอคุณภาพ 
(Perceived Quality) การเชื่อมโยงกับตราสินคา (Brand Associations) และสินทรัพยของตราสินคา 
(Brand Assets) 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย        
      การศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต มีขอบเขตของการวิจัยที่สําคัญ ดังตอไปนี้ 
         1.4.1. ประชากรในการทําวิจัย  ไดทําการศึกษาเฉพาะกลุมผูหญิงวัยทํางาน เนื่องจากเปนกลุมที่
มีสัดสวนการถือบัตรเครดิตสูงสุด และเปนผูที่เคยมีประสบการณในการใชบัตรเครดิต ซ่ึงจาก
งานวิจัยของ มีเดีย แอตลาส (Media Atlas) โดย บริษัท ซินโนเวต จํากัด พบวา ผูหญิงในวัยทํางาน จะ
ถือบัตรเครดิตอยางนอย 1 ใบ เพื่อใหรองรับการใชงานไดหลากหลาย และจะมีแนวโนมใชจายผาน
บัตรเครดิตมากกวา  16,200  บาทตอเดือน (Money  Channel, 2551) จึงเปนกลุมลูกคาอีกกลุมหนึ่งที่
ผูประกอบการในธุรกิจบัตรเครดิตกําลังใหความสนใจในการเพิ่มสวนแบงทางการตลาดจากกลุม
ผูหญิงวัยทํางาน  
  1.4.2. สถานที่ทําการวิจัย ไดทําการศึกษาเฉพาะพื้นที่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
เนื่องจากเปนพื้นที่ที่เปนแหลงเศรษฐกิจและมีผูหญิงที่มีกําลังซ้ือสูง โดยการวิจัย Affluent Thai 
Women โดย บริษัท ซินโนเวต จํากัด ไดทําการสํารวจ พบวา ผูหญิงที่มีรายไดสูงในประเทศไทย มี
จํานวนถึงรอยละ 20 ของประชากรระดับบนซึ่งมีกําลังซ้ือสูงอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
และผูหญิงไทยที่มีรายไดสูงจะคํานึงถึงสถานะทางสังคม นอกจากนี้รอยละ 50 ของผูหญิงกลุมนี้มอง
วาตนเองเปนผูตัดสินใจหลักในเรื่องการเงินของครอบครัว (กรุงเทพธุรกิจ, 2550)  
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1.5  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
       1.5.1 ทําใหไดขอมูลผลกระทบทางตรงที่เกิดจากการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร
ประสบการณลูกคา และผลกระทบทางออมที่เกิดจากการบริหารลูกคาสัมพันธ ที่มีผลตอคุณคาตรา
สินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
       1.5.2  ทําใหไดขอคนพบในการพัฒนารูปแบบกลยุทธทางการตลาดเพื่อการสรางคุณคาตรา
สินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
   1.5.3  ทําใหไดแนวทางในการกําหนดกลยุทธสําหรับสินคากลุมอ่ืนตอไป  
  
1.6  คํานิยามศัพท 
       การศึกษานิยามศัพทสําหรับการวิจัย  เรื่องผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการ
บริหารประสบการณลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตนั้น กิตติ สิริพัลลภ (2542) 
และวิทวัส รุงเรืองผล (2544) ไดกลาวถึง นิยามศัพทเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา และชื่นจิตต แจงเจนกิจ 
(2544) วิทยา ดานธํารงกูล และ พิภพ อุดร (2547) ไดกลาวถึง นิยามศัพทเกี่ยวกับการบริหารลูกคา
สัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคา  สรุปไดดังนี้ 
         การบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) หมายถึง กิจกรรมทุก
ชนิดที่องคกรใชกับลูกคา และผูที่คาดวาจะเปนลูกคาในอนาคต กระบวนการนี้มีทั้งสวนที่เปน
กิจกรรมทางธุรกิจ และสวนที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยีที่นําระบบสารสนเทศมาใชในการประสาน
กระบวนการทางธุรกิจที่องคกรนํามาใชกับลูกคา  
          การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) หมายถึง การสรางฐานขอมูลลูกคาซึ่งจะเปนรวบรวม
องคประกอบซึ่งเปนรายละเอียดของลูกคา (Customer Profile) ไวแลวยังรวมถึงการวิเคราะหจัดแบง 
และเลือกกลุมลูกคาออกมาตามคุณคา หรือความสามารถที่ลูกคาแตละกลุมจะสรางกําไรใหบริษัทได
ในระยะยาว 
          การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม  (Electronic)  หมายถึง การเลือกเทคโนโลยีใหมีความเหมาะกับ
การใหบริการ เพื่อการวิเคราะหและแยกแยะลูกคา ในการสรางจุดของการติดตอกับลูกคาและเพือ่การ
กระจายขอมูลทุกชองทางองคกรซ่ึงเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับการบริหารลูกคาสัมพันธ 
          การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) หมายถึง การกําหนดแผนงาน
กิจกรรมตางๆ ทางการตลาดและอื่นๆ เพื่อสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงประกอบดวย
ความสัมพันธ 4 รูปแบบ คือ การสรางความสัมพันธดวยรางวัล  การสรางความสัมพันธตามเงื่อนไข
สัญญา  การสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่มและการสรางความสัมพันธดวยการใหความรู 
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       การเก็บรักษาลูกคา (Retention) หมายถึง การประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธ และการ
รักษาความเติบโตของความสัมพันธกับลูกคา วัตถุประสงคเพื่อสรางความประทับใจในตราสินคา 
และสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาปจจุบัน 
  การบริหารประสบการณของลูกคา (Customer Experience Management: CEM) หมายถึง  
กระบวนการจัดการเชิงกลยุทธโดยผานประสบการณทั้งหมดของลูกคาอยางละเอียดรอบคอบที่
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ ตราสินคาและองคการ  
  ความไววางใจได  (Reliability)  หมายถึง  การรักษาคํามั่นสัญญาที่มีไวใหกับลูกคา ซ่ึง
ประสบการณที่ดีจะเกิดกับลูกคาตอเมื่อลูกคาไดรับการตอบสนองที่ถูกตองตามคํามั่นสัญญา ทั้งใน
เชิงปริมาณ คุณภาพ และเวลา ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญของการใหบริการ 
        ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความกระตือรือรนที่จะ
จัดการกับการรองขอคําถาม การรองเรียน และปญหาของลูกคา ซ่ึงการตอบสนองดีหรือไมเพียงใด 
วัดจากเวลาที่ลูกคาตองรอคอยเพื่อจะไดรับคําตอบ ไดรับความชวยเหลือ การใสใจดูแล นอกจากนี้
แลวยังรวมถึงการปรับปรุงการตอบสนองใหมีความคลองตัว สอดรับกับความตองการของลูกคาอยู
ตลอดเวลาดวย 
 ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance)  หมายถึง ความสามารถ (Competence) และคุณลักษณะ
ของบุคลากร (Character) เปนความสามารถของพนักงานที่ใหบริการดวยความรอบรูในเรื่องนั้นๆ 
เปนอยางดี สามารถแนะนําลูกคาไดอยางคลองแคลว มีหลักการเรียนรูความตองการของลูกคา หรือ
อาจเปนความสามารถขององคกร  จากประสบการณอยางช่ําชองที่ทําธุรกิจนั้นมาเปนเวลานาน  การ
ไดรับรางวัลการรับรองจากสถาบันวิชาชีพ หรือองคกรที่ไดรับการยอมรับในวงการ  
 ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) หมายถึง การปฏิบัติที่เหมือนนั่งอยูใจลูกคา การปฏิบัติ
กับลูกคาอยางเปนคนสําคัญและเปนคนพิเศษ ซ่ึงลูกคาจะเกิดความประทับใจหากไดรับการเอาใจใส
เปนการเฉพาะตัว ซ่ึงเปนการผูกใจลูกคาไวไดจากสายสัมพันธที่สรางบนการเรียนรูลูกคารายคน 
 หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง รูปแบบในการใหบริการ เครื่องมือหรืออุปกรณ
ตางที่ใชในการสื่อสารไปยังกลุมลูกคารวมถึงลักษณะของตัวสินคาที่นํามาใหบริการ ตองสามารถ
สรางความสะดวกและสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
        คุณคาตราสินคา (Brand Equity) หมายถึง ตราสินคาที่แสดงความสัมพันธอยางลึกซึ้งกับลูกคา
ไมวาจะเปนการรับรูถึงคุณภาพ การสรางความไวเนื้อเชื่อใจในตัวสินคา จนลูกคามองตราสินคาดุจดัง่
เปนเพื่อนหรือญาติสนิท และทําใหตราสินคานั้นสามารถเพิ่มคุณคาใหกับเจาของตราสินคานั้น ทั้งใน
ดานมูลคาที่เปนตัวเงินหรือเปนสินทรัพยที่จับตองไมได  
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       ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Royalty) หมายถึง การที่ลูกคารักและศรัทธาในตรา
สินคาหนึ่งจนยากที่จะเปลี่ยนใจไปใชตราสินคาอ่ืน ลูกคาจะมีความรูสึกคุนเคยและซื่อสัตยกับตรา
สินคานั้น และเกิดการซื้อซํ้าตอเนื่องตลอดมา  

          การรับรูตอตราสินคา  (Brand  Awareness) หมายถึง  การที่ลูกคาสามารถจําชื่อตราสินคาและ
การใหบริการประเภทใดประเภทหนึ่งได โดยผูขายจะทําการสื่อสารไปยังลูกคา จึงทําใหลูกคาเริ่ม
รูจักและเมื่อไดยินชื่อตราสินคาบอยๆ จนลูกคาจําไดเปนชื่อแรกในที่สุด ซ่ึงแบงการรูจักออกเปน 3 
ประเภท คือ   การรูจักแบบระลึกได การรูจักแบบมีส่ิงกระตุน การรูจักตราสินคาทําใหลูกคาซ้ือสินคา 

         การเขาใจตอคุณภาพ (Perceived Quality) หมายถึง การเขาใจตอคุณสมบัติของการบริการหรือ
ความรูสึกที่มีตอตราสินคาโดยอาจมาจากการปฏิบัติในการใหบริการ ความสม่ําเสมอของคุณภาพการ
ใหบริการของสินคา ความสามารถในการใหบริการที่ทําใหเกิดความประทับใจในสินคาหรือบริการ
นั้น     
         การเชื่อมโยงกับตราสินคา  (Brand Associations) หมายถึง คุณลักษณะ คุณสมบัติ หรือ
คุณประโยชน ของตราสินคาที่มีความโดดเดนและเชื่อมโยงไปยังลูกคา  เพื่อใหลูกคาทราบวาเปน
ผลิตภัณฑประเภทใด  ทําใหลูกคาเกิดภาพลักษณ (Image) ของผลิตภัณฑ  และทราบถึงตําแหนงหรือ
จุดยืน (Brand Position) ของผลิตภัณฑนั้น 
           สินทรัพยของตราสินคา (Brand Assets) หมายถึง  ปจจัยอ่ืนๆ ที่สามารถชวยสรางคุณคาตรา
สินคา เชน เครื่องหมายการคา (Trade Mark) รางวัล (Prize) มาตรฐาน (Standard) เปนตน ซ่ึงจะทําให
เปนที่ยอมรับของลูกคาและสามารถสรางความไดเปรียบในเชิงการแขงขันเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง 
   
 
 

 



  

 
บทที่ 2 

ปริทัศนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 การศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต มีแนวคิดทฤษฎีและการวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ  
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา  

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา  
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับบัตรเครดิต 
2.5 การวิเคราะหตัวแปรหลายตัวดวยสถิติการวิเคราะหเสนทาง  
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 
      2.1.1 ความหมายของ CRM 

  CRM   หมายถึง  กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคาซึ่งอาจจะเปนลูกคาหรือคนกลางใน
ชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรูที่ดีตลอดจน
รูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท เปนการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา      
(ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2544) 
    CRM   หมายถึง  ปรัชญาของธุรกิจที่พยายามแยกแยะและตอบสนองลูกคาเปนรายกลุมหรือ
รายบุคคลตามความตองการและผลกําไรของลูกคา ทําใหกิจการสามารถวัดและเพิ่มมูลคาของลูกคา 
(Customer Value) ตลอดจนสามารถใชเครื่องมือและวิธีการที่ถูกตอง เพื่อสรางความภักดีของลูกคา
และการเก็บรักษาลูกคาไวอยางยาวนานและเพื่อผลกําไรในระยะยาวนั่นเอง (วิทยา ดานธํารงกุล และ 
พิภพ อุดร, 2547)                                                                                                       
            CRM  หมายถึง  การใชเทคโนโลยีสารสนเทศสรางการใชระบบสารสนเทศใชงานสลับขาม
หนาที่กันไดในองคกร นั่นคือ การรวมเอาระบบอัตโนมัติหลายอยางมาอํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคา ไมวาจะเปนการขาย  การตลาด  และการบริการ  ซ่ึงลูกคาสามารถไดรับการโตตอบจาก
คอมพิวเตอรของบริษัทได หรืออีกนัยหนึ่งCRM คือ การสรางขอบขายงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
ขึ้นมาโดยมีซอฟทแวรเปนเครื่องมือท่ีชวยสรางเว็บไซต และฐานขอมูลข้ึนมาเพื่อชวยปฏิบัติการทาง



         16 

ธุรกิจ เรียนรูความตองการของลูกคา จัดเก็บพฤติกรรมการ บริโภคของลูกคาและชวยสรางมูลคาเพิ่ม
ใหกับลูกคาและธุรกิจ  (สุพล พรหมมาพันธุ, 2548) 

CRM หมายถึง การสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องดวยการเรียนรูเกี่ยวกับตัวสินคา 
ความตองการและพฤติกรรมของลูกคาในทุกดานจากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ทําใหสามารถทราบ
ขอมูลลูกคาและนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการพัฒนาสินคาและบริการ ตลอดจนโปรแกรมการตลาด
ใหเหมาะสมกับลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ    
(ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, ผูแปล, 2550)   

กลาวโดยสรุป CRM คือ กิจกรรมทางการตลาดในการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาที่มี
การนําเอาระบบเทคโนโลยีเขามาชวยทั้งในการดานการขาย การตลาด และการบริการ โดยเนนการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละราย รวมถึงเปนการชวยสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคาและ
ธุรกิจดวย 
      

     2.1.2 ลักษณะสําคัญของ CRM  
 1. เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละราย 

(Customized) อยางเปนกันเอง 
 2. วัตถุประสงคไมจําเปนตองเพิ่มยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปยอดขายจะเกิดขึ้น

ในระยะยาวจากการที่ลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและการรับรูที่ดีในตราสินคา ดังนั้น ส่ิงที่
ตองการจากการทํา CRM คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (L-T Relationship) 

 3. จุดมุงหมายสําคัญของโปรแกรม คือ ตองการใหทั้งบริษัทและลูกคาไดประโยชนจาก 
CRM ทั้งสองฝาย (Win – Win Strategy) 

 4. เนนการสื่อสารแบบสองทาง (Two – way Communication) โดยใชเครื่องมือหรือส่ือ
ตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device) (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2544) 
 
     2.1.3 วัตถุประสงคของ CRM   

  1. เพื่อเพิ่มความพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา ดวยการนําเสนอสินคาหรือบริการที่
ตรงตามความตองการของลูกคา การใหบริการที่ดีเยี่ยม และการเอาใจใสที่ดีตอลูกคา 
   2. เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน เนื่องจากมีการทํางานอัตโนมัติดวย
ระบบเขามาเพื่อชวยในการทํางานบางอยางได นอกจากนี้หากมีการนํา CRM ที่มีความสามารถดาน
เหมืองขอมูล (Data Mining) มาใช จะสามารถชวยวิเคราะหผลการเสนอสินคาหรือบริการแกลูกคา 
เพื่อหาลักษณะพิเศษของลูกคาที่สามารถเสนอขายสินคาอยางไดผล ซ่ึงจะเปนการลดตนทุนในการ
ขายใหแกผูที่มีศักยภาพในการซื้อสินคาไดเปนอยางดี 
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   3. สงเสริมภาพพจนของสินคาและองคการ เมื่อลูกคาขององคกรไดรับความพึงพอใจและ
มีความรูสึกที่ดีตอสินคาและบริการขององคกร จะสงผลใหลูกคากลาวถึงสินคาและองคกรในทางที่
ดีทําใหเกิดภาพจนที่ดีตอสินคาและองคกร 
   4. เพื่อเพิ่มความรูเกี่ยวกับการตลาด คูแขง และลูกคา เนื่องจากเมื่อนํา CRM มาใชจะทําให
เกิดการประสานงานกันระหวางแตละหนวยงานที่เกี่ยวของกับกระบวนการทํางานทั้งหมดของ
องคกรในสวนที่เกี่ยวของกับลูกคา ทําใหทุกคนที่ทํางานเกี่ยวของกับลูกคาไดรับขอมูลเกี่ยวกับลูกคา
อยางครบถวน สงผลใหการบริการลูกคาทําไดดีและตรงตามความตองการของลูกคามากขึ้นดวย 
นอกจากนี้ ระบบ CRM ที่ดี จะตองมีการเก็บขอมูลและวิเคราะหขอมูลการตลาดและคูแขงดวย ซ่ึง
ขอมูลเหลานี้จะถูกสงใหกับพนักงานทุกคน ทําใหพนักงานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับสภาพการ
แขงขันและสถานะของบริษัทดีขึ้น 
   5. เพิ่มคุณคาของลูกคาในระหวางวัฏจักรชีวิตของลูกคา (Customer Life Time Value) จาก
การที่ลูกคามีความพึงพอใจตอตราสินคาและบริการขององคกร ทําใหงายตอการที่จะนําเสนอสินคา
ใหมๆ หรือทําใหลูกคาใชสินคาเดิมในปริมาณที่มากขึ้น สงผลใหคุณคาของลูกคาที่มีตอบริษัทเพิ่ม
มากขึ้นไปดวย (ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, ผูแปล, 2550) 
 

     2.1.4 แบบจําลองกระบวนการ CRM หรือ DEAR Model  
 แบบจําลองกระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ  (DEAR Model) ซ่ึงเกิดจากการพัฒนา

กระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ เพื่อสรางมูลคาของลูกคาในระยะยาว (Customer Life Time 
Value) ใหลูกคาเกิดความภักดีกับธุรกิจในระยะยาว  และเมื่อมีความกาวหนาทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ จึงทําใหเกิดการพัฒนาเทคโนโลยีฐานขอมูลและเทคโนโลยีเครือขาย โดยการพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีฐานขอมูล จะชวยสนับสนุนการบริการ รักษาความสัมพันธกับลูกคา และการเรียนรู
พฤติกรรมของลูกคา ทําใหองคกรสามารถตอบสนองไดตรงกับความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น 
ซ่ึงมีรายละเอียด 4 องคประกอบ ดังนี้ 

 1. การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database)  
  การสรางฐานขอมูลลูกคานั้นนอกจากจะเปนรวบรวมองคประกอบซึ่งเปน

รายละเอียดของลูกคา (Customer Profile) ไวแลวยังรวมถึงการวิเคราะหจัดแบง และเลือกกลุมลูกคา
ออกมาตามคุณคา   หรือความสามารถที่ลูกคาแตละกลุมจะสรางกําไรใหบริษัทไดในระยะยาว  
ประกอบดวย 

     1.1 การสรางฐานขอมูลลูกคา เปนรายละเอียดเกี่ยวกับลูกคา เชน ช่ือ อายุ เพศ อาชีพ 
การศึกษา ที่อยูอาศัย หรือ รายละเอียดอื่นๆเกี่ยวกับความชอบหรือนิสัยสวนตัว เปนตน ซ่ึงทําใหงาย
กับบริษัทที่จะมีฐานขอมูลเบื้องตนของลูกคาไวทําใหสะดวกตอการติดตอกับลูกคา  
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     1.2   การวิเคราะหและเจาะจงลูกคาตามมูลคา เพื่อการแยกแยะลูกคาออกเปนกลุม 
(Segment) ตามรูปแบบพฤติกรรมหรือตัวแปรรวมอื่นๆ ที่เหมือนกัน ซ่ึงจะทําใหบริษัทสามารถเพิ่ม
โอกาสการในทํากําไรทั้งปจจุบันและอนาคต ดังนี้  

1. โอกาสที่ลูกคาซื้อสินคาอยางหนึ่งแลว ซ้ือสินคาอยางอื่นๆ ดวย (Cross-Selling) 
เชน ลูกคาเงินฝากมีโอกาสเปนลูกคาบัตรเครดิต สินเชื่อเคหะ ประกันชีวิตและอื่นๆ 
    2. โอกาสที่ลูกคาเพิ่มขนาดการซื้อ (Up-Selling) โดยวิธีตางๆ ไดแก การซื้อสินคาที่
มีราคาสูงขึ้นไปจากเดิม หรือเพิ่มปริมาณ ความถี่การใชในชวงระยะเวลาหนึ่งๆ 

  3. ความสามารถที่กิจการจะลดตนทุนได เชน ตนทุนในการขาย ตนทุนในการ
แสวงหาลูกคาใหม ตนทุนการโฆษณาหรือสงเสริมการขาย 

 
        2. การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะหแยกแยะลูกคา (Electronic)  

  การเลือกเทคโนโลยีใหมีความเหมาะกับการใหบริการ เพื่อการวิเคราะหและ
แยกแยะลูกคา ในการสรางการติดตอกับลูกคาและเพื่อการกระจายขอมูลทุกชองทางโดยหนวยงาน
ภายในองคกรเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับการบริหารลูกคาสัมพันธ  ประกอบดวย 
     2.1. การเลือกใชเทคโนโลยีและระบบที่เหมาะสม ทั้งระบบปฏิบัติการและระบบวิเคราะห 
เปนสิ่งสําคัญในการสราง การจัดเตรียม และการเขาถึงขอมูลลูกคา ซ่ึงในการเลือกใชเทคโนโลยี
เปนไปอยางเหมาะสมบริษัทจะตองจัดจําทําแผนการจัดขอมูลลูกคาขึ้นกอน เพื่อชวยในการวาง
แผนการนําเทคโนโลยีมาใชอยางเปนระบบ   
   2.2. สรางจุดติดตอกับลูกคา บริษัทจะตองมีการใหความสําคัญกับคุณภาพที่สม่ําเสมอใน
การใหบริการ  ซ่ึงบริษัทตองมีการวิเคราะหความแตกตางของลูกคาแตละรายซึ่งขึ้นอยูกับความ
ตองการ คุณลักษณะ และพฤติกรรมของลูกคา เพื่อใหสามารถตอบสนองไดตรงกับความตองการ
ของลูกคา 
   2.3. การกระจายขอมูลลูกคาผานทุกชองทางการติดตอ บริษัทจะตองสามารถระบุขอมูล
ลูกคารายคนผานทุกสื่อหรือทุกชองทางการติดตอ (Cross-Media and Cross-channel) ไมวาลูกคาจะ
ติดตอเขามาอยางไร ขอมูลจะสามารถเรียกมาดู หรือใชไดในทุกจุดที่ลูกคาติดตอกับบริษัท ซ่ึงการที่
สามารถติดตอไดในทุกชองทาง จะสมารถสรางความพึงพอใจและความสัมพันธที่ดีใหกับลูกคาใน
ที่สุด  
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    3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action)  
 การกําหนดแผนงานกิจกรรมตางๆ  ทางการตลาดและอื่นๆ  เพื่อสรางและรักษาความ 

สัมพันธกับลูกคา ซ่ึงประกอบดวยความสัมพันธ 4 รูปแบบ คือ การสรางความสัมพันธดวยรางวัล การ
สรางความสัมพันธตามเงื่อนไขสัญญา   การสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่มและการสราง
ความสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน โดยมีรายละเอียดสรุปได ดังนี้ 

      3.1. แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยรางวัล    (Reward Model) เปนแบบจําลองที่
กลาวถึงแนวคิดการใหรางวัลกับพฤติกรรมเปาหมายบางอยางของลูกคาโดยพยายามจัดโปรแกรม
การใหรางวัลนี้อยางตอเนื่องเปนระยะเวลาหนึ่ง มีจุดเดน คือ สามารถสรางสัมพันธกับลูกคาไดอยาง
ตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง สามารถติดตามพฤติกรรมการซื้อของลูกคาในทุกครั้งจากการซื้อสินคาและ
การบันทึกคะแนนสะสม และสิ่งที่บริษัทไดจากโปรแกรมหรือแคมเปญการบริหารลูกคาสัมพันธ 
คือ ฐานขอมูลลูกคา ซ่ึงถือวาเปนสินทรัพย (Assets) ที่มีคายิ่งของบริษัท ซ่ึงชวยใหบริษัทสามารถ
ปรับโปรแกรม หรือแคมเปญเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาแตละรายไดมากที่สุด   

      3.2. แบบจําลองการสรางสัมพันธตามเงื่อนไขสัญญา  (Contractual Model) รูปแบบ
การสรางสัมพันธกับลูกคาภายใตแบบจําลองนี้ จะเปนไปตามเงื่อนไขสัญญาระหวางบริษัทกับลูกคา 
โดยบริษัทพยายามผูกมัดลูกคาดวยการกําหนดใหลูกคาตองจายคาสมาชิก หรือคาใชจายสงเสริมการ
ขายบางสวน เพื่อเขารวมในโปรแกรม CRM ที่บริษัทจัดทําขึ้น  

      3.3. แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม   (Value-Added Model) เปน
แบบจําลองที่กลาวถึงรูปแบบการสรางสัมพันธกับลูกคาดวยประโยชนเพิ่มเติมไปจากประโยชน
หลักที่ผูบริโภคไดรับจากสินคาหรือบริการที่ลูกคาจายเงินซื้อ เปนการสรางความเหนือกวาความพึง
พอใจใหแกลูกคา (Over Satisfaction) ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดบั
ความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ 
หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา (Kotler.P., 1988 อางถึงใน นภัสนันท โตร่ืน, 
2550, หนา 28)  

      3.4.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน (Educational Model) 
ภายใตแบบจําลองนี้บริษัทจะจัดโปรแกรมการใหขอมูลขาวสาร ความรู ในเรื่องที่เปนประโยชนตอ
ลูกคาและลูกคาคาดหวังซ่ึงอยูในฐานขอมูลของบริษัท  ซ่ึงอาจจะจัดอยูในรูปของขาวสารขอมูล
จัดสงใหลูกคาทางไปรษณีย  ทั้งนี้ธุรกิจที่เหมาะสมกับการจัดโปรแกรม CRM ในเชิงการใหขาวสาร
ความรู ไดแก ธุรกิจที่จัดระบบสมาชิก (เชน ธุรกิจจําหนายรถยนต หางสรรพสินคา เปนตน) ธุรกิจ
ส่ือส่ิงพิมพเฉพาะดาน(เชน นิตยสารธุรกิจ วารสารกอลฟ เปนตน) โรงพยาบาล สถานศึกษาตางๆ 
(Rapp and Collins, 1995 อางถึงใน ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2544 หนา 38) 
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4. การรักษาลูกคา (Retention)  
   การประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธ  และการรักษาความเติบโตของ

ความสัมพันธกับลูกคา  นั้นมีวัตถุประสงคเพื่อสรางความประทับใจในตราสินคา  และสราง
สัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาเดิม ซ่ึงกิจกรรมการรักษาลูกคามีรายละเอียด ดังนี้  
   4.1. ประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธ โดยในระบบ CRM จะตองเพิ่มเกณฑ
การวัดที่เนนความสําคัญของลูกคา เพื่อช้ีใหผูประกอบการเห็นวาการบริหารลูกคาสัมพันธประสบ
ความสําเร็จหรือไมเพียงใด เกณฑในการประเมินผลที่สําคัญ ไดแก ตนทุนในการไดมาซึ่งลูกคา 
อัตราการสูญเสียลูกคา อัตราการซื้อของลูกคา สวนแบงการซื้อของลูกคาที่ใหกับบริษัทเมื่อเทียบกับ
ที่ใหกับคูแขงในสินคาประเภทเดียวกัน  
  4.2. ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพันธ โดยการขยายการเติบโตของ
ความสัมพันธจะใชประโยชนจากความคุนเคย และความเชื่อถือที่ลูกคามีตอกิจการ เพื่อขยาย
ขอบเขตการซื้อสินคาหรือบริการใหกวางขวางขึ้น โดยนําไปสูการซื้อสินคาหรือบริการใหมๆ หรือ
การซื้อตอยอดที่มีมูลคาสูงขึ้น ทั้งนี้เนื่องจากลูกคาเดิมมีแนวโนมการซื้อสินคาหรือบริการใหมจาก
กิจการสูงกวาลูกคาใหมหลายเทา นอกจากนั้นกิจการยังสามารถกระตุนการซื้อ และการใชสินคา
หรือบริการใหมีความถี่เพิ่มขึ้น  ซ่ึงสงผลใหเกิดปฏิสัมพันธทางการตลาดมากขึ้น  และนําไปสู
ความสัมพันธที่แนบแนนขึ้น  (วิทยา ดานธํารงกุลและพิภพ อุดร, 2547) 

 
     2.1.5 ประโยชนของการใช CRM ในธุรกิจ 

 จากการที่ CRM    เนนการใหลูกคาเปนศูนยกลางของธุรกิจ และเนื่องจากการที่ลูกคามีความ
ตองการและพฤติกรรมที่แตกตางกัน ธุรกิจจึงตองสรางกลยุทธที่เหมาะสมกับลูกคาแตละรายโดย
การใช CRM เขามาชวยในการวิเคราะหขอมูลของลูกคา จึงทําใหธุรกิจสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางตรงใจยิ่งขึ้น และทําใหธุรกิจไดผลลัพธตอเนื่อง (กุณฑลี ร่ืนรมย, เพลิน
ทิพย โกเมศโสภา และ สาวิกา อุณหนันท, 2548) สรุปไดดังภาพที่ 2.1 ดังนี้ 
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ลูกคาเกิดความพอใจ 

ลูกคามีความจงรักภักด ี

ซ้ือมากขึ้น ซ้ือสินคารูปแบบอื่น ซ้ือสินคารุนที่มี
คุณภาพดีขึ้นราคา

้

พูดถึงในทางที่ด ี

รายไดขององคกรเพิ่มขึ้น 

กําไรขององคกรเพิ่มขึ้น 

ลูกคาใหม 

 
 
 
   ภาพที่ 2.1 ประโยชนของการใช CRM ในธุรกิจ 

 
 

   หมายเหตุ  จาก การมุงเนนลูกคาและตลาด : สรางองคกรใหแตกตางอยางเหนือช้ัน (หนา122)  

 
     โดย กุณฑลี ร่ืนรมย, เพลินทิพย โกเมศโสภา และ สาวิกา อุณหนันท , (2548),  
      กรุงเทพฯ: สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ. 

  
นอกจากนี้การนํา CRM ไปใชในธุรกิจยังมีประโยชนอยางมากมายสรุปได  ดังนี้  

  1. สรางความสัมพันธระยะยาวระหวางบริษัทกับลูกคา   ดวยความสัมพันธที่ดีและตอเนื่อง
ยาวนานไมไดเกิดขึ้นชั่วขามคืน  แตเกิดจากประสบการณที่นาประทับใจในครั้งแรกที่มีการ
ปฏิสัมพันธตอกันและคอยๆสานสัมพันธกันจนเปนโซทองคลองใจแนบแนน เสมือนหนึ่งเปนเครือ
ญาติใกลชิดและหมั่นคอยดูแลรักษามันไวอยางสม่ําเสมอ ความสัมพันธที่กอใหเกิดมูลคาระยะยาว    
ของลูกคา  
  2. การรักษาลูกคาปจจุบัน มีหลักการสําคัญคือ การสรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ใหแก
ลูกคา โดยเนนลดคาใชจายของลูกคาเปนหลัก เชน ลดกระบวนการทํางานของลูกคาในการซื้อสินคา
ของบริษัทดวยระบบ One Stop Service ลดของเสีย/สินคาซอมแซมใหลูกคา ลดคาใชจายในการ
บริหารงานของลูกคา และทําใหลูกคาเห็นถึงความแตกตางของบริษัทกับคูแขงขัน 
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  3. ชวยในการหาลูกคาใหม  โดยการสรางความพอใจใหลูกคาปจจุบัน เพื่อใชเปนลูกคา
อางอิงในการหาลูกคาใหม ซ่ึงตนทุนการหาลูกคาใหมมากกวาตนทุนการรักษาลูกคาเกาถึง 6 เทา 
ทั้งนี้ตองไมทําใหลูกคาปจจุบันรูสึกวาถูกใชเปนเครื่องมือในการชวยบริษัทหาลูกคา 
  4. ชวยในการดึงลูกคาเกากลับมา โดยใชโปรแกรม CRM ชวยในการดึงลูกคาเกากลับมาได
แตอาจจะตองใชระยะเวลายาวนาน เพราะลูกคาอาจจะจงรักภักดีกับสินคาคูแขงในชวงเวลาที่จากไป
หลักสําคัญ คือ ตองทําดีที่สุดกับลูกคาปจจุบัน  แลวใชลูกคาปจจุบันดึงลูกคาเกากลับมา โดยเฉพาะ
ลูกคาปจจุบันที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจของลูกคาเกา 
  5. เพื่อใหลูกคาเกิดความ จงรักภักดีกับบริษัท และสินคาหรือบริการของบริษัท โดยเฉพาะ
อยางยิ่งในกรณีที่บริษัทมีสินคาจําหนายหลายสายผลิตภัณฑ การที่ลูกคาซื้อสินคาของบริษัทในสาย
ผลิตภัณฑหนึ่งแลวรูสึกประทับใจในทางบวก โอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑ
อ่ืนหรือซ้ือตอเนื่อง (Cross Selling) ไดสําเร็จมีมากขึ้น และมีโอกาสที่ลูกคาจะซื้อตอยอด  โดยเคยซื้อ
ของถูกก็ถูกเปลี่ยนเปนซื้อของแพงขึ้น  
  6. สรางภาพลักษณที่ดีในสายตาลูกคา เพราะลูกคาจะบอกปากตอปากถึงการบริการหรือ
สินคาที่ดี และสรางความภักดี เชื่อมั่น และมีสวนรวมของพนักงาน กับบริษัท เนื่องจากโปรแกรม
CRM เขามามีสวนรวมในการพัฒนาดานความรู ความสามารถ และทัศนคติที่ดีกับบริษัท (จําลักษณ 
ขุนพลแกว, 2546 อางถึงใน นภัสนันท โตร่ืน, 2550 หนา 30) 
 ในการศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารลูกคา
สัมพันธในสวนของ  แบบจําลองกระบวนการ  CRM หรือ  DEAR Model ซ่ึงประกอบดวย  4 
องคประกอบ คือ การสรางฐานขอมูลลูกคา การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหแยกแยะ
ลูกคา การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ และการรักษาลูกคา เพื่อเปนตัวแปรอิสระของ
การศึกษาผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคา และตัวแปรอิสระในการศึกษา
ผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาตอไป 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา 

     2.2.1 ความหมายของ CEM 
       CEM   หมายถึง    องครวมแหงประสบการณ (Total Experience) ที่เปนหัวใจของการนําไปสู
การสรางความรูสึกดีๆ ที่มีตอกัน อันเปนแกนของสายใยความผูกพัน (Emotional Attachment) ซ่ึงจะ
โยงลูกคากับธุรกิจไวไดอยางแข็งแรงทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยที่องครวมแหงประสบการณ 
เปนผลสะสมจากความประทับใจในปฏิสัมพันธ (Impression of Interactions) ที่เกิดขึ้นในแตละครั้ง
ที่ลูกคาติดตอกับบริษัทผานจุดสัมผัส (Touch Point) ตางๆที่บริษัทไดออกแบบไว  และจะเปนเครื่อง
ตัดสินความเขมแข็งของทั้งสายใยความผูกพันที่ลูกคามีตอบริษัทและพลังตอตานแรงดึงดูดจากคู
แขงขัน (วิทยา ดานธํารงกุลและ พิภพ อุดร, 2547)

 CEM   หมายถึง   กลยุทธทีมีความแตกตางจากกลยุทธที่มุงสนองตลาดทั่วไป เนื่องจาก CEM 
จะใหความสนใจกับลูกคาในแตละราย และมุงเนนกระบวนการในการบริหารประสบการณของ
ลูกคามากกวาผลลัพธที่ไดจากโปรแกรม ซ่ึงเปาหมายของ CEM คือ ความพยายามผลักดันใหสินคา
หรือบริษัทเขาไปมีสวนเกี่ยวของกับวิถีชีวิตของลูกคา โดยพยายามติดตอกับลูกคาในทุกๆ จุดการ
ติดตอ ตั้งแตชวงกอนซื้อ ระหวางซื้อ และหลังการใชสินคาหรือการบริการ (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 
2549) 

 CEM   หมายถึง  การบริหารประสบการณลูกคาในทุกจุดสัมผัสบริการที่ลูกคาไดรับ เพื่อให
ลูกคาประทับใจ โดยพิจารณาจากกลุมเปาหมายของลูกคาวา กลุมลูกคาเปาหมายในธุรกิจคือใคร 
แลวลูกคามีความตองการที่จะไดรับประสบการณที่ดีจากธุรกิจอะไรบาง ตั้งแตเร่ิมใชบริการจน
ส้ินสุดบริการ (พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, 2550) 
 CEM   หมายถึง  กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธโดยผานประสบการณทั้งหมดของลูกคา
อยางละเอียดรอบคอบ ที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ ตราสินคาและองคการที่มากกวาการบริหารลูกคา
สัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) เพราะเปนการมุงเนนเพื่อการวางแผนงานใน
กระบวนการใหบริการลูกคา ตลอดจนกระบวนการผลิตสินคาเพื่อใหมั่นใจไดวา ลูกคาที่ตกลงใจซื้อ
สินคา หรือใชบริการจากองคการแลว ลูกคาจะมีประสบการณในการไดครอบครองสินคาและใช
บริการดวยความรูสึกพึงพอใจ ตลอดอายุการใชงานของสินคาซึ่งอาจเปนเวลา 1 นาที จนถึง 50 ป
แลวทําใหลูกคาเกิดความเลื่อมใสศรัทธาและมีความจงรักภักด ี (Loyalty) ตอตราสินคา หรือองคการ
บริการแหงนั้นๆ อยางเหนียวแนนและพรอมที่จะเชิญชวนหรืออาจจะทําหนาที่แทนผูประกอบการ
ในการขายสินคา และบอกตอกับเพื่อนๆ มาใชสินคาหรือบริการเชนเดียวกับตนเองโดยไมลําบากใจ
และดวยความภาคภูมิใจอยางยิ่ง  ดังนั้น CEM ยึดถือความพึงพอใจของลูกคาเปนเปาหมายสําคัญโดย
กิจกรรมหรือการกระทําใดๆ ของผลิตภัณฑ ตราสินคาและองคการจะตองเกี่ยวเนื่องและสัมพันธกับ
ชีวิตของลูกคา ทั้งนี้ผูบริหารตราสินคาที่ตองการใช CEM จะตองสามารถบูรณาการทั้งศาสตรและ

http://opac.vru.ac.th/BasicSearch.aspx?action=search&keyword=%be%d4%ca%d4%b7%b8%d4%ec+%be%d4%be%d1%b2%b9%ec%e2%c0%a4%d2%a1%d8%c5&searchtype=Author+Alphabetic
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ศิลปที่เกี่ยวกับการจัดการ (Management) และการตลาด (Marketing) มาบูรณาการกันอยางกลมกลืน
จึงจะสามารถบรรลุผลสําเร็จได (ธีรพันธ โลทองคํา, 2550)   

กลาวโดยสรุป CEM คือ  กระบวนการจัดการเชิงกลยุทธโดยผานประสบการณทั้งหมดของ
ลูกคาอยางละเอียดรอบคอบ ที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ ตราสินคาและองคการ  ซ่ึงจะเกิดขึน้ในทกุจุดของ
กรติดตอ ตั้งแตชวงกอนซ้ือ ระหวางซื้อ และหลังการใชสินคาหรือการบริการ โดยมีเปาหมายสูงสุด
เพื่อทําใหลูกคาเกิดความเลื่อมใสศรัทธาและมีความจงรกัภักดีตอตราสนิคา 

 
        2.2.2 ปจจัยสําคัญท่ีทําใหเกิด CEM 

    แนวคิด CEM เปนแนวคิดที่มุงเนนการดูแลลูกคาเปนรายบุคคลโดยมอบขอเสนอหรือ
ผลประโยชนที่แตกตางกันโดยคํานึงถึงมูลคาตลอดชวงชีวิต (Customer Lifetime Value - CLV) ของ
ลูกคาเปนสําคัญ ซ่ึง CEM  หรือการบริหารประสบการณของลูกคาเปนการเพิ่มบทบาทหนาที่มากขึ้น
จาก CRM โดยหนาที่หลักของ CEM คือ การสรางความจงรักภักดีในสินคาและบริการทําใหลูกคามี
ความพึงพอใจผานประสบการณการใชสินคาและบริการ รวมถึง การดูแลเอาใจใสในลูกคาอยาง
ตอเนื่องจนครบอายุการใชงาน     ซ่ึงจากการศึกษาวิจัยจํานวนมากพบวามีปจจัยหลายประการทีม่ผีลตอ
ประสบการณที่ลูกคาจะไดรับจากการติดตอ ณ จุดติดตอตางๆ และการศึกษาของ A. parasuraman 
กับคณะพบวา ปจจัยดังตอไปนี้ สงผลถึงประสบการณและความปติของลูกคาที่ไดรับจากธุรกิจนั้นๆ 
ประกอบดวย  5 ปจจัย มีรายละเอียดสรุปได ดังนี้ 
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ความไววางใจได 
(Reliability) 

ความเต็มใจและรวดเร็วใน
การตอบสนอง 

(Responsiveness 

ความเชื่อถอืและมั่นใจ 
(Assurance) 

ความเขาใจลูกคารายบุคคล 
(Empathy) 

หลักฐานทางกายภาพ 
(Tangibles) 

ประสบการณ
ของลูกคา 
Customer 

Experience 

ความปติของ
ลูกคา 

Customer 
Delight 

ความภักดีของ
ลูกคา 

Customer 
Loyaty 

   
ภาพที่ 2.2 เงื่อนไขของการบริการที่สรางประสบการณและความปติใหลูกคา   
หมายเหตุ จาก Services Marketing : Integrating  Customer  Focus Across The Firm (หนา 75)  

    โดย Zeithamal, A. V. and Jo, M. B., (2000), McGraw-hill. 
  

  1. ความไววางใจได (Reliability)  เปนการการรักษาคํามั่นสัญญาประสบการณที่ดีจะเกิด
กับลูกคาตอเมื่อลูกคาไดรับการตอบสนองที่ถูกตองตามคํามั่นสัญญา ทั้งในเชิงปริมาณ คุณภาพ และ
เวลา ซ่ึงไมมีลูกคนใดที่อยากทําธุรกิจกับบริษัทที่ขาดความรับผิดชอบ โดยเฉพาะในเรื่องสําคัญที่
เปนหัวใจของสินคาหรือบริการ คํามั่นสัญญาและการปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาอยางเครงครัด คือ 
เครื่องสนับสนุนใหกิจการสามารถสรางประสบการณที่ดีใหลูกคา  สัญญาในงานบริการมาจาก 3 
แหลง คือ  

     1.1. สัญญาจากตัวพนักงาน (Personal promises) เปนสวนหลักและสําคัญที่สุดในงาน
บริการ และอาจจะเปนตัวการนําไปสูปญหา หากพนักงานไมสามารถทําตามที่ไดใหคํามั่นสัญญาไว
กับลูกคา และอาจจะสงผลเสียตอธุรกิจในระยะสั้นและระยะยาวได 
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     1.2. สัญญาจากบริษัท (Organizational promises) บริษัทจะเปนที่มาแหงคํามั่นสัญญา
ตางๆทั้งโดยตรงและโดยออม ซ่ึงโดยตรง คือ การโฆษณา เอกสารการขาย และการประชาสัมพันธ
ของบริษัท รวมถึงสัญญาที่ตกลงกับลูกคาอยางเปนทางการ ปายที่ปดขางฝา นโยบายที่ประกาศ ใบ
รับประกัน โดยท่ีสัญญาเหลานี้ถือเปนขอผูกพัน (commitment) ของบริษัทที่จะตองรักษาเพื่อสราง
บริการใหเปนที่วางใจแกลูกคา และสัญญาของบริษัทที่เปนโดยออม คือ ส่ิงที่บริษัทไมไดบอก
ชัดเจนในโฆษณาหรือเอกสารที่เปนทางการ แตเปนสิ่งที่ลูกคาสามารถคิด รูสึก หรือมีสมมติฐานเอง
ได   

     1.3. สัญญาที่ลูกคาคาดหวัง (Expected promises) เมื่อมาใชบริการ ลูกคามาพรอมกับ
ความคาดหวังเสมอ ความคาดหวังเหลานี้มีพื้นฐานมาจากประสบการณเดิมที่ลูกคาเคยไดรับมาจากผู
ใหบริการตางๆเหลานั้น ซ่ึงความลมเหลวที่จะตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา สงผลลัพธตอ
การทําลายคํามั่นสัญญาของพนังงานเอง และคํามั่นสัญญาของบริษัทดวย 

2. ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness)  เปนความกระตือรือรนที่จะ
จัดการกับการรองของคําถาม การรองเรียน และปญหาของลูกคา การตอบสนองดีหรือไมเพียงใด วัด
กันที่เวลาที่ลูกคาตองรอคอยเพื่อจะไดรับคําตอบ ไดรับความชวยเหลือ การใสใจดูแล รวมถึงการ
ปรับปรุงการตอบสนองใหมีความคลองตัว สอดรับกับความตองการของลูกคาอยูตลอดเวลาดวย 
ทั้งนี้ ถึงแมวาเวลาเปนเรื่องสําคัญ แตบริการบางอยางไมสามารถจะเสร็จรวดเร็วไดเสมอ ซ่ึง
ใหบริการจะตองกําหนดเวลาที่เหมาะสม และเมื่อกําหนดแลวจะตองถือวานั่นเปนคํามั่นสัญญาที่
บริษัทจะตองทําใหสําเร็จ ซ่ึงลูกคาจะยึดสิ่งเหลานี้เปนเครื่องมือในการวัดคุณภาพของการใหบริการ
ทั้งกอนและหลังจากการไดรับบริการแลว  

3. ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance)   ความเชื่อถือและมั่นใจเกิดขึ้นจากองคประกอบที่
สําคัญ  2 ประการ  คือ  ความสามารถ  (Competence)   และคุณลักษณะของบุคลากร  (Character) 
ความสามารถนั้น หมายถึงความสามารถของพนักงานที่ใหบริการดวยความรอบรูในเรื่องนั้นๆ เปน
อยางดี สามารถแนะนําลูกคาไดอยางคลองแคลว มีหลักการเรียนรูความตองการของลูกคาไดอยาง
ทะปรุโปรง หรืออาจเปนความสามารถของบริษัทเองจากประสบการณอยางช่ําชองที่ทําธุรกิจนั้นๆ
มาเนิ่นนาน การไดรับรางวัลการรับรองจากสถาบันวิชาชีพ หรือองคกรที่ไดรับการยอมรับในวงการ
เปนสวนหนึ่งในการสรางความเชื่อถือในสายตาลูกคา ทั้งนี้ในการใหบริการที่ดีแกลูกคา ผูใหบริการ
ตองหมั่นเพิ่มพูความสามารถใหกับตัวเอง ใหมีความรูในเรื่องตอไปนี้ 
         รูเร่ืองผลิตภัณฑ (Product Knowledge)  ลูกคาจะคาดหวังไวกับพนักงานที่จะตองรู
รายละเอียดเกี่ยวกับผลิตภัณฑทุกอยาง  และสามารถตอบขอซักถามไดทุกคําถาม ซ่ึงถาหากพนักงาน
ไมสามารถใหความชัดเจนแกลูกคาได ยอมทําใหขาดความเชื่อมั่นในการใชสินคาหรือบริการนั้น 
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         รูเร่ืองบริษัท (Company Knowledge)   พนักงานบางคนมีความรูเฉพาะในสวนที่เปน
หนาที่ของตนเองเทานั้น ถาหากลูกคามีขอสงสัยตองการรายละเอียดในสวนอื่น พนักงานบางคนจะ
ไมสามารถใหขอมูลในสวนนั้นแกลูกคาได ทั้งนี้พนักงานควรที่จะตองรูเร่ืองราวของบริษัทที่
นอกเหนือหนาที่โดยตรงพอที่จะใหคําแนะนําได ซ่ึงเมื่อความคาดหวังของลูกคาไมไดรับการ
ตอบสนอง คุณภาพในสายตาลูกคายอมไมดีดวยเชนกัน 
        รูจักฟง (Listening Skills) ลูกคาหวังวาผูใหบริการจะสามารถฟงไดอยางเขาใจและ
ตอบสนองในทิศทางที่ลูกคาคาดหวัง รวมถึงลูกคาจะคาดหวังวาผูใหบริการจะสามารถถามคําถามที่
เกี่ยวของและเหมาะสมที่จะนําไปสูการแกปญหาดวย ซ่ึงการไดขอมูลที่ครบถวนจะนําไปสูการ
แกปญหาที่ตรงจุดและตรงตามที่ลูกคาตองการ  

4. ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) ความเขาใจลูกคาเสมือนนั่งอยูในใจลูกคานั้น
สรางประสบการณที่ดี และนํามาซึ่งความปติในที่สุด ลูกคาปรารถนาจะไดรับความเขาใจ  การปฏิบัติ
อยางเปนคนสําคัญและเปนคนพิเศษ จะพอใจหากไดรับการเอาใจใสเปนการเฉพาะตัว กิจการขนาด
เล็กๆ ที่รูจักชื่อลูกคาทุกคน มีความคุนเคยกันขนาดที่รูวาชอบอะไร จึงยังคงสามารถผูกใจลูกคาไว
ไดจากสายสัมพันธที่สรางบนการเรียนรูลูกคารายคน 

 งานบริการนั้นตองเตรียมพรอมที่จะรับมือกับอารมณความรูสึกที่หลากหลายของลูกคาอยู
ตลอดเวลา  เมื่อเผชิญกับอารมณของลูกคา ผูใหบริการมักตอบสนองอารมณนั้นๆดวยความรูสึก คือ 
ความเห็นใจลูกคา (sympathy) คือการเขาไปมีสวนรับความรูสึกของลูกคาไมวาจะหงุดหงิด จะโกรธ 
หรือไมพอใจ และทําใหหงุดหงิดไปดวยตามลูกคา ซ่ึงความเห็นใจลูกคาไมชวยใหสถานการณดีขึ้น
สําหรับงานบริการ แตส่ิงที่ลูกคาตองการคือ ความเขาใจลูกคา (empathy) ซ่ึงเปรียบเสมือนการนั่งอยู
ในใจลูกคา สามารถแกไขปญหาดวยสมอง  พิจารณาถึงที่มาของปญหาอยางตรึกตรอง ไมเอา
อารมณเขามาแกปญหา จึงทําใหสามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดดวยดี ความเขาใจลูกคาจึงเปนสิ่ง
สําคัญที่สุดอยางหนึ่งของการบริการ และทําใหบริการจําเปนจะตองเปนมนุษยเปนผูนํา ไมวาบริการ
จะเปนเทคโนโลยีเขามาเกี่ยวของก็ตาม เพราะคนเทานั้นที่จะสามารถสรางความเขาใจ ประหนึ่งนั่ง
อยูในใจของลูกคาได 

5. หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles)  หลักฐานทางกายภาพที่ประจักษในสายตาของลูกคา
เปนอีกสิ่งหนึ่งที่มีผลตอการสรางประสบการณที่ดีใหลูกคา ในที่นี้จะหมายถึง รูปแบบในการ
ใหบริการ เครื่องมือหรืออุปกรณตางที่ใชในการสื่อสารไปยังกลุมลูกคารวมถึงลักษณะของตัวสินคา
ที่นํามาใหบริการ ตองสามารถสรางความสะดวกและสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา
ไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้แลวยังหมายถึง ความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอยของ
สถานที่ การตกแตง เครื่องมือและอุปกรณตางๆ ตัวพนักงาน ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกและ
วัสดุที่ส่ือสารกับลูกคา เชน สัญลักษณ ปายบอกทิศทาง แสง สี เสียง กล่ิน ฯลฯ หรือรูปโดยรวมคือ
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ประสาทสัมผัสทั้งหาของลูกคา และเพื่อสะทอนคุณภาพบริการนั้นตองสรางกันในทุกขั้นตอน       
ทั้งกอนบริการ ระหวางบริการ และหลังบริการ เพื่อสรางบริการที่ลูกคาพอใจและจะจดจําไปใน
ระยะยาว (วิทยา ดานธํารงกูล, 2545 และ วิทยา ดานธํารงกูล และ พิภพ อุดร, 2547 ) 

 
     2.2.3 ปจจัยสูความสําเร็จของ CEM 

  1. ธุรกิจที่วางแผนออกแบบและนําโปรแกรม CEM  ไปปฏิบัติใช จําเปนตองวางแผนกล
ยุทธ CEM ในระยะยาว เนื่องจากสามารถสรางความไดเปรียบในเชิงการแขงขันในระยะยาวของ
ธุรกิจไดเชนกัน ธุรกิจที่ตองนําโปรแกรม CEM มาเพื่อสรางความแตกตางเหนือคูแขงในชวงเวลา
ส้ันๆ ยอมมองไมเห็นผลสัมฤทธิ์ที่จะเกิดขึ้นในระยะเวลาอันสั้นได 
               2. การสรางประสบการณที่ดีกับลูกคา จําเปนตองอาศัยความพยายามอยางสม่ําเสมอที่จะ
สรางประสบการณที่เกิดขึ้นกับลูกคาใหสูงกวาที่คาดหวังของลูกคา ทั้งในองคประกอบที่เกิดจาก
ลักษณะทางกายภาพของสินคาหรือธุรกิจและองคประกอบที่มาจากความรูสึกภายในของลูกคา 

   3. ธุรกิจสามารถสรางความแตกตางใหกับโปแกรม CEM ได ดวยการเนนองคประกอบที่
สรางความรูสึกภายในของลูกคา ทั้งนี้ Colin Shaw and John Ivens (2002) ไดกลาวไววา แนวคิดนี้
จัดเปน big idea จากผลการวิจัยของเขาระบุวา รอยละ 85 ของผูนําในธุรกิจมีความเชื่อวา การสราง
ความรูสึกที่ดีกับลูกคา (Emotion) สามารถสรางความแตกตางใหกับธุรกิจได  ในขณะที่อีกรอยละ 15 
ของผูนําในธุรกิจยังไมเคยออกแบบกลยุทธที่เนนอารมณความรูสึกที่ดีกับลูกคา  

  4. ปจจัยสําคัญที่สนับสนุนใหการสรางประสบการณที่ดีกับลูกคาประสบความสําเร็จได 
คือ นโยบายของผูนําธุรกิจ วัฒนธรรมการทํางานรวมกัน และพนักงานที่มีความสุขในการทํางาน 
ดังนั้น การสรางบรรยากาศ วัฒนธรรมการทํางานที่เนนลูกคาเปนหลัก นโยบายของผูนําที่ช้ีนําทิศ
ทางการสรางความแตกตางที่วิธีการดูแล และสรางประสบการณที่ดีกับลูกคา แทนที่จะเปนการสราง
ความแตกตางที่ผลิตภัณฑ รวมทั้งการสรางประสบการณที่ดีในที่ทํางานกับพนักงาน โดยเฉพาะ
อยางยิ่งพนักงานสวนหนาที่เปนเสมือนตัวแทนของบริษัทในการติดตอกับลูกคา เหลานี้ลวนแต
สงผลตอการสรางประสบการณที่ดีของลูกคาตอสินคาหรือธุรกิจได 

  5. การออกแบบกลยุทธการสรางประสบการณที่ดีกับลูกคา ใหมองจากขางนอก คือ ลูกคา 
มายังขางใน คือ บริษัท (Outside in) แทนที่จะเปนการมองจากภายในกอนแลวจึงไปที่ลูกคา (Inside  
out)  

  6. ผลลัพธในระยะยาวของกลยุทธการสรางประสบการณที่ดีกับลูกคา คือ รายรับของ
ธุรกิจที่เพิ่มขึ้น จากการขายสินคาเดิมไดสูงขึ้น และการขายสินคาขามกลุม พรอมทั้งตนทุนการ
ดําเนินงานของธุรกิจลดลงดวย เนื่องจากบริษัทสามารถประหยัดงบสงเสริมการขายเพื่อหาลูกคา
ใหมหลังจากที่ประสบความสําเร็จในการสรางความประทับใจ และความไววางใจกับลูกคาที่มีอยู 



 

  7. ประสบการณที่ดีของลูกคามีสวนในการสรางตราสินคาใหแข็งแกรงขึ้นและสามารถ
สรางมูลคาตราสินคา (Brand Equity) ไดดีที่สุด (Shaw.C. and Ivens. J, 2002 อางถึงใน ช่ืนจิตต แจง
เจนกิจ, 2549 หนา 34) 
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     2.2.4  ธุรกิจบริการกับ CEM 

  งานบริการลูกคาในทุกธุรกิจตางมีเปาหมายเดียวกันคือ มีบริการที่เปนเลิศซ่ึงเครื่องมือหนึง่
ในปจจุบันที่กําลังเปนที่นิยม ถูกนํามาใชกันอยางแพรหลาย รวมถึงการใหผลลัพธที่ไดผลเปนอยางดี 
โดยการสราง CEM  กลาวคือ เปนการบริการบริหารประสบการณลูกคา เพื่อใหลูกคาที่มาใชบริการ
แตละรายไดรับความประทับใจในการใชบริการทุกครั้ง 

  แบบจําลองเรื่องวิวัฒนาการของการบริการลูกคา แบงไดออกเปน 4 ระยะ ดังนี้ 
 
 

ระยะที่ 1 ระยะที่ 2 ระยะที่ 3 ระยะที่ 4 

 
 
 
 
 

การบริการลูกคา การบริการลูกคา
คือคาใชจาย  

การบริการลูกคา 
คือความจําเปน  

การบริการลูกคา  
เพื่อใหเหนือกวา
คูแขง  

ทําใหเกิด Brand  
 

  

ภาพที่ 2.3 แบบจําลองวิวัฒนาการของการบริการลูกคา 
หมายเหตุ  จาก บริการเปนเลิศดวย CEM  (หนา62-65)  โดย พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, (2550). 
     วารสารโปรดักทิวิตี้ เวิลด  ปที่12 ฉบับที่ 77. 
 

  ระยะท่ี 1 การบริการลูกคาคือ คาใชจาย เปนส่ิงไมจําเปนควรมีใหนอยที่สุด พนักงาน
บริการลูกคาไมมีความสําคัญ วัดความสําเร็จของธุรกิจจากผลกําไรเทานั้น  

  ระยะท่ี 2 การบริการลูกคาคือความจําเปน องคกรมีไวเพื่อใหเหมือนกับคูแขง เนนการ
อบรมเรื่องใจบริการ มีเปาหมายเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ  

  ระยะท่ี 3 บริการลูกคาเพื่อใหเหนือกวาคูแขง เปนการสรางบริการที่ดีและสงมอบใหแก
ลูกคา โดยมีเปาหมายเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ พนักงานบริการไดรับการดูแลและสงเสรมิใน
การใหบริการลูกคา มีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  

  ระยะท่ี 4 การบริการลูกคาทําใหเกิดBrand เปนการบริการเพื่อใหลูกคารูสึกวาองคกรมี
ช่ือเสียงดานบริการ ซ่ึงเกี่ยวของกับทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) มีการวางแผนการใหบริการที่

http://opac.vru.ac.th/BasicSearch.aspx?action=search&keyword=%be%d4%ca%d4%b7%b8%d4%ec+%be%d4%be%d1%b2%b9%ec%e2%c0%a4%d2%a1%d8%c5&searchtype=Author+Alphabetic
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สะทอนถึง Brand ขององคกร การอบรมพนักงานถูกออกแบบอยางเฉพาะเจาะจงในการใหบริการ
ลูกคาที่สะทอนถึง Brand มีเปาหมายเพื่อใหลูกคาผูกพันกับองคกรในระยะยาว  

  จากวิวัฒนาการใน 4 ระยะ องคกรบริการของประเทศไทย สวนใหญจะอยูในระยะที่ 2-3 
คือ พยายามใหพนักงานบริการใหดีหรือทําใหดีกวาคูแขง ซ่ึงสิ่งที่ควรจะพัฒนาตอไป คือ การนําเอา
เครื่องมือที่เรียกวา CEM มาใชในการออกแบบบริการใหเหมาะกับธุรกิจของตนเองและสะทอนถึง 
Brand ขององคกร ดวยการพัฒนาไปสูในระยะที่ 4 คือ การบริการลูกคาใหเกิด Brand นั่นเอง           
(พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, 2550) 
    การออกแบบบริการใหเปนเลิศ สามารถทําไดดวย CEM และสรางตราสินคา (Brand) หรือ 
ความรูสึกโดยรวมที่ลูกคามีตอสินคาหรือบริการ เพื่อสงมอบประสบการณที่ประทับใจใหกับลูกคา
ในขณะที่ลูกคาไดรับบริการ  
 
    2.2.4.1 แนวทางการสรางระบบการบริการที่เปนเลิศ (Service Excellence Avenue: SEA 
Model) มี 5 ขั้นตอน ไดแก 

             1.  การจัดการขอมูลลูกคา เริ่มจากการบันทึกขอมูลทุกอยางของลูกคา แลวนํา
ขอมูลไปจัดการประมวลผลอยางเหมาะสม เพื่อนําไปใชในการตอบสนองความตองการของลูกคา  

              2. การออกแบบบริการ    เร่ิมจากกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย แลวหาความตองการ
ของลูกคากลุมนี้จากเสียงของลูกคา (VOC; Voice of Customer) และการทํา CEM จากนั้นจึงนําความ
ตองการที่ไดไปกําหนดเปนมาตรฐานการบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 

             3.  การปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ เร่ิมจากการฝกอบรมพนักงานที่พบลูกคาให
สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการที่ออกแบบไว แลวใหอํานาจตัดสินใจในการปฏิบัติงานแก
พนักงาน และจูงใจใหพนักงานรูสึกดี มีความสุข เกิดความภาคภูมิใจกับการบริการที่ดี รวมทั้ง
ติดตามผลของมาตรฐานบริการที่นํามาใช  

             4.  การจัดการขอรองเรียน เร่ิมจากบันทึกทุกขอรองเรียนของลูกคาที่เกิดขึ้น แลว
นําดําเนินการดวยการตอบกลับลูกคา และดําเนินการแกไขใหลูกคา โดยทุกขอรองเรียนตองมี
คําตอบ โดยเฉพาะขอรองเรียนที่สําคัญตองสงถึงผูบริหาร เพื่อดําเนินการตอไป  

             5.  การปรับปรุงมาตรฐานบริการ    เร่ิมจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 
พิจารณาถึงจุดออน-จุดแข็งของการบริการ แลวนําขอมูลไปพิจารณาปรับปรุงบริการใหดีขึ้น โดย
ดําเนินการตามแผนงาน (Action Plan) ที่กําหนดไว 

 
 
 

http://opac.vru.ac.th/BasicSearch.aspx?action=search&keyword=%be%d4%ca%d4%b7%b8%d4%ec+%be%d4%be%d1%b2%b9%ec%e2%c0%a4%d2%a1%d8%c5&searchtype=Author+Alphabetic
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    2.2.4.2 ประเภทการบริการดวย CEM 
             1. บริการแบบทั่วไป (Generic Service) เปนการสรางประสบการณที่นาประทับให
ลูกคาไมมากนัก ธุรกิจดานบริการสวนใหญมีระดับของบริการที่ใกลเคียงกัน เชน ธุรกิจโรงแรม 
โรงพยาบาล ธนาคาร ศูนยรถยนต เปนตน  
            2. บริการที่มีเอกลักษณ (Branded Customer Service) เปนการสรางแตกตางจากผู
ใหบริการอื่น 
           3. บริการแบบที่สรางเรื่องราวความประทับใจ (Themed Customer Experience) เปน
การสรางความประทับใจในการไดรับบริการซึ่งเปนบริการที่เฉพาะซึ่งจะไดรับจากการใชบริการ
เทานั้น ซ่ึงตองลงทุนสูง ไมสามารถทําไดทุกองคกร เชน STARBUCKS COFFEE มีบริการและ
บรรยากาศที่ทําใหลูกคานั่งที่รานนานๆ เปนตน 
          ทั้งนี้ในการทํา CEM เปนสิ่งที่ตองทําควบคูกับการทํา CRM ซ่ึงเปนการสรางความผูกพนั
ระหวางลูกคากับองคกรในระยะยาวผานกิจกรรมตาง ๆ เพื่อรักษาลูกคาขององคกรไวดวยความทรง
จําในบริการที่ประทับใจอยางยั่งยืน (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2551) 

       ในการศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณ
ลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหาร
ประสบการณลูกคาในสวนปจจัยสําคัญในการทําใหเกิด CEM   ซ่ึงประกอบดวย 5 องคประกอบ คือ 
ความไววางใจได   ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและมั่นใจ ความเขาใจ
ลูกคารายบุคคล และหลักฐานทางกายภาพ เพื่อกําหนดเปนตัวแปรอิสระของการศึกษาผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคา และเปนตัวแปรตามในการศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลระทบ
ทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคา ซ่ึงจะไดนําไปวิเคราะหในลําดับตอไป 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา  
        2.3.1 ความหมายของคณุคาตราสินคา 
               คุณคาตราสินคา หมายถึง คุณคาเพิ่ม (Add Value) ที่เมื่อเกิดขึ้นในใจลูกคาแลว จะทําให
รูสึกวาตราสินคานั้น มีคุณคาสูงกวาที่เปนจริงจากคุณสมบัติที่สินคานั้นๆมีอยู (Aker, 1991 อางถึงใน 
กฤษยา ภูมงคลสุริยา, 2545 หนา 7) 
 คุณคาตราสินคา หมายถึง คุณคาทางธุรกิจและความคาดหวังตางๆ ที่ลูกคามีตอองคกร 
สินคา และบริการ รวมถึงประสบการณจากการสื่อสารและการรับรูที่ผานมาจากตราสินคา (Auken, 
2002 อางถึงใน ปยทรรศน บํารุงตระกูล, 2548 หนา 9) 

   คุณคาตราสินคา หมายถึง การรูจักชื่อตราสินคาของลูกคาซ่ึงมีผลเชิงบวกตอการ
ตอบสนองตอผลิตภัณฑหรือการบริการแตกตางกัน คาตราสินคาเปนผลสืบเนื่องจากการที่ลูกคา
แสดงความชอบในผลิตภัณฑหนึ่งมากกวาอีกผลิตภัณฑหนึ่ง ทั้งที่ผลิตภัณฑทั้งสองมีคุณลักษณะ
เหมือนกันทุกประการ การวัดคาตราสินคาพิจารณาจากการที่ลูกคายินดีจายเงินเพิ่มใหกับตราสินคา
ใดสินคาหนึ่งโดยเฉพาะไดสูงถึงระดับใด (กิตติ  สิริพัลลภ, 2542) 

 คุณคาตราสินคา หมายถึง การตอบสนองของลูกคาจากการรับรูถึงความแตกตางระหวาง
ตราสินคานั้นๆ ซ่ึงเปนความรูที่ลูกคามีตอตราสินคาในแตละระดับที่ตางกัน และเปนคุณคาเพิ่มที่จะ
ไดรับเมื่อสินคามีตราสินคา (เฉลิมศรี  วิศิษฏธีระกุล, 2548) 

 กลาวโดยสรุป คุณคาตราสินคา หมายถึง การตอบสนองของลูกคาในเชิงบวกตอการรับรู
ในผลิตภัณฑหรือบริการที่แตกตางกัน ที่ลูกคาไดรับจากการประสบการณและการสื่อสารของ           
ตราสินคานั้น รวมถึงการเปนคุณคาเพิ่มที่เกิดขึ้นในใจลูกคา เมื่อไดใชผลิตภัณฑหรือบริการนั้น 
 
       2.3.2 องคประกอบของคุณคาตราสินคา 

   แบบจําลองของคุณคาตราสินคา  ประกอบดวย 5 องคประกอบ (Aaker.A. D., 1991 อาง
ถึงใน วิทวัส รุงเรืองผล, 2544 หนา 9) ไดแก  

2.3.2.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Royalty) 
2.3.2.2 การรับรูตราสินคา (Brand Awareness) 
2.3.2.3 ความเขาใจตอคุณภาพ (Perceived Quality) 
2.3.2.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา (Brand Associations) 
2.3.2.5 สินทรัพยของตราสินคา (Brand Assets)   
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-  ลดตนทุนการตลาด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.4   แบบจําลองของคุณคาตราสินคา 
 
 

การรับรูตรา
สินคา (Brand 
Awareness) 
 

การเขาใจตอ
คุณภาพ
(Perceived 
Quality) 

การเชื่อมโยง
กับตราสินคา
(Brand 
Associations) 

สินทรัพยของ
ตราสินคา 
(Brand 
Assets)   

คุณคาตรา
สินคา 

-  ตอรองกบัรานคาไดงาย 
    ข้ึน 
-  เปนที่สนใจของลูกคาใหม 
-  เปนที่รูจักโดยทัว่ไป 
-  สรางความมั่นใจในลูกคา 

-  ที่มาของการโยงใยกับส่ิง 
    ตางๆ 
-  สรางความคุนเคยและ 
    ความชื่นชม 
-  สัญญาณแหงความสนใจ 
-  เปนตราสินคาทีจ่ะ 
    พจิารณา 

-  เปนเหตุผลในการซื้อ 
-  สรางความแตกตาง 
-  พิจารณาความคุมคาของ 
   ราคา 
-  กระตุนรานคา 
-  ทาํใหนาสนใจ 
-  ขยายธุรกิจไดงาย 

-  ชวยทําใหจดจําตราสินคา 
   ไดงาย 
-  สรางความแตกตาง 
-  เปนเหตุผลใหซ้ือ 
-  สรางทศันคติเชงิบวก 

-  สรางความไดเปรียบใน 
    การแขงขัน 

เผยแพรคุณคาสู
ลูกคา โดยการทํา
ใหผูบริโภคเขาใจ
ถึงปจจัยตอไปนี้
มากขึ้น  
-  กระบวนการ 
    ส่ือสาร 
   การตีความขอมลู 
-  ความมัน่ใจใน 
   การตดัสินใจซื้อ 
-  ความพึงพอใจ 
   จากการใช 

เผยแพรคุณคาของ
องคกร โดยการทาํ
ใหผูบริโภคเขาใจ
ถึงปจจัยตอไปนี้
มากขึ้น 
-  การสราง 
   ประสิทธิภาพ 
    และศักยภาพ 
   ของโปรแกรม 
   ทางการตลาด 
-  ความภักดีตอ 
   ตราสินคา 
-  ราคา/กําไร 
-  การแผขยาย 
   ออกไปของตรา 
   สินคา 
-  ความไดเปรียบ 
   ในการแขงขัน 

ความ
จงรักภักดีตอ
ตราสินคา 
(Brand 
Royalty) 

 หมายเหตุ   จาก Managing Brand Equity : Capitalizing on the Value of a Brand โดย David A.Aaker,  
                      (1994): Free Press. 
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  2.3.2.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  
           ความจงรักภักดีตอตราสินคา   หมายถึง   การที่ลูกคารักและศรัทธาในตราสินคาหนึ่ง

จนยากที่จะเปลี่ยนใจไปใชตราสินคาอ่ืน ลูกคาจะมีความรูสึกคุนเคยและซื่อสัตยกับตราสินคานั้น 
และเกิดการซื้อซํ้าตอเนื่องตลอดมา มีหลายระดับ  ดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รัก 

และศรัทธา 

ชอบ 

พอใจมาก 

ไมรูจักตรายี่หอ 

ไมมีความซื่อสัตย 

 
ภาพที่ 2.5 ระดับความจงรักภักดีตอตราสนิคา 
หมายเหตุ จาก การสรางคุณคาใหตรายีห่อ โดย กิตต ิสิริพัลลภ, (2542), วารสารจัดการธุรกิจ   

  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ฉบับที่81.  
 

วิธีการสรางความจงรักภักดีตอตราสินคา   การทําใหผูบริโภคจงรักภักดีตอตราสินคา ทําได
หลายวิธี (กิตติ สิริพัลลภ, 2542) ดังนี้  
  1.  ปฏิบัติตอลูกคาอยางถูกตอง (Treat The Customer Right) ลูกคาจะซื่อสัตยตอสินคาก็
ตอเมื่อตราสินคานั้นซ่ือสัตยกับลูกคาดวย ดังนั้น ผูขายจะตองผลิตสินคาที่มีคุณภาพ ไมหลอกลวง
ผูบริโภค  สินคาหรือบริการทุกประเภทที่ผูขายเสนอขายตอตลาดตองมีคุณภาพอยางนอยอยูใน
ระดับมาตรฐาน ซ่ึงเปนเหตุผลใหลูกคาไมเปลี่ยนใจไปใชสินคาหรือบริการของคูแขง 
  2.  ใกลชิดลูกคา  (Stay Close to The Customers) นักการตลาดตองใกลชิดกับลูกคาให
ไดมากที่สุดเทาที่จะมากได เพราะการใกลชิดลูกคาทําใหไดทราบถึงความเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจะสงผล
ถึงการเปลี่ยนแปลงความตองการในสินคาและบริการดวย ในการใกลชิดกับลูกคานี้ บริษัทสวน
ใหญมักนิยมจัดตั้ง ฝายบริการลูกคาขึ้น เพื่อทําหนาที่ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เชน 
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ติดตามการใชงานของสินคา  รับฟงขอรองทุกขหรือขอเสนอแนะที่ลูกคามีตอสินคาและบริการ  
ประสานงานกับฝายตางๆ  เปนตน 
 3.  ตรวจสอบระดับความพึงพอใจของลูกคา (Measure Customer Satisfaction)  ผูบริหาร
การตลาดควรทําวิจัยตลาด  เพื่อใหทราบถึงความคิดเห็นของลูกคาที่ใชสินคาหรือบริการอยาง
ตอเนื่อง เพื่อนํามาประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการ เพราะถาระดับ
ความพึงพอใจลดลงนั้น หมายความถึง ระดับความซื่อสัตยตอตราสินคาจะลดลงดวย 
  4. ทําใหลูกคารับรูถึงตนทุนในการเปลี่ยนตราสินคา  (Create Switching Cost) โดยปกติลูกคา
ทั้งระดับพอคาปลีก หรือระดับผูบริโภคมักจะไมตระหนักถึงตนทุน ในการเปลี่ยนแปลงการ
ตัดสินใจซื้อสินคาจากตราสินคาเดิมไปยังตราสินคาใหม เชน รานขายยาที่เปนระดับคาปลีก เมื่อได
ลงทุนโฆษณาสินคา และใชระบบคอมพิวเตอรเพื่อเปนตัวแทนขายยาใหกับบริษัทหนึ่ง เมื่อตองการ
เปล่ียนไปขายใหกับอีกบริษัทหนึ่ง ซ่ึงทําใหตองเปลี่ยนปายรานคา ตองโฆษณาใหม ลงทุนสินคา
ยี่หอใหมและรวมไปถึงระบบคอมพิวเตอรที่ตองเปลี่ยนแปลง ส่ิงเหลานี้คือ ตนทุน 
  5.  ใหสิทธิพิเศษ (Provide Extra) นักการตลาดควรคํานึงถึงสิทธิพิเศษที่จะใหทั้งลูกคา
ปจจุบันและผูที่จะมาเปนลูกคารายใหมในอนาคต เพราะโดยธรรมชาติมนุษยมักจะพอใจถาตนเอง
ไดสิทธิพิเศษเหนือผูอ่ืน 
 

การที่ลูกคามีความจงรักภักดีตอตราสินคา มีประโยชนตอตราสินคา   (วิทวัส รุงเรืองผล, 
2544) ดังนี้ 
  1.  ชวยลดตนทุนทางการตลาด (Reduced Marketing Costs) เพราะการรักษาลูกคาที่มีความ
ภักดีตอตราสินคาอยูแลว ใชตนทุนต่ํากวาการสรางลูกคาใหม ซ่ึงยังไมมีแรงจูงใจในการซื้อหรือใช
ตราสินคาแทนตราสินคาเกาที่ใชอยูแลวในปจจุบัน 
  2.  สรางอํานาจทางการคา (Trade Leverage) ตราสินคาที่ลูกคามีความภักดี สามารถมีอํานาจ
ตอรองกับรานคาทั่วไปและซุปเปอรมาเก็ต ในการเลือกจุดวางสินคาได ซ่ึงมีความสําคัญอยางยิ่งใน
กรณีที่ตราสินคานั้นตองการแนะนําส่ิงใหมๆ ใหผูบริโภค 
 3.  ดึงดูดความสนใจของลูกคาใหม (Attracting New Customers) จํานวนลูกคาที่มีความภักดี
ตอตราสินคา รวมทั้งการเห็นบุคคลรอบขางใชตราสินคานั้น สามารถสรางความมั่นใจใหลูกคาใหม 
สนใจหันมาลองใชได โดยเฉพาะในสถานการณที่ผูบริโภคยังไมมีตราสินคาที่ตั้งใจซื้อ ดังนั้นจึงมี
โอกาสในการขยาย หรือเพิ่มการรับรู (Awareness) และการจดจําได (Recall) ตอตราสินคามากขึ้น 
 4.  เปนอุปสรรคตอคูแขงขัน (Competitor's Threats) จากการที่ลูกคาจงรักภักดีตอตราสินคา 
ไมเพียงแตลูกคาจะไมเปลี่ยนใจไปใชสินคาของคูแขงแลว ถาผูผลิตตราสินคานั้นผลิตสินคาใหมชา
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กวาคูแขงขัน ลูกคาที่ซ่ือสัตยยังใหโอกาสดวยการไมซ้ือสินคาของคูแขงขัน และรอจนกวาผูผลิตตรา
สินคานั้นจะผลิตสินคาใหมออกสูตลาด  
 

2.3.2.2. การรับรูตราสินคา (Brand Awareness) 
                การรูจักตราสินคา  หมายถึง  การที่ลูกคาสามารถจําชื่อตราสินคาและบริการประเภท
ใดประเภทหนึ่งได โดยผูขายจะทําการสื่อสารไปยังลูกคา จึงทําใหลูกคาเริ่มรูจักและเมื่อไดยินชื่อ
ตราสินคาบอย ๆ เขาจะจําได และจําไดเปนชื่อแรกในที่สุด ซ่ึงแบงการรูจักออกเปน 3 ประเภท คือ 
การรูจักแบบระลึกได การรูจักแบบมีส่ิงกระตุน  การรูจักตราสินคาทําใหลูกคาซื้อ   ซ่ึงสามารถ
แบงเปนหลายระดับที่แตกตางกัน ดังนี้ 
                   1.  การรูจักตราสินคา (Recognition) เปนความคุนเคยที่ผูบริโภคมีตอตราสินคาใน
ชวงเวลาที่ผานมา โดยไมจําเปนตองจดจําไดวาเคยเห็นตราสินคานั้นจากแหลงใด 
         2.  การจดจําตราสินคา   (Recall) การที่ผูบริโภคจดจําตราสินคาใดได ขึ้นอยูกับตรา
สินคานั้นอยูในใจของผูบริโภคหรือไม การจดจําตราสินคาได หมายถึง โอกาสที่ตราสินคานั้นจะถูก
เลือกซื้อ ตลอดจนโอกาสในการแขงขันกับคูแขงดวย 
         3.  อันดับการครองใจผูบริโภค   (Top of Mind) เกิดจากความสามารถในการสรางการ
รับรู ซ่ึงทําไดยากขึ้นในสภาพตลาดปจจุบัน เนื่องจากจํานวนตราสินคาเพิ่มมากขึ้น ทําใหผูบริโภค
ไดรับขาวสารทางการตลาดทุกวัน   
         4.   การมีอํานาจครอบงําใจผูบริโภค  มีผลตอระดับการรับรูตอตราสินคาสูงอยางไมมี
ขีดจํากัด โดยเฉพาะหากการรับรูสูงจนทําใหตราสินคากลายเปนชื่อสามัญของสินคาประเภท
เดียวกัน  

 

วิธีทําใหตราตราสินคาเปนที่รูจัก เพื่อใหผูบริโภครูจักสินคาทั้งแบบระลึกไดเองและมี
ตัวกระตุน มีวิธีการสรางความรูจัก (กิตติ สิริพัลลภ, 2542) ดังนี้ 
 1.  สรางความเดนในสินคา หรือตราสินคา (Be Different) เพื่อใหเปนที่สนใจของผูบริโภค 
การทําสินคาใหแตกตางจากคูแขงขันจะทําใหผูบริโภครูจักสินคานั้นไดเร็วขึ้น 

2.  ใชคําขวัญหรือเสียงเพลง (Involve Slogan or Jingle) เปนการสรางคําขวัญ หรือเพลงที่
ประทับใจ จะทําใหผูบริโภครูจักสินคานั้นเร็วขึ้น 

3.  การใชสัญลักษณ (Symbol Exposure) ผูบริโภคจะเชื่อมโยงสัญลักษณกับตราสินคาของ
สินคา 
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4.  การสื่อสารถึงผูบริโภค (Communication) การสื่อสารถึงผูบริโภคทําใหผูบริโภคไดรับ
ทราบรายละเอียดของสินคา ซ่ึงจะทําใหเขารูจัก และจําตราสินคาของสินคาได ซ่ึงอาจจะใชวิธี
โฆษณา ประชาสัมพันธ หรือการสื่อสารในรูปแบบตางๆ 

5.  การเปนสปอนเซอรในกิจกรรมตางๆ (Event Sponsorship) กิจกรรมที่เกิดขึ้น เชน การ
แขงขันเทนนิส วิ่งการกุศล การจัดคอนเสิรต เปนตน กิจกรรมเหลานี้เปนกิจกรรมที่อยูในความ
สนใจของกลุมเปาหมายตางๆ ดังนั้น การเปนสปอนเซอรในกิจกรรมเหลานี้จะทําใหผูบริโภครูจัก
ตราสินคาของสินคาไดเร็วขึ้น 

6.  การใชกลยุทธขยายตราสินคา (Consider Brand Extension) หมายถึง การใชตราสินคา
ของสินคากับสินคาอ่ืนๆ อีก เพื่อใหเกิดการตอกย้ําในตราสินคา และเมื่อผูบริโภคเห็นสินคาแตละ
ชนิดจะทําใหเกิดการระลึกถึงตราสินคานั้น 

7.  การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) การสงเสริมการขายเปนวิธีหนึ่งที่มีประสิทธิภาพ
มากในการสรางความรูจักตราสินคา เพราะผูบริโภคมักจะใหความสนใจตอการสงเสริมการขาย 
 

ประโยชนของการรูจักตราสินคา   นั้นทําใหการรูจักตราสินคาเกิดประโยชน 3 ประการ (กิตติ 
สิริพัลลภ, 2542) ดังนี้ 
  1. เปนจุดเริ่มตนที่ทําใหผูบริโภครับรูถึงคุณลักษณะของสินคา การที่ผูบริโภครูจักชื่อของ
สินคาเปนบันไดขั้นแรกที่จะนําไปสูการรับรูเกี่ยวกับลักษณะ รูปราง คุณสมบัติ คุณประโยชน และ
วิธีการใชของสินคา ซ่ึงทําใหผูบริโภคเกิดความรูในสินคาในที่สุด 
  2.  เปนการสรางความคุนเคย  ระหวางสินคาและผูบริโภค เมื่อผูบริโภคไดยินชื่อตราสินคา
ใดตราสินคาหนึ่งบอยๆ จะเกิดความคุนเคย และรูจักสินคานั้นเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ เชนกัน   การรูจักตรา
สินคาของผูบริโภคแบงออกไดเปน 2 ประเภท คือ 
   2.1  การรูจักแบบระลึกได (Brand Recall)  หมายถึง  การที่ผูบริโภคระลึกชื่อตรา
สินคาของสินคาไดเอง โดยไมตองมีส่ิงหนึ่งส่ิงใดชวยใหระลึกถึง 
   2.2  การรูจักแบบมีสิ่งกระตุน (Brand Recognition) หมายถึง การที่ผูบริโภคระลึก
ช่ือตราสินคาสินคาไมไดเอง แตจะตองมีส่ิงใดสิ่งหนึ่งชวยเตือนความทรงจํา เชน เห็นโฆษณา ไดยิน
เร่ืองราวบางอยางเกี่ยวกับตราสินคานั้น หรือส่ิงกระตุนอื่นๆ เพื่อเตือนความทรงจําใหกับผูบริโภค 
  3.  การรูจักตราสินคาทําใหผูบริโภคซื้อสินคา (Brand to be Consider) โดยสินคาที่ผูบริโภค
ซ้ือจะตองเปนสินคาที่รูจักเทานั้น เพราะฉะนั้นการที่ผูบริโภครูจักตราสินคาใดยี่หอหนึ่งเปนอยางดี 
ตราสินคานั้นจะมีโอกาสที่ผูบริโภคเลือกซื้อในที่สุด 
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2.3.2.3  การเขาใจตอคุณภาพ (Perceived Quality) 
                 การเขาใจตอคุณภาพ   หมายถึง  การเขาใจตอคุณสมบัติของการบริการหรือ
ความรูสึกที่มีตอตราสินคาโดยอาจมาจากการปฏิบัติในการใหบริการ ความสม่ําเสมอของคุณภาพ
การใหบริการของสินคา ความสามารถในการใหบริการที่ทําใหเกิดความประทับใจในสินคาหรือ
บริการนั้น     
 

เหตุผลที่จะซื้อ ทําใหทราบตราสินคาที่คิดจะซื้อ หรือมีโอกาสถูก
เลือก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.6 มูลคาของตราสินคาที่เกิดจากความเขาใจตอคุณภาพทีด่ ี
หมายเหตุ จาก การประเมินมลูคาตรายี่หอในธุรกิจอสังหาริมทรัพย โดย วิทวัส รุงเรืองผล,   
                (2544), มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร.  
 
มิติความเขาใจตอคุณภาพ แบงออกเปน 2 มิติดังนี้ 

1. คุณภาพของสินคา มีองคประกอบตอไปนี้ 
    การทํางานของสินคา (Performance) หมายถึง สินคานั้นตองทํางานไดตามคุณสมบัติของ

สินคา เชน เครื่องซักผาสามารถซักผาไดสะอาด เปนตน 
   รูปลักษณ (Feature)  หมายถึง การออกแบบรูปรางลักษณะของสินคาใหสะดวกในการใช

แชมพูที่ยากลําบากในการเปด-ปดฝา หรือเนื้อแชมพูไหลออกจากขวดไมสะดวก ส่ิงเหลานี้คือ สินคา
มีรูปลักษณไมดี 

   นาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง สินคานั้นใชไดดีทุกครั้ง เชน เครื่องตัดหญาที่ใชตัดหญา
ไดดีทุกครั้ง เปนตน 

ความเขาใจตอคุณภาพ 
(Perceived Quality) 

ความแตกตาง/ตําแหนงทางการตลาด 

ความเปนตราสินคาที่มี Price Premium ทําใหเพิ่มผลกําไรได

มากขึ้น 

ความสนใจตอตราสินคาของชองทางการจัดจําหนาย 

การขยายตราสินคา โดยการใชตราสินคานั้นๆเปนชองทางในการ
ขยายหรือแนะนําตราสินคาอื่นๆที่มีตราสินคาเดียวกัน 
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   ความคงทน (Durability) สินคาไมแตกหักหรือเสียหายงาย มีอายุการใชงานยาวนาน 
   ความสามารถของการบริการ (Service ability) สินคาที่ตองการบริการกอนหรือหลังการ

ขาย บริการนั้นจะมีประสิทธิภาพ ผูบริการตองมีความรูความสามารถในเรื่องที่ใหบริการและอํานวย
ความสะดวกใหกับผูใชบริการอยางดีเยี่ยม 

    ภาพลักษณโดยรวมดูดี (Fit    and   Finish) สินคาที่ดูมีคุณภาพเมื่อพิจารณาทุกปจจัยโดยรวม
ของสินคานั้นจะตองดูวาเปนสินคาที่มีคุณภาพด ีเชน รูปราง ลักษณะสวยงาม ขนาดเหมาะสม วัสดุที่
ใชประกอบดูแข็งแรง และการประกอบมีความประณีต เปนตน 

 
2. คุณภาพของบริการ มีองคประกอบท่ีสําคัญ ดังตอไปนี้ 

      สามารถจับตองได (Tangibles) โดยปกติบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ทําใหการรับรูใน 
คุณภาพคอนขางไมชัดเจน ดังนั้น บริการที่ดีควรสรางหลักฐาน (Manage Evidence) ใหเห็นชัดวา 
บริการนั้นมีคุณภาพหลักฐานที่จะสรางนั้น ไดแก อาคาร อุปกรณ เครื่องอํานวยความสะดวก และ
บุคลากร เปนตน 
     นาเชื่อถือ (Reliability)  หมายถึง ความถูกตองในการคิดคาบริการ รานอาหารที่คิดราคา
ตรงกับจํานวนอาหารที่ลูกคาส่ัง ลูกคายอมใหความเชื่อถือ และไมรังเกียจที่จะกลับไปรับประทาน
อาหารที่รานนั้นอีก 
      มีความรู (Competence) ผูใหบริการที่มีคุณภาพตองเปนผูมีความรูในเรื่องนั้น เชน ชาง
ซอมรองเทา ตองมีความรูในเรื่องการซอมรองเทา ทาทางขณะซอมรองเทา ตองดูวามีความสามารถ 
มีความกระฉับกระเฉง คลองแคลว ซ่ึงทําใหผูเอารองเทาไปซอมเกิดความมั่นใจ 
     มีความรับผิดชอบ (Responsiveness) เมื่ออูซอมรถยนตสัญญากับลูกคาวา จะซอมรถยนต
ใหเสร็จภายใน 3 วัน อูแหงนั้นตองทําใหเสร็จในเวลา 3 วัน ชางซอมทีวีที่ซอมผิด ทําใหทีวีเสีย ตอง
รับผิดชอบใหอยูในสภาพที่ดี โดยไมปดความผิดใหเจาของทีวี 
     มีจิตใจงาม  (Empathy) ผูใหบริการที่มีคุณภาพตองเปนผูมีจิตใจงาม  จึงจะเปนผู
กระตือรือรนในการใหบริการผูอ่ืน เต็มใจชวยเหลือโดยไมรังเกียจ 
 

   สินคาหรือบริการที่ผูบริโภคเกิดการรับรูในคุณภาพ สามารถสรางมูลคาใหกับตราสินคา
และผลประโยชนหลายประการ  (กิตติ สิริพัลลภ, 2542) ดังนี้ 
     1.  เปนเหตุผลทําใหซ้ือสินคา (Reason-to-Buy)  เชน คนไขที่เขารับการรักษาพยาบาลใน
โรงพยาบาลที่พนักงานมีความกระตือรือรนที่จะชวยเหลือ แพทยและพยาบาลใหการดูแลรักษาอยาง
ดี โรงพยาบาลสะอาด และอุปกรณการแพทยที่ทันสมัย มีที่จอดรถจํานวนมาก และตั้งอยูในทําเลที่ดี 
ปจจัยตางๆ เหลานี้จะทําใหเกิดการเขามาใชบริการอีกครั้งและจะแนะนําผูอ่ืนถึงการใหบริการ 
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    2.  ทําใหสินคามีตําแหนงท่ีม่ันคง (Strong Position) คุณภาพ เปนตําแหนงที่มีความมั่นคง
สําหรับสินคาหรือบริการ หมายถึง ความเปนที่หนึ่งของสินคาหรือบริการนั้น เมื่อเปรียบ เทียบกับ
สินคาอ่ืนที่อยูในประเภทเดียวกัน ซ่ึงนับวาเปนทรัพยสินที่สําคัญของตราสินคานั้น เพราะการที่มี
ตําแหนงที่มั่นคงทําใหการใชจายงบประมาณดานการตลาดอื่นๆ 
    3.  ราคาสินคาอยูในระดับสูง (A Price Premium) เมื่อผูบริโภคเกิดการรับรูในคุณภาพ จึง
ยินดีจายเงินซื้อสินคาหรือบริการนั้นในราคาสูงกวาสินคาหรือบริการอื่น ซ่ึงการที่บริษัทสามารถตั้ง
ราคาไดสูง ยอมทําใหรับกําไรสูงดวยเชนกัน 
    4.  ชองทางการจัดจําหนายสนใจ (Channel Member Interest) การที่สินคามีคุณภาพ ทําให
ผูบริโภคมีความซื่อสัตยตอตราสินคาสูง ผลที่ตามมาคือ ตราสินคานั้นขายไดอยางสม่ําเสมอ จึงเปน
ที่นาสนใจของพอคาสง พอคาปลีก หรือรานคาที่ทันสมัย ที่ขายสินคาที่มีคุณภาพนั้น นอกจากนี้
ช่ือเสียงของสินคาที่มีคุณภาพ ทําใหผูที่ไมเคยใชตราสินคานั้นสนใจและตองการทดลองใช ซ่ึงจะ
เปนประโยชนตอรานคา ทําใหไดลูกใหมเพิ่ม และทําใหรานคาสามารถขายสินคาชนิดอื่นไดดวย 
    5.  ทําใหสามารถขยายสายผลิตภัณฑ (Brand Extension) เมื่อผูบริโภคจงรักภักดีตอตรา
สินคาใดตราสินคาหนึ่ง ตราสินคานั้นยอมเปรียบเสมือนทรัพยสินที่มีคาของบริษัท เพราะบริษัท
สามารถนําตราสินคานั้นไปใชกับสินคาใหมๆ ของบริษัทที่จะนําออกสูตลาดได และบริษัทจะใช
งบประมาณในการโฆษณาหรือการขายนอยกวาการสรางตราสินคาใหม 
 

2.3.2.4. การเชื่อมโยงกับตราสินคา (Brand Associations) 
                        การเชื่อมโยงกับตราสินคา หมายถึง คุณลักษณะ คุณสมบัติ หรือคุณประโยชน ของ
ตราสินคาที่มีความโดดเดนและเชื่อมโยงไปยังลูกคา เพื่อใหลูกคาทราบวาเปนผลิตภัณฑประเภทใด  
ทําใหลูกคาเกิดภาพลักษณ (Image) ของผลิตภัณฑ  และทราบถึงตําแหนงหรือจุดยืน (Brand 
Position) ของผลิตภัณฑนั้น 

    
   วิธีการการสรางปจจัยเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑหรือวิธีการกําหนดตําแหนงของตราสินคา 

(Brand Positioning) มีวิธีการดังตอไปนี้ 
   1.   คุณลักษณะของสินคา (Product Attributes) เปนการนําเอาคุณลักษณะของสินคามา

เปนปจจัยในการกําหนดตําแหนงหรือจุดยืนของผลิตภัณฑ ซ่ึงคุณลักษณะเหลานี้เปนคุณสมบัติที่
พิเศษกวาคูแขงขัน 
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   2.  ผลประโยชนท่ีลูกคาไดรับ (Customer Benefits) เปนการนําเอาผลจากการใชสินคา
หรือบริการนั้น มาเปนปจจัยในการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ 

   3.   ราคาของผลิตภัณฑเม่ือเทียบกับคูแขง (Relative Price) เปนการนําเอาราคาของสินคา
หรือบริการของบริษัทที่ไดเปรียบกวาคูแขงขัน โดยทั่วไปคือ ราคาถูกกวา มาเปนปจจัยในการ
กําหนดตําแหนงหรือจุดยืนของผลิตภัณฑ 

   4.   การใช (Use/Application) วิธีนี้เปนการนําไปใชงานหรือวิธีการใชสินคาหลังบริการ
นั้น มาเปนปจจัยในการกําหนดจุดยืนของผลิตภัณฑ 

  5.  ลูกคาหรือผูใช (Customer/User) เปนการเชื่อมโยงลูกคากับสินคาหรือบริการ วิธีนี้เปน
การบงบอกชัดเจนวา กลุมเปาหมายเปนใคร 

  6.  บุคลิกภาพ (Personality) เปนการนําเอาบุคลิกภาพของลูกคามากําหนดบุคลิกภาพของ
สินคา แลวนําปจจัยนี้มากําหนดตําแหนงของผลิตภัณฑ  

  7.  คูแขงขัน (Competitions) วิธีนี้นําเอาคุณสมบัติของคูแขงขันมาเปนขอเปรียบเทียบกับ
สินคา หรือบริการของบริษัท 

  8.  ประเทศหรือสภาพภูมิศาสตร (Country or Geographic Area) เปนการนําเอาแหลง ผลิต
ของสินคามากําหนดตําแหนงของสินคา การกําหนดนี้จะเหมาะสมกับสินคาที่มาจากประเทศนั้น 
หรือแหลงผลิตที่มีช่ือเสียง และเปนที่ยอมรับกันในกลุมเปาหมาย  
 

 การสรางสิ่งเชื่อมโยงทําใหผูบริโภคเขาใจในผลิตภัณฑดียิ่งขึ้น ซ่ึงจะกอใหเกิดประโยชน
หลายประการ  (กิตติ สิริพัลลภ, 2542) ดังนี้ 

    1.  ความโดดเดน (Differentiation)  เปนประโยชนเมื่อสินคามีความโดดเดนดานใดดาน
หนึ่งซ่ึงหากสินคามีความโดดเดน แตผูบริโภคไมรับรูหรือไมเขาใจ ความโดดเดนนั้นจะไมกอใหเกิด
ประโยชน ดังนั้น การเชื่อมโยงความโดดเดนกับสินคาทําใหความโดดเดนกลายเปนขอไดเปรียบ
ของคูแขงขัน 

    2.   เปนเหตุผลท่ีทําใหผูบริโภคซื้อสินคา (Reason-to-Buy) ส่ิงที่นักการตลาดใชเชื่อมโยง
กับผลิตภัณฑสวนใหญมักจะเปนคุณสมบัติที่เปนประโยชนตอผูบริโภค ดังนั้น เมื่อผูบริโภคไดรับ
ทราบคุณประโยชนเหลานั้น เขาจะตัดสินใจซื้อสินคานั้น 

    3.  ทําใหเกิดทัศนคติหรือความรูสึกท่ีดี (Positive Attitudes/Feeling) การระบุบางสิ่ง
บางอยางที่ดีของผลิตภัณฑใหผูบริโภครับทราบ จะทําใหผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑ และ
จะเปนผลทําใหซ้ือสินคานั้น 
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      4.  เปนจุดเริ่มตนของการขยายตรายี่หอ (Basis For Extensions) ปจจัยที่ดีที่บงบอกความ
เปนผลิตภัณฑนั้น เมื่อเปนที่ยอมรับของผูบริโภคจะเปนประโยชนตอบริษัทในการใชตราสินคากับ
สินคาชนิดอื่นๆ ของบริษัทตอไป 
 

2.3.2.5.  คุณคาอื่นของตราสินคา (Brand Assets)   
    นอกจากการสรางคุณคาทั้ง 4 วิธีดังกลาว แลวยังมีปจจัยอ่ืนๆ ที่จะชวยสรางคุณคาใหแก 

ตราสินคา และเปนการสรางความไดเปรียบในเชิงการแขงขันเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง ดังนี้ 
      1.  เคร่ืองหมายการคา (Trade Mark) เครื่องหมายการคาจะชวยไมใหผูบริโภคกับคูแขง

เกิดความสับสน เชน การสับสนในการระลึกถึงตราสินคาที่เขาชื่นชอบ เพราะถาไมมีเครื่องหมาย
การคา หรือเครื่องหมายการคาไมเดน อาจทําใหผูบริโภคจําตราสินคาที่เขาชื่นชอบสลับกับตรา
สินคาอ่ืนได 

       2. สิทธิบัตร (Paten) จะชวยคุมครองคุณภาพหรือความโดดเดนของสินคาที่เปน
คุณลักษณะเฉพาะตัวของสินคา สินคาอ่ืนไมสามารถที่จะเลียนแบบสินคาที่มีสิทธิบัตรได 

       3.  รางวัล (Prize) จากหนวยงานหรือองคกรที่มีช่ือเสียงทั้งในและตางประเทศ นับเปน
ทรัพยสินที่มีคาสําหรับสินคา เปนอีกวิธีหนึ่งซ่ึงสามารถสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน 

      4.  มาตรฐาน (Standard) ขององคกรหรือสถาบันที่มีช่ือเสียงเปนที่ยอมรับกันทั่วไป 
เชน ISO 9000  ISO 14000  และมาตรฐาน มอก. ของไทย เปนตน ซ่ึงมาตรฐานเหลานี้เปนเหมือน
การรับประกันคุณภาพของสินคา ทําใหสินคานั้นมีคุณคามากขึ้น 
 
     2.3.3  วิธีการสรางคุณคาตราสินคา 
  ในการสรางคุณคาตราสินคา มีเครื่องมือหลักที่นํามาใชในการสราง คอื 
   1.  การโฆษณา (Advertising) เปนชองทางหนึ่งที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด และจําเปนตอง
ใชในการสื่อสารกับลูกคา ทั้งในเรื่องบุคลิกและตําแหนงทางการตลาดของตราสินคา เพื่อสราง และ
รักษาตราสินคาใหมีความแข็งแกรงในตลาด 
  2.  การประชาสัมพันธ (Public Relation) เปนหัวใจของการประชาสัมพันธ กลาวคือ 
ช่ือเสียงที่ดีของตราสินคา โดยการกําหนดแผนการประชาสัมพันธผานชองทางสื่อตางๆ เพื่อสราง
ทัศนคติตอตําแหนงทางการตลาด บทบาทสําคัญของการประชาสัมพันธ คือ การเปลี่ยนทัศนคติ
ในทางลบที่ผูบริโภคมีตอตําแหนงทางการตลาดของตราสินคาใหเปนทัศนคติในทางบวก 
  3.  การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนวิธีการสรางผลกระทบตอสวนแบงทาง
การตลาดและผลกําไรของตราสินคาในระยะสั้น ขณะเดียวกันยังชวยรักษาตราสินคาที่มีสวนแบง
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การตลาดอันดับรองๆ ลงมาใหคงอยูในตลาดตอไปได วิธีการสงเสริมการขายที่นิยมใชกันมากที่สุด 
คือ การลดราคา (Price Promotion)  
  4.  การเปนสปอนเซอร (Sponsorship) เปนการชวยสรางหรือรักษาตําแหนงทางการตลาด
ใหกับตราสินคา จากการที่ลูกคาเชื่อมโยงความรูสึกระหวางกิจกรรมตางๆ กับตราสินคาที่เปน
สปอนเซอร  ปจจุบันกิจกรรมที่ตราสินคาเปนสปอนเซอรมีทั้งกิจกรรมพิเศษในโอกาสตางๆ  
รายการทางสื่อตางๆ ที่เหมาะสมกับบุคลิกของตราสินคานั้น                                            
  5.  การออกแบบบรรจุภัณฑ (Pack Design) เปนอีกชองทางหนึ่งในการโฆษณาตราสินคา
อยางอิสระ ทั้งในรานคาและในบาน เปรียบเสมือนพนังงานขายเงียบ (Silent Salesman) มากกวาการ
เปนแควัตถุที่วางโชวเพื่อดึงดูดใหผูบริโภคซื้อ ดังนั้นการออกแบบผลิตภัณฑที่ดีตองสามารถสื่อสาร
ใหผูบริโภคทราบถึงตําแหนงทางการตลาดของตราสินคานั้นๆ โดยผานภาพ เชน โลโก สี การวาง
ตําแหนงองคประกอบบนบรรจุภัณฑ (Layout) (Hankinson. G. and Cowking. P., 1994 อางถึงใน 
วิทวัส รุงเรืองผล, 2544 หนา 18) 
           ในการศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาตราสินคาในสวน
องคประกอบของคุณคาตราสินคา ประกอบดวย  5 ดาน คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา การรับรู
ตราสินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ การเชื่อมโยงกับตราสินคา และสินทรัพยของตราสินคา ในการ
เปนตัวแปรตามในการศึกษาผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคา และผังกําหนด
เปนตัวแปรตามในการศึกษาผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธอีกดวย 
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2.4   แนวคิดเกี่ยวกับบัตรเครดิต 

         2.4.1 ความหมายของบตัรเครดิต 
      บัตรเครดิต (Credit Card) สามารถแยกพิจารณาได คอื  
      Credit มีรากศัพทมาจากคําภาษาลาตินวา Credo  (เครโด)  หมายความวา ขาพเจาไววางใจ 
นั่นคือ ความนาเชื่อถือในการชําระหนี้ 
       Card  แปลเปนภาษาไทย คือ บัตร หมายความถึง แผนเอกสาร ปก หรือส่ิงที่ใชสําหรับ
การเขียนหรือการพิมพขอความลงไป เพื่อส่ือความหมายหรือการบันทึกขอมูล 
       บัตรเครดิต หมายถึง เครื่องมือในการชําระคาสินคาที่ทําใหผูถือบัตรสามารถไดสินคา
หรือบริการจากรานคา เนื่องจากการเตรียมการของผูออกบัตร ซ่ึงตกลงรับชําระคาสินคาหรือบริการ
ใหแกลูกคา โดยผูถือบัตรมีหนาที่ในการชําระเงินแกผูออกบัตรตามเงื่อนไขที่ตกลงไว และบางกรณี
บัตรเครดิตสามารถนําไปเบิกเงินสดไดดวย (สุรเชษฐ ชีรวินิจ, 2542) 
       บัตรเครดิต   หมายถึง   บัตรที่ ผูประกอบธุรกิจออกใหแกผูบริโภคตามหลักเกณฑ
คาบริการหรือคาอ่ืนใด และวิธีการที่ผูประกอบธุรกิจกําหนดเพื่อใชชําระ คาสินคา แทนการชําระ
ดวยเงินสดหรือเพื่อใชเบิกถอนเงินสด แตไมรวมถึงบัตรที่ ไดมีการชําระคาสินคา คาบริการหรือคา
อ่ืนใดไวลวงหนา  (สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค, 2550) 
      กลาวโดยสรุป บัตรเครดิต หมายถึง เครื่องมือในการชําระคาสินคาแทนการชําระดวยเงิน
สดหรือเพื่อใชเบิกถอนเงินสด โดยมีหลักเกณฑการใชบริการตามที่ไดตกลงไวกับบริษัทบัตรเครดิต
ที่เปนสมาชิก โดยที่บริษัทผูออกบัตรวาจะยินดีชําระคาสินคาแทนผูถือบัตรกอนและเรียกเก็บจากผู
ถือบัตรในภายหลัง 
     
     2.4.3 ประเภทและลักษณะของบัตรเครดิต 
            บัตรเครดิต สามารถจําแนกไดหลายประเภท ดังนี้ 

    2.4.3.1 จําแนกตามขอบเขตของการใชบัตรเครดิตสามารถจําแนกไดเปน 3 ประเภท คือ 
    1. บัตรเครดิตที่สามารถใชไดทั้งในประเทศและตางประเทศ (International Credit 
Card) เชน บัตรเครดิต VISA บัตร Master บัตร Diners Club และบัตร American Express เปนตน  

 2. บัตรเครดิต ที่ใชไดเฉพาะภายในประเทศ (Local Credit Card) เชน บัตรเครดิต
ธนาคาร กรุงศรีอยุธยา เปนตน  

 3. บัตรเครดิตที่ใชเฉพาะรานคา (Store Card หรือ Private Label) ไดแก บัตรเครดิต
เซ็นทรัล บัตรเครดิตเพาเวอรบายและบัตรเครดิตเทสโกโลตัส เปนตน 
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 2.4.3.2 จําแนกตามลักษณะของบัตรเครดิต ดังนี้ 
 1. Charge Card หมายถึง บัตรเครดิตประเภทที่ผูถือบัตรจะตองชําระยอดหนี้สิน

ใหเสร็จสิ้นไปภายในระยะเวลาอันสั้นที่กําหนดไว ซ่ึงโดยปกติไดแก 1 เดือน บัตรเครดิตประเภทนีม้ี
จุดประสงคในการใชสอยเพื่อชําระคาบริการการเดินทางและทองเที่ยวพักผอน  (Travel and 
Entertainment  Card) เปนสําคัญ  บัตรประเภทนี้มักไมคอยจํากัดวงเงิน คาใชจายลวงหนา กลุม 
เปาหมาย คือ นักบริหารหรือบุคคลผูมีฐานะทางการเงินดี ที่ตองเดินทางหรือตองเล้ียงรับรองแขกอยู
เปนประจํา บัตรเครดิตประเภทนี้ ไดแก บัตร Diners Club และบัตร American Express Card 
(AMEX) 

 2. Credit  Card หรือ Bank  Card หมายถึง บัตรเครดิตที่มักออกโดยสถาบันการเงิน
รวมกับสถาบันบัตรเครดิตตางประเทศ (International Credit Card) หรือสถาบันการเงินออกบัตร
เครดิตเปนของตนเอง (Local Credit Card) บัตรเครดิตนี้ นอกจากมีลักษณะการชําระเชน เดียวกับ 
Charge Card คือตองชําระยอด หนี้สินใหเสร็จสิ้นไปภายในระยะเวลาอันสั้นที่กําหนดไว  ซ่ึงปกติ 
ไดแก 1 เดือนโดยไมเสียดอกเบี้ย ผูถือบัตรยังสามารถเลือกชําระเงินคืนแตเพียงบางสวนไดดวยการ
ใชสินเชื่อหมุนเวียน (Revolving Credit) และเสียดอกเบี้ยดวยก็ได ในกรณีนี้ยอดคางชําระของบัตร
เครดิตจะแปลงสภาพเปนเงินกูที่ตองผอนชําระเปนรายงวด อันเปนชองทางเพิ่มรายไดใหแกผูออก
บัตรอีกทางหนึ่ง  และเปนการเพิ่มความยืดหยุนในการชําระหนี้ของผูถือบัตรโดยบัตรเครดิตประเภท
นี้มีจุดประสงคเพื่ออํานวยความสะดวกในการใชจายในการชําระคาสินคาและบริการสําหรับการ
ดํารงชีวิตประจําวันเปนสําคัญ มักมีการจํากัดวงเงินใหสินเชื่อ (Credit Line) ไวในระดับหนึ่ง บัตร
เครดิตชนิดนี้ ไดแก บัตร VISA บัตร Master Card และบัตรเครดิต ธนาคารตาง ๆ เปนตน 

 3. Affinity Card หรือ Co-Brand Card หมายถึง  บัตรเครดิตประเภท Bank Card 
ที่ออกรวมกับบริษัทหางรานตางๆ ผูถือบัตรลักษณะนี้จะไดรับสิทธิประโยชน หรือสวนลดจาก
บริษัทหางรานที่ออกบัตรเพิ่มเติมตามที่กําหนดดวย เชน  บัตรเครดิตที่ธนาคารออกรวมกับ
หางสรรพสินคาซ่ึงนอกจากลูกคาจะไดรับเครดิตแลวยังใชเปนสวนลดในการซื้อสินคาบางประการ
ตามที่หางสรรพสินคากําหนดไดอีกดวย 
        4. Store Card หรือ Private Label หมายถึง บัตรเครดิตที่รานคาซ่ึงโดยมากจะเปน
รานสรรพสินคาใหญๆ เปนผูออกให แกลูกคาโดยตรง เพื่อใชซ้ือสินคาและบริการในเครือขายหรือ
ในสถานประกอบการ ของตนซึ่งมีลักษณะคลายบัตรเครดิตยุคแรกเริ่มนั่นเอง โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อสง เสริมการขายของรานคาหรือของหางนั้นๆ 

5. Cash Card  หมายถึง    บัตรเครดิตที่เมื่อผูถือบัตรนําไปแสดงตอธนาคารที่
เกี่ยวของแลวสามารถเบิกเงินสดลวงหนา ไดจากธนาคารผูออกบัตรหรือเบิกเงินสดลวงหนาไดโดย
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เบิกเงินจากเครื่อง ATM ที่เขารวมใหบริการ ซ่ึงผูใชจะตองเสียคาธรรมเนียมและดอกเบี้ยตามเงื่อนไข
ที่กําหนดไว 
   6. Debit Card หมายถึง บัตรที่ไมมีสินเชื่อ ใชเบิกเงินสดหรือใชชําระคาสินคาและ
บริการโดยรานคาจะเรียกเก็บดวยบริการ แมบัตรเดบิตจะมีลักษณะที่ไม หักบัญชีของผูถือบัตร
โดยตรงจากธนาคาร หรือหักผานระบบเครือขายของสถาบันบัตรเครดิตเหมือนกับบัตรเครดิต 5 
ประเภทขางตน (สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค, 2550) 
 นอกจากนี้ประเภทธุรกิจที่ใหบริการบัตรเครดิตในประเทศไทยสามารถจําแนกไดเปน 2 
กลุมหลัก ดังนี้ 
    1.  ธนาคารพาณิชยซ่ึงแบงเปนธนาคารพาณิชยไทยและสาขาธนาคารพาณิชย
ตางประเทศและในประเทศไทย เชน กสิกรไทย (KBANK)  ทหารไทย (TMB)  ไทยพาณิชย และแส
ตนดารดชารเตอร (SCBT) เปนตน  

   2.  ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่ไมใชธนาคารพาณิชย เชน อิออน จีอี  แคปปตอล
โอเค  อเมริกันเอ็กซเพรสและ อีซ่ีบาย  เปนตน 

รูปแบบการดําเนินธุรกิจบัตรเครดิตขององคกรที่ไมใชสถาบันการเงิน (Nonbank) มีความ
แตกตางจากของธนาคารพาณิชย คือ  
   1.  มีกลุมลูกคาคนละกลุม โดย Nonbank สวนใหญไดเจาะลูกคากลุมที่มีรายได
นอย ซ่ึงเปนกลุมลูกคาที่อาจจะไมไดรับการอนุมัติสินเชื่อจากธนาคารพาณิชย 
   2.  มีขอบเขตของเครือขายรานคาที่ต างกันโดยบัตรเครดิตของ  Nonbank               
มีขอบเขตการใหบริการนอยกวา เชน ปริมาณรานคาที่รับบัตรเครดิตของ Nonbank ที่มีเครือขายนอย
กวาบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคารพาณิชย หรือรับบัตรเฉพาะที่ เชน เฉพาะหางหรือรานคาที่เปนผู
ออกบัตร 
   3.  มีการกํากับดูแลที่แตกตางกัน ซ่ึงในปจจุบันยังคงมีแตธุรกิจบัตรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยเทานั้นที่อยูภายใตการกํากับดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย ในขณะที ่Nonbank 
จะอยูภายใตการควบคุม ของกระทรวงพาณิชย (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2545)
 
         2.4.4   ประโยชนของการใชบัตรเครดิต 
               1.  ดานความสะดวก (Convenience)  ในการซื้อสินคาและบริการ  โดยที่ผูถือบัตรไม
จําเปนตองเตรียมเงินมากเทาราคาสินคา และการซื้อในบางครั้งที่ผูซ้ือไมไดวางแผนไวลวงหนาแตมี
ความจําเปนที่จะตองซื้อหรือใช จึงทําใหผูถือบัตรไดรับความสะดวกในการซื้อหรือใชบริการนั้นได 
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  2.  สําหรับการเดินทาง (Traveling)  ในการเดินทางทองเที่ยว ยอมมีคาใชจายเปน
จํานวนมาก และยอมที่จะไมสะดวกในการที่จะตองพกเงินสดเปนจํานวนมาก และเสี่ยงตอการสูญ
หายหรือถูกโจรกรรมเปนอยางยิ่ง 
 
   3. ดอกเบี้ยในขณะยังไมถูกหักบัญชี (Earning Interest on Grace Period)  เมื่อมีการชําระ
คาบริการผานบัตรเครดิต ผูถือบัตรยังไมตองชําระเงินใหธนาคารหรือผูออกบัตรเครดิต ซ่ึงผูถือบัตร
ยังมีระยะเวลาชวงหนึ่งที่จะรอใหธนาคารหรือบริษัทผูออกบัตรสงรายการมาแจงใหทราบวา ตอง
ชําระราคาเทาไร ภายในวันที่เทาไร เรียกวา รอบบัญชี ซ่ึงในชวงนี้ ผูถือบัตรจะไดรับประโยชนที่
เปนดอกเบี้ยจากเงินฝากที่ยังไมตองชําระราคาและอยูในระหวางเรียกเก็บ ดังนั้น ผูถือบัตรยังคงได
ดอกเบี้ยจากเงินฝากในชวงกอนหักบัญชี ซ่ึงไดประโยชนมากกวาการใชเงินสด 
   4. แสดงฐานะการเงินท่ีนาเชื่อถือ (Financial Stability) ธนาคารหรือผูออกบัตรจะมีการ
ตรวจสอบฐานะทางการเงินของผูยื่นคําขอมีบัตรเครดิต ซ่ึงธนาคารหรือผูออกบัตรจะกําหนดวงเงิน
ใหใชผานบัตรเครดิต ซ่ึงจะใชไดมากนอยอยูที่ฐานะทางการเงินและความนาเชื่อถือของผูขอบัตร 
โดยออกมาในรูปแบบของบัตรธรรมดา บัตรเงิน หรือบัตรทอง ซ่ึงบัตรดังกลาวเปนตัวแทนแสดงให
เห็นถึงฐานะของผูถือบัตรวามีความนาเชื่อถืออยูในระดับใด 
   5. ใชแทนเงินสด (Case Replacement) บัตรเครดิตเปนเครื่องรับประกันจากธนาคารหรือ
บริษัทผูออกบัตรวาจะยินดีชําระราคาแทนผูถือบัตรกอนและเรียกเก็บจากผูถือบัตรในภายหลัง 
ดังนั้น ผูถือบัตรสามารถซื้อสินคาหรือบริการได แมวาในขณะนั้นผูถือบัตรไมมีเงินสด  
   6. ปลอดภัย (Security) ในแงของการที่ไมตองพกเงินสดเปนจํานวนมาก เมื่อตองไปซื้อ
ของในหางสรรพสินคา หรือรานคาตางๆ ทําใหปลอดภัยจากการโดนจี้ ปลน ทํารายรางกายหรือถูก
ฆา ซ่ึงการใชบัตรเครดิตจะทําใหปลอดภัยแมถูกโจรกรรมหรือแมแตสูญหาย เนื่องจากสามารถแจง
อายัดการใชบัตรกับธนาคารได 
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2.5 การวิเคราะหตัวแปรหลายตัวดวยสถิติการวิเคราะหเสนทาง  
 2.5.1  แนวคิดสถติิการวิเคราะหเสนทางสําหรับการวิจัย 
   การวิเคราะหเสนทาง เปนเทคนิคการวิเคราะหตัวแปรหลายตัวที่มีช่ือภาษาอังกฤษวา Path 
Analysis  คําวา  Path หมายถึง เสนทาง ซ่ึงในที่นี้ คือ เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆที่
ใชในการวิเคราะหตามกรอบแนวคิด (conceptual framework) ของผูวิจัย สวนคําวา Analysis แปลวา 
การวิเคราะห (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 2548) 
    การวิเคราะหเสนทาง หรือบางครั้งเรียกวา การวิเคราะหเสนโยง หรือ การวิเคราะหวิถี 
เปนสถิติการวิเคราะหตัวแปรหลายตัวที่เหมาะสม การวิเคราะหเสนทางเปนสถิติตัวหนึ่งที่ใชในการ
ทดสอบทฤษฎีที่เปนพื้นฐานในการสรางแบบจําลอง (Model) และการอธิบายความสัมพันธเชิง
สาเหตุตามแบบจําลองวาตัวแปรสาเหตุแตละตัวมีอิทธิพลขนาดเทาไร ทิศทางแบบใดตอตัวแปรตาม 
ทั้งนี้เพื่ออธิบายหรือหรือเพื่อพยากรณและควบคุมปรากฏการณเชิงประจักษที่เปนจริงไดอยางมี
ประสิทธิภาพ (Jorekog & Sorbom, 1993; Munro, 2001; นงลักษณ วิรัชชัย, 2538; ดุษฎี โยเหลา, 
2543; นําชัย ศุภฤกษชัยสกุล, 2545 อางถึงใน เพชรนอย สิงหชางชัย, 2546, หนา 235) 

การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) เปนสถิติที่ใชหลักการวิเคราะหถดถอยพหุเปนพืน้ฐาน
ในการหาคาสัมประสิทธิ์ทางตรง แตมีขอแตกตางจากการวิเคราะหถดถอยพหุที่สําคัญ คือ สถิติการ
วิเคราะหการถดถอยพหุมีขอตกลงเบื้องตนที่สําคัญวา ตัวแปรอิสระทุกตัวตองเปนอิสระจากกันและ
กัน ซ่ึงขอตกลงเบื้องตนนี้อาจไมสอดคลองกับความเปนจริง การวิเคราะหเสนทางเปดโอกาสใหตัว
แปรอิสระมีความสัมพันธกันไดตามที่นักวิจัยคิดวาจะเหมาะสมกับสภาพความเปนจริง หรือตาม
แนวความคิดทฤษฎีตองการนํามาใชในการวิเคราะหตอบปญหาของการวิจัย (สุชาต ประสิทธิ์รัฐ
สินธุ,  2540)  

นอกจากนี้การวิเคราะหเสนทางสามารถระบุขนาด และทิศทางความสัมพันธทั้งทางตรง
(direct relationship or direct  effect) และสามารถหาความสัมพันธทางออมระหวางตัวแปรอิสระ
ดวยกันกับตัวแปรตาม (indirect relationship or indirect effect) แตเทคนิคการวิเคราะหถดถอยตางๆ 
สามารถทดสอบเฉพาะความสัมพันธโดยตรงของตัวแปรที่นักวิจัยสนใจหาความสัมพันธเทานั้น 
(Pedhazur, 1982; Munro, 2001 อางถึงใน เพชรนอย สิงหชางชัย, 2546, หนา 236) 

 
   2.5.2  วัตถุประสงคของการวิเคราะห 
  ในการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ วัตถุประสงค คือ การทดสอบวาเสนทาง
ความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ ทุกเสนทางที่อยูในกรอบแนวคิดมีนัยสําคัญทางสถิติหรือไม 
กระบวนการวิเคราะหจะมุงไปที่การประมาณคาอธิพล หรือผล (effect) ของตัวแปรอิสระ (หนึ่งตัว
หรือหลายตัว) ที่มีตอตัวแปรตาม โดยใชคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานในการหาคาอัตรา
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ความสัมพันธ และคาสถิติทดสอบ t ในการทดสอบคาสัมประสิทธ์ิถดถอยมีนัยสําคัญทางสถิติ
หรือไม นอกจากนี้แลวการวิเคราะหเสนทางยังเปดโอกาสใหศึกษาผลเชิงสาเหตุของตัวแปรอิสระ
แตละตัว ทั้งที่เปนผลทางตรง (direct effect) และผลทางออม (direct effect) ที่มีตอตัวแปรตามแตละ
ตัว และตัวแปรตามหลัก (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ,  2548)  

 
  2.5.3  การออกแบบวิจัยและการประยุกตใชสถิติการวิเคราะหเสนทางสําหรับการวิจัย 
            1.  การออกแบบวิจัยสําหรับการใชสถิติการวิเคราะหเสนทางในการวิจัย 
      การออกแบบวิจัยสําหรับสถิติการวิเคราะหเสนทางสําหรับการวิจัยสามารถใชไดทั้ง
การวิจัยแบบเชิงทดลอง และเชิงสํารวจ แตสวนใหญนิยมใชกับการวิจัยเชิงสํารวจ สําหรับการวิจัย
แบบเชิงทดลอง (Experimental design) นักวิจัยสามารถจัดดําเนินการสุม (Randomization) และ
สามารถจัดกระทํา (manipulation) กับตัวแปรที่สนใจไดการจัดดําเนินการสุมตัวอยางที่มีความเทา
เทียมกันเขาสูการทดลอง และเปนการควบคุมตัวแปรแทรกซอนตางๆ การจัดกระทํากับตัวแปร
อิสระที่สนใจ ทําใหสามารถสังเกตผลของการจัดกระทําที่เกิดขึ้นกับความผันแปรของตัวแปรตาม 
เนื่องจากความสามารถในการจัดดําเนินการกับตัวแปร และกลุมการทดลองทําใหไมนามีปญหากับ
ความตรงภายใน  และความตรงภายนอกของการวิจัย  นักวิจัยมีความมั่นใจในการสรุปผล
ความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปรตาม 
     สําหรับการวิจัยโดยใชการออกแบบที่ไมใชการทดลอง (non - experimental design) สวน
ใหญแลวนักวิจัยอาจสามารถทําการสุมตัวอยางได แตไมสามารถจัดกระทํากับตัวแปรที่สนใจศึกษา
ได หรืออาจไมสามารถทําไดทั้งการจัดดําเนินการสุมและการจัดกระทํากับตัวแปร นักวิจัยจึงอาจใช
วิธีการควบคุมทางสถิติ (statistical controls) มาทดแทนการสุมได แตเนื่องจากนักวิจัยไมสามารถจัด
กระทํากับตัวแปรอิสระจึงไมสามารถสังเกตความสัมพันธตามชวงเวลาของตัวแปรอิสระ และผลอัน
เนื่องมาจากตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปรตามได จึงยากแกการสรุปวาความผันแปรอันเกิดขึ้นกับตัว
แปรตามเปนผล เนื่องมาจากตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตนหรือไม ดังนั้น การแปลความหมายผลการ
วิเคราะหจึงตองกระทําดวยความระมัดระวัง 
  2.  การประยุกตใชสถิติการวิเคราะหเสนทาง 
       การประยุกตใชสถิติการวิเคราะหเสนทางสําหรับการวิจัย ตองแสวงหาความรูดวยการ
ทดสอบทฤษฎี (Theory testing) ที่เปนพื้นฐานในการสรางแบบจําลอง และการอธิบายความสัมพันธ
เชิงสาเหตุตามโมเดลวา ตัวแปรสาเหตุแตละตัวมีอิทธิพลขนาดเทาไร ทิศทางแบบใดตอตัวแปรตาม 
ทั้งนี้เพื่ออธิบาย พยากรณ และควบคุมปรากฏการณที่เปนจริงไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นการ
ตรวจสอบดวยการวิเคราะหเสนทางจึงตองนําทฤษฎีมาหาความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ผล
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จากการศึกษารูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลซึ่งมีวัตถุประสงค 4 ดาน (นงลักษณ วิรัชชัย, 
2538) คือ 

1. เพื่อศึกษารูปแบบของความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลที่ทําการศึกษาที่มีความสอดคลอง
กับขอมูลเชิงประจักษ 

2. เพื่อศึกษาคาสัมประสิทธ์ิผลกระทบ (effect coefficient) หรือผลกระทบรวม (total 
effect) ของตัวแปรสาเหตุแตละตัวตอตัวแปรผลวาผลมีคามากนอยเพียงใด 

3. เพื่อศึกษาหาคาผลกระทบทางตรง  (direct effect) ของตัวแปรสาเหตุแตละตัวตอตัวแปร
ผลมีคามากนอยเพียงใด 

4. เพื่อใชในการการศึกษาหาคาผลกระทบทางออม (indirect effect) ของตัวแปรสาเหตุแต
ละตัวตอตัวแปรผลมีคามากนอยเพียงใด 

 
  2.5.4  หลักการและวิธีการวิเคราะหแบบจําลองเสนทางสําหรับการวิจัย 
 แบบจําลองเสนทาง (Path diagram or path model) เปนรูปแสดงความสัมพันธเชิงสาเหตุ
ระหวางตังแปรทั้งหมด สัญลักษณที่ใชในไดอะแกรมอาจประกอบดวย 
                         แทนตัวแปรที่สังเกตได (Observed Variable) 
  
                           แทนตัวแปรทีไมสามารถสังเกตได หรือตัวแปรแฝง (Latent Variable) 
 

                           แสดงตัวแปรที่ปลายลูกศร ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงโดยตรงกับตัวแปรที่อยู  
                                    หัวลูกศร 
 

                           แสดงวาตัวแปรที่ปลายลูกศรเมื่อพิจารณาตามทฤษฎีนาจะทําใหเกิดการ  
  เปลี่ยนแปลงโดยตรงกับตัวแปรที่อยูหัวลูกศร แตจากการตรวจสอบดวย  
                           ขอมูลเชิงประจักษ พบวา ไมเปนไปตามนั้นหรือไมมีนัยสําคัญ 
 

แสดงวาตัวแปรที่ปลายลูกศรทั้งสองมีความสัมพันธกันแตยังไมสามารถระบุ
ทิศทางความสัมพันธเชิงสาเหตุของกันและกันไดจึงมีทิศทางไปไดทั้ง 2 ทาง 

 
  หลักการเขียนแบบจําลองการวิเคราะหเสนทางมีกฎการแยกองคประกอบคาสหสัมพันธ
ดวยวิธีไลไปตามเสนอิทธิพล (Tracing Rules) ของแบบจําลองเสนทางไว 3 ขอ (นําชัย ศุภฤกษชัย
สกุล, 2545 อางถึงใน เพชรนอย สิงหชางชัย, 2546, หนา 251)  
 



 

                      1. สมมติวาตองการแยกองคประกอบคาสหสัมพันธระหวางตัวแปร x1 และ   y โดยเริ่ม
ตั้งแตตัวแปรหนึ่ง (จะเริ่มจาก x หรือ y ก็ได) แลวไลไปตามลูกศรในแบบจําลองไปสูอีกตัวแปรหนึ่ง 
การไลไปตามเสนนั้นไปในทิศทางใดก็ได ไมจําเปนตองไลไปตามทิศทางของหัวลูกศร โดยมีหลัก
กฎขอแรกวา เมื่อเร่ิมไลจากตัวแปรหนึ่ง เชน x1 แลวจะเดินยอนหลังไปตามเสนลูกศรกี่ครั้งก็ได แต
เมื่อเร่ิมเดินหนาเขาสูตัวแปร y แลวหามเดินยอนหลังกลับไปอีกเด็ดขาด 

2. ในหนึ่งเสนหามเดินผานตัวแปรเดียวกันมากกวาหนึ่งครั้ง 
3. ในหนึ่งเสนทางเดินผานลูกศร 2 หัว (เสนแสดงสหสัมพันธไดเพียงหนึ่งครั้ง) 

ดังตัวอยางแผนภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.7 การเขียน Path Model 
หมายเหตุ  จาก หลักการและการใชสถิติการวิเคราะหตวัแปรหลายตวัสําหรับการวิจยั  (หนา 251)  

    โดย เพชรนอย สิงหชางชยั, (2546), กรุงเทพฯ: ม.ป.ท. 
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2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
        การศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดทําการศึกษาและทบทวนงานวิจัยของตางประเทศที่
เกี่ยวของจาก วารสารอิเล็กทรอนิกส ไดแก ScienceDirect   ซ่ึงเปนฐานขอมูลวารสารอิเล็กทรอนิกส
ในทุกสาขาวิชา โดยเนนทางดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มีวารสารมากกวา 1,700 ช่ือ
วารสาร  ใหขอมูลเอกสารฉบับเต็มตั้งแต  ป ค.ศ. 1996-ปจจุบัน และ Emerald Management Xtra 
175 ซ่ึงเปนฐานขอมูลบรรณานุกรม บทคัดยอและเอกสารเต็มวารสารของ Bradford University 
ครอบคลุมสาขาวิชาการจัดการ การบัญชีและการเงิน ธุรกิจ เศรษฐศาสตร ทรัพยากรมนุษย การ
จัดการความรูและสารสนเทศ บรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร การตลาด การศึกษา 
องคกร อสังหาริมทรัพย การทองเที่ยวและสาขาวิชาที่เกี่ยวของ จํานวน 175 ช่ือ ยอนหลังตั้งแตป 
ค.ศ. 1994 – ปจจุบัน สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวของได ดังตอไปนี้ 
        O’Cass, A. and Grace, D. (2004) ไดศึกษาเรื่อง การสรางประสบการณลูกคากับการเปนตรา
สินคาบริการ สรุปผลการศึกษาพบวา ในการศึกษามีวัตถุประสงค  เพื่อศึกษาถึงมิติของตราสินคาที่มี
ผลตอลูกคา และเพื่อทําความเขาใจถึงตราสินคาบริการจากขอมูลที่ไดรับจากลูกคา โดยเปน
การศึกษาในสวนของพื้นฐานในการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการเชื่อมโยงกับตราสินคา (Brand 
Associations) ของการเปนตราสินคาบริการ รวมถึงการศึกษาถึงทัศนคติที่มีตอการใชตราสินคาใน
ธุรกิจบริการนั้น  
       ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ    
จากกลุมตัวอยาง  ผลการศึกษา พบวา ผูบริโภคจํานวนมากจะใหความสําคัญกับการใชบริการโดย
พิจารณาจาก บริการหลักของตราสินคา ประสบการณที่ไดรับจากตราสินคา ภาพลักษณของตรา
สินคา การปฏิสัมพันธระหวางการใหบริการ การโฆษณาประชาสัมพันธของตราสินคาและราคาของ
ตราสินคา นอกจากนี้พบวา การเชื่อมโยงกับตราสินคา จะมีผลกระทบตอทัศนคติที่มีตอตราสินคา 
ทั้งนี้การเชื่อมโยงกับตราสินคาและทัศนคติตอตราสินคา ซ่ึงจะมีผลกระทบตอการตั้งใจในการใช
ตราสินคาบริการนั้น 
        Konecnik, M.  and Gartner,  C.  W. (2006).  ไดศึกษาเรื่อง พื้นฐานลูกคากับการสรางคุณคา
ตราสินคาเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมาย สรุปผลการศึกษาพบวา ในการทําวิจัยนั้นไดประเมินจากกลุม
ตัวอยางที่เปนนักทองเที่ยว ซ่ึงในการใชแบบจําลองในการประเมินนั้น จะประเมินในหลากหลายมิติ
ของตราสินคา โดยที่จะมีการพิจารณาถึงการตระหนักรู ภาพลักษณ การรับรูถึงคุณภาพและความ
ภักดีของตราสินคาเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการประเมินมากยิ่งขึ้น 
        รูปแบบของการศึกษานั้นจะศึกษาตามแบบจําลองที่มาจากการรวบรวมจากแนวคิดทฤษฎีที่
เกี่ยวของกับคุณคาตราสินคา ซ่ึงแบบจําลองนั้นจะพิจารณาถึง 4 ปจจัย  คือ การตระหนักรู  ภาพลักษณ  

http://www.sciencedirect.com/
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การรับรูถึงคุณภาพ และความภักดีตอตราสินคา ที่สงผลตอคุณคาตราสินคา ในการเก็บรวบรวม
ขอมูลนั้น โดยใชวิธีการสัมภาษณทางโทรศัพท ซ่ึงผูที่ทําการสัมภาษณจะเปนผูที่มีความเชี่ยวชาญ 
โดยทําการสุมตัวอยางประชากรจากผูบริโภคที่มีอายุมากกวา 18 ปใน 2 ตลาด คือ ตลาด German 
และตลาด Croatian ซ่ึงไดทําการติดตอทางโทรศัพทจํานวนทั้งสิ้น 1,437 คน และไดผลตอบกลับ
จากตลาด German จํานวน 402 คน คิดเปน 28 % และจากตลาด Croatian จํานวน 404 คน คิดเปน 
26.3 % 
        ผลการศึกษาพบวา จากการสัมภาษณประชากรสะทอนใหเห็นถึงลักษณะที่แตกตางกันของ
ประชากรในแตละตลาด ซ่ึงจากการศึกษาไดนําเสนอแบบจําลอง CBBETD ซ่ึงเปนโมเดลที่สามารถ
นํามาประยุกตใชในแตละตลาดเพื่อการพัฒนากลยุทธสําคัญในการสรางตราสินคา นอกจากนี้ผล
การศึกษายังพบวา ในการทํากลยุทธทางการตลาดนั้นควรเพิ่มการตระหนักรูในตราสินคาใหกับ
นักทองเที่ยวซ่ึงจะสะทอนไปยังภาพลักษณหรือการรับรูถึงคุณภาพของตราสินคารวมถึงเกิดความ
ภักดีตอราสินคานั้นดวย 
        Kyung Hoon Kim, Kang Sik Kim and Other (2006) ไดศึกษาเรื่อง การสรางคุณคาตรา
สินคาในการตลาดของโรงพยาบาล สรุปผลการศึกษาพบวา ในการศึกษาการตลาดของโรงพยาบาล
ในประเทศเกาหลี ที่กําลังเปนที่นาสนใจและเปนสิ่งทาทายตั้งแตประเทศเกาหลีมีกฎหมายในการ
ยกเวนการเก็บภาษีในการโฆษณา 
       แบบจําลองในการศึกษานั้นมาจากการรวบรวมขอมูลจากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของที่ได
อธิบายถึงคุณคาตราสินคาและภาพลักษณของโรงพยาบาล ที่มีผลมาจากปจจัยความสัมพันธของ
ลูกคาที่เปนสวนในการสรางใหเกิดความประสบความสําเร็จ 
        ผลการศึกษาพบวา   โรงพยาบาลของเกาหลีจะขึ้นอยูกับการใหความสําคัญในเรื่องของการ
บริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) ซ่ึงในการศึกษาประกอบดวย 5 
ปจจัยหลักที่ทําใหการสรางคุณคาตราสินคาของโรงพยาบาลประสบความสําเร็จ นั่นคือ ความ
ไววางใจของลูกคา ความพึงพอใจของลูกคา ความผูกพันของลูกคา ความจงรักภักดีตอตราสินคาและ 
การรูจักตราสินคา ซ่ึงจากการทดสอบความสัมพันธของปจจัยดังกลาวจะสงผลตอการสราง
ภาพลักษณใหกับโรงพยาบาลและจะมีผลกระทบในทางบวกตอการสรางคุณคาตราสินคาของ
โรงพยาบาลถาหากมีการบริหารลูกคาสัมพันธอยางมีประสิทธิภาพ
         Yonggui Wang , Kandampully, J. A. and other. (2006). ไดศึกษาเรื่อง บทบาทของคุณคา
ตราสินคาและชื่อเสียงขององคการในการบริหารลูกคาสัมพันธ : กรณีศึกษาในประเทศจีน สรุปผล
การศึกษาพบวา เปนการกลาวถึงบทบาทของของคุณคาตราสินคา (Brand Equity) และช่ือเสียงของ
องคการในการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer relationship management : CRM)  ซ่ึงในการศึกษา
จะเปนการศึกษาตามหลักทฤษฎีที่มีอยูหลากหลาย โดยพิจารณาจากความสําคัญของหลักทฤษฎีเพื่อ
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นํามากําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยมีการศึกษาถึงความสัมพันธที่เปนผลกระทบทางตรงและ
ผลกระทบทางออมระหวางคุณคาตราสินคา ช่ือเสียงของบริษัท และผลการดําเนินงานดาน CRM 
         โดยการวิจัยจะศึกษาพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอสถาบันการเงินในประเทศจีน โดยมีการ
แบงกลุมตัวอยางในการวิจัย ออกเปน 2 ลักษณะของบริษัทคือ บริษัทที่เปนนายหนาซื้อขายหุน 
(บริษัท Shenzhen และบริษัทอื่นๆในเมืองปกกิ่ง) และธนาคารอีก 1 แหงในเมือง Tianjin โดยใช
วิธีการสอบถามผาน e-mail และสุมตัวอยางลูกคาซ่ึงเปนกลุมตัวอยางในการวิจัย ทั้งหมด 500 คน 
ซ่ึงจะสุมจากฐานขอมูลของบริษัท 
        การวิเคราะหขอมูล ใชวิธี SEM Model โดยผลการวิจัยอยูภายใตกรอบแนวคิดการวิจัย และจาก
การเก็บรวบรวมทฤษฎีที่เกี่ยวของ พบวา คุณคาตาสินคาเปนแรงผลักทางบวกตอผลการดําเนินงาน
ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ของบริษัท ในสวนของชื่อเสียงของบริษัทอยูกึ่งกลางที่ทําให
เกิดความสัมพันธระหวางคุณคาตราสินคาและผลการดําเนินงานดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 
(CRM) 
         Boo, S. ,  Busser, J. and  Baloglu, S. (2008) ไดศึกษาเรื่อง แบบจําลองของพื้นฐานลูกคากับ
การสรางคุณคาตราสินคาและปรับใชเพื่อจุดมุงหมายที่หลากหลาย สรุปผลการศึกษาพบวา เปน
การศึกษาถึงทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาตราสิคามากําหนดเปนแบบจําลองเพื่อใชในการศึกษา   โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อเปนการทดสอบและกําหนดทางเลือกที่เกิดจากแบบจําลอง โดยมีการศึกษาถึง
จุดมุงหมายของการตระหนักรูในตราสินคา ภาพลักษณของตราสินคา คุณภาพของตราสินคา ความ
ภักดีตอตราสินคา และมูลคาของตราสินคา การเก็บขอมูลนั้นจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลแบบตัวตอ
ตัวจากนักทองเที่ยวที่ไดเขามาเที่ยวที่เมือง Las Vegas และเมือง Atlantic ซ่ึงเปนนักศึกษาระดับ
มหาวิทยาลัยใน southwestern จํานวน 237 คน  
           ผลจากการศึกษาพบวา ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางนั้นมีลักษณะคลายกันซึ่งสนับสนุน
แนวคิดของคุณคาตราสินคารวมถึงทําใหเห็นถึงความสอดคลองของเนื้อหาที่นํามาศึกษาวิจัย โดยท่ี
ทั้ง 5 ปจจัย คือ การตระหนักรูในตราสินคา ภาพลักษณของตราสินคา คุณภาพของตราสินคา ความ
ภักดีตอตราสินคา และมูลคาของตราสินคา เปนปจจัยที่นํามาวิเคราะหและเห็นผลไดจริงในการ
นํามาปรับใชกับในการแขงขันของทั้ง 2 เมือง เพื่อใหประสบความสําเร็จตอการทําการตลาดกับ
นักทองเที่ยว เนื่องจากทั้ง 2 เมืองมีการแขงขันกันในเรื่องของเกมการพนันในบอนคาซิโนของ
นักทองเที่ยว 

นอกจากนี้ ในการศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร
ประสบการณลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดทําการศึกษาและทบทวน
งานวิจัยภายในประเทศที่เกี่ยวของจากวิทยานิพนธอิเล็กทรอนิกส  คือ  ThaiLIS  (Thailand Library 
Integrated System) ของสํานักงานบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาการศึกษา สํานักงาน

http://www.thailis.or.th/
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คณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ซ่ึงเปนฐานขอมูลเอกสารฉบับเต็ม วิทยานิพนธ 
รายงานการวิจัยของอาจารย นักศึกษา และบุคลากร รวบรวมจากมหาวิทยาลัยตาง ๆ ทั่วประเทศ ดังนี้ 

เฉลิมศรี   วิศิษฎธีระกุล  (2548)  ไดศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณคาตราสินคาและ
ผลการดําเนินงานทางการตลาดของธุรกิจในอุตสาหกรรมเครื่องดื่มชูกําลัง  สรุปผลการศึกษาพบวามี
วัตถุประสงคในการศึกษา เพื่อศึกษาระดับคุณคาตราสินคาในใจผูบริโภคและผลการดําเนินงานทาง
การตลาดของธุรกิจในอุตสาหกรรมเครื่องดื่มชูกําลัง  รูปแบบในการวิจัยเปนการวิจัยสํารวจเก็บ
รวบรวมขอมูลปฐมภูมิโดยใชแบบสอบถาม และมีกลุมเปาหมายเปนกลุมผูบริโภคเครื่องดื่มชูกําลัง
จํานวน 400 รายในจังหวัดนครราชสีมา  

จากการศึกษาพบวา ปจจัยคุณคาตราสินคาทั้ง 4 ปจจัย มีระดับคาเฉลี่ยในระดับตางกัน ดังนี้ 
ปจจัยการรับรูในคุณภาพอยูในระดับสูง ปจจัยความเกี่ยวพันในตราสินคา ปจจัยความจงรักภักดีตอ
ตราสินคา และปจจัยการรับรูในตราสินคาในระดับปานกลาง ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
ระดับคุณคาตราสินคาเครื่องดื่มชูกําลังในอุตสาหกรรมเครื่องดื่มชูกําลังมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  จากการศึกษาพบวา ไมมีความสัมพันธระหวางปจจัยคุณคาตราสินคาทั้ง 4 ปจจัย
กับผลการดําเนินงานทางการตลาดของธุรกิจในอุตสาหกรรมเครื่องดื่มชูกําลัง นอกจากนี้ยังพบวา มี
ความสัมพันธระหวางปจจัยคุณคาตราสินคาทั้ง  4 ปจจัย ดังนี้  ปจจัยการรับรูในตราสินคามี
ความสัมพันธกับปจจัยความเกี่ยวพันในตราสินคา ปจจัยการรับรูในคุณภาพและปจจัยความ
จงรักภักดีตอตราสินคาในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา  ปจจัยความเกี่ยวพันในตราสินคามี 
ความสัมพันธกับปจจัยการรับรูในคุณภาพ และปจจัยความจงรักภักดีตอตราสินคาในทิศทางเดียวกัน
ในระดับปานกลาง และปจจัยการรับรูในคุณภาพมีความสัมพันธกับปจจัยความจงรักภักดีตอตรา
สินคาในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

เพ็ญนภา  ชยะสุนทร (2548)  ไดศึกษาเรื่อง CEM เพื่อการบริหารการศึกษาของวิทยาลัยวัต
กรรมอุดมศึกษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตร สรุปผลการศึกษาพบวา การบริการการศึกษาของวิทยาลัย
วัตกรรมอุดมศึกษามีปจจัยในการบริการหลายอยางที่เกี่ยวของกับการบริการ  กลาวคือ  ปจจัยในการ
บริการ  ไดแก ช่ือเสียง ภาพพจน ความสะดวกสบาย ความถูกตองกริยามารยาทของผูใหบริการ และ
การปฏิบัติตอการรองเรียนของลูกคาเปนตน  ปจจัยในการการบริการเหลานี้เปนปจจัยที่สงผลให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจและปจจัยที่ทําใหการบริหารประสบการณลูกคา 
ประสบความสําเร็จ  คือ ปจจัยทางกายภาพในเรื่องของขอมูลขาวสาร ความถูกตอง  ความสะดวก  
รวดเร็ว  เจาหนาที่การบริการการศึกษา  และอุปกรณสถานที่  สงผลกระทบตอปจจัยทางจิต ในเรื่อง
ของความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความนาเชื่อถือ ความมั่นใจ 

ปญหาและอุปสรรคในการบริหารประสบการณลูกคาที่เกิดจากการบริการการศึกษาเกิดจาก
ขั้นตอนในการทํางานหลายขั้นตอน   การขาดระบบในการจัดการการบริการที่ดี  การติดตอส่ือสาร



 

         56 

ลาชา เปนตน  จากปญหาและอุปสรรคดังกลาวขางตนเปนปญหาที่เกิดจากปจจัยทางกายภาพที่สงผล
ใหเกิดปจจัยทางจิต คือ  ความพึงพอใจ และความไมพึงพอใจ มีความสอดคลองกับพฤติกรรมที่
อาจจะสงผลใหการสื่อสารลมเหลวไมประสบความสําเร็จและสามารถสรางประสบการณที่ไมดี
ใหแกลูกคาได สรางความไมพึงพอใจ ไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 

แนวทางในการปรับปรุงแกไขการบริการการศึกษา  ควรมีการจัดการฝกอบรมความรูที่
เกี่ยวกับการบริการใหแกเจาหนาที่  ควรมีการนําอุปกรณ เทคโนโลยีเขามาใชในการจัดการการ
ติดตอส่ือสาร การทํางานและควรกําหนดขอบเขตงานบริการใหชัดเจน 

จากการศึกษาเรื่อง CEM เพื่อการบริการการศึกษาของวิทยาลัยวัตกรรมอุดมศึกษา
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร   พบวา  การนําแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา  แนวคิด
เกี่ยวกับการบริหารและทฤษฏี การสื่อสารระหวางบุคคลมาศึกษา ซ่ึงแนวคิดและทฤษฏีดังกลาว 
สามารถนํามาประยุกตใชในการบริการการศึกษาของวิทยาลัยวัตกรรมอุดมศึกษาไดเพื่อปรับปรุง 
พัฒนาการบริการใหมีประสิทธิภาพ  สรางความพึงพอใจ  สรางประสบการที่ดีใหแกลูกคา  สรางความ
แตกตาง สรางความไดเปรียบใหแกวิทยาลัยได 

สุลธา ทองจันทร (2548) ไดศึกษาเรื่อง การยอมรับคุณคาตราสินคาธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  
(มหาชน) ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการศึกษาพบวา   1. ผูใหบริการมีความ
คิดเห็นตอการยอมรับคุณคาตราสินคา ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยภาพรวม อยูในระดับ
เห็นดวยมาก  นอกจากนี้ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอการยอมรับคุณคาตราสินคา อยูในระดับ
เห็นดวยมาก  4 ดาน โดยมีคาเฉล่ียสูงสุดตามลําดับ คือ ดานคุณสมบัติของตราสินคา (Brand Attrib) 
ภาพลักษณของตราสินคา  (Brand Image) การรับรูในตราสินคา (Brand Awareness) และการเชื่อมโยง
กับตราสินคา (Brand Association) ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอการยอมรับคุณคาตราสินคา  อยูใน
ระดับเห็นดวยปานกลาง  3 ดาน โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดตามลําดับ คือ ดานความเขาใจถึงคุณภาพของตรา
สินคา (Brand Perceive Quality ) ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) และคุณคาในตราสินคา 
(Brand Equity)  2. การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางการยอมรับคุณคาในตราสินคา (Brand 
Equity)  จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีการยอมรับคุณคาตราสินคา
ไมแตกตาง  ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีการยอมรับคุณคาตราสินคาไมแตกตางกัน   ผูใหบริการที่มี
ระดับการศึกษาตางกันมีการยอมรับคุณคาตราสินคาแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีการ
ยอมรับคุณคาตราสินคาแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีการยอมรับคุณคาตราสินคา
แตกตางกัน ผูใชบริการสวนใหญใชบริการของธนาคาร 2-5 ครั้งตอเดือนและใชบริการธนาคารผาน
ชองทางตู ATM 

เขมิกา  สงวนพวก  (2549) ไดศึกษาเรื่อง การรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดลพบุรี สรุปผลการศึกษาพบวา   
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1. ผูบริโภคที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยนี้สวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูระหวาง 20-35 ป สถานภาพ
สมรส วุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี ดานอาชีพมีสัดสวนที่เทากันทุกอาชีพ รายไดอยูระหวาง 
3,000 – 9,000 บาทตอเดือน ในดานทางทัศนคติตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดลพบุรี  พบวา ตราสินคาที่บริการที่มีคุณคาในสายตาตอ
ผูบริโภคมากที่สุด คือ ตราสินคา เอไอเอส (AIS)  2. ผูบริโภครับรูตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผู
ใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ภาพรวมอยูในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ดาน
ความเชื่อถือผูบริโภคมีการรับรูสูงสุด รองลงมาเปนดานความแนนอน   ดานความเอาใจใส ดานสิ่งที่
สามารถจับตองได  และดานการตอบสนอง  ตามลําดับ 3. การเปรียบเทียบการรับรูของผูบริโภคที่มี
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดลพบุรี 
จําแนกตามสถานภาพทั่วไปของผูบริโภค  3.1. ผูบริโภคที่มีเพศ  ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนแตกตางกัน   มีการรับรูตอคุณคาตราสินคานในธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ใน
ภาพรวมไมแตกตางกัน     3.2. ผูบริโภคที่มีอายุ  สถานภาพสมรส  และอาชีพแตกตางกัน  มีการรับรูตอ
คุณคาตราสินคานธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในภาพรวมแตกตางกัน   
    จินตนา  สีแสด (2549)  ไดศึกษาเรื่อง ความจงรักภักดีตอตราสินคาเสื้อผาของผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร  สรุปผลการศึกษาพบวา สวนใหญเปนหญิง  อายุมากกวา 20- 25 ป ระดับรายได
จากการทํางานและ/หรือจากผูปกครองตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 4000 บาท  และจํานวนเงินที่ซ้ือ
เส้ือผาสําเร็จรูปเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 501 – 1,000  บาท  ใหความสําคัญกับปจจัยดานการเลือกซื้อ
เสื้อผาและดานราคาในการเลือกซื้อเส้ือผาอยูในระดับใหความสําคัญ  ปจจัยดานเวลาในการเลือกซื้อ
เส้ือผา ใหความสําคัญระดับปานกลาง  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบรรทัดฐานในการเลือกซ้ือเสื้อผาอยู
ในระดับดีความพึงพอใจตอตราสินคา  AIIZ ระดับปานกลาง และมีความจงรักภักดี  คิดเปนรอยละ 
34.3 และไมมีความจงรักภักดีตอตราสินคา   คิดเปนรอยละ 65.8 จากการสมมติฐานสรุปไดวา  ปจจัย
ดานจุดมุงเนนของการตระเวนซื้อเสื้อผาในสวนของการเลือกซื้อเสื้อผาเพื่อใหเปนที่ยอมรับของ
เพื่อนฝูง ปจจัยดานบรรทัดฐานในการเลือกซื้อเส้ือผาในสวนของการเลือกซื้อเส้ือผายี่หอที่มีความ
นาสนใจ  ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาในสวนของความพึงพอใจเมื่อสวมใสเส้ือผายี่หอ AIIZ 
และความถูกตองแลวในการตัดสินใจเลือกซื้อเสื้อผายี่หอ AIIZ มีผลตอความจงรักภักดีตอตราสินคา
เสื้อผา  
             จากผลการวิจัย สามารถนํามาใชเปนแนวทางสําหรับผูประกอบการ   โดยควรเพิ่มรูปแบบ 
ขนาด ความหลากหลายของเสื้อผาใหเหมาะสมกับตลาดเจาะจงใหมากขึ้น  เพื่อผูบริโภคจะสามารถ 
เลือกแบบไดเหมาะสมกับตัวเอง  รวมทั้งรักษาคุณภาพสินคา  มีผูออกแบบเสื้อผาที่เขาใจกลุมลูกคา
เปาหมายและมีการออกแบบใหมๆ ใหทันสมัยอยางตอเนื่องเพื่อใหผูบริโภคเกิดการรับรูวาตราสินคา
มีความทันสมัย  เชน กําหนดราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพ ควรมีการศึกษารายไดของกลุมลูกคา
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เปาหมายเพื่อตั้งราคาตอหนวยใหเหมาะสมกับความสามรถในการซื้อ  และการสงเสริมการตลาด
แบบครบวงจร (IMC) เพิ่มการโฆษณา ประชาสัมพันธ ผานสื่อโทรทัศน นิตยสารวัยรุน ปายโฆษณา 
การใหดาราหรือนักรองที่มีช่ือเสียงเปนตัวแทนของสินคา เปนตน เพื่อใหลูกคารับรูถึงความคุมคา
ของตราสินคา ทําใหตราสินคามีความนาสนใจและเปนที่ยอมรับ 

พรรณิกา  เจริญศุข  (2549)  ไดศึกษาเรื่อง บทบาทของคุณคาตราสินคาที่มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของรานกาแฟ สตารบัคส และบานไรกาแฟสรุปผล
การศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญของทั้งรานกาแฟ สตารบัคส และบานไรกาแฟเปนเพศชาย
โดยสวนใหญจะมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ  30 ป  มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี มี
สถานภาพโสด  มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีตําแหนงพนักงานระดับปฏิบัติงาน  รายไดเฉล่ียตอ
เดือนต่ํากวาหรือเทากับ 15,000  บาท  นอกจากนี้ พบวา มีความสัมพันธระหวางปจจัยดานคุณคาตรา
สินคากับพฤติกรรมดานแนวโนมในการบอกตอใหเขาใชบริการของผูบริโภคสตารบัคส โดยมีดาน
ความรูจักตราสินคา  ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรู  มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับ
คอนขางต่ํา  ดานความสัมพันธของตราสินคา  ดานความภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธใน ทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง และปจจัยดานคุณคาตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง  และยังพบวา มีความสัมพันธระหวางปจจัยดานคุณคาตราสินคากับ
พฤติกรรมดานแนวโนมในการบอกตอใหเขาใชบริการของผูบริโภคบานไรกาแฟ โดยมีดานความ
รูจักตราสินคา  ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรู  มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา  
ดานความภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํามาก และปจจัยดานคุณคา
ตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา ทั้งนี้ในการวิเคราะห
ความสัมพันธระหวางปจจัยดานบุคลิกภาพ กับพฤติกรรมดานคาใชจายโดยเฉลี่ยในการซื้อกาแฟคั่ว
บดรานสตารบัคส และบานไรกาแฟตอครั้ง มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันโดยความสัมพันธอยู
ในระดับที่ต่ํามากและคอนขางต่ํา 

     รอยพิมพใจ   ศรีดามณี (2549) ไดศึกษาเรื่อง กลยุทธการบริหารประสบการณกลุมลูกคา
พิเศษของบริษัท ดีเอสแอลเอ็กซเพรส  อินเตอรเนชั่นแนล  (ประเทศไทย)  จํากัด สรุปผลการศึกษา
พบวา  การใชกลยุทธการบริหารประสบการณลูกคาในการสรางความพึงพอใจและความแตกตาง
ของบริษัท  ดีเอสแอลเอ็กซเพรส  อินเตอรเนชั่นแนล  (ประเทศไทย)  จํากัด  คือ  การจัดตั้งแผนกพัฒนา
ธุรกิจพาณิชย  เพื่อการใหบริการอยางครบวงจร  ประกอบดวยฝายขายที่มีหนาที่ขาย รวมถึงกาพัฒนา
ธุรกิจพาณิชย  และฝายสนับสนุนธุรกิจพาณิชย  ที่มีหนาที่ดูแลและแกปญหาใหกับลูกคาทั้งกอนและ
หลังการขาย  นอกจากนั้นยังมีการกําหนดนโยบายเพื่อสรางความเขาใจและมาตรฐานการใหบริการ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  การใหความสําคัญกับเจาหนาที่ รวมถึงการใหอํานาจในการปฏิบัติการ 
และหมั่นประเมินผลการบริการอยูเสมอ เพื่อผลักดันใหเกิดวัฒนธรรมแหงความเปนเลิศในการ
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บริการ  โดยคํานึงถึงความตองการของกลุมลูกคาที่แตกตาง  ซ่ึงปญหาและอุปสรรคในการใหบริการ
และการใชกลยุทธในการบริหารประสบการณลูกคา  คือ ความผิดพลาดในการบริการ การสื่อสาร
ระหวางการใหบริการ และจํานวนเจาหนาที่ที่มีไมมีพอตอจํานวนกลุมลูกคา  ซ่ึงปญหาสามารถ
ไดรับการแกไข โดยการแกปญหาโดยทันทวงทีของเจาหนาที่  และมีนโยบายสงเสริมใหเจาหนาที่มี
ทัศนคติที่ดีตอการใหบริการ    รวมถึงการสื่อสารในองคกรที่ชัดเจนและทั่วถึง  เพื่อสรางความพึง
พอใจและความภักดีของลูกคา 

   นพร  จวนงาม  (2550)  ไดศึกษาเรื่อง ปญหาและกําหนดกลยุทธเพื่อขยายฐานลูกคาบัตร
เครดิต Speedy   Cash &  Speedy  Loan กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) สาขาสภากาชาด
ไทย  สรุปผลการศึกษาพบวา กลยุทธเพื่อขยายฐานลูกคาบัตรเครดิต Speedy Cash & Speedy Loan  

ตองมีการทําการตลาดในเชิงรุกเพื่อใหทันตอสภาวะการแขงขันที่รุนแรง จํานวนคูแขงที่มีอยูหลาย
ราย  และอํานาจการตอรองของผูซ้ือมีอยูมาก จึงสรุปทางเลือกของทางธนาคาร คือ ใชกลยุทธการมุง
การตลาดเฉพาะสวน (Focus) เฉพาะกลุมลูกคาที่มีศักยภาพ  มีคุณสมบัติในการสมัครบริการ เพื่อให
บรรลุเปาหมายที่ธนาคารวางไว  ธนาคารควรใหการสนับสนุนในดานของบประมาณในการทําราย
กาสงเสริมการขาย สรางโปรโมชั่นใหมๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา  และใหการสนับสนุนสาขาในการสราง
ผลงานเพื่อกาวไปกับนโยบายและวิสัยทัศนของธนาคาร 

พัชรินทร ประภากรธิติ  (2550) ไดศึกษาเรื่อง การบริหารความสัมพันธลูกคา และปจจัยการ
บริหารงานที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร  ธนชาต  จํากัด  (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครพบวาลูกคากลุมตัวอยาง  สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ  25-34 ป มีสถานภาพโสด  
มีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  เปนพนักงานบริษัทเอกชน/หางราน  มีรายไดเฉล่ียตอเดอืน 
10,001 – 20,000 บาท และนิยมใชบริการธุรกรรมประเภทเงินฝาก มีความคิดเห็นโดยรวมเกี่ยวกับ
การบริหารลูกคาสัมพันธในระดับดี  และมีความคิดเห็นดานการสรางความสัมพันธลูกคาในระดับดี 
ดานการรักษาความสัมพันธกับลูกคาและการขยายความสัมพันธลูกคาในระดับปานกลาง นอกจากนี้
แลว กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นโดยรวมเกี่ยวกับความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานครอยูในระดับดี  มีความคิดเห็นดานความสัมพันธอันดีกับธนาคาร ดาน
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารเพิ่มขึ้น  และดานความภูมิใจที่ไดเลือกใชบริการของธนาคารใน
ระดับดี  และความผูกพันกับธนาคาร  ดานการบอกเลาประสบการณ ความประทับใจตอธนาคาร
ใหกับผูอ่ืน  ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการของธนาคารอยูในระดับปานกลาง และการบริหาร
ลูกคาสัมพันธโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดี โดยการบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 ในการศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดนํางานวิจัยที่เกี่ยวของมารวมอภิปรายผลในบทที่ 4 
ซ่ึงจะแสดงใหเห็นถึงความสอดคลองหรือความแตกตางของงานวิจัยที่ไดศึกษากับงานวิจัยทั้ง
ตางประเทศและภายในประเทศในประเด็นตางๆ โดยที่งานวิจัยที่เกี่ยวของสวนใหญที่นํามาอภิปราย
ผลจะเปนเรื่องเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาที่มีผลตอคุณคา
ตราสินคา 
 

2.7   กรอบแนวคดิในการวิจัย 

         การศึกษาผลกระทบของการการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอ

คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดทําการศึกษาโดยกําหนดกรอบแนวคิด ตามภาพที่ 2.8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

         61 

           
 
 
 

การบริหารลูกคาสัมพันธ การบริหารประสบการณของลูกคา 
(Customer Relationship Management : CRM) (Customer Experience Management : CEM) 

 
                                                                                                                                                                                                                                  

ความไววางใจได  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความจงรักภักดีตอตราสินคา 
(Brand Royalty) 

การรับรูตอตราสินคา 
(Brand Awareness) 

การเขาใจตอคุณภาพ 
 (Perceived Quality) 

สินทรัพยของตราสินคา  
(Brand Assets) 

การเชื่อมโยงกับตราสินคา 
 (Brand Associations) 

คุณคาตราสินคา 
(Brand Equity) 

การสรางฐานขอมูลลูกคา 
(Database) 

(Reliability) 

ความเต็มใจและรวดเร็วในการ

ตอบสนอง (Responsiveness) 

ความเชื่อถอืและมั่นใจ 
(Assurance) 

หลักฐานทางกายภาพ 
 (Tangibles) 

ความเขาใจลูกคารายบุคคล 
(Empathy) 

การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
(Electronic) 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธ (Action) 

การเก็บรักษาลูกคา  
(Retention) 

ภาพที ่2.8  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ที่มา:  ปรับจาก Managing Brand Equity : Capitalizing on the Value of a Brand โดย David A.Aaker, 1994 : 
Free Press. และ DEAR Model , เงื่อนไขของการบริการที่สรางประสบการณและความปติใหลูกคา
ของ Zeithamal Valarie A. & Mary Jo. (2000) โดย วิทยา ดานธํารงกูล และ พภิพ อุดร, 2547



 

 
 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
3.1 วิธีการวิจัย 
       การวิจัยเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  เปนการศึกษาวิเคราะหดวยขอมูลเชิง
ตัวเลข สถิติ โดยการวิจัยในลักษณะนี้ตองแปลงสิ่งที่ตองการวัดใหเปนพฤติกรรมที่สามารถนําไป
วิเคราะหคํานวณคาทางสถิติในลักษณะตาง ๆ ได และเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ  (Qualitative 
Research) คือ การวิจัยที่นําคุณลักษณะของขอมูลมาวิเคราะหซ่ึงการวิเคราะหอาจไมตองใชสถิติใน
การวิเคราะห แตใชการบรรยายบอกลักษณะขอมูลมากกวาการนําเสนอในรูปตัวเลข การวิจัยเชิง
คุณภาพเปนการหารายละเอียดตางๆ ของกลุมประชากรที่ทําการศึกษา (ประเวศ  วะสี, 2541) โดยมี
ระเบียบการวิธีวิจัยที่สําคัญตามลําดับ ดังตอไปนี ้
 3.1.1 เลือกปญหาในการวิจัย ซ่ึงปญหาในการวิจัยนั้นจะไดมาจากการศึกษาระดับความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรตั้งแต 2 ตัวขึน้ไป                  
 3.1.2 นิยามและใหคําจํากัดความปญหา โดยกลาวถึง ความเปนมาของปญหา ความสําคัญของ
ปญหา จุดมุงหมายของการวิจัย ขอบเขตของการวิจัย ขอตกลงเบื้องตน นิยามศัพทเฉพาะที่เกี่ยวของ
กับการวิจัย เอกสารและรายงานการวิจัยที่เกี่ยวของ สมมุติฐานในการวิจัย  
 3.1.3 การวางแผนการวิจัย เกี่ยวกับวิธีการเลือกกลุมตัวอยาง ขนาดของกลุมตัวอยาง แหลงของ
ขอมูล การสรางหรือการเลือกเครื่องมือตาง ๆ ที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล การตรวจสอบคุณภาพ
ของเครื่องมือ เชน หาความเชื่อมั่น และวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เปนตน  
 3.1.4 การวิเคราะหขอมูลและแปลผล  
 3.1.5 สรุปและอภิปรายผลการวิจัย  
 3.1.6 เขียนรายงานการวิจัย  
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3.2 ประชากร กลุมตัวอยาง และสถานที่ทําการวิจัย 
       3.2.1  ประชากร 
      การศึกษาผลกระทบของการการบริหารลูกคาสัมพันธ และการบริหารประสบการณลูกคา
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต กลุมประชากรเปาหมาย คือ กลุมผูหญิงวัยทํางาน และ
เปนผูที่เคยมีประสบการณในการใชบัตรเครดิตอยางนอย   1 ป   ซ่ึงจากการวิจัยของ มีเดีย แอตลาส 
(Media Atlas) โดย บริษัท ซินโนเวต จํากัด พบวา ผูหญิงในวัยทํางาน จะถือบัตรเครดิตอยางนอย 1 
ใบ เพื่อใหรองรับการใชงานไดหลากหลาย (Money Channel, 2551) จึงเปนกลุมลูกคาที่ผูประกอบการ 
ในธุรกิจบัตรเครดิตกําลังใหความสนใจในการเพิ่มสวนแบงทางการตลาดจากกลุมผูหญิงวัยทํางาน  
 
        3.2.2 ขนาดกลุมตัวอยาง 
               กําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่เปนผูหญิง  วัยทํางานที่
ใชบริการบัตรเครดิต ทราบแตเพียงวามีจํานวนมาก  และคาพารามิเตอรที่ใชศึกษาคาเฉลี่ย ตามการ
คํานวณดวยสูตรการคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง (คณิต ไขมุกด, 2546) ดังนี้ 

 2 

             n =       
d
2

Z σα
 

 
โดยที่    n   =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
            d   =   ความคลาดเคลื่อนสูงสุดระหวางคาเฉลี่ยประชากรกับคาเฉลี่ย  
                                                  ตัวอยางเทากับ 0.1 
               =   1.96 (ระดับความเชื่อมั่น 95%)  

2
αZ

               =   คาความแปรปรวนของตัวอยาง 2σ

 ความแปรปรวนของตัวอยางประมาณการจาก 

( )MINMAX
4
1 −  σ  =  

( )1-5
4
1

  σ  =  

( )4
4
1

σ  =  

 = 1 2σ
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( ) ( )
2(0.1)

121.96
  การคํานวณ n = 

  n = 
0.01

3.8416
 

  n = 384.16 
 
 จากขนาดของกลุมตัวอยาง 385 รายดังกลาว ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน 
(Probability Sampling) ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ซ่ึงเปนการสุม
ตัวอยางอยางงายโดยใหประชากรมีโอกาสที่จะถูกเลือกเปนตัวอยางเทาๆ กัน (นราศรี ไววนิชกุล และ
ชูศักดิ์ อุดมศรี, 2548) เนื่องจากไมทราบประชากรที่แนนอน โดยจะสอบถามจากกลุมลูกคาที่เคยมี
ประสบการณในการใชบริการสินเชื่อบัตรเครดิต และเพื่อใหสอดคลองกับกรอบแนวคิดการวิเคราะห
เสนทาง (Path Analysis) มาใชในการวิเคราะห โดยที่จะตองมีจํานวนกลุมตัวอยางในการวิเคราะห
เสนทางที่มากเพียงพอ  เพราะถาหากใชกลุมตัวอยางนอย คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะเกิดความ
คลาดเคลื่อน โดยทั่วไปแลวขนาดของกลุมตัวอยางจะตองมีอยางนอย 200 ราย ซ่ึงถือเปนขนาดที่นอย
ที่สุด  (Joreskog & Sorbom, 1993 อางถึงใน เพชรนอย สิงหชางชัย, 2546, หนา 237) ทั้งนี้จากจํานวน
ของกลุมตัวอยาง 385 รายนั้น  จึงเพียงพอตอการนํามาทดสอบโดยการใชวิเคราะหเสนทาง (Path 
Analysis)  

 
3.2.3  สถานที่ทําการวิจัย 
  การศึกษาผลกระทบของการการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณ

ลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดทําการวิจัยในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ซ่ึงจากการวิจัย Affluent Thai Women โดย บริษัท ซินโนเวต จํากัด ไดทําการสํารวจ พบวา 
ผูหญิงที่มีรายไดสูงในประเทศไทย มีจํานวนถึงรอยละ 20 ของประชากรระดับบนซึ่งมีกําลังซื้อสูงอยู
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  และผูหญิงไทยที่มีรายไดสูงจะคํานึงถึงสถานะทางสังคม 
นอกจากนี้รอยละ 50 ของผูหญิงกลุมนี้มองวาตนเองเปนผูตัดสินใจหลักในเรื่องการเงินของ
ครอบครัว (กรุงเทพธุรกิจ, 2550) 
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3.3   เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
        เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ซ่ึงแบงออกเปน 5 สวน ไดแก  
        สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพและรายได มีลักษณะเปนคําถามปลายปด  (Close ended question) แบบ
ตรวจสอบรายการ (Checklist) 
         สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลดานการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตร
เครดิต  ไดแก การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) การ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) และการเก็บรักษาลูกคา (Retention) 
        สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลดานการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อ
บัตรเครดิต  ไดแก ความไววางใจได (Reliability) ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness) ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) และ
หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles)  
 สวนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลดานคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
ไดแก ความจงรักภักดีตอตราสินคา  (Brand Royalty) การรับรูตอตราสินคา  (Brand Awareness)    
ความเขาใจตอคุณภาพ (Perceived Quality) การเชื่อมโยงกับตราสินคา (Brand Associations) และ 
สินทรัพยของตราสินคา (Brand Assets)  
        แบบสอบถามในสวนที่ 2 สวนที่ 3 และสวนที่ 4 มีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close ended 
question) แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) แบงออกเปน 5 ระดับ ตามลิเคิรต สเกล (Likert 
Scale) (เพ็ญแข แสงแกง, 2541) ซ่ึงระดับความคิดเห็นในแตละขอคําถาม ดังนี้ 
        ระดับความคิดเห็นในแตละขอคําถาม มี 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับคะแนน 5   เห็นดวยอยางยิ่ง 
ระดับคะแนน 4   เห็นดวย 
ระดับคะแนน 3   ไมแนใจ 
ระดับคะแนน 2   ไมเห็นดวย 
ระดับคะแนน 1   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

        สําหรับการกําหนดเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นนั้น ใชวิธีการนําคะแนนสูงสุดลบ
คะแนนต่ําสูด และหารดวยจํานวนชั้น ตามหลักสถิติการวัดการกระจายขอมูล เพื่อใหไดความกวาง
ของอันตรภาคชั้น (กัลยา วานิชบัญชา, 2544) โดยมีสูตรการคํานวณดังนี้ 
 
 



 
 

 
         66 

k
R  I  =  

 
โดยที่  I   หมายถึง   ความกวางของชั้น 

   R   หมายถึง  พิสัย (คาสูงสุด-คาต่ําสุด) 
   k   หมายถึง  จํานวนชั้น 
เมื่อนําตัวเลขแทนคาสูตรจะได 

   I   =   
5

15 −  

I   =   0.8 
         จากการกําหนดเกณฑดังกลาว ไดความกวางของชั้น เทากับ 0.8 สามารถนํามากําหนดเกณฑใน
การอธิบายความหมายของระดับความคิดเห็นของลูกคาที่ใชบัตรเครดิตตามชวงคะแนนดังนี้ 

ชวงคะแนน  4.21 – 5.00   หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
ชวงคะแนน  3.41 – 4.20   หมายถึง เห็นดวย 
ชวงคะแนน  2.61 – 3.40   หมายถึง ไมแนใจ 
ชวงคะแนน  1.81 – 2.60   หมายถึง ไมเห็นดวย 
ชวงคะแนน  1.00 – 1.80   หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

           สวนท่ี 5  เปนขอเสนอแนะเกี่ยวกับงานวิจัย ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามแบบเปด (Open 
ended question) 
 

3.4  การสรางและหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ 
        3.4.1   ศึกษาคนควาเอกสาร งานวิจัย และแนวคิด เกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ การบริหาร
ประสบการณลูกคา และคุณคาตราสินคา 
        3.4.2  กําหนดกรอบและขอบเขตของแบบสอบถาม โดยใหมีความสอดคลองกับวัตประสงค
และสมมุติฐานของงานวิจัย โดยเรียงลําดับตามลักษณะของคําถามและแยกเปนหมวดหมูตามแนวคิด
ของงานวิจัย 
        3.4.3  สุมตัวอยางสัมภาษณผูหญิงวัยทํางานเกี่ยวกับการเลือกใชบัตรเครดิต เพื่อใหไดคําตอบ
ในการนํามาเปนแนวทางในการในการตั้งคําถามและการปรับปรุงคําถามในแบบสอบถามใหถูกตอง 
        3.4.4   สรางแบบสอบถามตามกรอบและขอบเขตที่ไดตั้งไว โดยมีแนวการตั้งคําถามจากการ
สุมสัมภาษณผูหญิงวัยทํางานเกี่ยวกับการเลือกใชบัตรเครดิต 
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        3.4.5    ออกแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลจากผูหญิงวัยทํางาน 30 ราย เพื่อทดสอบ
แบบสอบถาม ถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
         3.4.6  นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขอีกครั้ง ตามขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
         3.4.7  สรางแบบสอบถามและทดสอบความถูกตอง โดยนําแบบสอบถามไปปรึกษาผูเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับการวิจัย เพื่อตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหา ของคําถามในแตละขอใหเปนไปตาม
จุดประสงคของงานวิจัย จํานวน 30 ชุด 
         3.4.8  นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมผูหญิงวัยทํางาน 30 ราย เพื่อทดสอบความ
นาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม เฉพาะในสวนที่เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
scale)  ซ่ึงเปนการวัดความสอดคลองภายใน (Measure of Internal Consistency) โดยจะพิจารณาขอ
คําถามทั้งหมดในเครื่องมือนั้นวัดในเรื่องเดียวกันหรือไม โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา
ของครอนบัค (Cornbach’ alpha coefficient) ทั้งนี้ผลที่ไดจากการทดสอบแบบสอบถามมีคา
สัมประสิทธิ์เอลฟา ( ) ไมต่ํากวา 0.70 ขึ้นไปจึงเปนแบบสอบถามที่มีความนาเชื่อถือ ซ่ึงหากอยูใน
ระดับนี้สวนใหญจะพบความสัมพันธระหวางตัวแปรอยางมีนัยสําคัญ (สุวิมล ติรกานนท,  2550) 

α

         3.4.9  สรางแบบสอบถามฉบับสมบูรณเพื่อนําไปใชจริงในการเก็บขอมูลผูหญิงวัยทํางาน
เกี่ยวกับการเลือกใชบัตรเครดิต 
 

3.5 ผลการหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ 
      แบบสอบถามที่นํามาเปนเครื่องมือในการศึกษาเรื่อง  ผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธ
และการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  ที่มีลักษณะเปน
แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) ซ่ึงประกอบดวย สวนที่ 2 สวนที่ 3 และสวนที่ 4 เพื่อ
นํามาทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา
ของครอนบัค (Cornbach’ alpha coefficient) ดังนี้  

⎪⎭

⎪
⎬
⎫

⎪⎩

⎪
⎨
⎧ ∑−

−
= 2

tS

2
i

S1

1n
nα  

 
โดยที่     =   สัมประสิทธิ์ความนาเชื่อถือของเครื่องมือ α
  n   =  จํานวนขอคําถามในเครื่องมือ 
  S2    = ความแปรปรวนของคะแนนคําถามแตละขอ i

  S2
t   =  ความแปรปรวนของคะแนนรวมของผูตอบทั้งหมด 
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       ทั้งนี้ผลที่ไดจากการทดสอบแบบสอบถามมีคาสัมประสิทธิ์เอลฟา (α ) ไมต่ํากวา 0.70 ขึ้นไปจึง
เปนแบบสอบถามที่มีความนาเชื่อถือ ซ่ึงหากคาสัมประสิทธิ์เอลฟา ( ) อยูในระดับนี้สวนใหญจะ
พบความสัมพันธระหวางตัวแปรอยางมีนัยสําคัญ (สุวิมล  ติรกานนท,  2550) ผลการทดสอบสรุปได
ตามตารางที่ 3.1 

α

 

ตารางที่ 3.1 ผลการทดสอบประสิทธิภาพของเครื่องมือ 

N = 30 ปจจัย 

Cronbachs’Alpha จํานวนขอ 

แบบสอบถามทั้งฉบับ 56 .845 

ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 19 .750 
การสรางฐานขอมูลลูกคาบัตรเครดิต 3 .734 
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 4 .801 
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพนัธ  5 .702 
การเก็บรักษาลูกคา  5 .725 

ดานการบริหารประสบการณลูกคา 20 .825 
ความไววางใจได 4 .744 
ความเต็มใจและความรวดเรว็ในการตอบสนอง 4 .728 
ความเชื่อถือและมั่นใจ 5 .730 
ความเขาใจลกูคารายบุคคล 4 .756 
หลักฐานทางกายภาพ 3 .740 

ดานคณุคาตราสินคา 20 .869 
ความจงรักภักดีตอตราสินคา 5 .826 
การรับรูตอตราสินคา 3 .712 
การเขาใจตอคุณภาพ 4 .786 
การเชื่อมโยงกบัตราสินคา 4 .815 
สินทรัพยของตราสินคา 4 .744 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
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จากตารางที่ 3.1 ผลการวิเคราะหความนาเชื่อถือของเครื่องมือท่ีมีขอคําถามแบบมาตราสวน
ประมาณคา พบวา ปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ  ดานการบริหารประสบการณลูกคา และดาน
คุณคาตราสินคา มีคาสัมประสิทธิ์เอลฟา (α ) เทากับ 0.70 ขึ้นไป แสดงใหเห็นวาเครื่องมือที่ใชใน
การศึกษามีความนาเชื่อถือและมีความสอดคลองภายในของขอคําถาม 

 
3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

      การศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธ และการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ  (Quantitative 
method) และขอมูลเชิงคุณภาพ (Quantitative method) จากแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary data source) 
และแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data source) สรุปได ดังนี้  
      3.6.1  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary data source)  

  การเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล โดยทําการสํารวจจากกลุมตัวอยาง คือ กลุมผูหญิงวัยทํางาน และเปนผูที่เคยมีประสบการณใน
การใชบัตรเครดิตอยางนอย 1 ป อาศัยอยูในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 400 ราย  
โดยใชการสุมกลุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (Probability Sampling) ดวยวิธีการสุมตัวอยาง
แบบงาย (Simple Random Sampling) ซ่ึงเปนการสุมตัวอยางอยางงายโดยใหประชากรมีโอกาสที่จะ
ถูกเลือกเปนตัวอยางเทาๆ กัน 
     3.6.2  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data source)  

    การเก็บขอมูลที่เกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพันธ  การบริหารประสบการณลูกคา 
คุณคาตราสินคา รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ซ่ึงเปนขอมูลที่ไดจาก หนังสือ 
หนังสือแปล บทความจากหนังสือพิมพ  บทความในวารสาร รายงานการประชุม สัมมนาวิชาการ 
บทความออนไลน ตลอดจนการเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารที่เกี่ยวของกับงานวิจัยไดจาก  
วิทยานิพนธ หนังสือทั่วไป รายงานการวิจยั บทความวิชาการ และวารสารที่เกี่ยวของ เปนตน 
 

3.7 การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธ และการบริหารประสบการณลูกคาตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต เปนการวิเคราะหเชิงปริมาณโดยใชโปแกรมสําเร็จรูป
ทางคอมพิวเตอรเปนเครื่องมือในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

3.7.1. การทดสอบหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r)   เพื่อทดสอบหาระดับคาความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรอิสระ คือ CRM  ที่มีผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออม รวมถึงตัวแปรอิสระ 
คือ  CEM  ที่มีผลกระทบทางตรงตอตัวแปรตาม คือ คุณคาตราสินคา  และระหวางตัวแปรอิสระ คือ 
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CRM  ที่มีผลกระทบทางตรงตอตัวแปรตาม คือ  CEM โดยใชสถิติหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ แบบ
เพียรสัน (Pearson’s product-moment correlation coefficient) เพื่อพิจารณาคาที่ไดจากการคํานวณ 
ดังนี้ 

  3.7.1.1 คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) โดยที่คา r อยูระหวาง -1.00 ถึง 1.00, คา–1.00 
และ + 1.00 แสดงวามีความสัมพันธระหวางตัวแปรสูงสุดแตสัมพันธกันในทิศทางที่ตางกัน สวนคา 
0.00 แสดงวาไมมีความสัมพันธกัน และหากคา r เปนบวก แสดงวาตัวแปร  2 ตัวแปรนั้นมี
ความสัมพันธในทางเดียวกัน และหากคา r เปนลบแสดงวาตัวแปร 2 ตัวแปรนั้นมีความสัมพันธใน
ทางตรงขาม ซ่ึงสามารถพิจารณาคา r ที่คํานวณได (ฉัตรศิริ ปยะพิมลสิทธิ์, 2544) ดังนี้  
 ความสัมพันธกันสูง  r ≥   0.51 
 ความสัมพันธกันปานกลาง 0.31 ≤    r  ≤  0.50 

ความสัมพันธกันต่ํา   r ≤  0.30 

  3.7.1.2 คาสัมประสิทธ์ิการทํานายหรือคาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (r2) เปนการนําคา 
r ที่คํานวณไดยกกลังสองแลวคูณดวย 100 ผลคูณที่ไดสามารถแปลความหมายไดวา ถาทราบคาของ
ตัวแปรตัวที่หนึ่งแลว จะทํานายคาตัวแปรตัวที่สองไดถูกตองกี่เปอรเซ็นต เขียนเปนสูตรไดเปน 100 x 
r2 % (ชูศรี วงศรัตนะ, 2550) 
       3.7.2.   การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple regressions) เพื่อทดสอบหาคาความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด ซ่ึงความสัมพันธที่วิเคราะหไดจะนํามาสราง
สมการพยากรณ โดยการพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (Beta) ซ่ึงเปนคาที่แสดงถึงอัตรา
การเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม เมื่อตัวแปรอิสระเปลี่ยนไป 1 หนวย (กัลยา วานิชยบัญชา, 2544) 
      3.7.3.  วาดเสนทางความสัมพันธ (path model)   ตามหลักการของการวิเคราะหเสนทาง (Path 
Analysis) ที่ไดจากการทดสอบความสอดคลองของรูปแบบความสัมพันธตามสมมติฐาน  
      3.7.4.  หาขนาดผลกระทบ   ทั้งในสวนของตัวแปรอิสระที่มีผลกระทบทางตรงและตัวแปรอิสระ
ที่มีผลกระทบทางออมตอตัวแปรตามในรูปแบบความสัมพันธตามสมมติฐานขอท่ี 1 ขอท่ี 2 ขอที่ 3 
และขอที่ 4 
 

 
 



 
 

  

 
 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูลและการอภิปรายผล 

 
  การศึกษาเรื่องผลกระทบของการการบริหารลูกคาสัมพันธ และการบริหารประสบการณ
ลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  เปนการวิจัยเปนการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research) ไดทําการศึกษาจากกลุม
ประชากรเปาหมาย คือ กลุมผูหญิงวัยทํางาน   และเปนผูที่เคยมีประสบการณในการใชบัตรเครดิต
อยางนอย   1 ป จํานวน 400 ราย ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล   โดยใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล  ผลการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไป 
4.2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 

4.2.1 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อ
บัตรเครดิต 

4.2.2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิต 

4.2.3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
 4.3 สรุปขอเสนอแนะจากกลุมตัวอยาง 

4.4 ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 
 4.5 อภิปรายผล 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
 

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 

              การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
เกี่ยวกับ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉล่ีย (บุคคล) ตอเดือน สรุปไดตามตารางที ่
4.1 ดังนี้ 
ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละกลุมตัวอยางแยกตามขอมูลทั่วไป 

 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

อายุ 
      ต่ํากวา 30 ป  
      30 – 35  ป 
      36 – 40  ป 
      41 ปขึ้นไป 

 
101 
149 
114 
36 

 
25.2 
37.3 
28.5 
9.0 

รวม 400 100 

สถานภาพ 
     โสด 
      สมรส  
      หยา / หมาย 

 
206 
183 
11 

 
51.5 
45.7 
  2.8 

รวม 400 100 

ระดับการศึกษา 
      มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือต่ํากวา                 
      อนุปริญญา / ปวส.                                              
      ปริญญาตรี                                                                
      สูงกวาปริญญาตรี                                          

 
6 
13 
320 
61 

 
1.5 
3.2 
80.0 
15.3 

รวม 400 100 

อาชีพ      
      รับราชการ                                            
      พนักงานเอกชน  
       ประกอบธุรกิจสวนตัว                           
       พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

 
27 
306 
19 
48 

 
6.7 
76.5 
4.8 
12.0 

รวม 400 100 
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ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละกลุมตัวอยางแยกตามขอมูลทั่วไป (ตอ) 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
 
 จากตารางที่ 4.1  แสดงจํานวนและรอยละกลุมตัวอยางแยกตามขอมูลท่ัวไป สามารถอธิบาย
ไดดังนี้ 

อายุ   พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 30-35 ป จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.3 
รองลงมา คือ อายุระหวาง  36-40 ป จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 และอายุต่ํากวา 30 ป จํานวน 
101 คน คิดเปนรอยละ 25.2   

สถานภาพ   พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 
51.5 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ  45.7   และสถานภาพหยา / หมาย
จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.8 

ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 320 
คน คิดเปนรอยละ 80.0 รองลงมา คือ การศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 61 คน คิดเปนรอย
ละ 15.3 และการศึกษาในระดับอนุปริญญา / ปวส. จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ   3.2 

อาชีพ    พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานเอกชน จํานวน 306 คน คิดเปนรอยละ 
76.5 รองลงมา คือ อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 และอาชีพรับ
ราชการ จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.7 

รายไดเฉล่ีย (บุคคล) ตอเดือน   พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉลี่ย (บุคคล) ตอเดือน
ระหวาง 15,000 – 25,000  บาท จํานวน 223 คน คิดเปนรอยละ  55.7 รองลงมา คือ มีรายไดเฉลี่ย 
(บุคคล) ตอเดือนระหวาง  25, 001 – 50,000 บาท จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32.0  และมีรายได
เฉล่ีย (บุคคล) ตอเดือนต่ํากวา 15, 000 บาท   จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 

รายไดเฉล่ีย (บุคคล) ตอเดือน  
      ต่ํากวา 15, 000 บาท     
      15,000 – 25,000   บาท 
      25, 001 – 50,000 บาท                                        
      50,001 – 100,000 บาท 
      100,001   บาทขึ้นไป 

 
28 
223 
128 
19 
2 

 
7.0 
55.7 
32.0 
4.8 
.5 

รวม 400 100 
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ผลการวิเคราะหจํานวนและรอยละกลุมตัวอยางแยกตามขอมูลทั่วไปสรุปไดวาไดวา  กลุม
ตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 30-35 ป  คิดเปนรอยละ 37.3 โดยมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 
51.5  สวนใหญประกอบอาชีพพนักงานเอกชน คิดเปนรอยละ 76.5 ซ่ึงกลุมตัวอยางมีการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 80.0  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 15,000 – 25,000 บาท  คิด
เปนรอยละ 55.7  
 

4.2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 

  การวิเคราะหความคิดเห็นที่มีตอธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ประกอบดวย 3 ดาน คือ  ดานการ
บริหารลูกคาสัมพันธ    ดานการบริหารประสบการณลูกคา และดานคุณคาตราสินคา ดังนี้ 
      4.2.1  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 

 การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางตอการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต เพื่อทราบถึงระดับความคิดเห็นของ
กลุมตัวอยางในดานการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดแก การสรางฐานขอมูล
ลูกคา (Database)  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic)  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ (Action) และการเก็บรักษาลูกคา (Retention)  สรุปไดตามตารางที่ 4.2 ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 

การบริหารลูกคาสัมพันธ คาเฉล่ีย  ลําดับ สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น   

( ) X
การเก็บรักษาลูกคา 4.19 .510 เห็นดวย 1 
การสรางฐานขอมูลลูกคา 4.17 .484 เห็นดวย 2 

.512 เห็นดวย 3 การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ 

4.12 

การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 3.98 .586 เห็นดวย 4 
รวม 4.15 .398  เห็นดวย 

 



 
 

 

ตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
  (ตอ) 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 
 

คาเฉล่ีย  
 

(X ) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับ 

การเก็บรักษาลูกคา     
     การประเมินความสําคัญของลูกคาแตละ  
     รายเพื่อเก็บรักษาลูกคาชั้นดีไว 

4.29 .702 เห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

     การรักษาความสัมพันธที่ดีตอลูกคา    
     เพื่อใหลูกคาไดรับผลประโยชนเพิ่มพูน 

4.29 .672 เห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

     การใหความสําคัญกับบริการหลังการขาย   
     และการดูแลเอาใจใสลูกคาอยูเสมอ 

4.21 .717 เห็นดวย
อยางยิ่ง 

2 

     การใหความสําคัญในการรักษาการ 
     เติบโตของลูกคาเดิม 

4.11 .765 เห็นดวย 3 

     การใหขอมูลขาวสารการเปลี่ยนแปลงใน 
     การใชบริการอยูเสมอ 

4.06 .764 เห็นดวย 4 

รวม 4.19 .510 เห็นดวย 1 

การสรางฐานขอมูลลูกคา     
     สามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปน 
     อยางดี 

4.48 .715 เห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

     การปรับปรุงขอมูลลูกคาใหทันสมัยอยู 
     เสมอ 

4.12 .676 เห็นดวย 2 

     การแนะนําขอเสนอใหมๆในการ 
     ใหบริการลูกคา 

4.08 .706 เห็นดวย 3 

     การจัดแบงกลุมตามคุณคาของลูกคาอยาง 
     ชัดเจน 

3.95 .687 เห็นดวย 4 

รวม 4.17 .484 เห็นดวย 2 
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ตารางที่ 4.2  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  
                  (ตอ) 

คาเฉล่ีย  ลําดับ สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 
  

( ) X

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง     
ความสัมพันธ 
     การสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม 4.27 .726 เห็นดวย

อยางยิ่ง 
1 

     การสรางความสัมพันธโดยการใหรางวัล 4.15 .724 เห็นดวย 2 
     อยางตอเนื่อง 
     การสรางความสัมพันธตามเงื่อนไข 4.08 .750 เห็นดวย 3 
     สัญญาที่ใหไวกับลูกคา 
     การใหบริการเสริม เพื่อความสะดวกและ 4.06 .716 เห็นดวย 4 
     เพิ่มความมั่นใจใหกับลูกคา 
     การสรางความสัมพันธดวยการใหความรู 4.02 .699 เห็นดวย 5 
     เฉพาะดานแกลูกคา 
รวม 4.12 .512 เห็นดวย 3 

การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม     
     การกระจายขอมูลลูกคาไปยังทุกจุดของ 4.19 .736 เห็นดวย 1 
     การติดตอ 
     ความสามารถในการรองรับการติดตอ 3.94 .711 เห็นดวย 2 
     จากลูกคาไดหลากหลายชอทางการติดตอ 
รวม 3.98 .586 เห็นดวย 4 
ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.2 แสดงผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิต สามารถอธิบายไดดังนี้ 
  การบริหารลูกคาสัมพันธ   พบวา   กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธ
โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 ซ่ึงมีดานการเก็บรักษาลูกคา  การสราง
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ฐานขอมูลลูกคา การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ และการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19  4.17  4.12 และ 3.98 ตามลําดับ 
 การเก็บรักษาลูกคา พบวา  กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
เก็บรักษาลูกคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 ซ่ึงมีปจจัยการประเมิน
ความสําคัญของลูกคาแตละรายเพื่อเก็บรักษาลูกคาชั้นดีไว การรักษาความสัมพันธที่ดีตอลูกคาเพือ่ให
ลูกคาไดรับผลประโยชนเพิ่มพูน และการใหความสําคัญกับบริการหลังการขายและการดูแลเอาใจใส
ลูกคาอยูเสมอมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.29   4.29  และ 4.21 
ตามลําดับ  และมีปจจัยการใหความสําคัญในการรักษาการเติบโตของลูกคาเดิม และการใหขอมูล
ขาวสารการเปลี่ยนแปลงในการใชบริการอยูเสมอมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย  โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.11 และ 4.06 ตามลําดับ   

การสรางฐานขอมูลลูกคา  พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธใน
ดานการสรางฐานขอมูลลูกคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย  โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.17  ซ่ึงมีปจจัย
สามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปนอยางดีมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง  โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.48  และปจจัยการปรับปรุงขอมูลลูกคาใหทันสมัยอยูเสมอ  การแนะนําขอเสนอใหมๆ
ในการใหบริการลูกคา    และการจัดแบงกลุมตามคุณคาของลูกคาอยางชัดเจนมีความคิดเห็นอยูใน
ระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12  4.08 และ 3.95  ตามลําดับ 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการ
บริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธโดยรวมอยูในระดับ
เห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12   ซ่ึงมีปจจัยการสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม อยูในระดับเห็น
ดวยอยางยิ่ง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.27  และปจจัยการสรางความสัมพันธโดยการใหรางวัลอยาง
ตอเนื่อง   การสรางความสัมพันธตามเงื่อนไขสัญญาที่ใหไวกับลูกคา   การใหบริการเสริมเพื่อความ
สะดวกและเพิ่มความมั่นใจใหกับลูกคา และการสรางความสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดานแก
ลูกคามีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15  4.08  4.06  และ 4.02 ตามลําดับ 

 การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม  พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธ
ในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 ซ่ึงมี
ปจจัยการกระจายขอมูลลูกคาไปยังทุกจุดของการติดตอ   ความสามารถในการรองรับการติดตอจาก
ลูกคาไดหลากหลายชอทางการติดตอ มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 
และ 3.94 ตามลําดับ 
 
 
 



 
 

 

 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
สามารถสรุปไดวา    กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตร
เครดิต ในดานการเก็บรักษาลูกคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.19  
รองลงมา คือ ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ และ
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 4.12  และ 

3.98  ตามลําดับ 
 
       4.2.2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
 การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต เพื่อทราบถึงระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดแก ความไววางใจ
ได (Reliability) ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ความเชื่อถือและมั่นใจ 
(Assurance) ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) และหลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) สรุปได
ตามตารางที่ 4.3 ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.3  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตร 
                   เครดิต 

การบริหารประสบการณลูกคา 
 

คาเฉล่ีย  
 

( X ) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับ 

ความไววางใจได 3.94 .577 เห็นดวย 1 
ความเชื่อถือและมั่นใจ 3.89 .550 เห็นดวย 2 
ความเต็มใจและรวดเรว็ในการตอบสนอง 3.86 .569 เห็นดวย 3 
ความเขาใจลกูคารายบุคคล 3.81 .541 เห็นดวย 4 
หลักฐานทางกายภาพ 3.81 .411 เห็นดวย 4 
รวม 3.86 .417 เห็นดวย  
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ตารางที่ 4.3  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตร 
                   เครดิต (ตอ) 

ลําดับ สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

การบริหารประสบการณลูกคา คาเฉล่ีย  
  

) ( X

ความไววางใจได     
      การรักษาคุณภาพในการใหบริการ  4.00 .706 เห็นดวย 1 
      การมอบคุณคาในการใชบริการ 3.94 .696 เห็นดวย 2 
      ความปลอดภัยดานขอมูลคาใชจาย 3.88 .758 เห็นดวย 3 
รวม 3.94 .577 เห็นดวย 1 

ความเชื่อถือและมั่นใจ     
     การใหบริการอยางเปนผูชํานาญ 3.95 .699 เห็นดวย 1 
     การแสดงถึงความมั่นคงทางดาน 3.88 .691 เห็นดวย 2 
     การเงินของบริษัท 
     ความสามารถในการใหบริการของ 3.85 .614 เห็นดวย 3 
     พนักงาน 
รวม 3.89 .550 เห็นดวย 2 

ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง     
     ความสามารถในการแกปญหาไดอยาง 3.96 .812 เห็นดวย 1 
     รวดเร็ว 
     ความประทับใจจากการไดรับบริการ 3.91 .772 เห็นดวย 2 
     ของลูกคา 
     การปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงการ 3.88 .746 เห็นดวย 3 
     ใหบริการ 
     คุณภาพการใหบริการที่เหนือคูแขง 3.70 .712 เห็นดวย 4 
รวม 3.86 .569 เห็นดวย 3 
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ตารางที่ 4.3  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตร 
                   เครดิต (ตอ) 

ลําดับ สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

การบริหารประสบการณลูกคา คาเฉล่ีย  
  

) ( X

ความเขาใจลูกคารายบุคคล     
      ความรูสึกคุนเคยและผูกพันของลูกคา 3.88 .754 เห็นดวย 1 
      จากการใชบริการ 
      การใหบริการที่เหมาะสมกับ ความ 3.83 .788 เห็นดวย 2 
      ตองการของลูกคา 

3       การดูแลเอาใจใสลูกคาสม่ําเสมอ 3.80 .673 เห็นดวย 

      การไดรับขอเสนอพิเศษในการ   3.75 .776 เห็นดวย 4 
      ตอบสนองความพึงพอใจ 
รวม 3.81 .541 4 เห็นดวย 

หลักฐานทางกายภาพ     

      ชองทางการติดตอกับลูกคาที่ 3.92 .659 เห็นดวย 1 
      หลากหลาย 
      ความทันสมัยของรูปแบบในการ 3.90 .675 เห็นดวย 2 
      ใหบริการ 

3       รูปแบบของบัตรเครดิตที่สวยงามมี 3.62 .485 เห็นดวย 

      จุดเดนที่แตกตาง 
รวม 3.81 .411 4 เห็นดวย 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิต สามารถอธิบายไดดังนี้  

การบริหารประสบการณลูกคา พบวา  กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณ
ลูกคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86 ซ่ึงมีดานความไววางใจได  ความเชื่อถือ
และมั่นใจ  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความเขาใจลูกคารายบุคคล  และหลักฐานทาง
กายภาพ มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94  3.89  3.86 3.81 และ 3.81 
ตามลําดับ 
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ความไววางใจได   พบวา  กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความไววางใจไดโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94  ซ่ึงมีปจจัยการรักษาคุณภาพ 
ในการใหบริการ  การมอบคุณคาในการใชบริการ  และความปลอดภัยดานขอมูลคาใชจายมีความ
คิดเห็น อยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00   3.94 และ 3.88 ตามลําดับ 
 ความเชื่อถือและมั่นใจ พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคา
ในดานความเชื่อถือและมั่นใจโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89  ซ่ึงมีปจจัยการ
ใหบริการอยางเปนผูชํานาญ  การแสดงถึงความมั่นคงทางดานการเงินของบริษัทและความสามารถ
ในการใหบริการของพนักงาน มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.95 3.88 
และ 3.85ตามลําดับ 

ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง   พบวา  กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86  ซ่ึงมีปจจัยความสามารถในการแกปญหาไดอยางรวดเร็ว  ความประทับใจ
จากการไดรับบริการของลูกคา   การปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงการใหบริการ และคุณภาพการ
ใหบริการที่เหนือคูแขงมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 3.91 3.88  และ 
3.70 ตามลําดับ 

  ความเขาใจลูกคารายบุคคล พบวา  กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเขาใจลูกคารายบุคคลโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.81  ซ่ึงมี
ปจจัยความรูสึกคุนเคยและผูกพันของลูกคาจากการใชบริการ การใหบริการที่เหมาะสมกับความ
ตองการของลูกคา   การดูแลเอาใจใสลูกคาสม่ําเสมอ และการไดรับขอเสนอพิเศษในการตอบสนอง
ความพึงพอใจมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 3.83 3.80 และ 3.75 
ตามลําดับ 
  หลักฐานทางกายภาพ   พบวา  กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคา
ในดานหลักฐานทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.81 ซ่ึงมีปจจัย
ชองทางการติดตอกับลูกคาที่หลากหลาย    ความทันสมัยของรูปแบบในการใหบริการ และรูปแบบ
ของบัตรเครดิตที่สวยงามมีจุดเดนที่แตกตางมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.92  3.90 และ 3.62 ตามลําดับ 

ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
สามารถสรุปไดวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตร
เครดิต ในดานความไววางใจไดโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 3.94 

รองลงมา คือ  ดานความเชื่อถือและมั่นใจ   ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความเขาใจ
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ลูกคารายบุคคล  และดานหลักฐานทางกายภาพมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.89 3.86 3.81  และ 3.81 ตามลําดับ 

 

4.2.3  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
   การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต เพื่อทราบถึงระดับความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางตอดานคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดแก ความจงรักภักดีตอตราสินคา 
(Brand Royalty)  การรับรูตอตราสินคา  (Brand Awareness)  ความเขาใจตอคุณภาพ (Perceived Quality) 
การเชื่อมโยงกับตราสินคา  (Brand Associations) และสินทรัพยของตราสินคา (Brand Assets) สรุปได
ตามตารางที่ 4.4 ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.4   ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ลําดับ คุณคาตราสินคา คาเฉล่ีย  
 

) (X
การรับรูตอตราสินคา 3.99 .514 เห็นดวย 1 
สินทรัพยของตราสินคา 3.96 .529 เห็นดวย 2 
ความเขาใจตอคุณภาพ 3.80 .557 เห็นดวย 3 
การเชื่อมโยงกบัตราสินคา   3.76 .606 เห็นดวย 4 

3.65 .566 เห็นดวย 5 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  
รวม 3.82 .440 เห็นดวย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

ตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต (ตอ) 

คุณคาตราสินคา คาเฉล่ีย  
 

(X ) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ลําดับ 

การรับรูตอตราสินคา     
   การเปนที่รูจักกันโดย ทั่วไป 4.11 .616 เห็นดวย 1 
   การนึกถึงเปนอันดับแรก 3.98 .697 เห็นดวย 2 
   การไดยิน/เห็นจากสื่อโฆษณาตางๆอยู 
   เสมอ 

3.97 .688 เห็นดวย 3 

   สามารถจดจําตราสัญลักษณไดเปนอยาง 
   ดี 

3.92 .738 เห็นดวย 4 

รวม 3.99 .514 เห็นดวย 1 

สินทรัพยของตราสินคา     
   การมีช่ือเสียงเปนอันดับตนๆ ของ 
   ประเทศไทย 

4.03 .699 เห็นดวย 1 

   การมีเครื่องหมายการคาที่งายตอการ 
   จดจํา 

3.96 .654 เห็นดวย 2 

   การไดรับการยอมรับโดยทั่วไป 3.95 .641 เห็นดวย 3 
   การใหบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันทั้ง 
   ในประเทศและตางประเทศ 

3.88 .689 เห็นดวย 4 

รวม 3.96 .529 เห็นดวย 2 

ความเขาใจตอคุณภาพ     
   สามารถสรางความมั่นใจในระยะยาวได 3.85 .664 เห็นดวย 1 
   การใหความสําคัญกับสิทธิประโยชนที่ 
   ลูกคาจะไดรับ 

3.82 .723 เห็นดวย 2 

   การใหความสําคัญกับคุณภาพในการ 
  ใหบริการ 

3.81 .693 เห็นดวย 3 

   ความคุมคาที่ลูกคาไดรับจากการใช 
   บริการ 

3.73 .708 เห็นดวย 4 

รวม 3.80 .557 เห็นดวย 3 
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ตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต (ตอ) 

คุณคาตราสินคา คาเฉล่ีย  สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ลําดับ 
 

( ) X

การเชื่อมโยงกับตราสินคา       
   มีคุณสมบัติที่เหมาะสมกับลักษณะการ  3.83 .682 เห็นดวย 1 
   ใชประโยชน 
   มีรูปแบบการใหบริการที่แตกตางและ 3.72 .411 เห็นดวย 2 
   โดดเดน 
   สามารถบงบอกถึงลักษณะของลูกคา 3.61 .787 เห็นดวย 3 
รวม 3.76 .606 4 เห็นดวย 

ความจงรักภักดีตอตราสินคา     
   หากมีความตองการเพิ่มยังคงสมัครเปน 3.78 .745 เห็นดวย 1 
   สมาชิกของบริษัทเดิม 
   การติดตามขอมูลขาวสารอยูเสมอของ 3.71 .760 เห็นดวย 2 
   ลูกคา 
   หากบริษัทอื่นใหขอเสนอที่ดีกวาจะ 3.59 .751 เห็นดวย 3 
   ยังคงเปนสมาชิกของบริษัทเดิม 
   การแนะนําใหผูใกลชิด 3.54 .852 เห็นดวย 4 
รวม 3.65 .566 เห็นดวย 5 
ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.4 แสดงผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตร
เครดิต สามารถอธิบายไดดังนี้ 

คุณคาตราสินคา พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาโดยรวมอยูในระดับ
เห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 ซ่ึงมีดานการรับรูตอตราสินคา สินทรัพยของตราสินคา ความ
เขาใจตอคุณภาพ  การเชื่อมโยงกับตราสินคา  และความจงรักภักดีตอตราสินคา มีความคิดเห็นอยูใน
ระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99  3.96  3.80  3.76 และ 3.65 ตามลําดับ 
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  ความจงรักภักดีตอตราสินคา  พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในดาน
ความจงรักภักดีตอตราสินคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 ซ่ึงมีปจจัยหากมี
ความตองการเพิ่มยังคงสมัครเปนสมาชิกของบริษัทเดิม  หากบริษัทอื่นใหขอเสนอที่ดีกวาจะยังคง
เปนสมาชิกของบริษัทเดิม  การแนะนําใหผูใกลชิด  และการติดตามขอมูลขาวสารอยูเสมอของลูกคามี
ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78  3.59  3.54 และ 3.71 ตามลําดับ 

การรับรูตอตราสินคา  พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในดานการรับรู
ตอตราสินคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 ซ่ึงมีปจจัยการเปนที่รูจักกัน
โดยทั่วไป การนึกถึงเปนอันดับแรก  การไดยิน/เห็นจากสื่อโฆษณาตางๆอยูเสมอ  สามารถจดจําตรา
สัญลักษณไดเปนอยางดีมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 3.98 3.97 และ 
3.92 ตามลําดับ 
  ความเขาใจตอคุณภาพ  พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในดานความ
เขาใจตอคุณภาพโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 ซ่ึงมีปจจัยสามารถสรางความ
มั่นใจในระยะยาวได การใหความสําคัญกับสิทธิประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ การใหความสําคัญกับ
คุณภาพในการใหบริการ  และความคุมคาที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการมีความคิดเห็นอยูในระดับ
เห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85  3.82  3.81 และ 3.73 ตามลําดับ 
  การเชื่อมโยงกับตราสินคา พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในดานการ
เชื่อมโยงกับตราสินคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 ซ่ึงมีปจจัยมีคุณสมบัติที่
เหมาะสมกับลักษณะการใชประโยชน มีรูปแบบการใหบริการที่แตกตางและโดดเดน และสามารถ
บงบอกถึงลักษณะของลูกคา มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 3.72 และ 
3.61 ตามลําดับ 

สินทรัพยของตราสินคา  พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในดาน
สินทรัพยของตราสินคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 ซ่ึงมีปจจัยการมี
ช่ือเสียงเปนอันดับตนๆ ของประเทศไทย การมีเครื่องหมายการคาที่งายตอการจดจํา การไดรับการ
ยอมรับโดยทั่วไป  และการใหบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันทั้งในประเทศและตางประเทศ มีความ
คิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 3.96 3.95 และ 3.88 ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต สามารถสรุปได
วา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ในดานการรับรูตอตรา
สินคาโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด เทากับ  3.99 รองลงมา คือ ดานสินทรัพยของ
ตราสินคา   ความเขาใจตอคุณภาพ  การเชื่อมโยงกับตราสินคา และดานความจงรักภักดีตอตราสินคา
มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96  3.80 3.72 3.65 ตามลําดับ 
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4.3  สรุปขอเสนอแนะจากกลุมตัวอยาง 
 การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ ซ่ึงกลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะ
เพิ่มเติมเกี่ยวกับการวิจัย สรุปไดตามตารางที่ 4.5 ดังนี้  
 

ตารางที่ 4.5 สรุปขอเสนอแนะที่ไดจากแบบสอบถาม 

ขอเสนอแนะ จํานวนความคดิเห็น 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 66 
   การสรางฐานขอมูลลูกคา 12 
   การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 8 
   การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง  21 
   ความสัมพันธ 
   การเก็บรักษาลูกคา 25 
การบริหารประสบการณลูกคา 51 
   ความไววางใจได 6 
   ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 19 
   ความเชื่อถือและมั่นใจ 17 
   ความเขาใจลูกคารายบุคคล 9 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
 

1. การบริหารลูกคาสัมพันธ 
 1.1 การสรางฐานขอมูลลูกคา 
  1.1.1 บริษัทบัตรเครดิตควรที่จะเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับ โดยท่ีเมื่อสมัครบัตร
เครดิตแลว ลูกคามักจะไดรับโทรศัพทจากบริษัทประกันชีวิต เพื่อชักชวนใหสมัครเปนสมาชิก ซ่ึงใน
บางครั้งบริษัทประกันชีวิตไดโทรเขามาติดตอหลายครั้ง จนทําใหลูกคาเกิดความลําบากใจ  
 1.2. การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 

  1.2.1 การใหบริการของบริษัทบัตรเครดิตควรใหความสําคัญกับการติดตอในการทํา
ธุรกรรมตางๆของลูกคา โดยเฉพาะการติดตอผาน Call Center ที่จะตองเนนในเรื่องความสะดวกและ
รวดเร็วในการใหบริการลูกคา  
       1.2.2 เทคโนโลยีในการใหบริการเปนสิ่งสําคัญที่บริษัทบัตรเครดิตควรมีการพัฒนา
อยางตอเนื่องควบคูกับการใหบริการ  
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1.3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ 
   1.3.1 การใชโปรแกรมสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยการใหรางวัลของบริษัท

บัตรเครดิต เพื่อเปนการจูงใจลูกคานั้น ไมควรที่จะกําหนดเงื่อนไขมากเกินไป ซ่ึงจะทําใหโปรแกรม
นั้นดูไมนาสนใจ 

  1.3.2 บริษัทบัตรเครดิตควรมีการสงเสริมการใชบัตรเครดิตอยางตอเนื่องใหกับ
ลูกคา โดยเนนในเรื่องการผอนชําระสินคาตางๆ และการสะสมแตมจากการใชบริการบัตรเครดิต  

1.4. การเก็บรักษาลูกคา 
 1.4.1 การเพิ่มสิทธิพิเศษใหกับลูกคา กรณีที่เปลี่ยนจากลูกคาที่เปนสมาชิกของบัตร
เงิน เปนบัตรทอง และบัตรแพลทินัม ตามลําดับ บริษัทบัตรเครดิตควรมีการศึกษาประวัติลูกคาที่มี
ประวัติดี และควรมีการเพิ่มรูปแบบการใชบริการแกลูกคาไดเลย โดยที่ไมตองมีขั้นตอนการสมัคร
ใหมใหเกิดความยุงยากแกลูกคา 
 1.4.2 ในการประชาสัมพันธ/โฆษณา เพื่อส่ือสารการใชบัตรเครดิตใหกับลูกคา 
ควรเนนในเรื่องความสะดวกของการใชบัตรเครดิต และชองทางในการรับชําระคาบัตรเครดิต ซ่ึงจะ
มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบัตรเครดิตเปนอยางมาก 
  1.4.3 ในการใหบริการแจงยอดชําระไปยังลูกคา บริษัทบัตรเครดิตควรมีการติดตาม
ถึงขอมูลที่ลูกคาไดรับ เนื่องจากบางครั้งในการแจงยอดการชําระอาจเกิดปญหา จึงทําใหลูกคาจะตอง
เสียคาปรับ และไมไดรับสิทธิประโยชนที่ลูกคาควรจะไดรับจากการใชบริการ 
 
2. การบริหารประสบการณลูกคา 

2.1 ความไววางใจได 
  2.1.1 บริษัทบัตรเครดิตควรใหขอแนะนํากับลูกคาในเรื่องวัตถุประสงคและ
คุณสมบัติของบัตรเครดิตในแตละประเภทใหชัดเจน ซ่ึงจะเปนประโยชนตอการเลือกใชบริการของ
ลูกคาและการเพิ่มจํานวนการใชบริการของลูกคาดวย 
  2.1.2 บริษัทบัตรเครดิตควรมีการรักษาเอกลักษณในการใหบริการ พยายาม
ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการใหดียิ่งขึ้น 
   2.2 ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
 2.2.1 บริษัทบัตรเครดิตควรใหความสําคัญกับเวลาการรอคอยของลูกคา ซ่ึงในบาง
บริษัทบัตรเครดิตไมสามารถดําเนินการแกปญหาใหกับลูกคาไดทันตอเวลาที่ลูกคาตองการ จึงทําให
ลูกคาสูญเสียผลประโยชน ซ่ึงการใหบริการที่ทันตอเวลาที่ลูกคาตองการ จะเปนสิ่งที่แสดงถึง
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานของบริษัท 
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2.3 ความเชื่อถือและมั่นใจ 
   2.3.1 พนักงานใหบริการของบริษัทบัตรเครดิต ควรมีความสามารถและมีความ

รอบรูในการใหบริการ สามารถตอบขอซักถามลูกคาไดอยางมั่นใจและชัดเจน รวมถึงการให
ขอเสนอแนะแกลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงจะเปนการเพิ่มความเชื่อมั่นใหกับลูกคาได  

2.4 ความเขาใจลูกคารายบุคคล 
   2.4.1 บริษัทบัตรเครดิตควรใหความสําคัญกับการใหบริการลูกคาอยางทั่วถึง และ
ควรเอาใจใสลูกคาในแตละราย ที่มีความตองการแตกตางกัน ซ่ึงบริษัทควรที่จะมีการวิเคราะห
แยกแยะความตองการเหลานั้น เพื่อสนองตอบความตองการของลูกคาใหมากที่สุด 

 ผลการวิเคราะหขอเสนอแนะที่ไดจากกลุมตัวอยาง สามารถสรุปไดวา กลุมตัวอยาง
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคามากที่สุด ซ่ึงเปนเรื่อง
เกี่ยวกับ การดูแลเอาใจใสลูกคา เชน เพิ่มสิทธิพิเศษใหกับลูกคา การประชาสัมพันธ/โฆษณา การ
ติดตามขอมูลลูกคาในการใหบริการ เปนตน  รองลงมา  คือ การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ ซ่ึงเกี่ยวกับ การสงเสริมใหเกิดโปรแกรมในรูปแบบตาง และเงื่อนไขหรือขอกําหนด
ในเขารวมโปรแกรมตางๆ นอกจากนี้ กลุมตัวอยางยังมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองมากที่สุด ซ่ึงจะเปนเรื่องเกี่ยวกับความรวดเร็ว
ในการที่สามารถแกปญหาใหกับลูกคา รองลงมา คือ ความเชื่อถือและมั่นใจ ซ่ึงเปนเรื่องเกี่ยวกับ
ความสามารถในการใหบริการของพนักงาน ทั้งนี้ ถาหากบริษัทบัตรเครดิตมีการนํากลยุทธการ
บริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาเขามาชวยในการดําเนินการใหบริการอยาง
เปนระบบและมีประสิทธิภาพ จะสงผลใหสามารถชวยลดปญหาและขอรองเรียนของลูกคาและยังทํา
ใหสามารถตอบสนองไดตรงกับความตองการของลูกคาไดอีกดวย 

 
4.4  ผลการวิเคราะหสมมุติฐาน 
        การศึกษาเรื่อง ผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดกําหนดสมมุติฐานที่สอดคลองกับวัตถุประสงค และ
จากการทดสอบสมมุติฐาน สรุปไดดังตอไปนี้ 

4.4.1   การทดสอบสมมุติฐานที่ 1  
          เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคขอที่ 1 คือ เพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางตรงของการ
บริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอการบริหารประสบการณลูกคา จึงไดกําหนดสมมติฐาน ดังนี้ 
 
 



 
 

 

สมมติฐานที่ 1 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณ
ลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต   

        H10 :  การบริหารลูกคาสัมพันธไมมีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณ
ลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 

        H11 :  การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคา
ในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 

 

   4.4.1.1 การทดสอบหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) และคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธยก
กําลังสอง  (r2)  เพื่อหาระดับความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหาร
ประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ดังนี้  
  1. ระดับความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหารประสบการณลูกคา 
 
ตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะหระดับความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธลูกคากับการ 
                 บริหารประสบการณลูกคา 

ที่มา: จากการสํารวจป  พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01     
 
  จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะหระดับความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธลูกคากับ
การบริหารประสบการณลูกคา  สามารถอธิบายไดดังนี้ 

        การบริหารลูกคาสัมพันธ 
 

การบริหาร 
ประสบการณลูกคา 

การสราง
ฐานขอมูลลูกคา 

การใช
เทคโนโลยีท่ี
เหมาะสม 

การกําหนด
โปรแกรมเพื่อ
การสราง

ความสัมพันธ 

การเก็บรักษา
ลูกคา 

 r r2 r r2 r r2 r r2

ความไววางใจได .405** 0.164 .386** 0.149 .440** 0.194 .443** 0.196 
ความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนอง   

.359** 0.129 .575** 0.331 .495** 0.245 .460** 0.212 

ความเช่ือถือและมั่นใจ  .386** 0.149 .491** 0.242 .619** 0.383 .573** 0.328 
ความเขาใจลูกคารายบุคคล  .409** 0.167 .413** 0.171 .484** 0.234 .490** 0.240 
หลักฐานทางกายภาพ .279** 0.078 .342** 0.117 .371** 0.138 .353** 0.125 
รวม .479** 0.229 .570** 0.325 .627** 0.393 .609** 0.371 
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  การบริหารประสบการณลูกคา โดยรวมมีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การเก็บรักษาลูกคา และการใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 39.3 37.1 และ 32.5 ตามลําดับ และ
มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา 
โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 22.9  
  ความไววางใจได  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจไดมีความสัมพันธอยู
ในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา การกําหนดโปรแกรมเพื่อ
การสรางความสัมพันธ  การสรางฐานขอมูลลูกคา และการใชเทคโนโลยีที่ เหมาะสม  โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 19.6  19.4  16.4 และ 14.9 ตามลําดับ 
    ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็ม
ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 33.1 และมีความสัมพันธอยู
ในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา  และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปร
รอยละ 24.5  21.2  และ  12.9  ตามลําดับ 

ความเชื่อถือและมั่นใจ การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ             
มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ  และการเก็บรักษาลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 38.3 และ 32.8   
และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 24.2 และ 14.9  
ตามลําดับ 
  ความเขาใจลูกคารายบุคคล การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคล  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษา
ลูกคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสราง
ฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 24.0  23.4  17.1  และ 16.7 ตามลําดับ 

หลักฐานทางกายภาพ  การบริหารประสบการณลูกคาในดานหลักฐานทางกายภาพ               
มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
การสรางความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา และการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรรอยละ 13.8 12.5 และ 11.7 ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการ
บริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 7.8 



 
 

 

2. สรุปผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหาร
ประสบการณลูกคา โดยพิจารณาคา r ที่คํานวณได ดังนี้  

 
ตารางที่ 4.7 สรุปผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหาร 
                  ประสบการณลูกคา   

ที่มา: จากตารางที่ 4.6 
 
 จากตารางที่ 4.7 สรุปผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับการ
บริหารประสบการณลูกคา  สามารถสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  และดานการเก็บรักษาลูกคามี
ความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวม นอกจากนี้แลวการบริหาร
ลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมมีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง การบริหารลูกคาสัมพันธใน
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธและดานการเก็บรักษาลูกคามีความสัมพันธอยู
ในระดับสูงกับการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ  
 
 4.4.1.2  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple regressions) เพื่อทดสอบสมมติฐานของการ
บริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตร
เครดิต  โดยหาคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (Beta) และนํามาแทนคาในสมการโครงสรางของการ
วิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ดังนี้ 
 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 
 
การบริหาร 
ประสบการณลูกคา 

การสราง
ฐานขอมูลลูกคา 

การใชเทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสม 

การกําหนด
โปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธ 

การเก็บ
รักษาลูกคา 

ความไววางใจได ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

ความเต็มใจและรวดเร็วในการ    
ตอบสนอง   

ปานกลาง สูง ปานกลาง ปานกลาง 

ความเช่ือถือและมั่นใจ  ปานกลาง ปานกลาง สูง สูง 

ความเขาใจลูกคารายบุคคล  ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

หลักฐานทางกายภาพ ตํ่า ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

รวม ปานกลาง สูง สูง สูง 
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 1. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (การบริหารลูกคาสัมพันธ) 
 
ตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (การบริหารลูกคาสัมพันธ) 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01     
 

จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (การบริหารลูกคา
สัมพันธ) พบวา  ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ  ไดแก การสรางฐานขอมูลลูกคา การใช
เทคโนโลยีที่ เหมาะสม   การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ  และการเก็บรักษาลูกคา            
มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 โดยกําหนดใหตัวแปรอิสระจะตองมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธไมเกิน  0.75 (r < 0.75) เนื่องจากหากคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมี
ความสัมพันธกันสูงจะทําใหเกิดปญหา Multicollinearity หรือการทําใหคาสัมประสิทธ์ิเสนทางที่
คํานวณไดคลาดเคลื่อนไมถูกตอง  (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 2548) ซ่ึงจากตารางพบวา ไมมีตัวแปร
อิสระตัวใดที่มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธสูงเกิน 0.75   จึงสามารถนําตัวแปรเหลานี้ไปวิเคราะหการ
ถดถอยเชิงพหุได 

 

 การสราง
ฐานขอมูลลูกคา 

การใช
เทคโนโลยีที่
เหมาะสม 

การกําหนด
โปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธ 

การเก็บรักษา
ลูกคา 

การสรางฐานขอมูลลูกคา - - - - 
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม .340** - - - 
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธ 

.410** .568** - - 

การเก็บรักษาลูกคา .519** .425** .528** - 

         92 
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      2. การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหารประสบการณลูกคา  
 
ตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหาร 
                 ประสบการณลูกคา  

คาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน 

(Beta) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ t Sig. 

1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.135 3.344 0.001 
2. การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 0.232 5.501 0.000 
3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง 0.292 6.549 0.000 
    ความสัมพันธ 
4. การเก็บรักษาลูกคา 0.281 6.411 0.000 

ที่มา: จากการสํารวจป  พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
* ρ  < 0.05 

จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับการ
บริหารประสบการณลูกคา  แสดงใหเห็นวา  การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณกับ
การบริหารประสบการณลูกคา ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นั่นคือ  ทําใหทราบสมมติฐาน
ที่  1 อยูในเขตที่ปฏิเสธ H   และยอมรับ  H10 11 หมายถึง  การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอ
การบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได  ดังนี้ 

CEM  =  0.135DA+ 0.232EL+ 0.292AC + 0.281RE 
โดยที่             CEM   =  การบริหารประสบการณลูกคา  (Customer Experience Management) 
   DA  =  การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 

     EL    =  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
     AC =  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ(Action)  
   RE     =  การเก็บรักษาลูกคา (Retention) 
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จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณโดยรวมเปลี่ยนไป 
0.135 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณโดยรวมเปลี่ยนไป 0.232 
หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหาร
ประสบการณโดยรวมเปลี่ยนไป 0.292 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณโดยรวมเปลี่ยนไป 0.281 หนวย
มาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณ
ลูกคาโดยรวมมากที่สุด รองลงมา คือ การเก็บรักษาลูกคา การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสราง
ฐานขอมูลลูกคา ตามลําดับ 
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      2.1 การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความไววางใจได  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและมั่นใจ          
ความเขาใจลูกคารายบุคคล และหลักฐานทางกายภาพ 
 
ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหาร 
                    ประสบการณลูกคาในดานตางๆ 

คาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน 

(Beta) 

การบริหาร
ประสบการณลูกคา 

การบริหารลูกคาสัมพันธ t Sig. 

ความไววางใจได 1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.193 3.795 0.000 
 2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.114 2.119 0.035 

    เหมาะสม 
 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.249 4.881 0.000 

    การสรางความสัมพันธ 
 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.212 3.885 0.000 

ความเต็มใจและ 1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.100 2.151 0.032 

รวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.390 8.035 0.000 
    เหมาะสม 

 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.171 3.349 0.001 
    การสรางความสัมพันธ 

 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.194 4.198 0.000 
ความเชื่อถือและ 1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.159 3.747 0.000 

ม่ันใจ 2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.129 2.896 0.004 
    เหมาะสม 

 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.366 7.813 0.000 
    การสรางความสัมพันธ 

 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.342 7.921 0.000 
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ตารางที่ 4.10  ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหาร 
                    ประสบการณลูกคาในดานตางๆ (ตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน 

(Beta) 

การบริหาร
ประสบการณลูกคา 

การบริหารลูกคาสัมพันธ t Sig. 

ความเขาใจลูกคา 1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.149 3.043 0.002 

รายบุคคล 2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.128 2.500 0.013 
    เหมาะสม 

 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.226 4.181 0.000 
    การสรางความสัมพันธ 

 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.236 4.442 0.000 
หลักฐานทาง
กายภาพ 

1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.153 3.034 0.003 

2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.152 2.700 0.007  

    เหมาะสม 
 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.186 3.132 0.002 

    การสรางความสัมพันธ 
 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.186 3.410 0.001 

ที่มา: จากการสํารวจป  พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
* ρ  < 0.05 

 
จากตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับการ

บริหารประสบการณลูกคาในดานตางๆ สามารถอธิบายไดดังนี้ 
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2.1.1 การบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจได 
        การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความไววางใจได  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได ดังนี้ 

REL  =  0.193DA+ 0.114EL+ 0.249AC + 0.212RE 
โดยที่             REL   =  ความไววางใจได (Reliability) 
   DA  =  การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 

     EL    =  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
     AC =  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ(Action)  
   RE     =  การเก็บรักษาลูกคา (Retention 
 
จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความไววางใจ
ไดเปลี่ยนไป 0.193 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความไววางใจได
เปลี่ยนไป 0.114 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหาร
ประสบการณในดานความไววางใจไดเปลี่ยนไป 0.249 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป  1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความไววางใจได
เปลี่ยนไป 0.212 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความไววางใจไดมากที่สุด รองลงมา คือ การเก็บรักษาลูกคา การสรางฐานขอมูลลูกคา 
และการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมตามลําดับ 
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2.1.2 การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและความรวดเร็วในการตอบสนอง 
         การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความเต็มใจและความรวดเร็วในการตอบสนองอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถ
เขียนสมการโครงสรางความสัมพันธได  ดังนี้ 

RES  =  0.100DA+ 0.390EL+ 0.171AC + 0.194RE 
โดยที่             RES   =  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  (Responsiveness) 
   DA  =  การสรางฐานขอมูลลูกคา  (Database) 

     EL    =  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  (Electronic) 
     AC =  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
   RE     =  การเก็บรักษาลูกคา  (Retention) 

 
จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความเต็มใจ
และความรวดเร็วในการตอบสนองเปลี่ยนไป 0.100 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความเต็มใจและ
ความรวดเร็วในการตอบสนองเปลี่ยนไป 0.390 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปล่ียนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหาร
ประสบการณในดานความเต็มใจและความรวดเร็วในการตอบสนองเปลี่ยนไป 0.171 หนวย
มาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความเต็มใจและความ
รวดเร็วในการตอบสนองเปลี่ยนไป 0.194 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความ
เต็มใจและความรวดเร็วในการตอบสนองมากที่สุด รองลงมา คือ  การเก็บรักษาลูกคา  การกําหนด
โปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  และการสรางฐานขอมูลลูกคา ตามลําดับ 
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2.1.3  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ 
         การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความเชื่อถือและมั่นใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได ดังนี้ 

AS  =  0.159DA+ 0.129EL+ 0.366AC + 0.342RE 
โดยที่             AS   =  ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
   DA  =  การสรางฐานขอมูลลูกคา  (Database) 

     EL    =  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  (Electronic) 
     AC =  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
   RE     =  การเก็บรักษาลูกคา  (Retention 
 

จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความเชื่อถือ
และมั่นใจเปลี่ยนไป 0.159 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความเชื่อถือและ
มั่นใจเปลี่ยนไป 0.129 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปล่ียนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหาร
ประสบการณในดานความเชื่อถือและมั่นใจเปลี่ยนไป 0.366 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความเชื่อถือและมั่นใจ
เปลี่ยนไป 0.342 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมากที่สุด รองลงมา คือ  การเก็บรักษาลูกคา  การสรางฐานขอมูล
ลูกคา และการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  ตามลําดับ 
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2.1.4  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคารายบุคคล 
         การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได ดังนี ้

EM  =  0.149DA+ 0.128EL+ 0.226AC + 0.236RE 
โดยที่             EM   =  ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 
   DA  =  การสรางฐานขอมูลลูกคา  (Database) 

     EL    =  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  (Electronic) 
     AC =  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
   RE     =  การเก็บรักษาลูกคา  (Retention) 
 

จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความเขาใจ
ลูกคารายบุคคลเปลี่ยนไป 0.149 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคลเปลี่ยนไป 0.128 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปล่ียนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหาร
ประสบการณในดานความเขาใจลูกคารายบุคคลเปลี่ยนไป 0.226 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคลเปลี่ยนไป 0.236 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดาน
การเก็บรักษาลูกคา  มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคลมากที่สุด รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การสราง
ฐานขอมูลลูกคา และการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ตามลําดับ 
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2.1.5  การบริหารประสบการณลูกคาในดานหลักฐานทางกายภาพ 
 การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานหลักฐานทางกายภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได ดังนี ้

TA =  0.153DA+ 0.152EL+ 0.186AC + 0.186RE 
โดยที่             TA  =  หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) 
   DA  =  การสรางฐานขอมูลลูกคา  (Database) 

     EL    =  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  (Electronic) 
     AC =  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
   RE     =  การเก็บรักษาลูกคา  (Retention 
 

จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานหลักฐานทาง
กายภาพเปลี่ยนไป 0.153 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป  1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานหลักฐานทาง
กายภาพเปลี่ยนไป 0.152 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปล่ียนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหาร
ประสบการณในดานหลักฐานทางกายภาพเปลี่ยนไป 0.186 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหการบริหารประสบการณในดานหลักฐานทางกายภาพ
เปลี่ยนไป 0.186 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานหลักฐานทางกายภาพมากที่สุด รองลงมา คือ การเก็บรักษาลูกคา การสรางฐานขอมูล
ลูกคา และการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ตามลําดับ 
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4.4.1.3 ผลการวิเคราะหเสนทาง โดยแสดงคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานของตัวแปร
อิสระ (การบริหารลูกคาสัมพันธ) ที่มีผลกระทบทางตรงตอตัวแปรตาม (การบริหารประสบการณ
ลูกคา) ตามสมมติฐานขอที่ 1   
 
 ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 

 
 
 

การบริหารประสบการณลูกคา การบริหารลูกคาสัมพันธ 
(Customer Experience Management : CEM) (Customer Relationship Management : CRM) 

 
 
ภาพที่ 4.1 ผลการวิเคราะหเสนทาง ตามสมมติฐานขอที่ 1 
ที่มา: จากตารางที่ 4.9 และ 4.10 

   หมายถึง เสนทางความสัมพันธผลกระทบทางตรงของตัวแปรที่มีนัยสําคัญ 
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 4.4.1.4 หาขนาดผลกระทบ โดยใชคาสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน เพื่อหาขนาดของ
ผลกระทบทางตรงของตัวแปรอิสระ (การบริหารลูกคาสัมพันธ) ที่มีตอตัวแปรตาม (การบริหาร
ประสบการณของลูกคา) ในรูปแบบความสัมพันธตามสมมติฐานขอที่ สรุปไดตามตารางที่ 4.11  

 
ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอการบริหาร 
                    ประสบการณของลูกคา 

ขนาดของ
ผลกระทบ 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร 

1. การสรางฐานขอมูลลูกคา กับ  
    1.1 ความไววางใจได 0.193 
    1.2 ความเตม็ใจและรวดเรว็ในการตอบสนอง  0.100 
    1.3 ความเชือ่ถือและมั่นใจ 0.129 
    1.4 ความเขาใจลูกคารายบุคคล  0.149 
    1.5 หลักฐานทางกายภาพ  0.153 
2. การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม กับ  
    2.1 ความไววางใจได 0.114 

0.390     2.2 ความเตม็ใจและรวดเรว็ในการตอบสนอง  
    2.3 ความเชือ่ถือและมั่นใจ 0.129 
    2.4 ความเขาใจลูกคารายบุคคล  0.128 
    2.5 หลักฐานทางกายภาพ  0.152 
3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  
    3.1 ความไววางใจได 0.249 
    3.2 ความเตม็ใจและรวดเรว็ในการตอบสนอง  0.171 

0.366     3.3 ความเชือ่ถือและมั่นใจ 

    3.4 ความเขาใจลูกคารายบุคคล  0.226 
    3.5 หลักฐานทางกายภาพ  0.236 
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ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอการบริหาร 
                    ประสบการณของลูกคา (ตอ) 

ขนาดของ
ผลกระทบ 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร 

4. การเก็บรักษาลูกคา กับ  
    4.1 ความไววางใจได 0.212 

0.194     4.2 ความเตม็ใจและรวดเรว็ในการตอบสนอง  
    4.3 ความเชือ่ถือและมั่นใจ 0.342 
    4.4 ความเขาใจลูกคารายบุคคล  0.236 
    4.5 หลักฐานทางกายภาพ  0.186 

ที่มา: จากตารางที่ 4.9 และ4.10 และภาพที่ 4.1 
 

จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอ
การบริหารประสบการณของลูกคา สามารถอธิบายได ดังนี้ 

การสรางฐานขอมูลลูกคา   การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา            
มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจไดมากที่สุด โดยมีขนาด
ของผลกระทบ เทากับ 0.193 รองลงมา คือ ดานหลักฐานทางกายภาพ ความเขาใจลูกคารายบุคคล  
ความเชื่อถือและมั่นใจ และความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง โดยมีขนาดของผลกระทบ
เทากับ 0.153 0.149 0.129 และ 0.100 ตามลําดับ 

การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  
มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนองมากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.390 รองลงมา คือ ดานหลักฐานทางกายภาพ  
ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล และความไววางใจได โดยมีขนาดของผลกระทบ 
เทากับ 0.152 0.129 0.128 และ 0.114 ตามลําดับ 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคา
ในดานความเชื่อถือและมั่นใจมากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.366 รองลงมา คือ ดาน
ความไววางใจได หลักฐานทางกายภาพ ความเขาใจลูกคารายบุคคล  และความเต็มใจและรวดเร็วใน
การตอบสนอง โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.249 0.236 0.226 และ 0.171 ตามลําดับ 

การเก็บรักษาลูกคา  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลกระทบ
ทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมากที่สุด โดยมีขนาดของ
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ผลกระทบ  เทากับ 0.342 รองลงมา คือ ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ความไววางใจได  ความเต็ม
ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และหลักฐานทางกายภาพ  โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.236 
0.212 0.194 และ 0.186 ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา สามารถสรุป  ดังนี้  

 1. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธมีผลตอ
การบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 
0.292 รองลงมา คือ การเก็บรักษาลูกคา  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา 
โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.281 0.232 และ 0.135 ตามลําดับ 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  มีผลกระทบทางตรงตอ
การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองมากที่สุด โดยมี
ขนาดของผลกระทบ เทากับ  0.390 รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่
มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ  การเก็บรักษา
ลูกคาที่มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ และการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคา
ในดานความไววางใจได โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ  0.366 0.342 และ 0.249 ตามลําดับ 

 
4.4.2 การทดสอบสมมุติฐานที่ 2  

 เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคขอท่ี 2 คือ เพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางตรงของการ
บริหารประสบการณลูกคาที่มีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต จึงไดกําหนดสมมติฐาน 
ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 2 การบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต   

        H20 :  การบริหารประสบการณลูกคาไมมีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 

        H21 :  การบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิต   

  4.4.2.1 การทดสอบหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) และคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
ยกกําลังสอง (r2) เพื่อหาระดับความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคาตรา
สินคา ดังนี้ 

 



 
 

 

 1. ระดับความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคาตราสินคา 
                       
ตารางที่ 4.12  ผลการวิเคราะหระดับความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณลูกคากับ 
  คุณคาตราสินคา 

 ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
 **  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01      
 
  จากตารางที่ 4.12  ผลการวิเคราะหระดับความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณ
ลูกคากับคุณคาตราสินคา  สามารถอธิบายได ดังนี ้

คุณคาตราสินคา โดยรวมมีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความไววางใจได  ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล และความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนอง โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 39.6  38.4  35.4 และ 31.9 
ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณลูกคาในดาน 
หลักฐานทางกายภาพโดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 13.9  

การบริหาร
ประสบการณ 

ลูกคา 
 
คุณคาตราสินคา   

ความไววางใจ
ได 

ความเต็มใจและ
รวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

ความเชื่อถือ
และม่ันใจ 

ความเขาใจ
ลูกคารายบุคคล 

หลักฐานทาง
กายภาพ 

 r r2 r r2 r r2 r r2 r r2

ความจงรักภักดีตอ
ตราสินคา 

.526** 0.277 .437** 0.191 .478** 0.228 .551** 0.304 .341** 0.116 

การรับรูตอตรา
สินคา   

.459** 0.211 .387** 0.150 .478** 0.228 .429** 0.184 .258** 0.067 

ความเขาใจตอ
คุณภาพ 

.517** 0.267 .558** 0.311 .581** 0.338 .560** 0.314 .356** 0.127 

การเชื่อมโยงกับ
ตราสินคา   

.518** 0.268 .446** 0.199 .511** 0.261 .469** 0.220 .316** 0.100 

สินทรัพยของตรา
สินคา 

.463** 0.214 .453** 0.205 .536** 0.287 .384** 0.147 .297** 0.088 

รวม .629** 0.396 .565** 0.319 .620** 0.384 .595** 0.354 .373** 0.139 
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ความจงรักภักดีตอตราสินคา มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  ความไววางใจได  โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอย
ละ 30.4 และ 27.7 ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ   ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และหลักฐานทาง
กายภาพ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 22.8  19.1  และ 11.6  ตามลําดับ 

การรับรูตอตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ  ความไววางใจได  ความเขาใจลูกคารายบุคคล  และความเต็มใจ
และรวดเร็วในการตอบสนอง โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ  22.8  21.1 18.4 และ 15.0 
ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารประสบการณลูกคาในดาน หลักฐานทาง
กายภาพ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 6.7   

ความเขาใจตอคุณภาพ  มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง
และความไววางใจได โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 33.8  31.4    31.1 และ 26.7 ตามลําดับ 
และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณลูกคาในดาน หลักฐานทาง
กายภาพ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 12.7   

การเชื่อมโยงกับตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณลูกคา
ในดานความไววางใจได  และความเชื่อถือและมั่นใจ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 26.8 
และ 26.1 ตามลําดับ  และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และหลักฐานทางกายภาพ  
โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ  22.0  19.9 และ 10.0ตามลําดับ 

สินทรัพยของตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเชื่อถือและมั่นใจ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 28.7 มีความสัมพันธอยูใน
ระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจได ความเต็มใจและรวดเร็ว
ในการตอบสนอง และความเขาใจลูกคารายบุคคล  โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 21.4  
20.5  และ 14.7 ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานหลักฐานทางกายภาพ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 8.8    
 
 
 
 



 
 

 

2.  สรุปความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคาตราสินคา โดย
พิจารณาคา r ที่คํานวณได ดังนี้  
 
ตารางที่ 4.13 สรุปผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคา 
                    ตราสินคา 

ที่มา: จากตารางที่ 4.12 
 
  จากตารางที่ 4.13 สรุปผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณลูกคา
กับคุณคาตราสินคา สามารถสรุปไดวา  การบริหารประสบการณโดยรวมมีความสัมพันธอยูใน
ระดับสูงตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา  การรับรูตอตราสินคา  ความเขาใจ
ตอคุณภาพ  และการเชื่อมโยงกับตราสินคา  นอกจากนี้ การบริหารประสบการณในดานความ
ไววางใจไดและความเขาใจลูกคารายบุคคล มีความสัมพันธอยูในระดับสูงตอคุณคาตราสินคาในดาน
ความจงรักภักดีตอตราสินคา  การบริหารประสบการณในดานความไววางใจได  ความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและมั่นใจ และความเขาใจลูกคารายบุคคล มีความสัมพันธอยู
ในระดับสูงตอคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ  การบริหารประสบการณในดานความ
ไววางใจได  และความเชื่อถือและมั่นใจ มีความสัมพันธอยูในระดับสูงตอคุณคาตราสินคาในดาน
การเชื่อมโยงกับตราสินคา  และการบริหารประสบการณในดานความเชื่อถือและมั่นใจมี
ความสัมพันธอยูในระดับสูงตอคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคา 
 
 
 

การบริหาร 
ประสบการณลูกคา 

 
คุณคาตราสินคา   

ความ
ไววางใจได 

ความเต็มใจ
และรวดเร็ว
ในการ

ตอบสนอง 

ความเชื่อถือ
และม่ันใจ 

ความเขาใจ
ลูกคา

รายบุคคล 

หลักฐาน
ทางกายภาพ 

ความจงรักภักดีตอตราสินคา สูง ปานกลาง ปานกลาง สูง ปานกลาง 
การรับรูตอตราสินคา   ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ตํ่า 
ความเขาใจตอคุณภาพ สูง สูง สูง สูง ปานกลาง 
การเชื่อมโยงกับตราสินคา   สูง ปานกลาง สูง ปานกลาง ปานกลาง 
สินทรัพยของตราสินคา ปานกลาง ปานกลาง สูง ปานกลาง ตํ่า 

รวม สูง สูง สูง สูง ปานกลาง 
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4.4.2.2  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple regressions) เพื่อทดสอบสมมติฐานของ
การบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  
โดยหาคาสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน (Beta) และนํามาแทนคาในสมการโครงสรางของการ
วิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ดังนี้ 
 1. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (การบริหารประสบการณลูกคา) 
 
ตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (การบริหารประสบการณลูกคา) 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01      
 

จากตารางที่ 4.14 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (การบริหาร
ประสบการณลูกคา) พบวา ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ ไดแก ความไววางใจได  ความเต็มใจ
และรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล  และหลักฐานทาง
กายภาพ มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยกําหนดใหตัวแปรอิสระจะตองมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธไมเกิน 0.75 (r  <  0.75) เนื่องจากหากคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีความ 
สัมพันธกันสูงจะทําใหเกิดปญหา Multicollinearity หรือการทําใหคาสัมประสิทธิ์เสนทางที่คํานวณ
ไดคลาดเคลื่อนไมถูกตอง (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 2548) ซ่ึงจากตารางพบวา ไมมีตัวแปรอิสระตัวใด
ที่มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธสูงเกิน  0.75  จึงสามารถนําตัวแปรเหลานี้ไปวิเคราะหการถดถอย       
เชิงพหุได 
 
 
 

 ความ
ไววางใจได 

ความเต็มใจ
และรวดเร็วใน
การตอบสนอง 

ความเช่ือถือ
และมั่นใจ 

ความเขาใจ
ลูกคา

รายบุคคล 

หลักฐานทาง
กายภาพ 

ความไววางใจได  - - - - - 
ความเต็มใจและรวดเร็ว
ในการตอบสนอง   

.498** - - - - 

ความเช่ือถือและมั่นใจ  .568** .551** - - - 
ความเขาใจลูกคา
รายบุคคล  

.600** .521** .421** - - 

หลักฐานทางกายภาพ .432** .407** .359** .353** - 
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2. การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคาตราสินคา  
 
ตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคาตรา 
                    สินคา 

คาสัมประสิทธ์ิถดถอย
มาตรฐาน (Beta) 

การบริหารประสบการณลูกคา t Sig. 

1. ความไววางใจได 0.283 6.173 0.000 
2. ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 0.334 8.010 0.000 
3. ความเชื่อถือและมั่นใจ 0.388 8.985 0.000 
4. ความเขาใจลูกคารายบุคคล 0.339 7.419 0.000 
5. หลักฐานทางกายภาพ 0.124 2.899 0.004 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
* ρ  < 0.05 
 

จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารประสบการณลูกคากับ
คุณคาตราสินคา แสดงใหเห็นวา  การบริหารประสบการณลูกคาสามารถนํามาใชพยากรณกับคุณคา
ตราสินคา ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นั่นคือ  ทําใหทราบสมมติฐานที่ 2 อยูในเขตที่
ปฏิเสธ  H   และยอมรับ  H20 21 หมายถึง  การบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  สามารถเขียนสมการโครงสรางความสัมพันธได  ดังนี้ 

 
BE   =   0.283REL+ 0.334RES + 0.388AS + 0.339EM + 0.124TA 

โดยที่   BE    =   คุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
 REL  =    ความไววางใจได (Reliability) 
 RES   =   ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 AS     =   ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
 EM    =    ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 

 TA    =   หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles 
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 จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความไววางใจไดใหกับลูกคาเปล่ียนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาโดยรวม
เปลี่ยนไป 0.283 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําให
คุณคาตราสินคาโดยรวมเปลี่ยนไป 0.334 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเชื่อถือและมั่นใจใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาโดยรวม
เปลี่ยนไป 0.388 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลใหกับลูกคาเปล่ียนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคา
โดยรวมเปลี่ยนไป 0.339 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานหลักฐานทางกายภาพเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาโดยรวมเปลี่ยนไป 
0.124 หนวยมาตรฐาน 

 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความเชื่อถือและมั่นใจมีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาโดยรวมมากที่สุด รองลงมา คือ ความ
เขาใจลูกคารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและมั่นใจ และ
หลักฐานทางกายภาพ ตามลําดับ 
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2.1 การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคาตราสินคา
ในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา  การรับรูตอตราสินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ การเชื่อมโยงกับ
ตราสินคา  และสินทรัพยของตราสินคา 
 
ตารางที่ 4.16  ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคาตรา 
                    สินคาในดานตางๆ 

คาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน 

(Beta) 

การบริหารประสบการณ
ลูกคา 

t Sig. คุณคาตราสินคา 

ความจงรักภักดีตอ 1. ความไววางใจได 0.234 4.402 0.000 
ตราสินคา 2. ความเต็มใจและรวดเร็วใน 

0.206 4.302 0.000 
    การตอบสนอง 

 3. ความเชื่อถือและมั่นใจ 0.262 5.549 0.000 
 4. ความเขาใจลูกคารายบุคคล 0.316 6.170 0.000 

 5. หลักฐานทางกายภาพ 0.167 3.792 0.000 

การรับรูตอตรา
สินคา   

1. ความไววางใจได 
0.204 3.584 0.000 

 2. ความเต็มใจและรวดเร็วใน 
0.131 2.947 0.003 

    การตอบสนอง 
 3. ความเชื่อถือและมั่นใจ 0.278 5.221 0.000 
 4. ความเขาใจลูกคารายบุคคล 0.162 2.947 0.003 

 5. หลักฐานทางกายภาพ 0.099 2.113 0.035 

ความเขาใจตอ  1. ความไววางใจได 0.125 2.510 0.012 
คุณภาพ 2. ความเต็มใจและรวดเร็วใน 

0.205 4.023 0.000 
    การตอบสนอง 

 3. ความเชื่อถือและมั่นใจ 0.247 4.668 0.000 
 4. ความเขาใจลูกคารายบุคคล 0.250 5.086 0.000 

 5. หลักฐานทางกายภาพ 0.169 3.931 0.000 
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ตารางที่ 4.16  ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคาตรา  
                    สินคาในดานตางๆ (ตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน 

(Beta) 

การบริหารประสบการณ
ลูกคา 

t Sig. คุณคาตราสินคา 

การเชื่อมโยงกับตรา  1. ความไววางใจได 0.259 4.765 0.000 
สินคา   2. ความเต็มใจและรวดเร็วใน 

0.251 4.328 0.001 
    การตอบสนอง 

 3. ความเชื่อถือและมั่นใจ 0.275 5.402 0.000 
 4. ความเขาใจลูกคารายบุคคล 0.170 3.238 0.001 

 5. หลักฐานทางกายภาพ 0.113 2.396 0.017 

สินทรัพยของตรา 1. ความไววางใจได 0.234 4.677 0.000 
สินคา 2. ความเต็มใจและรวดเร็วใน 

0.180 3.268 0.001 
    การตอบสนอง 

 3. ความเชื่อถือและมั่นใจ 0.331 5.688 0.000 
 4. ความเขาใจลูกคารายบุคคล 0.144 2.928 0.004 

 5. หลักฐานทางกายภาพ 0.120 2.669 0.008 
ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
* ρ  < 0.05 

2.1.1 คุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา 
        การบริหารประสบการณลูกคาสามารถนํามาใชพยากรณคุณคาตราสินคาในดานความ

จงรักภักดีตอตราสินคา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได ดังนี้ 

BRO   =   0.234REL+ 0.206RES + 0.262AS + 0.316EM + 0.167TA 
โดยที่   BRO  =    ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Royalty)   
 REL  =   ความไววางใจได (Reliability) 
 RES   =   ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 AS     =    ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
 EM    =    ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 

 TA   =   หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) 
 



 
 

 

      114 

จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความไววางใจไดใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความ
จงรักภักดีตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.234 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําให
คุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.206 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเชื่อถือและมั่นใจใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดาน
ความจงรักภักดีตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.262 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาใน
ดานความจงรักภักดีตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.316 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานหลักฐานทางกายภาพเปลี่ยนไป  1 หนวยมาตรฐาน  จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความ
จงรักภักดีตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.167 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอ
ตราสินคามากที่สุด รองลงมา คือ ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความไววางใจได  ความเต็มใจและรวดเร็ว
ในการตอบสนอง และหลักฐานทางกายภาพ ตามลําดับ 
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2.1.2  คุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคา 
         การบริหารประสบการณลูกคาสามารถนํามาใชพยากรณคุณคาตราสินคาในดานการ

รับรูตอตราสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสรางความสัมพันธ
ได ดังนี ้

BAW   =   0.204REL+ 0.131RES + 0.278AS + 0.162EM + 0.099TA 
โดยที่   BAW   =     การรับรูตอตราสินคา (Brand Awareness)     
 REL  =       ความไววางใจได (Reliability) 
 RES    =      ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 AS      =       ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
 EM    =       ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 

 TA      =      หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) 
 
จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความไววางใจไดใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการ
รับรูตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.204 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําให
คุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.131 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเชื่อถือและมั่นใจใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดาน
การรับรูตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.278 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาใน
ดานการรับรูตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.162 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานหลักฐานทางกายภาพเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอ
ตราสินคาเปลี่ยนไป 0.099 หนวยมาตรฐาน 
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 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความเชื่อถือและมั่นใจ มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคามากที่สุด 
รองลงมา คือ ความไววางใจได  ความเขาใจลูกคารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนอง และหลักฐานทางกายภาพ ตามลําดับ 

 

2.1.3  คุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ 
         การบริหารประสบการณลูกคาสามารถนํามาใชพยากรณคุณคาตราสินคาในดานความ

เขาใจตอคุณภาพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสรางความสัมพันธ
ได  ดังนี ้

PQU   =   0.125REL+ 0.205RES + 0.247AS + 0.250EM + 0.169TA 
โดยที่   PQU     =   ความเขาใจตอคุณภาพ (Perceived Quality) 
 REL   =    ความไววางใจได (Reliability) 
 RES    =    ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 AS      =    ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
 EM     =    ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 

 TA        =    หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) 
 
จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความไววางใจไดใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความ
เขาใจตอคุณภาพเปลี่ยนไป 0.125 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําให
คุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพเปลี่ยนไป 0.205 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเชื่อถือและมั่นใจใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดาน
ความเขาใจตอคุณภาพเปลี่ยนไป 0.247 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาใน
ดานความเขาใจตอคุณภาพเปลี่ยนไป 0.250 หนวยมาตรฐาน 
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 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานหลักฐานทางกายภาพเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจ
ตอคุณภาพเปลี่ยนไป 0.169 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความเขาใจลูกคารายบุคคล มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ
มากที่สุด รองลงมา คือ ความเชื่อถือและมั่นใจ ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองหลักฐาน
ทางกายภาพ และความไววางใจได ตามลําดับ 
 

2.1.4 คุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา 
         การบริหารประสบการณลูกคาสามารถนํามาใชพยากรณคุณคาตราสินคาในดานการ

เชื่อมโยงกับตราสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได ดังนี ้

BAS   =   0.259REL+ 0.251RES + 0.275AS + 0.170EM + 0.113TA 
โดยที่   BAS     =   การเชื่อมโยงกับตราสินคา (Brand Associations) 
 REL  =    ความไววางใจได (Reliability) 
 RES   =    ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 AS     =    ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
 EM    =   ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 

 TA       =    หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) 
 
จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความไววางใจไดใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการ
เชื่อมโยงกับตราสินคาเปลี่ยนไป 0.259 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําให
คุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคาเปลี่ยนไป 0.251 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเชื่อถือและมั่นใจใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดาน
การเชื่อมโยงกับตราสินคาเปลี่ยนไป 0.275 หนวยมาตรฐาน 
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 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาใน
ดานการเชื่อมโยงกับตราสินคาเปลี่ยนไป 0.170 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานหลักฐานทางกายภาพเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยง
กับตราสินคาเปลี่ยนไป 0.113 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความเชื่อถือและมั่นใจ มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคามาก
ที่สุด รองลงมา คือ ความไววางใจได  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  ความเขาใจลูกคา
รายบุคคล และหลักฐานทางกายภาพ ตามลําดับ 

 
2.1.5  คุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคา 
         การบริหารประสบการณลูกคาสามารถนํามาใชพยากรณคุณคาตราสินคาในดาน

สินทรัพยของตราสินคา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได ดังนี้ 

BAE   =   0.234REL+ 0.180RES + 0.331AS + 0.144EM + 0.120TA 
โดยที่   BAE     =  สินทรัพยของตราสินคา (Brand Assets) 
 REL   =     ความไววางใจได (Reliability) 
 RES   =    ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
 AS     =    ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
 EM    =    ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 

 TA        =    หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles 
 
จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน

ดานความไววางใจไดใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดาน
สินทรัพยของตราสินคาเปลี่ยนไป 0.234 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําให
คุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคาเปลี่ยนไป 0.180 หนวยมาตรฐาน  
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 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเชื่อถือและมั่นใจใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดาน
สินทรัพยของตราสินคาเปลี่ยนไป 0.331 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานความเขาใจลูกคารายบุคคลใหกับลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาใน
ดานสินทรัพยของตราสินคาเปลี่ยนไป 0.144 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณเพื่อทําใหเกิดการบริหารประสบการณลูกคาใน
ดานหลักฐานทางกายภาพเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของ
ตราสินคาเปลี่ยนไป 0.120 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารประสบการณลูกคามีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความเชื่อถือและมั่นใจ มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคามาก
ที่สุด รองลงมา คือ ความไววางใจได  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  ความเขาใจลูกคา
รายบุคคล และหลักฐานทางกายภาพ ตามลําดับ 



 
 

 

      120 

4.4.2.3 ผลการวิเคราะหเสนทาง โดยแสดงคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานของตัวแปร
อิสระ (การบริหารประสบการณลูกคา) ที่มีผลกระทบทางตรงตอตัวแปรตาม (คุณคาตราสินคา) ตาม
สมมติฐานขอที่ 2 
 
 ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 
 

 
 

 

การบริหารประสบการณลูกคา คุณคาตราสินคา 
(Customer Experience Management : CEM) (Brand Equity) 

ภาพที่ 4.2 ผลการวิเคราะหเสนทาง ตามสมมติฐานขอที ่2 
ที่มา: จากตารางที่ 4.15 และ 4.16 

หมายถึง เสนทางความสัมพันธผลกระทบทางตรงของตัวแปรที่มีนัยสําคัญ 
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4.4.2.4 หาขนาดผลกระทบ โดยใชคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน เพื่อหาขนาดผลกระทบ
ทางตรงของตัวแปรอิสระ (การบริหารประสบการณลูกคา) ที่มีตอตัวแปรตาม  (คุณคาตราสินคา) ใน
รูปแบบความสัมพันธตามสมมติฐานขอที่ 2  
 
ตารางที่ 4.17  ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคา 
                    ตราสินคา 

ขนาดของ
ผลกระทบ 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร 

1. ความไววางใจได กับ  
    1.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  0.234 
    1.2 การรับรูตอตราสินคา 0.204 
    1.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.125 
    1.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.259 
    1.5 สินทรัพยของตราสินคา  0.234 
2. ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง กับ  
    2.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  0.206 

0.131     2.2 การรับรูตอตราสินคา 

    2.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.205 
    2.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.251 
    2.5 สินทรัพยของตราสินคา  0.180 
3. ความเชื่อถือและมั่นใจ กับ  
    3.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  0.262 
    3.2 การรับรูตอตราสินคา 0.278 

0.247     3.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 

    3.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.275 
    3.5 สินทรัพยของตราสินคา  0.331 
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ตารางที่ 4.17  ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคา 
                    ตราสินคา (ตอ) 

ขนาดของ
ผลกระทบ 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร 

4. ความเขาใจลูกคารายบุคคล กับ  
    4.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  0.316 

0.162     4.2 การรับรูตอตราสินคา 

    4.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.250 
    4.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.170 
    4.5 สินทรัพยของตราสินคา  0.144 
5. หลักฐานทางกายภาพ กับ  
    5.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  0.167 
    5.2 การรับรูตอตราสินคา 0.099 

0.169     5.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 

    5.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.113 
    5.5 สินทรัพยของตราสินคา  0.120 

ที่มา: จากตารางที่ 4.15 4.16 และ ภาพที่ 4.2 
 
  จากตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณ
ลูกคาตอคุณคาตราสินคา สามารถอธิบายไดดังนี้ 

ความไววางใจได  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจได มีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ 
เทากับ 0.259 รองลงมา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา  สินทรัพยของตราสินคา  การรับรูตอตรา
สินคา และความเขาใจตอคุณภาพ โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.234 0.234 0.204 และ 0.125 
ตามลําดับ 

ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็ม
ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตรา
สินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.251 รองลงมา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา  
ความเขาใจตอคุณภาพ  สินทรัพยของตราสินคา  และการรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.206  0.205 0.180 และ 0.131 ตามลําดับ 
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ความเชื่อถือและมั่นใจ  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ มี
ผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.331 รองลงมา คือ  การรับรูตอตราสินคา  การเชื่อมโยงกับตราสินคา  ความ
จงรักภักดีตอตราสินคา และความเขาใจตอคุณภาพ โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.278 0.275 
0.262 และ 0.247 ตามลําดับ 

ความเขาใจลูกคารายบุคคล การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคล   มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา มากที่สุด 
โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.316 รองลงมา คือ ความเขาใจตอคุณภาพ การเชื่อมโยงกับตรา
สินคา  การรับรูตอตราสินคา  และสินทรัพยของตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.250  
0.170  0.162  และ 0.144 ตามลําดับ 

หลักฐานทางกายภาพ   การบริหารประสบการณลูกคาในดานหลักฐานทางกายภาพ                
มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ มากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.169 รองลงมา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา สินทรัพยของตราสินคา การ
เชื่อมโยงกับตราสินคา  และการรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.167 0.120 
0.113 และ 0.099 ตามลําดับ 

ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคาตรา
สินคา สามารถสรุป ดังนี้ 

 1. การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมีผลตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.388 รองลงมา คือ ความเขาใจ
ลูกคารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความไววางใจได และหลักฐานทาง
กายภาพ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.339 0.334 0.283 และ 0.124 ตามลําดับ 

2. การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อมั่นและมั่นใจมีผลกระทบทางตรงตอ
คุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.331 
รองลงมา คือ ความเขาใจลูกคารายบุคคลที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความ
จงรักภักดีตอตราสินคา และความเชื่อมั่นและมั่นใจที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดาน
การรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.316 และ 0.278 
 
 
 
 
 



 
 

 

4.4.3  การทดสอบสมมุติฐานที่ 3  
          เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคขอที่ 3 คือ เพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางตรงของการ
บริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต จึงไดกําหนดสมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 3 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิต   

        H30 :  การบริหารลูกคาสัมพันธไมมีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิต 

        H31 :  การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อ
บัตรเครดิต   
 

4.4.3.1. การทดสอบหาคาสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) และคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธยก
กําลังสอง (r2) เพื่อหาระดับความสัมพันธระหวางการบรหิารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตราสินคา ดังนี้ 
            1. ระดับความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตราสินคา  
 

ตารางที่ 4.18  ผลการวิเคราะหระดับความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตรา 

                    สินคา 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01      

 
 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 
 
 

คุณคาตราสินคา   

การสราง
ฐานขอมูลลูกคา 

การใชเทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสม 

การกําหนด
โปรแกรมเพื่อ
การสราง

ความสัมพันธ 

การเก็บรักษา
ลูกคา 

 r r2 r r2 r r2 r r2

ความจงรักภักดีตอตราสินคา .217** .047 .271** .073 .359** .129 .364** .132 
การรับรูตอตราสินคา   .299** .089 .305** .093 .442** .195 .423** .179 
ความเขาใจตอคุณภาพ .277** .077 .387** .150 .427** .182 .447** .200 
การเชื่อมโยงกับตราสินคา   .212** .045 .403** .162 .423** .179 .410** .168 
สินทรัพยของตราสินคา .275** .076 .324** .105 .441** .194 .400** .160 
รวม .316** .100 .380** .144 .489** .239 .481** .231 
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  จากตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะหระดับความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับ
คุณคาตราสินคา สามารถอธิบายได ดังนี้ 
  คุณคาตราสินคา  โดยรวมมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธ
ในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา การใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 23.9  23.1 14.4 
และ 10.0 ตามลําดับ  
      ความจงรักภักดีตอตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ และการเก็บรักษาลูกคา โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 12.9 และ 13.2 ตามลําดับ  และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับ
การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 7.3  และ 4.7 ตามลําดับ  

 การรับรูตอตราสินคา   มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธใน
ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา  และการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 19.5 17.9 และ 9.3 ตามลําดับ และมี
ความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 8.9 

 ความเขาใจตอคุณภาพ  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธ
ในดานการเก็บรักษาลูกคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  และการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 20.0 18.2 และ  15.0 ตามลําดับ และมี
ความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 7.7 

 การเชื่อมโยงกับตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา  และการใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 17.9  16.8  และ 16.2 ตามลําดับ  
และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดย
มีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 4.5 

   สินทรัพยของตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธ
ในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา  และการใชเทคโนโลยี
ที่ เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ  19.4 16.0 และ  10.5 ตามลําดับ และมี
ความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 7.6 



 
 

 

2. สรุปความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับปจจัยดานคุณคาตราสินคา โดย
พิจารณาคา r ที่คํานวณได ดังนี้  
 
ตารางที่ 4.19  สรุปผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตรา 
                     สินคา 

ที่มา: จากตารางที่ 4.18 
 

  จากตารางที่ 4.19 สรุปผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับ
คุณคาตราสินคา สามารถสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมมีความสัมพันธอยูในระดับ
ปานกลางตอคุณคาตราสินคา และการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ และการเก็บรักษาลูกคา มีความสัมพันธอยูในระดับ
ปานกลางตอคุณคาตราสินคา 

การบริหารลูกคา 
สัมพันธ 

คุณคาตราสินคา   

การสราง
ฐานขอมูล
ลูกคา 

การใช
เทคโนโลยีท่ี
เหมาะสม 

การกําหนด
โปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธ 

การเก็บรักษา
ลูกคา 

ความจงรักภักดีตอตราสินคา ตํ่า ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

การรับรูตอตราสินคา   ตํ่า ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

ความเขาใจตอคุณภาพ ตํ่า ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

การเชื่อมโยงกับตราสินคา   ตํ่า ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

สินทรัพยของตราสินคา ตํ่า ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

รวม ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
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4.4.3.2  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple regressions) เพื่อทดสอบสมมติฐานของการ
บริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  โดยหาคา
สัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (Beta) และนํามาแทนคาในสมการโครงสรางของการวิเคราะหเสนทาง 
(Path Analysis) ดังนี้ 

1. การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตราสินคา  
 

ตารางที่ 4.20   ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตราสินคา  

คาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน 

(Beta) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ t Sig. 

1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.139 2.877 0.004 
2. การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 0.152 2.922 0.004 
3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง 0.309 6.294 0.000 
    ความสัมพันธ 
4. การเก็บรักษาลูกคา 0.325 6.618 0.000 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
* ρ  < 0.05 
 

จากตารางที่ 4.20  ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคา
ตราสินคา  แสดงใหเห็นวา การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณกับคุณคาตราสินคา 
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นั่นคือ  ทําใหทราบสมมติฐานที่  3 อยูในเขตที่ปฏิเสธ  H30  
และยอมรับ  H31 หมายถึง  การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิต  สามารถเขียนสมการโครงสรางความสัมพันธได  ดังนี้ 

       BE  =  0.139DA+ 0.152EL+ 0.309AC + 0.325RE 
โดยที่             BE     =   คุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
   DA   =  การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 

     EL     =   การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
     AC  =   การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
    RE      =   การเก็บรักษาลูกคา (Retention) 
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จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป  1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาโดยรวมเปลี่ยนไป 0.139 
หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาโดยรวมเปลี่ยนไป 0.152 หนวย
มาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตรา
สินคาโดยรวมเปลี่ยนไป 0.309 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาโดยรวมเปลี่ยนไป 0.325 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษา
ลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาโดยรวมมากที่สุด รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรม
เพื่อการสรางความสัมพันธ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา ตามลําดับ 
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1.1 การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตราสินคาในดาน
ความจงรักภักดีตอตราสินคา  การรับรูตอตราสินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ  การเชื่อมโยงกับตรา
คุณภาพ  การเชื่อมโยงกับตราสินคา  และสินทรัพยของตราสินคา   

 

ตารางที่ 4.21  ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตราสินคา 
                    ในดานตางๆ 

คาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน 

(Beta) 
คุณคาตราสินคา การบริหารลูกคาสัมพันธ t Sig. 

ความจงรักภักดีตอ 1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.107 1.828 0.042 

ตราสินคา 2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.135 2.588 0.010 
    เหมาะสม 

 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.241 4.480 0.000 
    การสรางความสัมพันธ 

 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.319 6.161 0.000 
การรับรูตอตรา
สินคา   

1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.099 1.452 0.047 

 2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.142 2.910 0.004 
    เหมาะสม 

 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.264 5.135 0.000 
    การสรางความสัมพันธ 

 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.303 5.897 0.000 
ความเขาใจตอ 1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.102 1.191 0.034 
คุณภาพ 2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.152 2.875 0.005 

    เหมาะสม 
 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.275 5.296 0.000 

    การสรางความสัมพันธ 
 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.196 3.472 0.001 
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ตารางที่ 4.21  ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตราสินคา 
                    ในดานตางๆ (ตอ) 

คาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน 

(Beta) 
คุณคาตราสินคา การบริหารลูกคาสัมพันธ t Sig. 

การเชื่อมโยงกับตรา 1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.146 2.924 0.036 

สินคา 2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.190 3.499 0.000 
    เหมาะสม 

 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.219 4.178 0.000 
    การสรางความสัมพันธ 

 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.194 3.516 0.001 
สินทรัพยของตรา  1. การสรางฐานขอมูลลูกคา 0.113 2.303 0.022 

สินคา   2. การใชเทคโนโลยีที่ 0.109 1.998 0.046 
    เหมาะสม 

 3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 0.231 4.473 0.000 
    การสรางความสัมพันธ 

 4. การเก็บรักษาลูกคา 0.232 4.480 0.000 
ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
* ρ  < 0.05 
 

จากตารางที่ 4.21 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคา
ตราสินคาในดานตางๆ สามารถอธิบายได ดังนี้ 
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1.1.1  คุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา 
         การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณ คุณคาตราสินคาในดานความ

จงรักภักดีตอตราสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได ดังนี้ 
                    BRO  =  0.107 DA+ 0.135EL+ 0.241AC + 0.319RE 
โดยที่             BRO     =   ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Royalty) 
   DA   =   การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 

     EL     =   การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
      AC =   การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
    RE      =   การเก็บรักษาลูกคา (Retention 
 
จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตรา
สินคาเปลี่ยนไป 0.107 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตรา
สินคาไดเปลี่ยนไป 0.135 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตรา
สินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.241 หนวยมาตรฐาน 

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา
เปลี่ยนไป 0.319 หนวยมาตรฐาน 

จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษา
ลูกคา มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด 
รองลงมา คือ  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และ
การสรางฐานขอมูลลูกคาตามลําดับ 
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1.1.2  คุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคา 
         การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอ

ตราสินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสรางความสัมพันธได ดังนี ้
 

BAW  =  0.099DA+ 0.142EL+ 0.264AC + 0.303RE 
โดยที่             BAW   =     การรับรูตอตราสินคา (Brand Awareness)    
   DA  =   การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 

      EL    =   การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
      AC =   การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
    RE     =   การเก็บรักษาลูกคา (Retention) 

 
จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคา
เปลี่ยนไป 0.099 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคา
เปลี่ยนไป 0.142 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตรา
สินคาในดานการรับรูตอตราสินคาเปลี่ยนไป 0.264 หนวยมาตรฐาน 

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคาเปลี่ยนไป 
0.303 หนวยมาตรฐาน 

จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษา
ลูกคา มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคามากที่สุด รองลงมา คือ  
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสราง
ฐานขอมูลลูกคาตามลําดับ 
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1.1.3  คุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ 
         การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณ คุณคาตราสินคาในดานความ

เขาใจตอคุณภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสรางความสัมพันธ
ได ดังนี ้

PQU  =  0.102DA+ 0.152EL+ 0.275AC + 0.196RE 
โดยที่             PQU  =   ความเขาใจตอคุณภาพ (Perceived Quality) 
    DA  =   การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 

     EL    =   การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
      AC =   การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
   RE     =   การเก็บรักษาลูกคา (Retention 
 

จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ
เปลี่ยนไป 0.102 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ
เปลี่ยนไป 0.152 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตรา
สินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพเปลี่ยนไป 0.275 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพเปลี่ยนไป 
0.196 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอ
คุณภาพมากที่สุด รองลงมา คือ  การเก็บรักษาลูกคา การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  และการสราง
ฐานขอมูลลูกคา ตามลําดับ 
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1.1.4  คุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา 
         การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณคุณคาตราสินคาในดานการ

เชื่อมโยงกับตราสินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสราง
ความสัมพันธได ดังนี ้

EM  =  0.146DA+ 0.190EL+ 0.219AC + 0.194RE 
โดยที่             EM    =   ความเขาใจลูกคารายบุคคล (Empathy) 
    DA   =   การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 

     EL    =   การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  (Electronic) 
     AC =   การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
   RE     =   การเก็บรักษาลูกคา  (Retention) 
 

จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตรา
สินคาเปลี่ยนไป 0.146 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา
เปลี่ยนไป 0.190 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตรา
สินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคาเปลี่ยนไป 0.219 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป  1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา
เปลี่ยนไป 0.194 หนวยมาตรฐาน 

 จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยง
กับตราสินคามากที่สุด รองลงมา คือ  การเก็บรักษาลูกคา การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสราง
ฐานขอมูลลูกคา ตามลําดับ 
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1.1.5  คุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคา 
 การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชพยากรณคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพย

ของตราสินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถเขียนสมการโครงสรางความสัมพันธได  
ดังนี ้

BAE  =  0.113DA+ 0.109EL+ 0.231AC + 0.232RE 
โดยที่             BAE     =    สินทรัพยของตราสินคา (Brand Assets) 
   DA   =   การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database) 

      EL    =   การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม (Electronic) 
     AC =   การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
   RE     =   การเก็บรักษาลูกคา (Retention 
 

จากสมการโครงสรางความสัมพันธ  สามารถอธิบายไดวา 
เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสราง

ฐานขอมูลลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคา
เปลี่ยนไป 0.113 หนวยมาตรฐาน  

เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคา
เปลี่ยนไป 0.109 หนวยมาตรฐาน  
 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณหรือจัดกิจกรรมในการบริหารลูกคาสัมพันธดาน
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตรา
สินคาในดานสินทรัพยของตราสินคาเปลี่ยนไป 0.231 หนวยมาตรฐาน 

 เมื่อบริษัทบัตรเครดิตมีการใชงบประมาณในการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษา
ลูกคาเปลี่ยนไป 1 หนวยมาตรฐาน จะทําใหคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคาเปลี่ยนไป 
0.232 หนวยมาตรฐาน 

จากผลการวิเคราะหดังกลาว สามารถอธิบายการบริหารลูกคาสัมพันธมีผลกระทบทางตรง
ตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษา
ลูกคา มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคามากที่สุด รองลงมา คือ  
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การสรางฐานขอมูลลูกคา และการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม ตามลําดับ 
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  4.4.3.3 ผลการวิเคราะหเสนทาง โดยแสดงคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานของตัวแปร
อิสระ (การบริหารลูกคาสัมพันธ) ที่มีผลกระทบทางตรงตอตัวแปรตาม (คุณคาตราสินคา) ตาม
สมมติฐานขอที่ 3   
 
 ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 

 
 
 

คุณคาตราสินคา การบริหารลูกคาสัมพันธ 
(Brand Equity) (Customer Relationship Management : CRM) 

ภาพที่ 4.3 ผลการวิเคราะหเสนทาง ตามสมมติฐานขอที่ 3 
ที่มา: จากตารางที่ 4.20 และ 4.21 

   หมายถึง เสนทางความสัมพันธผลกระทบทางตรงของตัวแปรที่มีนัยสําคัญ 
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4.4.3.4 หาขนาดผลกระทบ โดยใชคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน เพื่อหาขนาดผลกระทบ
ทางตรงของตัวแปรอิสระ (การบริหารลูกคาสัมพันธ) ที่มีตอตัวแปรตาม (คุณคาตราสินคา) ใน
รูปแบบความสัมพันธตามสมมติฐานขอที่ 3  
 
ตารางที่ 4.22  ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอคุณคา 
                    ตราสินคา 

ขนาดของ
ผลกระทบ 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร 

1. การสรางฐานขอมูลลูกคา กับ  
    1.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  0.107 
    1.2 การรับรูตอตราสินคา 0.099 
    1.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.102 
    1.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.146 
    1.5 สินทรัพยของตราสินคา  0.113 
2. การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม กับ  
    2.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  0.135 
    2.2 การรับรูตอตราสินคา 0.142 
    2.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.152 
    2.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.190 
    2.5 สินทรัพยของตราสินคา  0.109 
3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ กับ  
    3.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  0.241 
    3.2 การรับรูตอตราสินคา 0.264 
    3.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.275 
    3.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.219 
    3.5 สินทรัพยของตราสินคา  0.231 
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ตารางที่ 4.22  ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอคุณคา 
                    ตราสินคา (ตอ) 

ขนาดของ
ผลกระทบ 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร 

4. การเก็บรักษาลูกคา กับ  
    4.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา  0.319 

0.303     4.2 การรับรูตอตราสินคา 

    4.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.196 
    4.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.194 
    4.5 สินทรัพยของตราสินคา  0.232 

ที่มา: จากตารางที่ 4.20  4.21 และภาพที่ 4.3  
 
  จากตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอ
คุณคาตราสินคา สามารถอธิบายไดดังนี้ 

การสรางฐานขอมูลลูกคา   การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา มี
ผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.146 รองลงมา คือ ดานสินทรัพยของตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา 
ความเขาใจตอคุณภาพ และการรับรูตอตราสินคาโดยมีขนาดของผลกระทบเทากับ 0.113 0.107   
0.102 และ 0.099 ตามลําดับ 

การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  
มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ  เทากับ 0.190 รองลงมา คือ ดานความเขาใจตอคุณภาพ การรับรูตอตราสินคา ความ
จงรักภักดีตอตราสินคา และสินทรัพยของตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.152 0.142   
0.135 และ 0.109 ตามลําดับ 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ   การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความ
เขาใจตอคุณภาพมากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.275 รองลงมา คือ ดานการรับรูตอ
ตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา สินทรัพยของตราสินคา และการเชื่อมโยงกับตราสินคา โดย
มีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.264  0.241  0.231  และ 0.219 ตามลําดับ 
 



 

การเก็บรักษาลูกคา  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  
เทากับ 0.319 รองลงมา คือ ดานการรับรูตอตราสินคา สินทรัพยของตราสินคา ความเขาใจตอคุณภาพ 
และการเชื่อมโยงกับตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.303 0.232 0.196 และ 0.194 
ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอคุณคาตราสินคา 
สามารถสรุป  ดังนี้  

 1. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.325 รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรม
เพื่อการสรางความสัมพันธ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีขนาด
ผลกระทบ เทากับ 0.309 0.152 และ 0.102 ตามลําดับ 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตรา
สินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ  0.319 
รองลงมา คือ การเก็บรักษาลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตรา
สินคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาใน
ดานความเขาใจตอคุณภาพ และการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ  0.303 
0.275 และ 0.264 ตามลําดับ 
 
 

4.4.4  การทดสอบสมมุติฐานที่ 4  
 เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคขอที่ 4 คือ เพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางออมของการ
บริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชือ่บัตรเครดิต 
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4.4.4.1 ผลการวิเคราะหเสนทาง โดยแสดงคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานของตัวแปรอิสระที่มีผลกระทบทางตรงตอตัวแปรตามตามสมมติฐานขอที่ 1 

และสมมติฐานขอที่ 2  
 การบริหารประสบการณของลูกคา คุณคาตราสินคา การบริหารลูกคาสัมพันธ 
 

(Customer Experience Management : CEM) (Brand Equity)(Customer Relationship Management : CRM)  

ภาพที่ 4.4 ผลการวิเคราะหเสนทาง ตามสมมติฐานขอที ่1และ 2 140 ที่มา: จากตารางที่ 4.10 และ 4.16 



  
 
4.4.3.3 หาขนาดผลกระทบ  โดยใชคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน เพื่อหาขนาดของผลกระทบทางออมของตัวแปรอิสระ(การบริหารลูกคาสัมพันธ) ที่มีตอตัว
แปรตาม (คุณคาตราสินคา) ในรูปแบบความสัมพันธจากสมมติฐานขอที่ 1 และสมมติฐานขอที่ 2  (ภาพที่ 4.4)  ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.23 ผลการวิเคราะหขนาดของผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธตอคุณคาตราสินคา 

ขนาดของผลกระทบ  (ผลกระทบทางออม) 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร 
ความไววางใจได ความเต็มใจและ

รวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

ความเชื่อถือและ
มั่นใจ 

ความเขาใจ
ลูกคารายบุคคล 

หลักฐานทาง
กายภาพ รวม 

1. การสรางฐานขอมูลลูกคา กับ       
    1.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.045 0.021 0.042 0.047 0.026 0.181 
    1.2 การรับรูตอตราสินคา 0.039 0.013 0.044 0.024 0.015 0.135 
    1.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.024 0.020 0.039 0.037 0.026 0.146 
    1.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา  0.050 0.025 0.044 0.025 0.017 0.161 
    1.5 สินทรัพยของตราสินคา 0.045 0.018 0.053 0.021 0.018 0.155 

2. การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม กับ       
    2.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.027 0.080 0.034 0.040 0.026 0.207 
    2.2 การรับรูตอตราสินคา 0.023 0.051 0.036 0.021 0.015 0.146 
    2.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.014 0.080 0.032 0.032 0.026 0.184 
    2.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.030 0.098 0.035 0.022 0.017 0.202 
    2.5 สินทรัพยของตราสินคา 0.027 0.070 0.043 0.018 0.018 0.176 
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    ตารางที่ 4.23 ผลการวิเคราะหขนาดของผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธตอคุณคาตราสินคา (ตอ) 

ขนาดของผลกระทบ    (ผลกระทบทางออม) 

เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร 
ความไววางใจได ความเต็มใจและ

รวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

ความเชื่อถือและ
มั่นใจ 

ความเขาใจ
ลูกคารายบุคคล 

หลักฐานทาง
กายภาพ รวม 

3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ กับ       
    3.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.058 0.035 0.096 0.071 0.031 0.291 
    3.2 การรับรูตอตราสินคา 0.051 0.022 0.102 0.037 0.018 0.230 
    3.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.031 0.035 0.090 0.057 0.031 0.244 
    3.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.064 0.043 0.101 0.038 0.021 0.267 
    3.5 สินทรัพยของตราสินคา 0.058 0.031 0.121 0.033 0.022 0.265 

4. การเก็บรักษาลูกคา กับ       
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    4.1 ความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.050 0.040 0.090 0.075 0.031 0.286 
    4.2 การรับรูตอตราสินคา 0.043 0.025 0.095 0.038 0.018 0.219 
    4.3 ความเขาใจตอคุณภาพ 0.027 0.040 0.084 0.059 0.031 0.241 
    4.4 การเชื่อมโยงกับตราสินคา 0.055 0.049 0.094 0.040 0.021 0.259 
    4.5 สินทรัพยของตราสินคา 0.050 0.035 0.113 0.034 0.022 0.254 

 

  ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2552 และการคํานวณ 
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จากตารางที่ 4.23 ผลการวิเคราะหขนาดของผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธ
ตอคุณคาตราสินคา สามารถอธิบายไดดังนี้ 

การสรางฐานขอมูลลูกคา  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคาที่มีผล
ตอการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวม จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานความ
จงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.181 รองลงมา คือ ดานการ
เชื่อมโยงกับตราสินคา  สินทรัพยของตราสินคา   ความเขาใจตอคุณภาพ  และการรับรูตอตราสินคา  
โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.161  0.155  0.146  และ 0.135  ตามลําดับ 

การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม
ที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวม จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดาน
ความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.207 รองลงมา คือ ดาน
การเชื่อมโยงกับตราสินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ สินทรัพยของตราสินคา และการรับรูตอตรา
สินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.202  0.184  0.176  และ 0.146 ตามลําดับ 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวม  จะมี
ผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ  เทากับ 0.291รองลงมา คือ ดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา สินทรัพยของตราสินคา  ความ
เขาใจตอคุณภาพ และการรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.267  0.265  0.244  
และ 0.230 ตามลําดับ 

การเก็บรักษาลูกคา  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาที่มีผลตอการบริหาร
ประสบการณลูกคาโดยรวม จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอ
ตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.286 รองลงมา คือ ดานการเชื่อมโยงกับตรา
สินคา สินทรัพยของตราสินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ และการรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.259  0.254  0.241  และ 0.219 ตามลําดับ 

ผลการวิเคราะหขนาดของผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธตอคุณคาตรา
สินคา  สามารถสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวมจะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตรา
สินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.291 
รองลงมา คือ การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาที่มีผลกระทบทางออมตอคุณคา
ตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา และการบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  มีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยง
กับตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.286 และ 0.267 ตามลําดับ 



 
 

 

      144 

5. สรุปขนาดผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออม โดยใชคาสัมประสิทธิ์ถดถอย
มาตรฐานเพื่อหาขนาดผลกระทบของตัวแปรอิสระ คือ CRM และ CEM ที่มีผลกระทบทางตรงตอตัว
แปรตาม คือ คุณคาตราสินคา  ตัวแปรอิสระ คือ CRM ที่มีผลกระทบทางตรงตอตัวแปรตาม คือ CEM 
และตัวแปรอิสระ คือ CRM ที่มีผลกระทบทางออมตอ ตอตัวแปรตาม คือ คุณคาตราสินคา ตาม
สมมติฐานขอที่ 1- 4 

 
ตารางที่ 4.24  ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคา 

ความสัมพันธ
ที่ไมใชสาเหตุ

และผล 

ความสัมพันธเชิงสาเหตุ และผล ความสัมพันธ
รวม 

ตัวแปร 
ทางตรง ทางออม รวม 

ความไววางใจได 0.629 0.283 - 0.283 0.346 

การสรางฐานขอมูลลูกคา    0.139 0.055 0.194  

การใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม 

 0.152 0.032 0.184  

การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 
 0.309 0.070 0.379  

การสรางความสัมพันธ   

การเก็บรักษาลูกคา  0.325 0.060 0.385  

ความเต็มใจและรวดเร็วใน 
0.565 0.334 - 0.334 0.231 

การตอบสนอง 

การสรางฐานขอมูลลูกคา    0.139 0.033 0.172  

การใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม 

 0.152 0.130 0.282  

การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 
 0.309 0.057 0.366  

การสรางความสัมพันธ     

การเก็บรักษาลูกคา  0.325 0.065 0.390  
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ตารางที่ 4.24  ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออมตอคุณคาตรา 
                    สินคา (ตอ) 

ความสัมพันธ
ที่ไมใชสาเหตุ

และผล 

ความสัมพันธเชิงสาเหตุ และผล ความสัมพันธ
รวม 

ตัวแปรอิสระ 
ทางตรง ทางออม รวม 

ความเชื่อถือและมั่นใจ 0.620 0.388 - 0.388 0.232 

การสรางฐานขอมูลลูกคา    0.139 0.061 0.200  

การใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม 

 0.152 0.050 0.202  

การกําหนดโปรแกรมเพื่อ
การสรางความสัมพันธ   

 0.309 0.142 0.451  

การเก็บรักษาลูกคา  0.325 0.132 0.457  

ความเขาใจลูกคารายบุคคล 0.595 0.339 - 0.339 0.256 

การสรางฐานขอมูลลูกคา    0.139 0.050 0.189  

การใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม 

 0.152 0.043 0.195  

การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 
 0.309 0.076 0.385  

การสรางความสัมพันธ   

การเก็บรักษาลูกคา  0.325 0.080 0.405  

หลักฐานทางกายภาพ 0.373 0.124 - 0.124 0.249 

การสรางฐานขอมูลลูกคา    0.139 0.019 0.158  

การใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม 

 0.152 0.018 0.170  

การกําหนดโปรแกรมเพื่อ 
 0.309 0.023 0.332  

การสรางความสัมพันธ   

การเก็บรักษาลูกคา  0.325 0.023 0.348  

ที่มา: จากตารางที่ 4.9 4.15 4.20 และการคํานวณ 
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 จากตารางที่ 4.24 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออมตอคุณคา
ตราสินคา สามารถอธิบายได ดังนี้ 
 ความไววางใจได  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจไดจะมีผลกระทบ
ทางออมตอคุณคาตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบทางออม เทากับ 0.070 
 ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง
จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบทางออม เทากับ 0.130 
 ความเชื่อถือและมั่นใจ  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจจะมีผลกระทบ
ทางออมตอคุณคาตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบทางออม เทากับ 0.142 
 ความเขาใจลูกคารายบุคคล  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาที่มีผลตอ
การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคารายบุคคล จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคา
ตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบทางออม เทากับ 0.142 
 หลักฐานทางกายภาพ  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธและการเก็บรักษาลูกคาที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานหลักฐานทาง
กายภาพ จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบทางออม เทากับ 
0.023 

ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคา 
สามารถสรุปได ดังนี้ 

1. การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมีผลกระทบทางตรงตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.388 รองลงมา 
คือ ความเขาใจลูกคารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความไววางใจได และ
หลักฐานทางกายภาพ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.339 0.334 0.283 และ 0.124 ตามลําดับ 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตรา
สินคาโดยรวมมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.325 รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรมเพื่อ
การสรางความสัมพันธ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีขนาด
ผลกระทบ เทากับ 0.309 0.152 และ 0.139 ตามลําดับ 

3. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธมี
ผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยผานการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.142 รองลงมา คือ  
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การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาโดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความเชื่อถือและมั่นใจ การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมโดยผานการ
บริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาโดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคล โดยมีขนาดผลกระทบเทากับ 0.132  0.130  และ 0.080 ตามลําดับ 

4. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคามีผลกระทบรวมตอคุณคาตราสินคา
ในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุดโดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและ
มั่นใจ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.457 รองลงมา คือ การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ โดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความ
เชื่อถือและมั่นใจ  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา โดยผานการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคารายบุคคล และการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บ
รักษาลูกคา โดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง
โดยมีขนาดผลกระทบเทากับ 0.451 0.405  และ 0.390 ตามลําดับ 

5. การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมีผลกระทบรวมตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.388 รองลงมา คือ 
ความเขาใจลูกคารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความไววางใจได และ
หลักฐานทางกายภาพ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.339 0.334 0.283 และ 0.124 ตามลําดับ 
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5.1 สรุปผลการวิเคราะหเสนทาง โดยแสดงคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานของตัวแปร
อิสระที่มีผลกระทบทางตรงตอตัวแปรตามตามสมมติฐานขอที่ 1 - 4  
 การบริหารประสบการณของลูกคา การบริหารลูกคาสัมพันธ 

 (Customer Relationship Management : CRM) (Customer Experience Management : CEM) 

 
ความไววางใจได  

(Reliability) 

ความเต็มใจและรวดเร็วในการ

ตอบสนอง (Responsiveness) 

ความเช่ือถือและมั่นใจ 

(Assurance) 

หลักฐานทางกายภาพ 

 (Tangibles) 

ความเขาใจลูกคารายบุคคล 

(Empathy) 

การสรางฐานขอมูลลูกคา 

(Database) 

การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

(Electronic) 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการ

สรางความสัมพันธ (Action) 

การเก็บรักษาลูกคา  

(Retention) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ความจงรักภักดีตอตราสินคา 

(Brand Royalty) 

การรับรูตอตราสินคา 

(Brand Awareness) 

การเขาใจตอคุณภาพ 

 (Perceived Quality) 

สินทรัพยของตราสินคา  

(Brand Assets) 

การเชื่อมโยงกับตราสินคา 

 (Brand Associations) 

คุณคาตราสินคา 
(Brand Equity) 

0.388 0.292 

0.325 

0.142 

ภาพที่ 4.5 สรุปการวิเคราะหเสนทาง ตามสมมติฐานขอที่ 1 - 4  
ที่มา: จากจากตารางที่ 4.9 4.15 และ 4.20 

  หมายถึง เสนทางความสัมพันธผลกระทบทางตรงของตัวแปรที่มีนัยสําคัญ 
 หมายถึง เสนทางความสัมพันธผลกระทบทางออมของตัวแปรที่มีนัยสําคัญ 
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4 .5   อภิปรายผลการศึกษา 

  การศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต สรุปดังนี้ 
 4.5.1  ผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอการบริหารประสบการณลูกคา 

    การศึกษาผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอการบริหาร
ประสบการณลูกคา สามารถสรุปได ดังนี้ 

     1.  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธมี
ผลตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด รองลงมา คือ การเก็บรักษา
ลูกคา การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา ตามลําดับ 
    2. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม มีผลกระทบทางตรง
ตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองมากที่สุด 
รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลกระทบทางตรงตอการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ  การเก็บรักษาลูกคาที่มีผลกระทบทางตรงตอการ
บริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ และการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธที่มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจ 
ตามลําดับ 

 การศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคานั้นได
ทําการศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธ ประกอบดวย 4 ดาน คือ การสรางฐานขอมูลลูกคา  การใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสม  การเก็บรักษาลูกคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  และ
ไดทําการศึกษาการบริหารประสบการณลูกคา ประกอบดวย 5 ดาน คือ ความไววางใจได ความเต็ม
ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล และหลักฐาน
ทางกายภาพ ซ่ึงจากการศึกษาไดสอดคลองกับทฤษฎีการทําใหเกิดความหลงใหลในสินคาและ
บริการ Customer  Engagement (CE) ของสุนันทา  เสถียรมาศ (2551) ซ่ึงหากลูกคามีความหลงใหล
ในสินคาและบริการจะทําใหลูกคาใชสินคาและบริการตลอดไป  ไมเปล่ียนแปลง  และยังชวยหา
ลูกคาเพิ่มใหกับเจาของสินคาและบริการนั้นดวย ทั้งนี้ในการทําใหเกิดความหลงใหลในสินคาและ
บริการไดนั้นจะตองมาจากการบริหารลูกคาสัมพันธไปสูการบริหารประสบการณลูกคา 
ตามลําดับ  ซ่ึงการใชกลยุทธการบริหารประสบการณลูกคานั้นเปนส่ิงที่ตองทําควบคูกับการกลยุทธ
การบริหารลูกคาสัมพันธ ซ่ึงเปนการสรางความผูกพันระหวางลูกคากับบริษัทในระยะยาวผาน
กิจกรรมตางๆ เพื่อรักษาลูกคาขององคกรไวดวยความทรงจําในบริการที่ประทับใจอยางยั่งยืน    

นอกจากนี้แลวในงานวิจัยของรอยพิมพใจ  ศรีดามณี (2549) ซ่ึงไดทําการศึกษาเรื่อง กลยุทธ
การบริหารประสบการณกลุมลูกคาพิเศษของบริษัทดีเอชแอล เอ็กซเพลส อินเตอรเนชั่นแนล 
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(ประเทศไทย) จํากัด พบวา ในการสรางประสบการณใหกับลูกคานั้นจะตองใหความสําคัญกับการ
ใหบริการที่ครบวงจรอยางมีคุณภาพ  การแกไขปญหาใหกับลูกคาและมีการประเมินผลการใหบริการ
อยูเสมอ และการดูแลเอาใจใสลูกคาทั้งกอนและหลังขาย เนนเรื่อง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาในสวน
ของการบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจได ความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนอง  และความเขาใจลูกคารายบุคคล ซ่ึงเปนองคกอบสําคัญในการทําใหเกิดประสบการณที่ดี
ในการใชบริการของลูกคา 

 
4.5.2  ผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาท่ีมีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ

สินเชื่อบัตรเครดิต 
   การศึกษาผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาที่มีตอคุณคาตรา

สินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  สามารถสรุปได ดังนี้ 
 1. การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมีผลตอคุณคาตรา

สินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด  รองลงมา คือ ความเขาใจลูกคารายบุคคล ความเต็มใจ
และรวดเร็วในการตอบสนอง  ความไววางใจได และหลักฐานทางกายภาพ  ตามลําดับ 

 2. การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อมั่นและมั่นใจมีผลกระทบทางตรง
ตอคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคามากที่สุด   รองลงมา คือ ความเขาใจลูกคารายบุคคล
ที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา และความเชื่อมั่นและ
มั่นใจที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคา ตามลําดับ 
     การศึกษาการบริหารประสบการณลูกคาที่มีผลตอคุณคาตราสินคานั้นไดทําการศึกษา
การบริหารประสบการณลูกคา ประกอบดวย 5 ดาน คือ ความไววางใจได ความเต็มใจและรวดเร็วใน
การตอบสนอง  ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล และหลักฐานทางกายภาพ และ
ทําการศึกษาคุณคาตราสินคา ประกอบดวย 5 ดาน คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา  การรับรูตอตรา
สินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ  การเชื่อมโยงกับตราสินคา และสินทรัพยของตราสินคา ซ่ึงจาก
การศึกษา ไดสอดคลองกับทฤษฎีเงื่อนไขของการบริการที่สรางประสบการณและความปติใหลูกคา
ของ Zeithamal, A. V. and Jo, M. B. (2000) ที่ไดอธิบายไววา การบริหารประสบการณลูกคา ทั้ง 5 
ดาน คือ ความไววางใจได ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความ
เขาใจลูกคารายบุคคล และหลักฐานทางกายภาพ จะสงผลถึงความปติของลูกคา(Customer Delight) 
และในที่สุดจะทําใหเกิดความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) ซ่ึงจะเห็นไดวาความภักดีของ
ลูกคานั้นเปนองคประกอบหนึ่งของคุณคาตราสินคา  
  นอกจากนี้แลวในงานวิจัยของ O’Cass, A. and Grace, D. (2004) ไดทําการศึกษาเรื่อง 
การสรางประสบการณลูกคากับการเปนตราสินคาบริการ (service brand) พบวา ลูกคาจํานวนมากจะ
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ใหความสําคัญกับการใชบริการโดยพิจารณาจาก บริการหลักของตราสินคา โดยประสบการณที่
ลูกคาจะไดรับจากตราสินคาจะมาจาก ภาพลักษณของตราสินคา การปฏิสัมพันธระหวางการ
ใหบริการ การโฆษณาประชาสัมพันธของตราสินคาและราคาของตราสินคา นอกจากนี้แลวยังพบวา 
การเชื่อมโยงกับตราสินคา จะมีผลกระทบตอทัศนคติที่มีตอตราสินคา ทั้งนี้การเชื่อมโยงกับตรา
สินคาและทัศนคติตอตราสินคาและบริการนั้นดวย  ซ่ึงสอดคลองการศึกษาของการบริหาร
ประสบการณลูกคาที่จะสงผลตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา โดยการบริหาร
ความสัมพันธในดานความไววางใจไดจะสงผลตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา
มากที่สุด    
  งานวิจัยของเพ็ญนภา  ชยะสุนทร (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับ CEM เพื่อการบริหาร
การศึกษาของวิทยาลัยวัตกรรมอุดมศึกษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พบวา การบริการการศึกษาของ
วิทยาลัยวัตกรรมอุดมศึกษามีปจจัยในการบริการหลายอยางที่เกี่ยวของกับการบริการ  กลาวคือ  
ปจจัยในการบริการ  ไดแก ช่ือเสียง ภาพพจน  ความสะดวกสบาย ความถูกตองกริยามารยาทของผู
ใหบริการ และการปฏิบัติตอการรองเรียนของลูกคาเปนตน  ปจจัยในการการบริการเหลานี้เปนปจจัย
ที่สงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจและปจจัยที่ทําใหการบริหารประสบการณ
ลูกคา ประสบความสําเร็จ  คือ ปจจัยทางกายภาพในเรื่องของขอมูลขาวสาร ความถูกตอง  ความ
สะดวก  รวดเร็ว  เจาหนาที่การบริการการศึกษา  และอุปกรณสถานที่  สงผลกระทบตอปจจัยทางจิต 
ในเรื่องของความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ความนาเชื่อถือ ความมั่นใจ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาใน
สวนของการบริหารประสบการณลูกคา โดยปจจัยดานบริการเปรียบเสมือนปจจัยดานความเต็มใจ
และรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ของการบริหารประสบการณลูกคา และปจจัยทาง
กายภาพเปรียบเสมือนปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ (Tangibles) ของการบริหารประสบการณ
ลูกคา ซ่ึงเปนปจจัยที่จะสงผลใหเกิดประสบการณที่ดีตอลูกคาทําใหเกิดความพึงพอใจและความภักดี
ของลูกคา สามารถสรางความแตกตาง และทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันได  และงานวิจัย
ของเขมิกา สงวนพวก (2549) ไดทําการศึกษาเรื่อง การรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจผูใหบริการระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี พบวา ลูกคามีระดับการ
รับรูตอตราสินคาอยูในระดับมากและการรับรูในดานความนาเชื่อถือมีผลตอคุณคาตาสินคาอยูใน
ระดับมากที่สุด ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือ
และมั่นใจที่จะมีผลตอคุณคาตราสินคามากที่สุด  
 4.5.3 ผลกระทบทางตรงและผลกระกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
 การศึกษาผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต  สามารถสรุปได ดังนี้  
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 1. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ 
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา ตามลําดับ 

 2. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลกระทบทางตรงตอคุณคา
ตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด รองลงมา คือ การเก็บรักษาลูกคามี
ผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการ
สรางความสัมพันธที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ และการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการ
รับรูตอตราสินคา ตามลําดับ 

 3. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธมี
ผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยผานการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ รองลงมา คือ  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
เก็บรักษาลูกคาโดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ   การบริหาร
ลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมโดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา
โดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ตามลําดับ 
           การศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคาไดทําการศึกษาการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ประกอบดวย 4 ดาน คือ การสรางฐานขอมูลลูกคา  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม    
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ และการเก็บรักษาลูกคา  และไดทําการศึกษาคุณคา
ตราสินคา ประกอบดวย 5 ดาน คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา  การรับรูตอตราสินคา  ความเขาใจ
ตอคุณภาพ  การเชื่อมโยงกับตราสินคา และสินทรัพยของตราสินคา ซ่ึงจากการศึกษา ไดสอดคลอง
กับงานวิจัยของ Kyung Hoon Kim, Kang Sik Kim and Other (2006) ไดทําการศึกษาเรื่อง การสราง
คุณคาตราสินคาในการตลาดของโรงพยาบาล ซ่ึงโมเดลที่ไดศึกษาไดอธิบายถึงคุณคาตราสินคาและ
ภาพลักษณของโรงพยาบาลซึ่งมีผลมาจากปจจัยในการบริหารลูกคาสัมพันธที่ทําใหเกิดความ 
สัมพันธที่ดีระหวางบริษัทและลูกคาและเปนสวนสําคัญในการทําใหเกิดความสําเร็จ  จากการศึกษา
พบวา โรงพยาบาลที่ใหความสําคัญในเรื่องของการบริหารลูกคาสัมพันธจะสงผลตอการสราง
ภาพลักษณใหกับโรงพยาบาลและถาหากมีการบริหารลูกคาสัมพันธอยางมีประสิทธิภาพจะมี
ผลกระทบในทางบวกตอการสรางคุณคาตราสินคาของโรงพยาบาล  

      นอกจากนี้แลวในการศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคา ซ่ึงขัดแยง
กับงานวิจัยของ Yonggui Wang , Kandampully, J. A. and other. (2006). ไดทําการศึกษาเรื่อง 
บทบาทของคุณคาตราสินคาและชื่อเสียงขององคการในการบริหารลูกคาสัมพันธ ซ่ึงเปนการศึกษา
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ถึงบทบาทของของคุณคาตราสินคาและชื่อเสียงขององคการกับการบริหารลูกคาสัมพันธ จาก
การศึกษาพบวา คุณคาตราสินคาเปนแรงผลักทางบวกตอผลการดําเนินงานดานการบริหารลูกคา
สัมพันธของบริษัท ในสวนของชื่อเสียงของบริษัทอยูกึ่งกลางที่ทําใหเกิดความสัมพันธระหวางคุณคา
ตราสินคาและผลการดําเนินงานดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ทั้งนี้ในการศึกษาการบริหารลูกคา
สัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคา จะศึกษาปจจัยในดานตางๆของการบริหารความสัมพันธลูกคาที่
สงผลตอคุณคาตราสินคา  และงานวิจัยของ พัชรินทร  ประภากรธิติ (2550) ไดทําการศึกษาเรื่องการ
บริหารลูกคาสัมพันธและปจจัยการบริหารงานที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา การบริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวม 
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาในระดับปานกลางและในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษา ผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อ
บัตรเครดิต โดยที่ความจงรักภักดีของลูกคาเปนองคประกอบสําคัญในการทําใหเกิดคุณคาตราสินคา 



 

 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
       การศึกษาเรื่องผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตไดกําหนดวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางตรง
ของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอการบริหารประสบการณลูกคา  และศึกษาผลกระทบทางตรงของ
การบริหารประสบการณลูกคาและผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตรา
สินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
 ประชากรกลุมเปาหมาย คือ กลุมผูหญิงวัยทํางาน และเปนผูที่เคยมีประสบการณในการใชบัตร
เครดิตอยางนอย  1 ป โดยใชการสุมกลุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (Probability Sampling) 
ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ซ่ึงเปนการสุมตัวอยางอยางงายโดยให
ประชากรมีโอกาสที่ จะ ถูก เลือกเปนตัวอย าง เท าๆ  กัน  โดยไดทํ าการศึกษาในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  กําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง  400 ราย  ใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล   มีวิธีวิ เคราะหขอมูลโดยใชสถิติหา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ เพื่อหาคาสัมประสิทธิ์
ถดถอยมาตรฐาน (Beta) และนํามาแทนคาในสมการโครงสรางความสัมพันธของการวิเคราะห
เสนทาง (Path Analysis) 
 

5.1.1 ผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอการบริหารประสบการณลูกคา
ในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดขอสรุป คือ 
 5.1.1.1 ระดับความสัมพันธและความสัมพันธระหวางตัวแปรของการบริหารลูกคา
สัมพันธกับการบริหารประสบการณลูกคา ดังนี้   
        การบริหารประสบการณลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหาร
ลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา และการ
ใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 39.3  37.1 และ 32.5 ตามลําดับ 
และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูล
ลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 22.9 
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  ความไววางใจได การบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจไดมีความสัมพันธอยู
ในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อ
การสรางความสัมพันธ การสรางฐานขอมูลลูกคา และการใชเทคโนโลยีที่ เหมาะสม โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 19.6  19.4  16.4 และ 14.9 ตามลําดับ 
    ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง   การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็ม
ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดาน
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 33.1 และมีความสัมพันธอยู
ในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา  และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปร
รอยละ 24.5  21.2  และ  12.9  ตามลําดับ 

ความเชื่อถือและมั่นใจ  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ           
มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ  และการเก็บรักษาลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 38.3 และ 32.8   
และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 24.2 และ 14.9 
ตามลําดับ 
  ความเขาใจลูกคารายบุคคล   การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคล  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษา
ลูกคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสราง
ฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 24.0 23.4 17.1 และ 16.7 ตามลําดับ 

หลักฐานทางกายภาพ  การบริหารประสบการณลูกคาในดานหลักฐานทางกายภาพ               
มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
การสรางความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา  และการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  โดยมีความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรรอยละ 13.8 12.5 และ 11.7 ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการ
บริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 7.8 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับการบริหารประสบการณ
ลูกคา  สามารถสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  การกําหนด
โปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ และดานการเก็บรักษาลูกคามีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับ
การบริหารประสบการณลูกคาโดยรวม นอกจากนี้แลวการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสมมีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณลูกคาในดานความ
เต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการ
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สรางความสัมพันธและดานการเก็บรักษาลูกคามีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ 
 

5.1.1.2 ผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอการบริหารประสบการณ
ลูกคา โดยใชคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานเพื่อหาขนาดของผลกระทบ ดังนี้ 

การบริหารประสบการณลูกคาโดยรวม การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนด
โปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธมีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตร
เครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.292 รองลงมา คือ การเก็บรักษาลูกคา  การใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.281 0.232 และ 
0.135 ตามลําดับ ซ่ึงสามารถอธิบายผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอการ
บริหารประสบการณลูกคา แยกตามปจจัยในแตละดานของการบริหารลูกคาสัมพันธ ดังนี้ 

การสรางฐานขอมูลลูกคา   การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา           
มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจไดมากที่สุด โดยมีขนาด
ของผลกระทบ เทากับ 0.193  รองลงมา คือ ดานหลักฐานทางกายภาพ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล  
ความเชื่อถือและมั่นใจ และความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง โดยมีขนาดของผลกระทบ
เทากับ 0.153  0.149  0.129 และ 0.100 ตามลําดับ 

การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  
มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนองมากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.390 รองลงมา คือ ดานหลักฐานทาง
กายภาพ  ความเชื่อถือและมั่นใจ ความเขาใจลูกคารายบุคคล และความไววางใจได โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.152  0.129  0.128 และ 0.114 ตามลําดับ 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคา
ในดานความเชื่อถือและมั่นใจมากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.366 รองลงมา คือ ดาน
ความไววางใจได หลักฐานทางกายภาพ ความเขาใจลูกคารายบุคคล  และความเต็มใจและรวดเร็วใน
การตอบสนอง โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.249  0.236  0.226  และ 0.171 ตามลําดับ 

การเก็บรักษาลูกคา  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลกระทบ
ทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ  เทากับ 0.342 รองลงมา คือ ดานความเขาใจลูกคารายบุคคล ความไววางใจได  ความเต็ม
ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และหลักฐานทางกายภาพ  โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.236  
0.212  0.194 และ 0.186 ตามลําดับ 
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 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา สามารถสรุป ดังนี้  

 1. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธมีผลตอ
การบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 
0.292 รองลงมา คือ การเก็บรักษาลูกคา  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา 
โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.281 0.232 และ 0.135 ตามลําดับ 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม มีผลกระทบทางตรงตอการ
บริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนองมากที่สุด โดยมีขนาด
ของผลกระทบ เทากับ  0.390 รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มี
ผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ  การเก็บรักษา
ลูกคาที่มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ และการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลกระทบทางตรงตอการบริหารประสบการณลูกคา
ในดานความไววางใจ โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ  0.366 0.342 และ 0.249 ตามลําดับ 
 

5.1.2   ผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาท่ีมีตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิต ไดขอสรุป คือ 
                     5.1.2.1 ระดับความสัมพันธและความสัมพันธระหวางตัวแปรของการบริหาร
ประสบการณลูกคากับคุณคาตราสินคา ดังนี้ 

       คุณคาตราสินคา โดยรวมมีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความไววางใจได  ความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเขาใจลูกคารายบุคคล และความเต็มใจ
และรวดเร็วในการตอบสนอง โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 39.6  38.4  35.4 และ 31.9 
ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณลูกคาในดาน 
หลักฐานทางกายภาพโดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 13.9  

       ความจงรักภักดีตอตราสินค า  มีความสัมพันธอยู ในระดับสูงกับการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลกูคารายบุคคล ความไววางใจได โดยมีความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรรอยละ 30.4 และ 27.7 ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และ
หลักฐานทางกายภาพ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 22.8 19.1 และ 11.6  ตามลําดับ 

      การรับรูตอตราสินคา มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ  ความไววางใจได  ความเขาใจลูกคารายบุคคล และความเต็มใจ
และรวดเร็วในการตอบสนอง โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ  22.8  21.1  18.4 และ 15.0
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ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารประสบการณลูกคาในดาน หลักฐานทาง
กายภาพ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 6.7   

      ความเขาใจตอคุณภาพ  มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณลูกคา
ในดานความเชื่อถือและมั่นใจ ความเขาใจลูกคารายบุคคล  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง
และความไววางใจได  โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 33.8 31.4 31.1 และ 26.7 ตามลําดับ 
และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณลูกคาในดาน หลักฐานทาง
กายภาพ  โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 12.7   

      การเชื่อมโยงกับตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความไววางใจได  และความเชื่อถือและมั่นใจ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอย
ละ 26.8 และ 26.1ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเขาใจลูกคารายบุคคล  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และหลักฐาน
ทางกายภาพ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 22.0 19.9 และ 10.0 ตามลําดับ 

      สินทรัพยของตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับสูงกับการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 28.7 มีความสัมพันธ
อยูในระดับปานกลางกับการบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจได ความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนอง และความเขาใจลูกคารายบุคคล  โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ  
21.4  20.5  และ 14.7 ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารประสบการณลูกคา
ในดานหลักฐานทางกายภาพ  โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 8.8    
      ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณลูกคากับคุณคาตราสินคา 
สามารถสรุปไดวา  การบริหารประสบการณโดยรวมมีความสัมพันธอยูในระดับสูงตอคุณคาตรา
สินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา  การรับรูตอตราสินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ  และการ
เชื่อมโยงกับตราสินคา  นอกจากนี้ การบริหารประสบการณในดานความไววางใจไดและความเขาใจ
ลูกคารายบุคคล มีความสัมพันธอยูในระดับสูงตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตรา
สินคา  การบริหารประสบการณในดานความไววางใจได  ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
ความเชื่อถือและมั่นใจ และความเขาใจลูกคารายบุคคล มีความสัมพันธอยูในระดับสูงตอคุณคาตรา
สินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ  การบริหารประสบการณในดานความไววางใจได  และความ
เชื่อถือและมั่นใจ มีความสัมพันธอยูในระดับสูงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา  
และการบริหารประสบการณในดานความเชื่อถือและมั่นใจมีความสัมพันธอยูในระดับสูงตอคุณคา
ตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคา 
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     5.1.2.2 ผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาที่มีตอคุณคาตราสินคาโดย
ใชคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานเพื่อหาขนาดของผลกระทบ ดังนี้ 

 คุณคาตราสินคาโดยรวม การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมี
ผลตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.388 
รองลงมา คือ ความเขาใจลูกคารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความไววางใจ
ได และหลักฐานทางกายภาพ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.339 0.334 0.283 และ 0.124 ตามลําดับ 
ซ่ึงสามารถอธิบายผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาที่มีตอคุณคาตราสินคา แยก
ตามปจจัยในแตละดานของการบริหารประสบการณลูกคา ดังนี้  

     ความไววางใจได  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความไววางใจได มีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ 
เทากับ 0.259 รองลงมา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา  สินทรัพยของตราสินคา  การรับรูตอตรา
สินคา และความเขาใจตอคุณภาพ โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.234  0.234  0.204 และ 0.125 
ตามลําดับ 

    ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความ
เต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับ
ตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.251 รองลงมา คือ ความจงรักภักดีตอตรา
สินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ  สินทรัพยของตราสินคา  และการรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.206  0.205  0.180 และ 0.131 ตามลําดับ 

    ความเชื่อถือและมั่นใจ  การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ มี
ผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.331 รองลงมา คือ การรับรูตอตราสินคา การเชื่อมโยงกับตราสินคา ความ
จงรักภักดีตอตราสินคา และความเขาใจตอคุณภาพ โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.278 0.275  
0.262 และ 0.247 ตามลําดับ 

    ความเขาใจลูกคารายบุคคล การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคล  มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคา มากที่สุด 
โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.316 รองลงมา  คือ  ความเขาใจตอคุณภาพ  การเชื่อมโยงกับตรา
สินคา  การรับรูตอตราสินคา  และสินทรัพยของตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.250  
0.170  0.162  และ 0.144 ตามลําดับ 

    หลักฐานทางกายภาพ   การบริหารประสบการณลูกคาในดานหลักฐานทางกายภาพ           
มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความเขาใจตอคุณภาพ มากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.169 รองลงมา คือ  ความจงรักภักดีตอตราสินคา  สินทรัพยของตราสินคา  การ
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เชื่อมโยงกับตราสินคา  และการรับรูตอตราสินคา  โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.167 0.120  
0.113 และ 0.099 ตามลําดับ 

    ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคาตรา
สินคา สามารถสรุป ดังนี้ 

   1. การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมีผลตอคุณคาตราสินคาใน
ธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.388 รองลงมา คือ ความเขาใจ
ลูกคารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความไววางใจได และหลักฐานทาง
กายภาพ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.339 0.334 0.283 และ 0.124 ตามลําดับ 

  2. การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อมั่นและมั่นใจมีผลกระทบทางตรงตอ
คุณคาตราสินคาในดานสินทรัพยของตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.331 
รองลงมา คือ ความเขาใจลูกคารายบุคคลที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความ
จงรักภักดีตอตราสินคา และความเชื่อมั่นและมั่นใจที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดาน
การรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.316 และ 0.278 
 

5.1.3 เพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอคุณคาตราสินคา
ในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดขอสรุป คือ 

        5.1.3.1 ระดับความสัมพันธและความสัมพันธระหวางตัวแปรของการบริหารลูกคา
สัมพันธกับคุณคาตราสินคา  ดังนี้ 
                คุณคาตราสินคา  โดยรวมมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา การใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 23.9   
23.1  14.4 และ 10.0 ตามลําดับ  
             ความจงรักภักดีตอตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ และการเก็บรักษาลูกคา โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 12.9 และ 13.2 ตามลําดับ และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับ
การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 7.3  และ 4.7 ตามลําดับ  
  การรับรูตอตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธ
ในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  การเก็บรักษาลูกคา  และการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 19.5 17.9  และ 9.3 ตามลําดับ และมี
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ความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 8.9 

      ความเขาใจตอคุณภาพ  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคาสัมพันธ
ในดานการเก็บรักษาลูกคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  และการใชเทคโนโลยี
ที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 20.0 18.2 และ 15.0 ตามลําดับ และมี
ความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมี
ความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 7.7 

       การเชื่อมโยงกับตราสินคา  มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การเก็บรักษาลูกคา และการใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 17.9 16.8 และ 16.2 ตามลําดับ  
และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดย
มีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 4.5 

        สินทรัพยของตราสินคา   มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางกับการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การเก็บรักษาลูกคา และการใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสม โดยมีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 19.4 16.0 และ 10.5 ตามลําดับ  
และมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํากับการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา โดย
มีความสัมพันธระหวางตัวแปรรอยละ 7.6 

    ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารลูกคาสัมพันธกับคุณคาตราสินคา 
สามารถสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธโดยรวมมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางตอคุณคา
ตราสินคา และการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมการกําหนดโปรแกรม
เพื่อการสรางความสัมพันธ และการเก็บรักษาลูกคา มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลางตอคุณคา
ตราสินคา 

 
 5.1.3.2 ผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคาโดยใชคา

สัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานเพื่อหาขนาดของผลกระทบ ดังนี้ 
คุณคาตราสินคาโดยรวม การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลตอคุณคา

ตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.325 รองลงมา คือ 
การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสราง
ฐานขอมูลลูกคา โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.309 0.152 และ 0.102 ตามลําดับ ซ่ึงสามารถอธิบาย
ผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคา แยกตามปจจัยในแตละดาน
ของการบริหารลูกคาสัมพันธ ดังนี้  
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การสรางฐานขอมูลลูกคา  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคา มี
ผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.146 รองลงมา คือ ดานสินทรัพยของตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา 
ความเขาใจตอคุณภาพ และการรับรูตอตราสินคาโดยมีขนาดของผลกระทบเทากับ 0.113 0.107   
0.102 และ 0.099 ตามลําดับ 

การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  
มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ  เทากับ 0.190 รองลงมา คือ ดานความเขาใจตอคุณภาพ การรับรูตอตราสินคา ความ
จงรักภักดีตอตราสินคา และสินทรัพยของตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.152 0.142   
0.135 และ 0.109 ตามลําดับ 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความ
เขาใจตอคุณภาพมากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.275 รองลงมา คือ ดานการรับรูตอ
ตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคา สินทรัพยของตราสินคา และการเชื่อมโยงกับตราสินคา โดย
มีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.264 0.241  0.231  และ 0.219 ตามลําดับ 

การเก็บรักษาลูกคา  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา  มีผลกระทบ
ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  
เทากับ 0.319 รองลงมา คือ ดานการรับรูตอตราสินคา สินทรัพยของตราสินคา ความเขาใจตอคุณภาพ 
และการเชื่อมโยงกับตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.303 0.232 0.196 และ 0.194 
ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะหขนาดผลกระทบทางตรงของการบริหารลูกคาสัมพันธตอคุณคาตราสินคา 
สามารถสรุป  ดังนี้  

 1. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ
สินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.325 รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรม
เพื่อการสรางความสัมพันธ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีขนาด
ผลกระทบ เทากับ 0.309 0.152 และ 0.102 ตามลําดับ 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตรา
สินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด  โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ  0.319 
รองลงมา คือ การเก็บรักษาลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตรา
สินคา  การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาใน
ดานความเขาใจตอคุณภาพ และการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลกระทบ
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ทางตรงตอคุณคาตราสินคาในดานการรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ  0.303 
0.275 และ 0.264 ตามลําดับ 

 

5.1.4 เพื่อศึกษาถึงผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีตอคุณคาตราสินคา
ในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ไดขอสรุป คือ 

5.1.4.1 ผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคาโดยใชคา
สัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานเพื่อหาขนาดของผลกระทบ ซ่ึงสามารถอธิบายผลกระทบทางออมของ
การบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคา แยกตามปจจัยในแตละดานของการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดังนี้  

การสรางฐานขอมูลลูกคา  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางฐานขอมูลลูกคาที่มีผล
ตอการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวม จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานความ
จงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.181 รองลงมา คือ ดานการ
เชื่อมโยงกับตราสินคา  สินทรัพยของตราสินคา   ความเขาใจตอคุณภาพ  และการรับรูตอตราสินคา  
โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.161  0.155  0.146  และ 0.135  ตามลําดับ 

การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม
ที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวม  จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดาน
ความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.207 รองลงมา คือ ดาน
การเชื่อมโยงกับตราสินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ สินทรัพยของตราสินคา และการรับรูตอตราสินคา 
โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.202  0.184  0.176  และ 0.146 ตามลําดับ 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวม  จะมี
ผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ  เทากับ 0.291 รองลงมา คือ ดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา   สินทรัพยของตราสินคา  
ความเขาใจตอคุณภาพ และการรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดของผลกระทบ เทากับ 0.267  0.265  
0.244  และ 0.230 ตามลําดับ 

การเก็บรักษาลูกคา  การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาที่มีผลตอการบริหาร
ประสบการณลูกคาโดยรวม จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานความจงรักภักดีตอ
ตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.286 รองลงมา คือ ดานการเชื่อมโยงกับตรา
สินคา  สินทรัพยของตราสินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ และการรับรูตอตราสินคา โดยมีขนาดของ
ผลกระทบ เทากับ 0.259  0.254  0.241  และ 0.219 ตามลําดับ 
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ผลการวิเคราะหผลกระทบทางออมของการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีตอคุณคาตราสินคา
สามารถสรุปได ดังนี้ 

1. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผล
ตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ จะมีผลกระทบทางออมตอคุณคา
ตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.142 รองลงมา คือ  
การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาที่มีผลตอการบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความเชื่อถือและมั่นใจ   การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมที่มีผลตอการ
บริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาที่มีตอการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคล โดยมีขนาดผลกระทบเทากับ 0.132  0.130  และ 0.080 ตามลําดับ 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธที่มีผล
ตอการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวมจะมีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานความ
จงรักภักดีตอตราสินคามากที่สุด โดยมีขนาดของผลกระทบ  เทากับ 0.291 รองลงมา คือ การบริหาร
ลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาที่มีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานความ
จงรักภักดีตอตราสินคา และการบริหารลูกคาสัมพันธดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสราง
ความสัมพันธ  มีผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในดานการเชื่อมโยงกับตราสินคา โดยมีขนาด
ของผลกระทบ  เทากับ 0.286 และ 0.267 ตามลําดับ 
 

5.1.5 สรุปผลการวิเคราะหผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคา 
สามารถสรุปได ดังนี้ 

5.1.5.1 การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมีผลกระทบทางตรงตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.388 รองลงมา 
คือ ความเขาใจลูกคารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความไววางใจได และ
หลักฐานทางกายภาพ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.339 0.334 0.283 และ 0.124 ตามลําดับ 

5.1.5.2 การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคามีผลกระทบทางตรงตอคุณคา
ตราสินคาโดยรวมมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.325 รองลงมา คือ การกําหนดโปรแกรม
เพื่อการสรางความสัมพันธ การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสรางฐานขอมูลลูกคา โดยมีขนาด
ผลกระทบ เทากับ 0.309 0.152 และ 0.139 ตามลําดับ 

5.1.5.3 การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธมี
ผลกระทบทางออมตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยผานการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.142 รองลงมา คือ  
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การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาโดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดาน
ความเชื่อถือและมั่นใจ   การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมโดยผานการ
บริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และการบริหารลูกคา
สัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคาโดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคา
รายบุคคล โดยมีขนาดผลกระทบเทากับ 0.132  0.130  และ 0.080 ตามลําดับ 

5.1.5.4 การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคามีผลกระทบรวมตอคุณคาตรา
สินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุดโดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือ
และม่ันใจ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.457 รองลงมา คือ การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการ
กําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ โดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความ
เชื่อถือและมั่นใจ การบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา โดยผานการบริหาร
ประสบการณลูกคาในดานความเขาใจลูกคารายบุคคล และการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บ
รักษาลูกคา โดยผานการบริหารประสบการณลูกคาในดานความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง
โดยมีขนาดผลกระทบเทากับ 0.451 0.405  และ 0.390 ตามลําดับ 

5.1.5.5 การบริหารประสบการณลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจมีผลกระทบรวมตอ
คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.388 รองลงมา 
คือ ความเขาใจลูกคารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความไววางใจได และ
หลักฐานทางกายภาพ โดยมีขนาดผลกระทบ เทากับ 0.339 0.334 0.283 และ 0.124 ตามลําดับ 

 

5.2 ขอเสนอแนะ 
 5.2.1  ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 ในการศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณ
ลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมีขอเสนอแนะจากผลการวิจัย ดังนี้ 

         1. บริษัทบัตรเครดิตสามารถใชกลยุทธการบริหารประสบการณลูกคาในการสราง
ประสบการณที่ดีในการใชบริการบัตรเครดิต ซ่ึงการใหความสําคัญกับการบริหารลูกคาสัมพันธจะ
เปนปจจัยสําคัญในการทําใหเกิดประสบการณที่ดีในการใชบริการบัตรเครดิตของลูกคาได 
โดยเฉพาะการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธจะมีผล
ตอการบริหารประสบการณลูกคามากที่สุด ซ่ึงในการกําหนดโปรแกรมการสรางความสัมพันธนั้น
สามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาไดหลากหลายรูปแบบ เชน การสรางความสัมพันธดวยคุณคา
เพิ่ม การสรางความสัมพันธโดยการใหรางวัลอยางตอเนื่อง การสรางความสัมพันธตามเงื่อนไข
สัญญาที่ใหไวกับลูกคา การสรางความสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดานแกลูกคา และการ
ใหบริการเสริม เพื่อความสะดวกและเพิ่มความมั่นใจใหกับลูกคา เปนตน   
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 ทั้ งนี้ ผูประกอบจะตองคํานึงถึงการบริหารความสัมพันธ ลูกคาในดานอื่นๆ 
นอกเหนือจากการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ ไดแก การสรางฐานขอมูลลูกคา การ
ใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และการเก็บรักษาลูกคา เขามาชวยในการบริหารประสบการณลูกคา 
เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนินการมากยิ่งขึ้น  

 2. ถาหากบริษัทบัตรเครดิตสามารถสรางสรางประสบการณที่ดีในการใชบริการบัตร
เครดิตใหกับลูกคาได  สงผลตอการทําใหเกิดคุณคาตราสินคาของธุรกิจบัตรเครดิตนั้นดวย 
โดยเฉพาะการทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในการใชบริการ  ซ่ึงเปนปจจัยของการบริหาร
ประสบการณลูกคาที่มีผลตอคุณคาตราสินคามากที่สุดในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ทั้งนี้ในการทําให
ลูกคาเกิดความเชื่อถือและมั่นใจนั้น ธุรกิจบัตรเครดิตจะตองมีวิธีการที่แตกตางกันไปขึ้นอยูกับ
ลักษณะของลูกคาและความสามารถของบริษัทในการใหบริการ เชน การใหบริการอยางเปนผู
ชํานาญ การแสดงถึงความมั่นคงทางดานการเงินของบริษัทและการพัฒนาความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน เปนตน ทั้งนี้ผูประกอบจะตองคํานึงถึงการบริหารประสบการณลูกคาในดาน
อ่ืนๆ นอกเหนือจากความเชื่อถือและมั่นใจ ไดแก ความไววางใจได  ความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนอง  ความเขาใจลูกคารายบุคคล  หลักฐานทางกายภาพ เขามาชวยในสรางคุณคาตราสินคา 
  นอกจากนี้แลวการบริหารลูกคาสัมพันธยังมีผลตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อ
บัตรเครดิตอีกดวย โดยเฉพาะในดานการเก็บรักษาลูกคา ซ่ึงมีผลตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อ
บัตรเครดิตมากที่สุด  เชน การประเมินความสําคัญของลูกคาแตละราย เพื่อเก็บรักษาลูกคาชั้นดีไว  
การรักษาความสัมพันธที่ดีตอลูกคาเพื่อใหลูกคาไดรับผลประโยชนเพิ่มพูน การใหความสําคัญกับ
บริการหลังการขาย และการดูแลเอาใจใสลูกคาอยูเสมอ  การใหความสําคัญในการรักษาการเติบโต
ของลูกคาเดิม  และการใหขอมูลขาวสารการเปลี่ยนแปลงในการใชบริการอยูเสมอ เปนตน ซ่ึง
ผูประกอบการในธุรกิจบัตรเครดิตควรใหความสําคัญกับการบริหารลูกคาความสัมพันธเพราะ
นอกจากจะทําใหเกิดประสบการณที่ดีในการใชบริการของลูกคาแลว ยังทําใหเกิดคุณคาตราสินคาได
อีกดวย ทั้งนี้ผูประกอบการตองคํานึงถึงปจจัยดานอื่นๆ ของการบริหารลูกคาสัมพันธดวย เพื่อใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการดําเนินงานของธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 

 3. ในการสรางกลยุทธทางการตลาดเพื่อการแขงขันของบริษัทบัตรเครดิตนั้น บริษัท
บัตรเครดิตสามารถประยุกตโดยการผสมผสานการบริหารลูกคาสัมพันธ การบริหารประสบการณ
ลูกคา โดยเฉพาะการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการเก็บรักษาลูกคา และการบริหารประสบการณ
ลูกคาในดานความเชื่อถือและมั่นใจ ซ่ึงเปนปจจัยที่มีผลตอคุณคาตราสินคามากที่สุด มาเปนแนวทาง
ในการสรางความแตกตางในการใหบริการ ซ่ึงการทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอตราสินคา  การ
รับรูตอตราสินคา  ความเขาใจตอคุณภาพ และการเชื่อมโยงกับตราสินคานั้นถือเปนปจจัยสําคัญที่ทํา
ใหตราสินคามีคุณคาสูงในใจของลูกคา เปรียบเสมือนเปนตัวชวยในการใหบริการที่จะสงผลตอการ
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ใชบริการอยางตอเนื่องของลูกคา เกิดการบอกตอของลูกคา และเปนการสรางความไดเปรียบทางการ
แขงขันอยางยั่งยืนของบริษัทบัตรเครดิตนั้นได   
 
            5.2.2  ขอเสนอแนะจากนักวิจัย 
 การศึกษาเรื่องผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณ
ลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมีขอเสนอแนะจากผูวิจัย ดังนี้ 

 1. ในการศึกษาไดทําการศึกษาเฉพาะกลุมผูหญิงวัยทํางาน เนื่องจากเปนกลุมที่มีกําลัง
ซ้ือสูง ทั้งนี้ในการศึกษาครั้งตอไปนั้นควรมีการศึกษาถึงกลุมผูชายในวัยทํางานดวย เพื่อนําผล
การศึกษาที่ไดมาเปรียบเทียบความแตกตางในการใชบริการ และเปนแนวทางในการสรางกลยุทธ
ทางการตลาดในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดติ 

 2. ในการศึกษาไดทําการศึกษาเฉพาะในเขตพื้นที่กรุงเทพและปริมณฑล เนื่องจากเปน
พื้นที่ที่เปนแหลงของผูหญิงที่มีกําลังซ้ือสูง ซ่ึงในการศึกษาครั้งตอไปควรจะมีการศึกษาจากกลุม
ตัวอยางในพื้นที่อ่ืนๆ เนื่องจากประชากรในแตละพื้นที่ยอมมีลักษณะการดํารงชีวิตที่แตกตางกัน 
ยอมสงผลถึงความคิดเห็นในการใชบริการบัตรเครดิตที่แตกตางกัน ซ่ึงจะทําใหบริษัทบัตรเครดิต
สามารถสรางกลยุทธทางการตลาดไดตรงกับความตองการของลูกคาไดมากยิ่งขึ้นดวย 
 3. ในการศึกษาไดทําการศึกษาบัตรเครดิตทุกประเภทโดยรวม  โดยที่ไมได
ทําการศึกษาแยกประเภทของบัตรเครดิตตามกลุมยอย เชน บัตรเงิน บัตรทอง และแพลทินัม เปนตน 
ซ่ึงบัตรเครดิตในแตละประเภทจะมีขอแตกตาง เชน ลักษณะลูกคา รูปแบบการใหบริการ สิทธิ
ประโยชนที่ลูกคาจะไดรับจากการใชบริการ เปนตน ซ่ึงหากมีการศึกษาแยกประเภทของบัตรเครดิต
จะทําใหทราบความคิดเห็นที่แตกตางของลูกคาในการใชบริการบัตรเครดิตแตละประเภท จะทําให
งานวิจัยมีความละเอียดและมีความนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 
         4. ในการศึกษาดานการบริหารความสัมพันธลูกคา ควรที่จะมีการศึกษาในมุมมองของ
บริษัทบัตรเครดิตดวยวามีการนํากลยุทธการบริหารความสัมพันธลูกคามาปรับใชในองคมากนอย
เพียงใด เพื่อนํามาเชื่อมโยงกับการบริหารความสัมพันธของลูกคาในมุมมองของลูกคาวามีความ
สอดคลองไปในทิศทางเดียวกันหรือไม ซ่ึงจะทําใหเกิดแนวทางในการสรางกลยุทธการบริหาร
ความสัมพันธลูกคาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 5. ในการศึกษาครั้งตอไปควรมีการศึกษาในธุรกิจที่มีความใกลเคียงกับธุรกิจบัตร
เครดิต เชน บัตรเดบิต บัตรเงินสด เปนตน เพื่อนํามาเปรียบเทียบใหเห็นถึงขอแตกตางที่ชัดเจนยิ่งขึ้น 
และเปนแนวทางในการขยายรูปแบบการใหบริการในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตโดยใชฐานลูกคาที่มอียู
เดิม ซ่ึงจะทําใหบริษัทบัตรเครดิตสามารถเพิ่มยอดขายและสรางกําไรไดมากยิ่งขึ้น 
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เคร่ืองมือทีใ่ชในการวิจัย 
 

 
 
 

 
 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
หลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีการจัดการ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
เร่ือง ผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอ 

คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
 

คําชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของวิทยานิพนธ ของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต 
สาขาเทคโนโลยีการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี มีจุดมุงหมายในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบัตร
เครดิตทั้งบัตรหลักและบัตรเสริม เพ่ือศึกษาถึงการผลกระทบของการบริหารลูกคาสัมพันธและการบริหาร
ประสบการณลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต ซึ่งขอมูลที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามทุกฉบับจะ
เปนประโยชนอยางยิ่งสําหรับการนํามาสรุปวิเคราะหผลการวิจัยใชเพื่อการศึกษาเทานั้น  ดังนั้น จึงใครขอความ
กรุณาทานไดโปรดตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริงที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน เพื่อใหไดขอมูลที่สมบูรณ
ที่สุด ซึ่งนําไปสูผลการวิจัยที่ถูกตอง 
         แบบสอบถามฉบับนี้ประกอบดวยชุดคําถาม 5 สวน  
         สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
         สวนที่ 2  การบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตที่มีผลตอการใชบริการบัตรเครดิต 
         สวนที่ 3 การบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตที่มีผลตอการใชบริการบัตรเครดิต 
         สวนที่ 4 คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตที่มีผลตอการใชบริการบัตรเครดิต 
         สวนที่ 5 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
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สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  โปรดใชเครื่องหมาย     ลงในชอง             หนาขอความที่ตรงกับตัวทานมากที่สุด 
 
1. อายุ 
          ตํ่ากวา 30 ป                  30 – 35  ป      36 – 40  ป            41 ปขึ้นไป 

 
2. สถานภาพ 
                          โสด                                    สมรส                              หยา / หมาย 
 
3. ระดับการศึกษา 
            มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือตํ่ากวา                อนุปริญญา / ปวส.                                              
                           ปริญญาตรี                                                                สูงกวาปริญญาตรี                                           
 
4. อาชีพ      
                       รับราชการ                                           พนักงานเอกชน  
                       ประกอบธุรกิจสวนตัว                          พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
                       อื่นๆ (โปรดระบุ) ………………… 
          
5. รายไดเฉลี่ย (บุคคล) ตอเดือน  
        ตํ่ากวา 15, 000 บาท    15,000 – 25,000   บาท   
                      25, 001 – 50,000 บาท                                                50,001 – 100,000 บาท  
       100,001   บาทขึ้นไป 
 

 

       สวนที่ 2  การบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตที่มีผลตอการใชบริการบัตรเครดิต 
คําชี้แจง โปรดพิจารณาขอความที่สอบถาม และกรุณาเติมเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน
มากที่สุด เพียงขอละ 1 ชอง     

ระดับความคิดเห็น ขอ การบริหารลูกคาสัมพันธ 
เห็นดวย
อยางยิ่ง 

(5) 

เห็น
ดวย 

 
(4) 

ไม
แนใจ 

 
(3) 

ไม
เห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
(1) 

การสรางฐานขอมูลลูกคาบัตรเครดิต  (ในมุมมองของลูกคา) 
6 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต

ที่มีการปรับปรุงขอมูลลูกคาใหทันสมัยอยูเสมอ 
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ระดับความคิดเห็น ขอ การบริหารลูกคาสัมพันธ 
เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง   
(5) (2) (1) (4) (3) 

     7 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีการจัดแบงกลุมตามคุณคาของลูกคาอยางชัดเจน 
เชน บัตรเงิน บัตรทอง และบัตรแพลทินัม  เปนตน 

8 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีการใหขอเสนอใหมๆในการใชบริการอยูเสมอ 

     

9 ทานจะพยายามรักษาประวัติในการเปนสมาชิกบัตร
เครดิต เพื่อรักษาความนาเชื่อถือในตัวทาน 

     

10 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่สามารถรักษาความลับของทานไดเปนอยางดี 

     

การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม   (ในมุมมองของลูกคา) 
     11 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต

ที่ใหความสําคัญในความปลอดภัยจากการใชบัตร
เครดิตโดยใช เทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ  เชน 
เทคโนโลยีชิปที่ฝงในบัตรเครดิต เปนตน   

     12 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีความสามารถในการรองรับการติดตอจากลูกคาได
หลากหลายชองทางการสื่อสาร เชน เว็บไซต e-mail  
และ Call-Centre เปนตน 

     13 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีการกระจายขอมูลลูกคาไปยังทุกจุดของการติดตอ 
เชน ไมวาจะติดตอกับบริษัทบัตรเครดิตดวยตนเอง
หรือผานทาง Call Center ทานจะไดรับบริการที่
เหมือนกัน เปนตน  

     14 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีการวิเคราะหแยกแยะลูกคา เพื่อใหไดรับบริการที่
เฉพาะเจาะจงและตรงความตองการของลูกคาในแต
ละราย เชน การใหบริการในการขออนุมัติเพิ่มวงเงิน
พิเศษชั่วคราว เปนตน 
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ระดับความคิดเห็น ขอ การบริหารลูกคาสัมพันธ 
เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง   
(5) (2) (1) (4) (3) 

การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ   (ในมุมมองของลูกคา) 
     15 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต

ที่มีการสรางความสัมพันธโดยการใหรางวัลอยาง
ตอเนื่อง เชน  โปรแกรมสะสมแตมคะแนนจากการใช
จายผานบัตรเครดิต เปนตน 

16 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีการสรางความสัมพันธตามเงื่อนไขสัญญาที่ใหไว
กับลูกคา เชน การไดรับสิทธิพิเศษจากการซื้อสินคา
ในหางสรรพสินคา เฉพาะผูที่ใชบัตรเครดิตในการซื้อ
สินคาเทานั้น เปนตน 

     

     17 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีการสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม เชน การที่
สามารถผอนชําระคาสินคาแบบปลอดดอกเบี้ยกับ
รานคาที่รวมรายการกับบัตรเครดิต เปนตน 

     18 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีการสรางความสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะ
ดานแกลูกคา เชน การจัดทําโบชัวรขาวสารใหมๆ
เกี่ยวกับการใชบัตรเครดิตสงไปยังลูกคาอยางตอเนื่อง 
เปนตน 

     19 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีบริการเสริม เพื่อความสะดวกและเพิ่มความมั่นใจ
ในการใชบัตรเครดิต  เชน การชําระคาไฟฟา ผาน
บัตรเครดิตและการแจงยืนยันผาน SMS จากการใช
จายผานบัตรเครดิต เปนตน 

การเก็บรักษาลูกคา   (ในมุมมองของลูกคา) 
     20 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต

ที่มีการรักษาการเติบโตของลูกคาเดิม เชน ใชบัตรเงิน
แตเนื่องจากมีการใชจายผานบัตรเครดิตในทุกเดือน  
จึงมีการเพิ่มขอเสนอใหใชบัตรทอง เปนตน 
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ระดับความคิดเห็น ขอ การบริหารลูกคาสัมพันธ 
เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง   
(5) (2) (1) (4) (3) 

     21 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีการประเมินความสําคัญของลูกคาแตละรายเพื่อ
เก็บรักษาลูกคาช้ันดีไว เชน  ลูกคาที่ไมเคยผิดกําหนด
ชําระจะไดรับสิทธิประโยชนเพิ่มมากขึ้นเปนการตอบ
แทน เปนตน 

22 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่มีการรักษาความสัมพันธที่ดีตอลูกคาเพื่อใหลูกคา
ไดรับผลประโยชนเพิ่มพูน เชน การไดรับสิทธิพิเศษ
ในการยกเวนคาธรรมเนียมรายป เนื่องจากใชจายผาน
บัตรเครดติทุกเดือน เปนตน 

     

     23 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่ใหความสําคัญกับบริการหลังการขาย และการดูแล
เอาใจใสลูกคาอยูเสมอ เชน การแจงเตือนยอดชําระ
ลวงหนาและการไดรับขอมูลการใหบริการผานทาง 
SMS อยูเสมอ  เปนตน 

     24 ทานเลือกใชบริการบัตรเครดิตจากบริษัทบัตรเครดิต
ที่ใหขอมูลขาวสาร การเปลี่ยนแปลงในการใชบริการ
อยูเสมอ  เชน การสงขอมูลผาน e-mail และโบชัวร 
เปนตน 

 
 

สวนที่ 3  การบริหารประสบการณลูกคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตท่ีมีผลตอการใชบริการบัตรเครดิต 
คําชี้แจง โปรดพิจารณาขอความที่สอบถาม และกรุณาเติมเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็น ของทาน
มากที่สุด เพียงขอละ 1 ชอง  
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ระดับความคิดเห็น ขอ การบริหารประสบการณลูกคา 
เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง   
(5) (2) (1) (4) (3) 

ความไววางใจได 
25 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมีการมอบคุณคา

ในการใชบริการใหกับลูกคาอยางตอเนื่อง 
     

26 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมีการรักษา
คุณภาพในการใหบริการที่ใหไวกับลูกคาเสมอ 

     

27 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกใหความสําคัญกับ
ระยะเวลาที่ลูกคาตองรอคอยเสมอ 

     

     28 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมีความปลอดภัย
ดานขอมูลคาใชจาย ที่จะไมเกินไปกวาคาใชจายที่
ทานจายจริง 

ความเต็มใจและความรวดเร็วในการตอบสนอง 
     29 เมื่อทานเกิดปญหาจากการใชบริการบัตรเครดิต  

บริษัทบัตรเครดิตสามารถดําเนินการแกไขปญหาให
ทานไดอยางรวดเร็ว 

 

30 ทานรูสึกไดวาบริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมี
คุณภาพการใหบริการเหนือคูแขงอยูเสมอ 

     

     31 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก มีการปรับปรุง
และการเปลี่ยนแปลงการใหบริการเพื่อใหตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคาอยูเสมอ 

     32 ทานไดรับความประทับใจทุกครั้งในการติดตอกับ
พนักงานของบริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก เชน 
การใหบริการที่มีความสุภาพ พูดจาไพเราะ รวมถึง
การบริการที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

ความเชื่อถือและมั่นใจ 
     33 ทานมั่นใจในความสามารถของพนักงานบริษัทบัตร

เครดิตที่ทานเปนสมาชิกวาสามารถใหบริการดวย
ความรอบรูและเช่ียวชาญในเรื่องการใชบริการบัตร
เครดิตเปนอยางดี 
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ระดับความคิดเห็น ขอ การบริหารประสบการณลูกคา 
เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง   
(5) (2) (1) (4) (3) 

     34 พนักงานของบริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก มี
บุคลิกภาพที่เหมาะสม เชน การพูดจา และการปฏิบัติ
ตอทาน เปนตน 

35 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก มีประสบการณ
อยางชํ่าชองในการทําธุรกิจบัตรเครดิต 

     

     36 ทานมั่นใจไดวาบริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก
จะใหขอเสนอพิเศษตรงกับความตองการของทาน
เสมอ 

     37 ทานมีความมั่นใจในดานความมั่นคงทางการเงินของ
บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก  ที่จะไมเกิด
ปญหาจากการใหบริการบัตรเครดิตในภายหลัง 

ความเขาใจลูกคารายบุคคล 
     38 ทานไดรับการดูแลเอาใจใสในเรื่องการใชบริการเปน

อยางดีในตลอดระยะเวลาที่ทานเปนสมาชิกบัตร
เครดิต มีการนําเสนอโปรแกรมการใชบริการใน
รูปแบบใหมๆที่เหมาะสมกับทาน 

     39 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก มีการศึกษาขอมูล
ของลูกคาเปนอยางดี  จึงทําใหไดรับขอเสนอที่ตรง
กับความตองการของทานเสมอ 

     40 จากการที่ทานไดเปนสมาชิกบัตรเครดิตมาในระยะ
หนึ่ง ทานมีความคุนเคยและผูกพันกับการใหบริการ
ของบริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก 

     41 เมื่อทานตองการที่จะเปลี่ยนแปลงหรือยกเลิกการใช
งานบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก ทานมักจะไดรับ
ขอเสนอพิเศษ ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจจน
ทําใหทานไมอยากเปลี่ยนใจไปใชบัตรเครดิตของ
บริษัทอื่น 
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ระดับความคิดเห็น ขอ การบริหารประสบการณลูกคา 
เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง   
(5) (2) (1) (4) (3) 

หลักฐานทางกายภาพ 
     42 ทานไดรับความสะดวกในการใชบริการจากการที่

บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมีชองทางในการ
ติดตอกับลูกคาที่หลากหลาย  

     43 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิก มีความทันสมัย
ของรูปแบบในการใหบริการ เชน การทําธุรกรรม
ผานทางโทรศัพทและการใหขอมูลขาวสารลูกคาผาน
ทางเว็บไซต เปนตน 

     44 บริษัทเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมีรูปแบบของบัตร
เครดิตที่สวยงามและมีจุดเดนที่แตกตางจากบริษัท
บัตรเครดิตอื่น เชน ขนาดของบัตรและความคงทน 
เปนตน  

 
สวนที่ 4 คุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตที่มีผลตอการใชบริการบัตรเครดิต 

คําชี้แจง โปรดพิจารณาขอความที่สอบถาม และกรุณาเติมเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็น ของทาน
มากที่สุด เพียงขอละ 1 ชอง  

ระดับความคิดเห็น ขอ คุณคาตราสินคา 
เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง   
(5) (2) (1) (4) (3) 

ความจงรักภักดีตอตราสินคา      

     45 ทานจะยังคงสมัครเปนสมาชิกจากบริษัทบัตรเครดิต
เดิมที่ทานเปนสมาชิก หากทานตองการใชบริการ
บัตรเครดิตเสริม 

     46 ทานก็ยังคงตองการเปนสมาชิกในบริษัทบัตรเครดิต
เดิม ถึงแมบริษัทบัตรเครดิตอื่นจะมีขอเสนอพิเศษใน
การเปนสมาชิกใหกับทาน 
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ระดับความคิดเห็น ขอ คุณคาตราสินคา 
เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง   
(5) (2) (1) (4) (3) 

48 ทานจะแนะนําใหผูใกลชิดสมัครเปนสมาชิกบัตร
เครดิต ที่ทานใชบริการอยูเสมอ  

     

49 ทานจะติดตามขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริษัทบัตร
เครดิตที่ทานเปนสมาชิกอยูเสมอ 

     

การรับรูตอตราสินคา 
50 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกเปนที่รูจักกัน

โดยทั่วไปในกลุมของผูใชบัตรเครดิต 
     

51 เมื่อพูดถึงบัตรเครดิต ทานจะนึกถึงบริษัทบัตรเครดิต
ที่ทานเปนสมาชิกอยูเปนอันดับแรก 

     

     52 ทานมักจะไดยิน / เห็น บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปน
สมาชิกจากสื่อโฆษณาตางๆหรือการเปนสปอนเซอร
ในกิจกรรมตางๆ 

53 ทานสามารถจดจําตราสัญลักษณบัตรเครดิตของ
บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกอยูไดเปนอยางดี 

     

การเขาใจตอคุณภาพ 
     54 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมีความสามารถ

ในการใหบริการที่ชวยสรางความมั่นใจในระยะยาว
ไดเปนอยางดี 

     55 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกใหความสําคัญกับ
สิทธิประโยชนที่ลูกคาจะไดรับจากการสมัครเปน
สมาชิกเสมอ 

     56 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกจะใหความสําคัญ
กับคุณภาพการใหบริการที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาสูงสุด  

57 ทานรูสึกคุมคาหลังจากที่ทานสมัครเปนสมาชิกและ
ใชบริการบัตรเครดิต  

     

การเชื่อมโยงกับตราสินคา 
58 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกสามารถบงบอก

ถึงความเปนตัวทาน  
     



 
184 

ระดับความคิดเห็น ขอ คุณคาตราสินคา 
เห็น
ดวย

อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไม
เห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง   
(5) (2) (1) (4) (3) 

59 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมีความเหมาะสม
กับการใชประโยชนของทานเปนอยางมาก 

     

60 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมีความโดดเดน
ดานการใหบริการ 

     

61 ทานภูมิใจเมื่อคนอื่นรูวาทานใชบัตรเครดิตกับบริษัท
ที่ทานเปนสมาชิก 

     

สินทรัพยของตราสินคา 
62 ทานรูสึกมั่นใจไดวาบริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปน

สมาชิกนั้นเปนที่ยอมรับกันโดยทั่วไป  
     

63 บริษัทเครดิตที่ทานเปนสมาชิกใหบริการที่ เปน
มาตรฐานทั้งในประเทศไทยและตางประเทศ 

     

     64 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกมีเครื่องหมาย
การคาที่งายตอการจดจําและสามารถบงบอกไดถึง
ภาพลักษณ  ความน า เชื่ อ ถือ  และคุณภาพการ
ใหบริการเชน ช่ือเฉพาะ  สัญลักษณ  เปนตน  

65 บริษัทบัตรเครดิตที่ทานเปนสมาชิกเปนบริษัทที่มี
ช่ือเสียงอันดับตนๆ ของประเทศไทย 

     

 

สวนที่ 5 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
คําชี้แจง โปรดเติมขอความลงในพื้นที่ที่กําหนด เมื่อทานมีความเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับผลกระทบการบริหารลูกคา
สัมพันธและการบริหารประสบการณลูกคาตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิต 
 
 
 
 
 

- ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 

- ดานการบริหารประสบการณลูกคา 

- ดานคุณคาตราสินคา 
                         
 

ผูวิจัยขอขอบคุณทานผูตอบแบบสอบถามไว ณ โอกาสนี้เปนอยางสูง 
     นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาเทคโนโลยีการจัดการ 

       มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
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