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บทคัดย่อ 

 
การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์เพื่อ 1) เพื่อศกึษาระดบัความส าคญัของปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ ปัจจยั

ภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ และการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทย
ของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี 2) เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคล กบัการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในจังหวดัอุบลราชธานี 3) เพื่อศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ กบั 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ ประกอบการ SMEs ในจังหวัดอุบลราชธานี          
กลุม่ตวัอยา่งเป็นผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานีจ านวน 382 คน สุม่ตวัอย่างแบบแบ่งพืน้ที่มา 3 อ าเภอ 
ในจงัหวดัอบุลราชธานี โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือมีค่าสมัประสิทธ์ิความเท่ียงเท่ากบั 0.97 โดยวิเคราะห์ข้อมลู
ด้วยสถิติเชิงบรรยาย คา่ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉลีย่ และการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ด้วยวิธี Eta, Phi & Cramer’s V  

ผลวิจยัพบวา่ 1. กลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัสว่นประสมการตลาดบริการ ภาพลกัษณ์องค์กร 
การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย คือ การบริหารลกูค้า
สมัพนัธ์ ภาพลกัษณ์องค์กร และสว่นประสมการตลาดบริการ ตามล าดบั 2. ผลการวิเคราะห์สหสมัพนัธ์ พบว่า ปัจจยั
สว่นบคุคล ได้แก่ อายุ ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ รายได้ มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินของ
ธนาคารพาณิชย์ไทยในระดับปานกลางทางบวก ตามล าดบั ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์มี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจเลือกใช้บริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ไทยสงูที่สดุ ในระดบัปานกลางทางบวก 
ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร ด้านตราสนิค้ามีความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย์
ไทยสงูที่สดุ ในระดบัปานกลางทางบวก สว่นปัจจยัด้านการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ด้านโปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้ามีความสมัพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยสูงที่สุด ในระดบัปานกลาง
ทางบวก ส่วนในภาพรวมปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ภาพลักษณ์องค์กร การบริหารลูกค้าสัมพันธ์                        
มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ค าส าคัญ:  การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงิน ภาพลกัษณ์องค์กร ผู้ประกอบการ SMEs 
 
Abstract 
  

The purposes of this research were 1. To study the level of important of services marketing mix, 
corporate image, and customer relationship management 2. To examine the relationship between personal 
factors and the decision making to use financial services 3. To study the relationship between service 
marketing mix, corporate image, customer relationship management, and the decision making to use 
financial services. Samples were 382 SMEs entrepreneurs in Ubon Ratchathani Province. Cluster sampling 
was used in this study for selecting three districts in Ubon Ratchathani Province. The Instrument of this 
study was a questionnaire with a coefficient of reliability of 0.97. Data were analyzed by descriptive 
statistics, frequency, mean, and correlation by Eta, Phi & Cramer's V. 

The research results were as follows 1. The samples’ perceived important levels of service 
marketing mix, corporate image, and customer relationship management were generally high. Order of 
important levels was as follows: customer relationship management, corporate image, and service 
marketing mix respectively. 2. The correlation results shown that personal factors include age, business 
time, and income moderate positive significant correlation with the decision to use financial services of 
Thai commercial banks respectively. The marketing mix moderate positive significant correlation with the 
decision to use financial services of Thai commercial banks and the best element of marketing mix was 
product. Corporate image moderate positive significant correlation with the decision to use financial 
services of Thai commercial banks and the best element of corporate image was brand image. Meanwhile 
customer relationship management moderate positive significant correlation with the decision to use 
financial services of Thai commercial banks and the best component of customer relationship 
management was customer relationship building program. Overview, three factors moderate positive 
significant correlation with the decision to use financial services of Thai commercial banks was as follows: 
service marketing mix, corporate image, and customer relationship management respectively. 
 
Keyword: Decision making of using financial services, Corporate image, SMEs entrepreneurs 
 
1. บทน า (Introduction) 
  

เนื่องจากปัจจุบนัสภาพเศรษฐกิจมีการเปลี่ยนแปลง ทัง้ปัจจัยภายนอกและปัจจยัภายในองค์กร ซึ่งสง่ผล
กระทบต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศในภาพรวม ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ก็เช่นเดียวกัน ได้รับผลกระทบในด้านการ
ปลอ่ยสินเช่ือ และสง่ผลต่อรายได้ของธนาคารพาณิชย์ที่ลดลง เนื่องจากรายได้สว่นใหญ่ของธนาคารพาณิชย์มาจาก
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ดอกเบีย้เงินกู้ที่เกิดจากการปลอ่ยสนิเช่ือ (ธนาคารแหง่ประเทศไทย, 2559) กลุม่ลกูค้าที่มีความส าคญัมากกบัธนาคาร
พาณิชย์ไทยเพราะเป็นกลุม่ลกูค้าที่มีผลตอ่รายได้สว่นใหญ่ของธนาคารก็คอืผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs เพราะมีจ านวน
มาก มีศกัยภาพในการสร้างรายได้สงู และได้รับการสนบัสนนุจากนโยบายรัฐบาล ในระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2560 -2564) 
รัฐบาลได้มุ่งเน้นให้ SMEs สามารถอยู่รอดและเติบโตได้อย่างแข็งแกร่ง ภายใต้บริบทการแข่งขันทางธุรกิจที่
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs จะต้องมีความรู้ มีทกัษะในการประกอบธุรกิจ สามารถสร้าง
สินค้าและบริการที่มีคณุภาพ ได้มาตรฐาน มีมลูค่าสงู แข่งขนัได้ทัง้ตลาดในประเทศและต่างประเทศ เพื่อให้ SMEs 
ไทยก้าวขึน้เป็นพลงัขบัเคลือ่นเศรษฐกิจที่ส าคญัของประเทศได้อย่างแท้จริง โดยในปี พ.ศ.2557 ประเทศไทยมีจ านวน 
SMEs ทัง้สิน้ 2,736,744 ราย หรือคิดเป็นร้อยละ 99.7 เมื่อเทียบกบัวิสาหกิจทัง้หมดของประเทศก่อให้เกิดการจ้างงาน
ถึง 10,501,166 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 80.3 ของการจ้างงานทัง้หมด และสร้างมูลค่าให้กับผลิตภณัฑ์มวลรวมใน
ประเทศ (GDP) 5,212,004 ล้านบาท หรือคิดเป็นร้อยละ 39.6 ของ GDP ประเทศ (ส านกังานสง่เสริมวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่ม, 2559)  
  การแขง่ขนัทางเศรษฐกิจทัง้ในประเทศและต่างประเทศ ความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี สง่ผลกระทบอย่าง
มากต่อภาคธุรกิจ ท าให้เกิดการปรับตวัให้ทนักบัการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและรุนแรง (สถาบนัพฒันาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อม, 2559) จะเห็นได้ว่าธุรกิจต้องให้ความส าคญักบัการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม ก าหนดกล
ยทุธ์องค์กรที่ทนัสมยัการเข้าถึงแนวโน้มใหม่ๆ  ของผู้บริโภค เพื่อให้ผู้ประกอบการรู้ เข้าใจ ปรับตวักบัความเปลีย่นแปลง
ธนาคารพาณิชย์ไทยก็เช่นเดียวกนัที่มีการแข่งขนักนัอย่างรุนแรง เพื่อครองสว่นแบ่งทางการตลาดและความเป็นผู้น า
ด้านสินเช่ือธุรกิจของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม มีการน าเสนอผลิตภณัฑ์ และโปรโมชั่นต่างๆ ออกมาเพื่อ
ดึงดดูผู้ประกอบการ SMEs ให้ตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือกบัธนาคารให้มากท่ีสดุ ซึ่งแต่ละธนาคารต้องมีการก าหนดกล
ยทุธ์ในการแข่งขนัที่แตกต่างกนัออกไป (ศวุดี วิเศษยา, 2558) สภาวะเศรษฐกิจที่ฟืน้ตวัอย่างค่อยเป็นค่อยไป ท าให้
ความต้องการสินเช่ือธุรกิจเร่ิมมีความต้องการเพิ่มมากขึน้ ซึ่งเป็นโอกาสของธนาคารพาณิชย์หรือสถาบนัการเงินที่     
ท าหน้าที่ให้บริการทางด้านสนิเช่ือธรุกิจ โดยธนาคารพาณิชย์หรือสถาบนัการเงินใดสามารถตอบสนองความต้องการใน
ด้านผลติภณัฑ์ทางด้านสนิเช่ือธุรกิจและการบริการกบัลกูค้าได้ดี ก็จะสร้าง ความได้เปรียบในการแขง่ขนั ดงันัน้ เพื่อให้
ธนาคารพาณิชย์หรือสถาบนัการเงินสามารถด ารงธุรกิจอยู่ได้ในสภาวะแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปและมีการแข่งขนัที่
รุนแรงนี  ้จึงจ าเป็นที่จะต้องมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ในการด า เนินธุรกิจ (ยุทธศักดิ์  สีบุญเรือง, 2558)                                 
ภาพลกัษณ์นัน้มีสว่นส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจด้านต่างๆ เพราะมีส่วนเก่ียวโยงไปถึงการสนบัสนนุสินค้าและบริการ
ของธุรกิจ และยงัช่วยให้ผู้บริโภคเกิดความเช่ือถือยอมรับในสินค้าและบริการ รวมทัง้เสริมสร้างความเลื่อมใสศรัทธา 
การให้ความร่วมมือสนบัสนนุและเอือ้อ านวยต่อการด าเนินงาน ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ที่ดีจึงเป็นสว่นเสริมที่ส าคญัในการ
ด าเนินงานขององค์การหรือธุรกิจให้บรรลเุป้าหมายได้ (ดวงกมล กรมาทิตย์สขุ, 2550)  ซึง่ Kotler (2003) ได้กลา่วไว้วา่ 
ภาพลกัษณ์ที่มีประสิทธิภาพจะช่วยให้เกิดผลดีต่อธุรกิจช่วยสร้างบุคลิกและคุณค่าแก่สินค้า (Product value and 
proposition) ช่วยน าเสนอความแตกต่างที่ชดัเจน และ ภาพลกัษณ์ในจิตใจ (Mental image) ช่วยให้เกิดของอารมณ์
ความรู้สกึ โดยภาพลกัษณ์เหลา่นีจ้ะสื่อสารผ่านตราสินค้า (Brand contact) ทัง้นีภ้าพลกัษณ์และช่ือเสียงขององค์กร
สง่ผลต่อความน่าเช่ือถือขององค์กรในขณะที่ ฉวีวรรณ เพ็ชรประสม (2551) กลา่วถึง การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ไว้ว่า 
เป็นกิจกรรมทางการตลาดในการสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูค้าที่มีการน าเอาระบบเทคโนโลยีเข้ามาช่วย ทัง้ในด้าน
การขาย การตลาด และการบริการ โดยเน้นการตอบสนองความต้องการของลกูค้าในแต่ละราย รวมถึงเป็นการช่วย
สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับลกูค้าและธุรกิจด้วยเพราะการแข่งขนัในอนาคตจะเป็นการตลาดเชิงรุกเพื่อตอบสนองความ
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ต้องการของลกูค้า ล าพงัเพียงแต่การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (customer relationship management) อย่างเดียวคงไม่
เพียงพอท่ีจะโน้มน้าวการตดัสนิใจของลกูค้าได้ (จิราภรณ์ แสงประไพ, 2554)  
  ยิ่งไปกว่านัน้ สว่นประสมการตลาดบริการถือเป็นปัจจัยส าคญัสง่ที่ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทาง
การเงินธนาคารพาณิชย์ของผู้ประกอบการ SMEs โดยต้องมีการจัดกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดให้มีความ
เหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการของลกูค้าแต่ละกลุ่มธุรกิจ (วิไลพร สจุริต, 2555) ได้กลา่วถึงส่วนประสม
การตลาดบริการด้านกระบวนการ ผลิตภณัฑ์ ช่องทางการเข้าถึงของลกูค้า บคุลากร ลกัษณะทางกายภาพ ราคาและ
ด้านการสง่เสริมการตลาด.มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการผลิตภณัฑ์สินเช่ือเพื่อลกูค้าธุรกิจ SMEs เช่นเดียวกับ 
(วาสินี เสถียรกาล, 2559) กลา่วว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ทกุปัจจยัสง่ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) นอกจากนัน้ (สกล ชอุ่ม,2551) ได้กลา่วถึง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมของลกูค้าธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากัด 
(มหาชน)  
  ดอน นาครทรรพ (2559) ได้กลา่วถึงผลการด าเนินงานของระบบธนาคารพาณิชย์ไตรมาส 2 ปี พ.ศ. 2559 
วา่ระบบธนาคารพาณิชย์ มีเสถียรภาพ มีเงินส ารองและเงินกองทนุในระดบัสงู สามารถรองรับการขยายตวัของสินเช่ือ
และสนับสนุนการฟื้นตัวของเศรษฐกิจในระยะต่อไปได้ แม้ภาวะเศรษฐกิจท่ีขยายตัวอย่างค่อยเป็นค่อยไปจะมี
ผลกระทบต่อการขยายตวัและคุณภาพของสินเช่ือ ซึ่งส่งผลต่อเนื่องถึงความสามารถในการท าก าไรของธนาคาร
พาณิชย์ ความต้องการสินเช่ือที่ชะลอตวั สง่ผลให้สินเช่ือของธนาคารพาณิชย์ขยายตวัในระดบัต ่าที่ร้อยละ 3.3  จาก
ระยะเดียวกนัปี พ.ศ. 2558 โดยสินเช่ือธุรกิจขยายตวัเพิ่มขึน้เล็กน้อยจากสินเช่ือเพื่อซือ้กิจการค้าปลีกขนาดใหญ่เป็น
ส าคญั ขณะที่สนิเช่ืออปุโภคบริโภคขยายตวัในอตัราที่ลดลงตอ่เนื่อง โดยสนิเช่ือธุรกิจขยายตวัร้อยละ 2 เทียบกบัระยะ
เดียวกันปี พ.ศ. 2558 สินเช่ืออุปโภคบริโภคขยายตวัร้อยละ 6 ลดลงต่อเนื่อง ระบบธนาคารพาณิชย์มีก าไรจากการ
ด าเนินงาน 97.6 พนัล้านบาท ขยายตวัที่ร้อยละ 3.1 จากระยะเดียวกันปีก่อน แม้ธนาคารพาณิชย์จะปรับลดอตัรา
ดอกเบีย้เงินกู้ ลงในไตรมาสนี ้แต่ก าไรสุทธิเท่ากับ 50.9 พันล้านบาท ลดลงร้อยละ 4.6 จากระยะเดียวกันปีก่อน 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) ผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs มีแนวโน้มต้องการบริการทางการเงินด้านสินเช่ือสงูขึน้ 
แตม่ีข้อจ ากดัหลายด้าน เช่น ด้านการตลาด ด้านการจดัการ ปัญหาข้อจ ากดัในการรับรู้ข่าวสารข้อมลู โดยเฉพาะด้าน
การขาดแคลนเงินทนุ     ท าให้ SMEs มกัประสบปัญหาการขอกู้ เงินจากสถาบนัการเงิน เพื่อมาลงทนุหรือขยายการ
ลงทนุหรือเป็นเงินทนุหมนุเวียนในธุรกิจ (สถาบนัพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2559) จากสภาวการณ์ที่
เกิดขึน้ดงักลา่วจึงเป็นโอกาสของธนาคารพาณิชย์ไทยในการก าหนดแนวกลยทุธ์การแข่งขนัเพื่อให้ผู้ประกอบการธุรกิจ 
SMEs เลอืกใช้บริการทางการเงินด้านสนิเช่ือได้เพิ่มสงูขึน้ อีกทัง้ยงัเพื่อเพิ่มสว่นครองตลาดสินเช่ือธุรกิจและขยายฐาน
ลกูค้าได้มากขึน้   
  จากรายเอียดและข้อมูลดังกล่าวข้างต้นท าให้ผู้ วิจัยสนใจที่จะศึกษาปัจจัยต่างๆ และคุณลกัษณะของ
ผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี ที่มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินด้านสินเช่ือ
ธนาคารพาณิชย์ไทย เช่น ปัจจยัด้านสว่นประสมการตลาดบริการ ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจยัด้านการบริหาร
ลกูค้าสมัพนัธ์ เพื่อน าผลการวิจยัที่ได้มาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดให้สอดคล้องกบัความต้องการของ
ลกูค้า รวมทัง้สร้างความพงึพอใจในการใช้บริการได้อยา่งตอ่เนื่อง และสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนัของธนาคาร
พาณิชย์ไทย เพื่อให้การบริการมีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้  
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 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1) เพื่อศกึษาระดบัความส าคญัของปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจยั

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ และการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ใน
จงัหวดัอบุลราชธานี  

 2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคล กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงิน
ธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี 

  3) เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจยั
การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ กบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ใน
จงัหวดัอบุลราชธานี 
  สมมติฐานในการวิจัย 
  ปัจจยัสว่นบคุคล ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจยัการบริหารลกูค้า
สมัพนัธ์ มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ใน
จงัหวดัอบุลราชธานี 
 
2. การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) 
    
  เน่ืองจากลกูค้าเป็นผู้ตดัสินใจในการเลือกใช้บริการทางการเงินด้านสินเช่ือรวมทัง้บริการด้านอ่ืนๆ ของ
สถาบันการเงิน ดังนัน้ธนาคารพาณิชย์ต้องค านึงถึงคุณลกัษณะและคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจัย
โดยรวมขององค์กร สภาพแวดล้อมทางด้านสงัคม เศรษฐกิจ และเทคโนโลยี รวมทัง้ต้องปรับเปลีย่นให้ทนักบัพฤติกรรม
ของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ธนาคารจึงให้ความส าคญักับความต้องการที่แท้จริงของลกูค้า เพื่อสร้าง
โอกาสทางการตลาดให้มากขึน้ โดยพยายามค้นหาความต้องการเชิงลกึและน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการให้มีคณุค่า
ในมุมมองของลกูค้าเพื่อสร้างความพึงพอใจ ซึ่งจะช่วยสร้างความไว้วางใจความเช่ือมั่น และความภกัดีต่อองค์กร 
ดงันัน้  ธุรกิจธนาคารพาณิชย์จึงพยายามสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขนั โดยให้ความส าคญักบัความต้องการของ
ลกูค้าเป็นหลกั เป็นเร่ืองที่จ าเป็นอยา่งยิ่งที่ธนาคารพาณิชย์ต้องศกึษาความต้องการของลกูค้าในเชิงลกึอยา่งตอ่เนื่อง 

  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
   โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model) เป็นการศึกษาแรงจูงใจที่ท าให้เกิดการ
ตดัสินใจซือ้สินค้าและบริการ (Kotler, 2012; อ้างถึงใน เฉลิมพล รัตนลาโภ, 2558) โดยเร่ิมจากการสิ่งกระตุ้น 
(Stimulus) ท าให้เกิดความต้องการ เมื่อสิ่งกระตุ้นนัน้ผ่านเข้ามาในความรู้สกึนึกคิดของผู้บริโภค (Buying’s black 
box) ความรู้สึกนึกคิดเหล่านัน้ได้รับอิทธิพลต่าง ๆ  ภายในจิตใจผู้ บริโภคได้แก่ ลักษณะของผู้ ซือ้ (Buyer’s 
characteristics) และกระบวนการตดัสินใจซือ้ (Buyer’s decision process) ท าให้เกิดการตอบสนองของผู้บริโภค 
(Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค (Buyer’s purchase decision) Solomon (2002) ให้ค านิยาม
ของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้วา่ หมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผู้บริโภคที่เก่ียวข้องกบั
การซือ้และใช้สนิค้า ซึง่พฤติกรรมของผู้บริโภคจะสง่ผลต่อกลยทุธ์ทางการตลาดของธุรกิจ อีกทัง้สง่ผลต่อความส าเร็จ
ของธุรกิจ ถ้ากลยุทธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้ รวมถึงสอดคล้องกับแนวคิด
ทางการตลาด (Marketing concept) ก็จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ Kotler and Keller (2012) ให้ความหมาย
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ของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมของบคุคล กลุ่ม หรือองค์กร ซึ่งเป็นผู้บริโภคนัน่เอง เก่ียวกับ
การเลือก การซือ้ และใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการ เป็นสิ่ งส าคญัองค์กรต้องศึกษาและ
วิเคราะห์ผู้บริโภค เพื่อที่จะบริหารกลยทุธ์การตลาดที่สามารถตอบสนองความต้องของผู้บริโภคให้เกิดความพงึพอใจได้
อย่างเหมาะสมจะสง่ผลต่อความส าเร็จขององค์กรในระยะยาว Schiffman & Kanuk (2007) กล่าวว่า พฤติกรรม
ผู้บริโภคเป็นพฤติกรรมที่ผู้บริโภคแสดงออกในการค้นหา ซือ้ การใช้ การประเมิน และการเลือกผลิตภณัฑ์และบริการที่
พวกเขาคาดหวงัจะตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ชญาภา บญุมีพิสิทธิ (2556) ได้ศึกษาพฤติกรรมและปัจจยั
สว่นประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสินเช่ือเคหะของผู้ ใช้บริการธนาคารออมสนิเขตบางแค 
พบวา่ ลกูค้าให้ความส าคญักบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในระดบัมากที่สดุ และ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด
มีความสมัพนัธ์ในทิศทางบวกกบัพฤติกรรมการใช้บริการ สกล ชะอุ่ม (2551) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมของลกูค้าธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากัด (มหาชน) สาขาใน
จงัหวดัสมทุรสาคร พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้สินเช่ือมากที่สดุคือ ปัจจยัด้านบุคลากร รองลงมาคือ 
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจ าหนา่ยด้านเร่ืองท าเลที่ตัง้ของธนาคาร 
   กลา่วโดยสรุป พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระท าของบคุคลใดบคุคลหนึง่เก่ียวข้องโดยตรงกบัการ
จดัหาให้ได้มาแล้วใช้สินค้าและบริการ ทัง้นีร้วมถึง กระบวนการตดัสินใจ และการกระท าของบคุคลที่เก่ียวกบัการซือ้
และการใช้สนิค้า เพื่อตอบสนองตอ่ความต้องการ 

 ทฤษฏีส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
  การตลาดเป็นแนวคิดที่มกีารพฒันาอยา่งตอ่เนื่อง องค์กรต้องพบกบัการแขง่ขนัอยูต่ลอดเวลาหากยงัคง

ใช้วิธีการด าเนินงานแบบเดิมนานเกินไปอาจสู้คู่แข่งไม่ได้จึงต้องมีการปรับตัว ตัวอย่า งหนึ่งของปรับตัวคือ การ
เปลีย่นแปลงพืน้ฐานของการผสมผสานด้านการตลาดขัน้พืน้ฐาน จากเดิมที่มี 4P ที่ McCarthy (1960) ใช้แนวคิดนีเ้พื่อ
อธิบายแนวคิดสว่นประสมการตลาดซึ่งประกอบไปด้วย 1) ผลิตภณัฑ์(Product) 2) ราคา (Price) 3) สถานที่ (Place) 
4) การสง่เสริมการตลาด (Promotion) สว่นประสมการตลาด 4Ps นีไ้ด้รับการยอมรับกนัมาก ในช่วงเวลาต่อมา Boom 
& Bitner (1981) ได้แนะน าให้เพิ่มอีก 3Ps ได้แก่ คน (People) กระบวนการ (Process) หลกัฐานทางกายภาพ 
(Physical evidence) เป็น 7Ps เพื่อใช้กบัตลาดบริการเพราะลกูค้ามีความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์และบริการสงูขึน้แต่
สว่นประสมทางการตลาด 4Ps แบบดัง้เดิมสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าที่ให้ความส าคญักบัผลิตภณัฑ์ 
ดงันัน้ส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps จึงจ าเป็นอย่างมากในการตอบสนองความต้องการของลกูค้าทัง้ในด้าน
ผลติภณัฑ์และบริการให้เกิดความพงึพอใจสงูสดุ 

  Kotler & Armstrong (2012) กลา่วถึงสว่นประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือ
ทางการตลาด เพื่อตอบสนองความต้องการและส่งมอบคุณค่าให้กับผู้บริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2552)                                       
ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมายประกอบกับงานวิจัยที่เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด อาทิเช่น อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553)                                   
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย สาขาถนนชูโต จังหวดักาญจนบุรี โดย
ภาพรวมอยู่ระดับมากที่สดุ ปัจจัยด้านบุคคล ได้แก่ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ มีผลต่อการตดัสินใจใช้กับ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนชโูต จงัหวดักาญจนบรีุ แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จิราภรณ์ แสงประไพ (2554) ศกึษาปัจจยัที่มีผลตอ่การตดัสนิใจใช้บริการสนิเช่ือธุรกิจ ธนาคารไทยพาณิชย์ ส านกังาน
ธุรกิจขนาดกลาง สี่แยกมะลิวลัย์ ในเขตจังหวดัขอนแก่น พบว่า ด้านบุคลากร ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ด้านราคา 
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ด้านการให้บริการ ด้านผลิตภาพและด้านคณุภาพ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านสถานที่และด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ มีผลตอ่การตดัสนิใจใช้สนิเช่ือธุรกิจในระดบัท่ีมากทกุปัจจยั เอนก กลุชตุิสนิ (2550) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัสว่น
ประสมการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือธุรกิจขนาดย่อม ธนาคารกสิกรไทยของผู้ประกอบการ
ขนาดยอ่มในอ าเภอเมืองสมทุรสาครพบวา่ ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์โดยมีบริการท่ีครบวงจรมีผลตอ่การตดัสนิใจมากที่สดุ 

  กล่าวโดยสรุป ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง เป็นชุดเคร่ืองมือทางการตลาดที่กิจการใช้
ด าเนินงานเพ่ือให้บรรลวุตัถปุระสงค์ในตลาดเป้าหมาย โดยการสร้างโปรแกรมทางการตลาดประกอบด้วยเคร่ืองมือ
ทางการตลาด ด้านผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหนา่ย การสง่เสริมการตลาด บคุคล ลกัษณะทางกายภาพ และ
กระบวนการ เพื่อสง่มอบผลติภณัฑ์และบริการให้ตอบสนองตรงกบัความต้องการของลกูค้าเป้าหมายให้พงึพอใจสงูสดุ 

 แนวคิดภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) 
  ภาพลกัษณ์ถือเป็นปัจจยัส าคญัที่สง่ผลต่อความส าเร็จขององค์กร ซึ่งการมีภาพลกัษณ์ที่ดีก็มีสว่นช่วย

ให้องค์กรประสบความส าเร็จได้ แต่ในทางกลบักนัการมีภาพลกัษณ์ที่ไม่ดีจะสง่ผลให้องค์กรล้มเหลวได้เช่นกนั ดงันัน้
องค์กรตา่ง ๆ จึงมุง่เน้นท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีให้แก่องค์กรทงันีเ้พื่อผลแห่งความส าเร็จ ขององค์กรนัน่เอง (นนัทมน 
ไชยโคตร, 2557) Villanova, Zinkhan& Hyman (2000) ได้อธิบายภาพลกัษณ์ของบริษัทหรือขององค์กรธุรกิจ 
(Corporate image) ว่าคือการรับรู้ภาพรวมทัง้หมดของบริษัทที่สาธารณชนรู้จักเข้าใจและได้มีประสบการณ์ใน
ผลิตภณัฑ์และบริการ คุณภาพกับราคาที่ลกูค้าซือ้หรือเห็นทัง้ตวับุคคลและสงัคม ภาพลกัษณ์ของบริษัทจะช่วยให้
บริษัทรักษาลกูค้าให้คงอยู่กบับริษัทในระยะยาวบริษัทอาจจะอาศยัการน าเสนออตัลกัษณ์ขององค์กร (Corporate 
identity) ซึง่ปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไป Rayner (2003) ให้ค าจ ากดัความของภาพลกัษณ์ (Image) คือจุดเด่นที่ชดัเจน
หรือลกัษณะพิเศษของบริษัทที่ยากต่อการเลียนแบบที่เกิดขึน้ในจิตใจของบคุคลที่มีความรู้สกึนึกคิดต่อองค์กรที่ได้มา
จากทัง้ประสบการณ์ทางตรงหรือประสบการณ์ทางอ้อมจากบริษัทนัน้ๆ  

  Kotler (2000) กลา่วถึงภาพลกัษณ์ (image) ส าหรับบริษัทท่ีให้บริการต้องอาศยัสญัลกัษณ์ (symbols)                    
ตราสินค้า (brand)ในการสร้างภาพลักษณ์โดยใช้เป็นเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสมัพันธ์ และการสื่อสาร
การตลาดอื่น ๆ นนัทมน ไชยโคตร (2557) ได้ศึกษา ภาพลกัษณ์องค์กรและคณุภาพการให้บริการที่สง่ผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตบางแค พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กร คุณภาพการให้บริการ และความ
จงรักภกัดีของลกูค้าต่อธนาคารออมสินในเขตบางแค ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์
องค์กรกับความจงรักภกัดีของลกูค้ามีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการกับความจงรักภักดีของลกูค้ามีความสมัพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง ดวงกมล กรมาทิตย์สุข (2550)                              
ได้ศึกษา อิทธิพลของภาพลกัษณ์ และคุณภาพการให้บริการต่อพฤติกรรมการใช้บริการของธนาคาร ไทยธนาคาร 
จ ากดั (มหาชน) ของลกูค้าในกรุงเทพมหานคร พบว่า พฤติกรรมด้านประเภทของบริการและความถ่ีในการใช้บริการ                                   
มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ด้านความมัน่คง ด้านตราสนิค้า ด้านอาคารสถานที่ และคณุภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองของพนกังาน ด้านความเห็นอกเห็นใจของพนกังาน 

  กลา่วโดยสรุปได้วา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง สิง่ที่ผู้บริโภครู้จกั เข้าใจ ได้เห็น ความเช่ือ ที่มีต่อองค์กร หาก
ภาพลกัษณ์ขององค์กรดียอ่มก่อให้เกิดความเช่ือถือไว้วางใจ จนอาจถึงขัน้ช่ืนชมและศรัทธา จึงมีผลตอ่ความจงรักภกัดี
ในผลติภณัฑ์หรือบริการขององค์กรภาพลกัษณ์จึงเป็นภาพหรือการรับรู้ท่ีเกิดขึน้ในจิตใจของบคุคลท่ีมีต่อองค์กร หรือ
สถาบนัมาจากประสบการณ์ตรง (Direct experiences) และประสบการณ์ทางอ้อม (Indirect experiences) ของแต่
ละบคุคล (Robinson, 1959; อ้างถึงใน นนัทมน ไชยโคตร, 2557) 
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 แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์(Customer Relationship Management) 

  การจดัการความสมัพนัธ์กบัลกูค้าอาจเป็นแนวคิดที่ส าคญัที่สดุของการตลาดสมยัใหม่นกัการตลาดมกั
จดัการข้อมลูลกูค้าที่เก่ียวข้องกบัรายละเอียดของลกูค้ารายบคุคลและการจดัการ "จุดสมัผสั" ของลกูค้าอย่างละเอียด
เพื่อเพิ่มความภกัดีของลกูค้า (Kotler and Armstrong, 2012; Don Peppers & Martha Rogers,1997 อ้างถึงใน 
วริฏฐา  วงษ์นาม, 2553) ให้ความหมายของการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าไว้ว่า เป็นการจดจ าลกูค้า และตอบสนอง
ต่อลูกค้าเป็นรายบุคคล และพยายามที่จะพัฒนา และจัดการความสมัพนัธ์เฉพาะตัวกับลูกค้าเฉพาะรายโดยการ
บริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเป็นเร่ืองที่เก่ียวกบัการจดจ าสิ่งที่ลกูค้าชอบ และการสร้างความภกัดีและความสมัพนัธ์
ระยะยาวกบัลกูค้า โดยให้บริการ และข้อเสนอผลิตภณัฑ์ที่พิเศษเหมาะสมกบัพวกเขา เพื่อสร้างความพึงพอใจสงูสดุ 
Kotler (2000) ได้กลา่วถึง การตลาดแบบสมัพนัธภาพ (Customer relation marketing) ไว้ว่าเป็นแนวทางที่บริษัท
สามารถเพิ่มความช านาญในด้านการตลาดให้มีความสมัพันธ์ที่ดีกับลกูค้า ท าให้บริษัทสามารถจัดหาบริการแบบ 
(Real –time customer service) โดยพฒันาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าแตล่ะคน โดยใช้ข้อมลูขา่วสารของลกูค้าแต่ละราย 
สามารถปรับข้อเสนอทางการตลาดตลอดจนบริการ ข้อมูลข่าวสาร และสื่อสารให้เป็นที่พอใจแก่ลกูค้าให้มากที่สุด 
ในขณะท่ี (วิทยา ดา่นธ ารงกลุ,2545, อ้างถึงใน อ าภา สงิห์ค าพดุ, 2554) ได้น าเสนอกระบวนการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 
หรือ DEAR Model ประกอบด้วย 4 ด้านดงันี ้1) การสร้างฐานข้อมลูลกูค้า (Database) คือการสร้างฐานข้อมลูลกูค้า
ซึ่งมีรายละเอียดของลกูค้า (Customer profile) ที่รวมถึงการวิเคราะห์จดัแบ่งและเลือกกลุม่ลกูค้าออกมาตามคณุค่า                                     
ตามรูปแบบพฤติกรรมหรือลกัษณะที่เหมอืนกนั การสร้างฐานข้อมลูลกูค้าจะสามารถสร้างก าไรให้บริษัทได้ในระยะยาว
2) การใช้เทคโนโลยี (Technology) ที่เหมาะสมเพ่ือการวิเคราะห์แยกแยะลกูค้า เพื่อการติดต่อสือ่สารกบัลกูค้ามี
ประสิทธิภาพและตรงกบัความต้องการของลกูค้าแต่ละราย 3) การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ (Action) 
คือการสร้างและรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าด้วยกิจกรรมต่างๆ เช่น การบริการลกูค้า การแก้ไขปัญหาให้ลกูค้า การ
สร้างโปรแกรมสร้างความภกัดี และ 4) การรักษาลกูค้า (Retention) เป็นรักษาความเติบโตของความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
วตัถปุระสงค์เพื่อสร้างความประทบัใจในตราสนิค้า และสร้างความสมัพนัธภาพท่ีดีกบัลกูค้าปัจจุบนัเพื่อน าไปสูก่ารซือ้
ผลติภณัฑ์และบริการใหม่ๆ  (Cross selling) หรือการต่อยอดที่มีมลูค่าสงูขึน้ (Up selling) นอกจากนีธ้นาคารพาณิชย์
ยงัสามารถกระตุ้นการซือ้ และการถือครองผลติภณัฑ์และบริการเพิ่มขึน้ อ าภา สิงห์ค าพดุ (2554) กลา่วว่าการบริหาร
ลกูค้าสมัพนัธ์ การรักษาลกูค้า การรับฟังข้อมลูความคิดเห็น และการเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ สามารถท านาย
พฤติกรรมการตดัสนิใจเลอืกซือ้ประกนัภยัรถยนต์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า 
Adjusted r2 เทา่กบั 0.029 และ ทศันีย์ รัตนชยั (2555) พบว่าการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ด้านการสร้างฐานข้อมลูลกูค้า 
การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม และการเก็บรักษาข้อมูลลกูค้ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานพยาบาลสตัว์ของ
ผู้บริโภคอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั .05 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด                                          
ด้านกระบวนการ และด้านผลติภาพและคณุภาพมีผลตอ่การตดัสนิใจใช้บริการสถานพยาบาลสตัว์ของผู้บริโภค อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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 จากแนวคิดและทฤษฏี งานวิจยัข้างต้นผู้วิจยัสามารถสงัเคราะห์เป็นกรอบแนวความคิดได้ดงัภาพท่ี 1ดงันี ้
 

ตัวแปรต้น (Independent variables)   ตัวแปรตาม (Dependent variable) 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคดิที่ใช้ในการวิจัย 
 
 ผู้วิจยัพฒันากรอบแนวคิดมาจาก อ าภา สงิห์ค าพดุ (2554); ทศันีย์ รัตนชยั (2555); สรีุรัตน์ วรรณทอง 
(2550); นนัทมน ไชยโคตร (2557); ชญาภา บญุมีพิสทิธิ (2556); อภิญญา ภทัราพรพิสฐิ (2553); Villanova, 
Zinkhan& Hyman (2000); กนกวรรณ ปัญญาธนพฒัน์, 2558; เฉลมิพล รัตนลาโภ, 2558; Kotler and 
Armstrong,2012. 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ        2. อาย ุ  3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศกึษา   5. รายได้ตอ่เดือน 
6. ประเภทธุรกิจ  7.ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ 

ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
1. ผลติภณัฑ์ 2. ราคา 
3. สถานท่ี    4. การสง่เสริมการตลาด 
5. บคุคล           6. สิง่แวดล้อมทางกายภาพ 
7. กระบวนการ 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์องค์กร 
1. ด้านความมัน่คงและความนา่เช่ือถือของธนาคาร 
2. ตราสนิค้า 
3. ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
 

ปัจจัยด้านการบริหารลกูค้าสมัพันธ์ 
1. การสร้างฐานข้อมลูลกูค้า                
2. การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม 
3. การก าหนดโปรแกรมความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  
4. การรักษาลกูค้า 

 

 

 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ทางการเงนิธนาคารพาณิชย์

ไทยของผู้ประกอบการ 
SMEs ในจังหวัด

อุบลราชธานี 
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3. วิธีการด าเนินการวิจัย (Research Methodology) 
 

งานวิจัยนีป้ระชากรคือ ผู้ประกอบการ SMEs ในจังหวดัอบุลราชธานี มีทัง้หมด 55,742 ราย (ส านกังาน
สง่เสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2559) กลุ่มตวัอย่าง คือผู้ประกอบการ SMEs ในจังหวดัอบุลราชธานี 
จ านวน 382 ราย ที่มีหนังสือจดทะเบียนพาณิชย์ร้านค้ากับกระทรวงพาณิชย์จังหวัด  ผู้ ประกอบการส่วนมาก
ประกอบการในรูปของบุคคลธรรมดา คณะบุคคล หรือห้างหุ้นส่วนสามญัที่มิใช่นิติบุคคล ห้างหุ้นส่วนจ ากัด บริษัท
จ ากดั หรือกิจการร่วมค้า ซึ่งจะประกอบธุรกิจขายสินค้า ผลิตสินค้า หรือให้บริการ หน่วยงานต่าง ๆ ในประเทศไทย
มกัจะใช้ก าหนดลกัษณะตามกฎกระทรวงอตุสาหกรรมก าหนดจ านวนการจ้างงาน และมูลค่าสินทรัพย์ของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่ม พ.ศ. 2545 (กรมสรรพากร, 2560) วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม SMEs มีการแบง่เป็น 
3 ประเภท ก าหนดจากจ านวนการจ้างงาน แต่ละประเภทดงันี ้1) กิจการการผลิต ขนาดกลางไม่เกิน 200 คน ขนาด
ยอ่มไมเ่กิน 50 คน 2) กิจการบริการขนาดกลาง ไมเ่กิน 200 คน ขนาดยอ่มไมเ่กิน 50 คน 3) กิจการการค้า ค้าสง่ ขนาด
กลางไม่เกิน 50 คน ขนาดย่อมไม่เกิน 25 คน ค้าปลีก ขนาดกลางไม่เกิน 30 คน ขนาดย่อมค้าปลีกไม่เกิน 15 คน 
ระยะเวลาในการเก็บข้อมลูในช่วงเดือนเมษายน – พฤษภาคม 2560 
  ตวัแปรในการศกึษาที่ใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ได้แก ่ 
   ตัวแปรต้น ประกอบด้วย ปัจจยัสว่นบคุล ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์
องค์กร ปัจจยัด้านการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ โดยแบง่ออกเป็นรายด้าน ได้ดงันี ้
   ปัจจยัสว่นบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษารายได้ต่อเดือนประเภท
ของธุรกิจ ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ 

 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานที่ การสง่เสริมการตลาด 
บคุคล ลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการ 

 ภาพลกัษณ์องค์กร ประกอบด้วย ด้านความมัน่คงและความน่าเช่ือถือของธนาคาร ด้านตราสนิค้า 
ด้านความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

 การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ประกอบด้วยการสร้างฐานข้อมลูลกูค้า การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม การ
ก าหนดโปรแกรมความสมัพนัธ์กบัลกูค้า การรักษาลกูค้า 

 ตัวแปรตาม คือ โอกาสการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ 
SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี 
  การสุ่มตวัอย่างโดยใช้แบบแบ่งพืน้ที่ (Area sampling) โดยแบ่งกลุ่มประชากรในจงัหวดัอุบลราชธานี
ออกเป็น  25 อ าเภอ จากนัน้สุม่ตวัอยา่งแบบง่ายโดยการจบัฉลากเลอืกกลุม่ตวัอย่างได้ทัง้หมด 3 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอ
เดชอุดม อ าเภอเมืองอุบลราชธานี อ าเภอวารินช าราบ ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล (Questionnaire) 
ตรวจสอบความตรงของเนือ้หา (Content validity) จากผู้ เช่ียวชาญ 3 ท่าน คือ ที่มีความเช่ียวชาญในด้านการจดัการ
การตลาด การด้านการบริหารรุกิจ และด้านการบริหารจดัการทางด้านการเงินในด้านธุรกิจ เพื่อตรวจสอบความถกูต้อง
และความตรงในด้านเนือ้หา ภาษาท่ีใช้ และความถูกต้องเชิงทฤษฎี แล้วจึงน ามาปรับปรุงแก้ไขอีกครัง้หาค่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (Cronbach’s alpha coefficient) ความเช่ือมัน่ (Reliability)  ของแบบสอบถามโดยรวมมีค่า
เท่ากับ 0.97 ขนาดกลุ่มตวัอย่าง (Sample size) ที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้ก าหนดขนาดตวัอย่างโดยการใช้
ตารางของเครซี่และมอร์แกน Krejcie and Morgan (1970; อ้างถึงใน พีชญาดา พืน้ผา, 2560) รายละเอียดเป็นดงันี ้ 
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  ขนาดประชากรมีจ านวน 55,742 ราย ยอมรับให้เกิดความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอย่างได้ 5% ที่ระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที่ต้องการเทา่กบั 382 หนว่ย  
 
  เคร่ืองมือที่ใช้ในการท าวิจัย  
   เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือแบบสอบถามโดยแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่ง
ออกเป็น  3  ตอน ดงันี ้ 
   ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูส่วนตวัของผู้ตอบแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามท่ีมีหลาย
ค าตอบให้เลอืก (Multiple choices questions) มีค าถามจ านวน 7 ข้อได้แก่ เพศอาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 
รายได้ตอ่เดือน ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ  
  ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของ
ผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี ค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list)  
  ตอนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยผู้ประกอบการ SMEs ในจังหวดัอุบลราชธานีเป็นแบบสอบถามแบบมีข้อค าถาม
จ านวน 63 ข้อ ประกอบด้วย ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจยัด้านการบริหาร
ลกูค้าสมัพนัธ์ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) ซึ่งมีเกณฑ์ในการก าหนดค่า
น า้หนกัของการประเมินเป็น 5 ระดบัตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert’s scale)  คือ มากที่สดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อย
ที่สดุ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
   การหาคา่ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability test) ใช้คา่สมัประสิทธ์ิครอนบาคแอลฟ่า (Cranach’s 
alpha coefficient) โดยน าข้อมลูจากแบบสอบถามที่แก้ไขปรับปรุง ไปทดสอบใช้กบักลุม่ตวัอยา่งที่มีลกัษณะประชากร
คล้ายกบักลุม่ตวัอยา่งจริง จ านวน 30 ชดุ ซึง่คา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามทัง้ฉบบัเทา่กบั 0.97 จึงถือ
ว่าแบบสอบถามมีความเช่ือถือได้ในระดบัสงูมาก และทกุข้อค าถามมีค่าความเช่ือมัน่มากกว่า 0.7 (กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2551) และสามารถน าไปใช้กบักลุม่ตวัอยา่งจริงได้ 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  โปรแกรมที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูในครัง้นีค้ือโปรแกรม SPSS สถิติทีใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลูได้แก่ 
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก ่ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉลีย่ คา่สหสมัพนัธ์ ได้แก่ Eta และ คา่ Phi (φ) & Cramer’s V โดยใช้
เกณฑ์พิจารณาของ Cohen & Jacob (1988) ; Murphy, & Brett  (1998)  อ้างถงึใน พีชญาดา พืน้ผา (2560) ดงันี ้
 

ค่า Eta coefficient 
Cohen (1988) 

ค่า Phi & Cramer’s V 
Murphy, &  Brett (1998) 

 
การแปลผลขนาดความสัมพนัธ์ 

0.00 0.00 ตวัแปรสองตวัไมม่คีวามสมัพนัธ์กนั 
0.01- 0.2 0.01- 0.10 ตวัแปรสองตวัมคีวามสมัพนัธ์กนัต ่ามาก 
0.2 ขึน้ไป 0.10- 0.30 ตวัแปรสองตวัมคีวามสมัพนัธ์กนัต ่า 
0.5 ขึน้ไป 0.30 – 0.50 ตวัแปรสองตวัมคีวามสมัพนัธ์กนัปานกลาง 
0.8 ขึน้ไป 0.50 ขึน้ไป ตวัแปรสองตวัมคีวามสมัพนัธ์กนัสงู 
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4.  ผลของการวิจัย (Research Results) 
 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเบือ้งต้นพบว่ากลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 382 ราย เป็นเพศชาย จ านวน 204 

คน คิดเป็นร้อยละ 53.40 เป็นเพศหญิงจ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 46.60 สว่นใหญ่มีอายรุะหว่าง 41 - 50 ปี ร้อย
ละ 32.70 รองลงมาคือ อายรุะหว่าง 31 - 40 ปี ร้อยละ 28.50 อายตุ ่ากว่า 30 ปี ร้อยละ 27.70 ด้านสถานภาพสมรส 
พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีสถานภาพโสดจ านวน 199 ราย คิดเป็นร้อยละ 53.10 รองลงมาคือมีสถานภาพสมรส จ านวน 153 
ราย คิดเป็นร้อยละ 40.10  และเป็นผู้มีสถานภาพหย่าร้าง/ หม้าย จ านวน 30 คิดเป็นร้อยละ 7.90 ตามล าดบักลุ่ม
ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 213 ราย คิดเป็นร้อยละ 55.80 รองลงมาคือมีการศึกษาระดบั
ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 135 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.30 และมีการศกึษาระดบัปริญญาโทขึน้ไป จ านวน 34  ราย คิด
เป็นร้อยละ 8.90 ตามล าดบั 

 ด้านรายได้ต่อเดือน พบว่ากลุม่ตวัอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 30,001 – 40,000 บาท สงูเป็นอนัดบั
แรก จ านวน 110 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.80 รองลงมาคือ กลุม่ตวัอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 40,001 - 50,000 
บาท จ านวน 99 ราย คิดเป็นร้อย 25.90 และกลุม่ตวัอยา่งที่มีรายได้ต่อเดือนตัง้แต่ 50,001 บาทขึน้ไป จ านวน 80 ราย                                     
คิดเป็นร้อยละ 20.90 ตามล าดบั 

 กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ประกอบธุรกิจค้าสง่/ ค้าปลีก จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 48.40 รองลงมาเป็น
ธุรกิจการให้บริการ จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 และเป็นธุรกิจผลติสนิค้า จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 
ตามล าดบั กลุม่ตวัยา่งมีระยะเวลาด าเนินธุรกิจน้อยกวา่ 5 ปี มากเป็นอนัดบัแรกจ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 31.40 
รองลงมาคือมีระยะเวลาด าเนินธุรกิจระหว่าง 11 – 15 ปี จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 27.70 มีระยะเวลาด าเนิน
ธุรกิจระหวา่ง 6 - 10 ปี จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 26.20 ตามล าดบั 
 
 ผลการวิเคราะห์สถติิเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics Results) 
  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
  ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการตามการรับรู้ของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานีใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.64) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย เป็นดงันี ้ด้าน
บคุคล  ( x = 3.91) รองลงมาคือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ( x = 3.71) และด้านสถานท่ี ( x =3.70) ตามล าดบั  
  ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร  
   ปัจจัยภาพลกัษณ์องค์กรตามการรับรู้ของผู้ประกอบการ SMEs ในจังหวดัอุบลราชธานีในภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.65) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อย เป็นดงันี ้ด้านความ
มัน่คงและความน่าเช่ือถือของธนาคาร ( x = 3.81) รองลงมาคือด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม ( x =3.71) และด้าน
ตราสนิค้า ( x = 3.44) ตามล าดบั 
  ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
   ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ตามการรับรู้ของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานีในภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก ( x =3.74) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย เป็นดงันี ้ ด้านการ
รักษาลกูค้า ( x =3.81) รองลงมาคือ ด้านการสร้างข้อมลูลกูค้า ( x =3.78) ด้านการก าหนดโปรแกรมความสมัพนัธ์กบั
ลกูค้า ( x =3.70) ตามล าดบั  
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 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Correlation Results) 
  ผลการวิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงิน
ธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี เรียงล าดบัขนาดความสมัพนัธ์จากมากไปน้อย 
ได้ดงันี ้
  ปัจจยัสว่นบคุคล ด้านอาย ุด้านระยะเวลาด าเนินธุรกิจ และด้านรายได้ตอ่เดือนมีความสมัพนัธ์ในระดบั
ปานกลางทางบวก กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยโดยมีค่า Eta Coefficient เท่ากบั 
0.65 0.63 0.51 ตามล าดบั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 นอกนัน้สมัพนัธ์กันในระดบัต ่า รายละเอียดดงั
ตารางที่ 1 ดงันี ้
 
ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์สหสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลทีก่บัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคาร
 พาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ใน จ.อบุลราชธาน ี
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
สหสัมพนัธ์กับการตัดสนิใจเลอืกใช้บริการ 

สินเชื่อทางการเงนิฯ การแปลผลความสัมพันธ์ 
Eta Phi () & Cramer’s V 

1. เพศ - 0.06 มีความสมัพนัธ์กนัต ่ามาก 
2. อาย ุ 0.65**  - มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 
3. สถานภาพสมรส  -  0.13* มีความสมัพนัธ์กนัต ่า 
4. ระดบัการศกึษา 0.12   - มีความสมัพนัธ์กนัต ่า 
5. รายได้ตอ่เดือน    0.51**  - มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 
6. ประเภทธุรกิจ    0.24**  - มีความสมัพนัธ์กนัต ่า 
7. ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ    0.63**  - มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 **นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
 ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ภาพลักษณ์องค์กร การ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อทางการเงนิธนาคารพาณิชย์ไทย 
  ผลการวิเคราะห์ผลโดยใช้สถิติ Eta Coefficient เพื่อหาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต้นกบัตวัแปรการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทย เรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี ้ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร และปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจเลือกใช้
บริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ไทยในระดบัปานกลางทางบวก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมี
คา่ Eta Coefficient เทา่กบั 0.70, 0.66 และ 0.65 ตามล าดบั รายละเอียดแสดงดงัตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์สหสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงิน
 ธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ใน จ.อบุลราชธานี 
 

ปัจจัย การตัดสินใจเลือกใช้ 
บริการทางการเงนิ แปลผลความสัมพนัธ์ 

ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบริการ 0.70** Eta  มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 
ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร 0.66** Eta  มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 
ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 0.65** Eta  มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 

** นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 
 ผลการวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยที่มคีวามสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการทาง
การเงนิธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ใน จ.อุบลราชธานี 
  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ มีความสมัพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงิน
ธนาคารพาณิชย์ไทยในระดบัปานกลาง ทางบวก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
เรียงล าดบัค่า Eta Coefficient จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการสง่เสริมการตลาด มีค่า 
Eta Coefficient เทา่กบั 0.63 0.54 0.53 ตามล าดบั  
  ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์
ไทยในระดบัปานกลาง ทางบวก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดบัค่า 
Eta Coefficient จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านตราสนิค้า ด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม มีค่า Eta Coefficient เท่ากบั 
0.61, 0.54 ตามล าดบั สว่นด้านความมัน่คง และด้านความนา่เช่ือถือของธนาคารมีความสมัพนัธ์กนัต ่าทางบวก อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทย มีค่า Eta 
Coefficient เทา่กบั 0.44  
  ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคาร
พาณิชย์ไทยในระดบัปานกลาง ทางบวก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 เมื่อเรียงล าดบัค่า Eta Coefficient 
จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการก าหนดโปรแกรมความสมัพนัธ์ ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม ด้านการสร้าง
ฐานข้อมลูลกูค้า มีคา่ Eta Coefficient เทา่กบั 0.61  0.55  0.53 ตามล าดบั รายละเอียดแสดงดงัตารางที่ 3 ดงันี ้
 
ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์สหสมัพนัธ์คา่ Eta Coefficient ระหวา่งปัจจยัทกุด้านกบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการ ฯ 
 

 ตัวแปร การตัดสินใจเลือกใช้
บริการทางการเงนิ แปลผลความสัมพนัธ์ 

1. ผลติภณัฑ์ .63** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 
2. ราคา .54** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 
3. สถานท่ี .51** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง  
4. การสง่เสริมการตลาด .53** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 
5. บคุคล .40** มีความสมัพนัธ์กนัต ่า 
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 ตัวแปร การตัดสินใจเลือกใช้
บริการทางการเงนิ แปลผลความสัมพนัธ์ 

6. ลกัษณะทางกายภาพ .50** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง  
7. กระบวนการ .51** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง  
8. ความมัน่คงและความนา่เช่ือถือของธนาคาร .44** มีความสมัพนัธ์กนัต ่า 
9. ตราสนิค้า .61** มคีวามสมัพนัธ์กนัปานกลาง  
10. ความรับผิดชอบตอ่สงัคมรับผิดชอบตอ่สงัคมสงัคม .54** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง  
11. สร้างฐานข้อมลูลกูค้า .53** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง  
12. การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมเหมาะสม .55** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง  
13. โปรแกรมความสมัพนัธ์กบัลกูค้า .61** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง  
14. การรักษาลกูค้า .50** มีความสมัพนัธ์กนัปานกลาง  
** นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 
4. สรุปและอภปิรายผล (Conclusion and Discussion) 

 
  ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอาย ุระยะเวลาด าเนินธุรกิจ รายได้ มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ไทยในระดบัปานกลางทางบวก ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะวา่ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สนิเช่ือของผู้ประกอบการนัน้ ได้ค านงึถึงปัจจยัหลายด้านโดยเฉพาะช่วงอายมุีบทบาทส าคญัในการตดัสินใจอย่างมาก 
จากผลการวิจัยครัง้นีส้่วนใหญ่ผู้ประกอบมีอายรุะหว่าง 41 - 50 ปี ในช่วงอายุคนวยันีอ้าจต้องมีการตดัสินใจอย่าง
รอบคอบในการด าเนินธุรกิจเพื่อให้ประสบความส าเร็จในการตดัสินใจในแต่ละเร่ืองย่อมต้องใช้ข้อมูลต่างๆ รวมทัง้
รายได้ของธุรกิจและระยะการด าเนินงานของกิจการซึ่งในแต่ละธุรกิจต้องมีการตดัสินใจอย่างระมดัระวงัและต้อง
พิจารณาควบคู่กบัความสามรถในการช าระหนีท้ี่ต้องสอดคล้องกบัรายได้ของกิจการด้วย สอดคล้องกบังานวิจัยของ 
บลัลงัก์ มงคลพรสุข (2552) อายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้สินเช่ือบุคคลส่วนปัจจัยด้าน
ประเภทธุรกิจและสถานภาพสมรสมีความสมัพนัธ์กนัต ่าทางบวก กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคาร
พาณิชย์ไทย และสอดคล้องกบังานวิจยัของสภุคันาง ปัสนะจะโน (2558) ที่พบว่า ลกัษณะประเภทธุรกิจในการด าเนิน
ธุรกิจมีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัที่มีผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสนิเช่ือขนาดเลก็ สว่นปัจจยัด้านเพศและด้านระดบั
การศึกษา ไม่มีความสมัพันธ์กับการตดัสินใจอาจเป็นเพราะว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชายและเพศหญิงมีขนาด
ใกล้เคียงกัน ไม่ว่าผู้ประกอบการจะเป็นเพศใด ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงิน ส่วนด้านระดับ
การศึกษาไม่มีความสมัพนัธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงิน อาจเป็นเพราะว่า ผู้ประกอบการที่มีความ
ต้องการบริการทางเงินเพื่อใช้หมุนเวียนในธุรกิจหรือเพื่อลงทุน โดยระดับการศึกษานัน้เป็นเพียงคุณสมบัติของ
ผู้ประกอบการท่ีแสดงถึงความรู้ความสามารถประสบการณ์ ความช านาญในด้านต่างๆ ถึงผู้ ประกอบการจะมี
การศกึษาระดบัไหนยอ่มต้องการบริการทางการเงินท่ีสอดคล้องกบัธุรกิจและตรงกบัความต้องของธุรกิจเช่นกนั 
 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ โดยภาพรวมมีความสมัพนัธ์กนัปานกลางทางบวกกบัการตดัสินใจ
เลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน โดยเรียงล าดบัค่า Eta Coefficient จากมากไปหาน้อย คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการสง่เสริมการตลาด 
ตามล าดบั อาจเป็นเพราะวา่ ผู้ประกอบการสว่นใหญ่ให้ความส าคญัด้านผลติภณัฑ์และบริการด้านสนิเช่ือของธนาคาร

68

Journal of Management Science, Ubon Ratchathani University 
วารสารบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี

ปีที่ 7 ฉบับที่ 13 มกราคม-มิถุนายน 2561



69 
 

พาณิชย์โดยเฉพาะผลิตภณัฑ์สินเช่ือของธนาคารมีให้เลือกหลากหลายประเภท เง่ือนไข ข้อเสนอและการสง่เสริมการ
การตลาดกับผู้ประกอบการ ในด้านวงเงินกู้  ค่างวดผ่อนช าระ และระยะเวลาในการกู้ เงินต้องมีความสอดคล้องกับ
ประเภทธุรกิจ รวมถึงอตัราดอกเบีย้เงินกู้ของธนาคารมีความเหมาะสม และค่าใช้จ่ายในการด าเนินการ ค่าธรรมเนียม
ของธนาคารในการกู้ เงินมีความเหมาะสม ซึง่ท าให้ผู้ประกอบการต้องค านงึถึงปัจจยัดงักลา่วเพื่อใช้เป็นข้อมลูประกอบ
ในการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ สอดคล้องกบังานวิจยัของ ณฏัฐพงษ์ ศรีวิวฒัน์ (2556) 
ทีพ่บวา่ ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์มีความส าคญัมาก โดยเฉพาะวงเงินสนิเช่ือที่ได้รับตรงกบัความต้องการ ด้านราคาในเร่ือง
อตัราดอกเบีย้ที่เหมาะสม ด้านการสง่เสริมการตลาดในเร่ืองการมีโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่อต่างๆ ก็มีอิทธิพลต่อ
การใช้บริการสนิเช่ือบคุคลของธนาคารออมสนิ สาขามะลวิลัย์ จงัหวดัขอนแก่น เช่นเดียวกนักบั ศวุดี วิเศษยา (2558) 
พบว่า ปัจจัยด้านความหลากหลายและความทันสมัยของผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือธุ รกิจ
ธนาคารพาณิชย์นอกจากนัน้ สกล ชอุ่ม (2551) ยงัพบว่า ปัจจัยด้านราคา อตัราดอกเบีย้เงินกู้  มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมของลกูค้าธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากัด (มหาชน) สาขาใน
จงัหวดัสมทุรสาคร มากที่สดุ 
 ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร โดยภาพรวมมีความสมัพนัธ์กนัปานกลางทางบวกกบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการ
ทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในจังหวดัอบุลราชธานี เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดย
เรียงล าดบัคา่ Eta Coefficient จากมากไปหาน้อย คือ ด้านตราสินค้า ด้านความรับผิดชอบต่อสงัคม ด้านความมัน่คง
และความน่าเช่ือถือของธนาคาร ตามล าดบั อาจเป็นเพราะว่าผู้ประกอบการยงัให้ความส าคญักับภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารพาณิชย์โดยเฉพาะอย่างยิ่งความมีช่ือเสียงของธนาคารซึ่งเป็นเอกลักษณ์หรือตราสินค้าที่บ่งบอกถึง
ภาพลกัษณ์ในทางบวกและทางลบ ความมัง่คงและความน่าเช่ือของธนาคาร ซึ่งเกิดจากการรับรู้ของผู้ประกอบการ 
อาจเป็นปัจจยัที่ส าคญัต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินกับธนาคารพาณิชย์ เพราะผู้ประกอบการหรือผู้บริโภคต้อง
เลอืกใช้บริการธนาคารที่ลกูค้ารับรู้ว่ามีความมัน่คงทางการเงิน มีความน่าเช่ือถือและไว้วางใจในด้านความปลอดภยั
และการให้บริการท่ีเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการ โดยอาจจะพิจารณาจากปัจจัยภาพลกัษณ์องค์กรโดย
ค านึงถึงตราสินค้าเป็นอันดับแรก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภัคนาง ปัสนะจะโน (2558)พบว่า ช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสมัพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือขนาดเล็ก เช่นเดียวกันกับ อ านวย       
ราชศิลา (2551) พบว่าปัจจัยด้านความมัน่คงและความมีช่ือเสียงของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ืออีกทัง้ยงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ อนวชั จัน่สกุล (2551) และ ยิ่งยง จิรเสาวภาคย์ (2549) พบว่า ลกูค้าให้
ความส าคญัในด้านภาพลกัษณ์ธนาคารช่ือเสยีงและภาพพจน์ของธนาคารมีผลตอ่การเลอืกใช้บริการเช่นกนั 
 ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยภาพรวมมีความสมัพันธ์กันปานกลางทางบวกกับการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน โดยเรียงล าดบัคา่ Eta Coefficient จากมากไปหาน้อย คือ การก าหนดโปรแกรมความสมัพนัธ์ การใช้เทคโนโลยีที่
เหมาะสม การสร้างฐานข้อมลูลกูค้า อาจเป็นเพราะวา่ ธนาคารพาณิชย์มีการการน าระบบเทคโนโลยีเข้าบริหารจดัการ
ข้อมูลที่เก่ียวข้องกับลูกค้าเพื่อวิเคราะห์ และสามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ  ของธนาคารได้อย่าง
เหมาะสมและตรงกบัความต้องการของลกูค้า และการสือ่สารข้อมลู ขา่วสารเพื่อสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้ามากยิ่งขึน้ 
เนื่องจากผู้ประกอบการมีความคาดหวงักบัการบริการและการน าเสนอผลภิณัฑ์ที่ตรงกบัความต้องการอย่างแท้จริง จึง
จ าเป็นอย่างยิ่งที่ธนาคารพาณิชย์ต้องให้ความส าคญัการให้บริการลกูค้าที่มีความเฉพาะเจาะจงแต่ละบคุคลมากขึน้
โดยเฉพาะกลุ่มลกูค้าที่เป็นผู้ประกอบที่มีมูลค่าทางการเงิน ข้อมูลการถือครองผลิตภณัฑ์กับธนาคารสูง ยิ่งต้องให้
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ความส าคญัสงูเช่นกนั สอดคล้องกบังานวิจยัของ ทศันีย์ รัตนชยั (2555) พบวา่การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ด้านการสร้าง
ฐานข้อมูลลูกค้า การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม และการเก็บรักษาข้อมูลลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สถานพยาบาลสตัว์ของผู้บริโภค และสอดคล้องกบัแนวคิดของ Kotler (2000) ได้กลา่วถึงการตลาดแบบสมัพนัธภาพ
(Customer relation marketing) เป็นแนวทางที่บริษัทสามารถเพิ่มความช านาญในด้านการตลาดให้มีความสมัพนัธ์ที่
ดีกบัลกูค้า ท าให้บริษัทสามารถจดัหาบริการแบบ (Real –time customer service) โดยพฒันาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า
แตล่ะคน โดยใช้ข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบัลกูค้าแตล่ะรายโดยเฉพาะ สามารถปรับข้อเสนอทางการตลาดตลอดจนบริการ 
โปรแกรม ขา่วสาร และสือ่สารให้เป็นท่ีพอใจแก่ลกูค้าให้มากที่สดุ การตลาดสมัพนัธภาพถือเป็นตวัผลกัดนัหลกัในการ
ท าก าไรส าหรับบริษัท คือการรวบรวมคุณค่าบนพืน้ฐานของลกูค้า ความสามารถในการแสวงหา รักษาไว้ และเพ่ิม
ลกูค้า บริษัทปรับปรุงฐานข้อมลูลกูค้าเพื่อใช้ก าหนดกลยทุธ์ต่างๆ เก่ียวกบัลกูค้า ได้แก่ การลดอตัราการหายไปของ
ลกูค้า การเพิ่มความยัง่ยืนด้านความสมัพนัธ์กับลกูค้า การสง่เสริมศกัยภาพในด้านความเจริญของลกูค้าแต่ละราย 
การสร้างลกูค้าที่ท าก าไรน้อยให้ท าก าไรเพิ่มขึน้ การเน้นลกูค้าที่มีคณุคา่สงู เป็นต้น 
 
 
5.  ข้อเสนอแนะและการน าไปใช้ (Suggestions and Applications) 
  
  ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ ระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ปัจจัย
ภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ กบัโอกาสการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์
ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี พบว่า ปัจจัยสว่นบคุคล ด้านอาย ุด้านระยะเวลาด าเนินธุรกิจ 
ด้านรายได้ มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลางกบัโอกาสการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทย 
ส่วนปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ปัจจัยภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจัยการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ โดยภาพรวมมี
ความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง และสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัทางบวกกบัโอกาสการตดัสินใจเลือกใช้บริการทาง
การเงินธนาคารพาณิชย์ไทยเช่นเดียวกนั จากผลการวิจยัในครัง้นี ้ธนาคารพาณิชย์ไทยควรให้ความส าคญั ปัจจยัสว่น
บคุคล ด้านอาย ุด้านระยะเวลาด าเนินธุรกิจ ด้านรายได้เพื่อจ าแนกลกูค้าที่สนใจใช้บริการทางการเงินกับธนาคารให้
ชดัเจนมากที่สดุเพื่อการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและตอบสนองความต้องการของลกูค้าอย่างแท้จริง ธนาคารควร
สร้างความผูกพนักบัลกูค้า เพื่อตอบโจทย์ความต้องการที่เฉพาะเจาะจงมากขึน้เพื่อให้ลกูค้าอยากกลบัมาใช้บริการ
สนิเช่ือธนาคารซ า้ในอนาคต 
  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ธนาคารพาณิชย์ควรสร้างความแตกต่างในด้านตัวผลิตภัณฑ์และ
บริการให้มากขึน้ เพราะลกูค้าปัจจุบนัมีทางเลอืกในการใช้บริการทางการเงินด้านสินเช่ือหลากหลายช่องทางมากขึน้ 
ทัง้ที่เป็นธนาคารพาณิชย์ และกลุม่ที่ไมเ่ป็นธนาคารพาณิชย์  ซึง่ลกูค้าต้องเลอืกสนิค้าที่ตรงกบัความต้องการของตวัเอง
ให้มากที่สดุ ดงันัน้ ธนาคารพาณิชย์ ควรให้ความใสใ่จในทกุกระบวนการ ตัง้แต่การน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการ ที่
สามารถตอบสนองของลกูค้าแต่ละราย เพื่อให้สอดคล้องกับประเภทธุรกิจ พนกังานธนาคารให้ค าแนะน ากับลกูค้า
อย่างเต็มความสามารถและเต็มใจ มีความใสใ่จลกูค้า และสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าอย่างต่อเนื่องเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ที่ดีให้กบัธนาคารพาณิชย์ ส าหรับกลยทุธ์การตลาดของธนาคารพาณิชย์ต้องการท าการตลาดเชิงรุกมากขึน้ 
โดยอาศยัฐานข้อมลูของลกูค้า เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการให้สอคล้องกับกลุม่ลกูค้าเป้าหมาย  พร้อมทัง้มีการ
น าเสนอเง่ือนไขการส่งเสริมการขายให้กับกลุ่มผู้ประกอบการเพื่อเป็นแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการทาง
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การเงินเพิ่มมากขึน้ ปรับกลยทุธ์ให้สอดคล้องกับความเปลี่ยนแปลงดงักลา่ว เพื่อให้ธนาคารสามารถสนบัสนุนลกูค้า
ด้วยผลติภณัฑ์และบริการทางการเงินท่ีหลากหลายสอดคล้องกบัสภาพการณ์และความต้องการของลกูค้า เพื่อช่วยให้
ลกูค้าบรรลเุป้าหมายของธุรกิจอยา่งมีประสทิธิภาพ 
  ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร ธนาคารพาณิชย์ควรให้ความส าคญักบัการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีให้กบัธนาคารใน
ทุกๆ ด้าน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ด้านตราสินค้า (Brand) ซึ่งเน้นที่การออกแบบให้เหมาะสมกับต าแหน่งครองใจ
(Positioning) ของกลุ่มลกูค้าเป้าหมาย ซึ่งเน้นท่ีลกัษณะทางกายภาพของธนาคารไม่ว่าจะเป็น การตกแต่งสถานที่ 
บรรยากาศ ป้ายสญัลกัษณ์ รวมถึงเคร่ืองแบบพนักงาน เพื่อสร้างความแตกต่าง (Differentiation) ที่ท าให้ลูกค้า
สามารถรับรู้ จดจ าได้ นอกจากนีธ้นาคารพาณิชย์ต้องมีการบริการองค์กรโดยไม่ได้มุ่งหวงัผลก าไรเพียงอย่างเดียว                  
แตธ่นาคารควรมีนโยบายก ากบัการด าเนินธุรกิจที่มีความรับผิดชอบต่อสงัคม ซึ่งจะท าให้เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดี
ต่อประชาชน ท าให้เกิดความเช่ือมัน่และไว้วางใจในองค์กรของธนาคารพาณิชย์ ซึ่งจะส่งผลต่อความน่าเช่ือของ
ธนาคารมากขึน้ 
  ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ เป็นสิง่ส าคญัที่ธนาคารพาณิชย์ต้องมีการบริหารจดัการเก่ียวกบัการจดัเก็บ
ข้อมูลของลูกค้าให้ถูกต้องครบถ้วนและสามารถน าข้อมูลนัน้มาประกอบการตัดสินใจในการสร้างโปรแกรม
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้าให้เกิดประโยชน์สงูสุด ทัง้ลกูค้าในปัจจุบนัและกลุ่มลกูค้ามุ่งหวงัในอนาคต ดงันัน้  ธนาคาร
พาณิชย์ควรจะใช้ระบบเทคโนโลยีที่ทันสมยัเพ่ือเข้ามาช่วยในการบริการลกูค้าสมัพนัธ์ เพื่อเป็นการสื่อสารข้อมลูและ
รักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้า โดยใช้เคร่ืองมือ บคุลากรและเทคโนโลยีที่มีหลกัการอยา่งถกูต้อง โดยมุง่เน้นให้ลกูค้าเกิด
ความเข้าใจมีความรับรู้ที่ดี ตลอดจนมีทศันคติที่ดีตอ่ธนาคาร รวมทัง้ผลติภณัฑ์และการบริการของธนาคาร สามารถน า
ข้อมลูมาวิเคราะห์และพฒันาผลิตภณัฑ์และการบริการ รวมถึงการพฒันาความสมัพนัธ์ของลกูค้าแต่ละราย เพื่อให้
เกิดผลก าไรอย่างยัง่ยืน การเลือกใช้เทคโนโลยีและระบบที่เหมาะสม ทัง้ระบบปฏิบตัิการและระบบวิเคราะห์เป็นสิ่ง
ส าคญัในการสร้าง การจดัเตรียม และการเข้าถึงข้อมลูลกูค้า อ านวยตอ่ความส าเร็จของระบบการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 
เพื่อให้การเลอืกใช้เทคโนโลยีเป็นไปอย่างเหมาสม โดยธนาคารพาณิชย์จะจดัท าแผนการโดยใช้ข้อมลูลกูค้าที่มีอยู่ก่อน 
เพื่อสร้างฐานข้อมลูของลกูค้าแตล่ะรายอยา่ถกูต้องครบถ้วน และสามารถน าข้อมลูนัน้มาใช้ได้ทนัเวลา  
  ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครัง้ต่อไป  

1. จากผลการวิจยัในครัง้นีจ้ะเห็นได้วา่ คา่สหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต้นกบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการ
ทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี ที่พบสว่นใหญ่ มีความสมัพนัธ์กนัใน
ระดบัปานกลางถึงต ่า ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะว่าปัจจัยที่ศึกษามีแรงกระตุ้นหรือแรงจูงใจค่อนข้างน้อยในการตดัสินใจ
เลอืกใช้บริการของกลุม่ผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี แสดงวา่ยงัมีปัจจยัตวัอื่นๆ ท่ีมีความส าคญัตอ่การ
ตดัสนิใจเลอืกใช้บริการทางการเงินธนาคารพาณิชย์ไทย นอกเหนือจากปัจจยัที่ผู้วิจยัได้น ามาศึกษา ดงันัน้ในการวิจยั
ครัง้ตอ่ควรจะศกึษาปัจจยัอื่นๆ เช่น ปัจจยัทางด้านเศรษฐกิจ เทคโนโลยี เข้ามาร่วมในการศกึษาครัง้ตอ่ไปด้วย  
              2.  ในงานวิจัยครัง้ต่อไปควรมีการใช้สถิติการวิเคราะห์ที่สงูขึน้ที่สามารถมองเห็นความสมัพนัธ์ใน
ภาพรวมของตวัแปรต้นทกุตวัที่ร่วมกนัสง่ผลหรือมีความสมัพนัธ์กนักบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินธนาคาร
พาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธานี วา่มีขนาดความสมัพนัธ์กนัเทา่ไหร่ และท านายได้ร้อยละ
เทา่ไหร่ โมเดลงานวิจยัมีความสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์หรือไม่ ก็จะท าให้ผลการวิจยัมีความละเอียด ครบถ้วน
และถกูต้องมากยิ่งขึน้ สารสนเทศที่ได้จากการวิจยัก็จะสามารถน าไปใช้ในการประกอบการตดัสนิใจในการเลอืกสนิเช่ือ
ฯ ธุรกิจของผู้ประกอบการ SMEs ได้อยา่งถกูต้อง แมน่ย าและสอดคล้องกบัความสามารถของตนเองในอนาคต 
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 3.  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเพื่อเป็นการต่อยอดงานวิจยัในครัง้นี ้โดยเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างใน
ภมูิภาคตา่งๆ ในประเทศไทยที่ไมใ่ช่แคเ่พียงจงัหวดัอบุลราชธานีเทา่นัน้ แต่ควรเก็บเพิ่มเติมอีกหลายๆ จงัหวดั หรือทกุ
ภมูิภาคเพื่อให้ผลที่ได้จากการวิจยัสามารถน าเอาไปใช้อ้างอิงได้ครอบคลมุทัว่ประเทศ งานวิจยันีศ้ึกษาเฉพาะสินเช่ือ 
SMEs เท่านัน้ ในงานวิจยัครัง้ต่อไปควรศึกษาประเภทสินเช่ืออื่นๆ เช่น สินเช่ือเพื่อที่อยู่อาศยั สินเช่ือที่มีหลักประกัน 
และสนิเช่ือที่ไมม่ีหลกัประกนั เป็นต้น เพื่อท าให้ทราบข้อมลูเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการสนิเช่ือทางการเงินธนาคาร
พาณิชย์ไทยของผู้ประกอบการ SMEs ในด้านอื่นๆ ด้วย เพื่อเพิ่มเติมข้อมูลเก่ียวกับการตดัสินใจเลือกบริการทาง
การเงินกบัธนาคารพาณิชย์ไทย เพื่อใช้ในการวางแผนการท างานของผู้บริหารธนาคารพาณิชย์ไทยให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึน้ 
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