
การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร 

SERVICE MARKETING THAT AFFECTS CUSTOMER LOYALTY OF 

GOVERNMENT-OWNED BANKS IN BANGKOK 
 

อรทัย สุขประมา 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

 

บทคัดยอ 

 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เพ่ือศึกษาความจงรักภัคดีของลูกคาธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน (2) เปรียบเทียบความสัมพันธระหวางการตลาด

บริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครกับความจงรักภัคดีของลูกคา 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยนี้เชิงปริมาณประชากร คือ ลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงไม

ทราบจํานวนประชากรกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของคอเครนจํานวน 400 ตัวอยางโดยวิธีการสุม

แบบงายโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะหไดแก 

คาที คาสถิติ F-test และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ 

 ผลการวิจัยพบวา (1) ลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีปจจัยสวนบุคคลท่ีมีความ

จงรักภักดีไมแตกตางกัน และ โดยภาพรวมการตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา (2) การตลาดบริหารท่ีสงผลตอความสําคัญของลูกคา

ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 

 

คําสําคัญ : ความจงรักภักดี ธนาคาร 
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ABSTRACT 

 The objectives of this research were: 1) to stay Loyalty of government 

building bank customers in Bangkok Province with different personal factors and        

2) can pore between marketing services of government building banks In Bangkok 

Province and the loyalty of customers 

Bank customers in Bangkok, whose population is unknown, were assigned a 

sample of 400 using Cochrane's formula by simple random sampling using a 

questionnaire as a data collection tool. Statistics used in the analysis include t- test, 

F-test statistics, and multiple regression analysis. 

The research finding were found that: 1 ) Bank customers in Bangkok that 

there are personal factors that have no difference in loyalty and overall marketing of 

the bank's services In Bangkok It has a relationship with customer loyalty; and 2) 

Management marketing that affects the importance of bank customers in Bangkok is 

statistically significant at the 0.05 level. 

 

Keyword : Loyalty  Bankkok 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 การใหบริการของธนาคารนั้นตองสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยาง

แทจริงธนาคารมีฐานะเปนรัฐวิสาหกิจ และเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง 

โดยดําเนินธุรกิจตามพระราชบัญญัติธนาคาร พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง และประกาศท่ีเก่ียวของ 

จึงมีหนาท่ีปฏิบัติตามพระราชบัญญัติบานเมืองท่ีดี สามารถสรางความพึงพอใจตลอดจนตอบสนอง

ความตองการของลูกคาได  

 การขยายตัวอยางตอเนื่องของธุรกิจธนาคารสงผลใหการแขงขันเริ่มทวีความรุนแรงโดยแต

ละธนาคารมักกระตุนใหมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงภายในองคกรของตนอยูเสมอ (ณภัทร กรรภิรมย, 

2561 เชน การปรับปรุงรูปแบบการบริหารงานใหรัดกุมและบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพ เปนตน 

และนอกจากนั้นยังพยายามนําทางการตลาดเขามาใชเปนปจจัยในการขับเคลื่อนธุรกิจเพ่ือใหทัดเทียม

กับคูแขงขัน (วิรัตน จันทรก่ิงทอง, 2561) การดําเนินธุรกิจของธนาคารในระยะแรกบริษัทในเครือ

ธนาคาร การเปดบริการประเภทบัญชีเงินฝากออมทรัพยท่ีมีดอกเบี้ยสูงเพ่ือเปนจุดขายในการดึงดูดใจ

ลูกคา รวมท้ังการยกเวนคาธรรมเนียมในบางรายการ นอกจากนี้ยังเพ่ิมชองทางการใหบริการท่ี

หลากหลาย เชน  การเปดบริการในหางสรรพสินคาเพ่ือลูกคาสามารถใชเวลาหลังเลิกงานในการรับ
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บริการได การนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการเพ่ือความสะดวก รวดเร็ว เชน เครื่องทํารายการ

อัตโนมัติตางๆ การใหบริการผานระบบอินเทอรเน็ท (Internet banking) เปนตน ซ่ึงวิธีเหลานี้เองท่ี

เปนสิ่งกระตุน ไปสูมุมมองของลูกคายังสงผลแกกําไรของธุรกิจดวย (Reicheld & Sasser: Aker อาง

ถึงใน สุภาภรณ พรหมษี, 2557) องคกรจํานวนมากจึงมุงสูการยึดแนวความคิดการตอบสนองความ

ตองการใหกับลูกคาโดยคาดหวังใหลูกคาเกิดทัศนคติท่ีดีกับองคกรในระระยาว (Gronroos อางถึงใน 

สุภาภรณ พรหมษี, 2561) 

 ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครเปนสถาบันการเงินสังกัดกระทรวงการคลังมีภาระกิจหลัก

เพ่ือชวยเหลือใหประชาชนไดมีท่ีอยูอาศัยตามแกอัตภาพ โดยยึดหลักการแลกแนวทางการกํากับดูแล

ท่ีดีในรัฐวิสาหกิจ ป 2552 ของสํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (ส.ค.ร.) เพ่ือใหระบบการ

ทํางานเกิดความโปรงใส ตรวจสอบได เปดโอกาสใหผูมีสวนไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารสราง

ความเชื่อม่ันใหแกลูกคา โดยยึดประโยชนของประชาชนผูรับบริการเปนหลักดวยจิตสํานึกในความ

รับผิดชอบตอภารกิจและหนาท่ีท่ีมีตอลูกคาโดยความเสมอภาค (รายงานประจําป 2561 ธ.อ.ส.) 

 จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาดังกลาวการการหารลูกคามีความสําคัญท่ีจะชวย

ใหธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย นําไปพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพ

ในการปฏิบัติงานขององคกรท่ีจะชวยสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร และเพ่ือสราง

มาตรฐานการบริหารลูกคาท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารใหบรรลุตามเปาหมาย      

พันธกิจของธนาคาร พรอมท้ังสรางความเชื่อถือ ความผูกพัน และความจงรักภักดีใหเกิดแกลูกคาได

อยางยั่งยืน ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือนําไปเปนแนวทางในใหบริการการรักษาฐานลูกคาเกาและสราง

ความสัมพันธท่ีดีตอลูกคาใหคงอยูกับธนาคารในระยะยาว 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพ่ือเปรียบเทียบความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีปจจัย

สวนบุคคลแตกตางกัน 

 2. เพ่ือวิเคราะหการตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคา 

 

สมมติฐานในการวิจัย 

 1. ลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีความจงรักภักดี

แตกตางกัน  

 2. การตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา 
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ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 

 1. ตัวแปรอิสระ 

 ในการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาการตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคา โดยประชากรคือผูใชบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  

  ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 

 เปนการวิจัยเฉพาะธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาในการเก็บ

รวบรวมขอมูล ระหวางเดือนกันยายน 2565 ถึงเดือนกุมภาพันธ 2566   

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  

     ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจยั 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ  

- อายุ  

- การศึกษา  

- รายไดเฉลี่ย  

- อาชีพ 

- สาขาธนาคารท่ีใชบริการประจํา 

- บริการของธนาคารท่ีใชบริการประจํา 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน 2550) 

การตลาดบริการ 

1. การจัดการให้เกิดความแตกต่าง  

2. การจัดการคุณภาพของบริการ  

3. การจัดการเพ่ิมผลผลิต 

4. ด้านความสามารถจับต้องได้ 

5. ด้านความเชื่อถือ 

(Armstrong and Kotler(2007)และ 

เสรี วงษ์มณฑา (2542) 

 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 

1. การซ้ือซ้ำ 

2. การซ้ือข้ามสายผลิตภัณฑ์  

3. การบอกต่อกับบุคคลอ่ืน 

4. การมีภูมิคุ้มกันในการดึงดูด 

   ไปหาคู่แข่ง  

(พิริยะ แกววิเศษ 2554) 
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แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

การศึกษาเรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ตามลําดับหัวขอ ดังตอไปนี้   

2.1 ทฤษฎปีจจัยสวนบคุคล 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตลาดบริการ 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี 

2.4 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธนาคาร  

2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 

 ประชากร  

 ประชากรท่ีใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครโดยไมทราบ

จํานวน  

 กลุมตัวอยาง  

 ขนาดกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ไดจากการคํานวณประชากรของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ไมสามารถคาดคะเนจํานวนประชากรได ผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางโดยการ

คํานวณขนาดของกลุมตัวอยางโดยการใชสูตรของคอแครน (Cochran อางถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 

2543)      

 ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีคํานวณไดเทากับ 385 ตัวอยางและสํารองไว 15 คน รวม

เปนกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 คน   

 การคัดเลือกตัวอยางและแผนการสุมตัวอยางเพ่ือการวิจัยในครั้งนี้ เปนการสุมตัวอยางแบบ

หลายข้ันตอน (multi-stage sampling) โดยสุมตัวอยางดังนี้   

 ข้ันตอนท่ี 1 การปกครองของกรุงเทพมหานคร 6 อําเภอ มีสาขาของในขอบเขตของการวัย 8 

สาขา (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2560) ใชการสุมตัวอยางแบบงาย (simple random sampling) 

โดยจับสลากตัวแทนเขต ซ่ึงคิดเปนรอยละ 20 จากท้ังหมด 6 อําเภอ เปนจํานวนท้ังสิ้น 8 สาขา มี

สาขาของ (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2560) 

 ข้ันตอนท่ี 2 ใชการสุมตัวอยางแบบงาย (simple random sampling) โดยจับสลากจาก

เลขท่ีบัตรคิวลูกคาของในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางแหงละ 4 คน ซ่ึงรวมท้ังสิ้น 400 คน  
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3. เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล 

 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก แบบสอบถาม (questionnaire) ซ่ึงสรางตาม

ความมุงหมายและกรอบแนวคิดการวิจัยท่ีกําหนดข้ึน โดยแบงออกเปน 4 ตอน ดังตอไปนี้  

 ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check List) 

 ตอน ท่ี  2  ความคิด เห็ นของลูกค า เก่ียวกับการตลาดบริการของธนาคาร ใน เขต

กรุงเทพมหานคร ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (rating scale) ตามแบบ  ลิ

เคิรท (Likert’s Scale) โดยมีขอความใหผูตอบพิจารณา เพ่ือลงสรุปความคิดเห็นหรือตอบตามท่ี

ปรากฏตามระดับของมาตรวัด 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ซ่ึงในการตรวจ

ใหคะแนนไดใหคะแนนเปน 5 4 3 2 และ 1 ตามลําดับ  

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามท้ัง 4 ตอน มาวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

ซ่ึงดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังนี้   

 1. วิ เคราะหปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ท่ีตอบแบบสอบถามใชส ถิติ เชิ งพรรณนา 

(descriptive statistics) โดยนําขอมูลท่ีรวบรวมมาไดทําการวิเคราะหคาทางสถิติซ่ึงประกอบดวยการ

วิเคราะหคาความถ่ี (frequency) และการหาคารอยละ (percentage)  

 2. วิเคราะหความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับการตลาดบริการของ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) ไดแกคาเฉลี่ย (mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(standard deviation) การนําเสนอขอมูลในรูปแบบตารางควบคูกับการบรรยายและสรุปผลการวิจัย 

โดยนําคะแนนท่ีไดมาหาคาเฉลี่ย และกําหนดเกณฑในการแปลความหมายของคาเฉลี่ย ดังนี้ (บุญชม 

ศรีสะอาด, 2535 : 99-100) 

 4. ทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มี

ความจงรักภักดีแตกตางกัน โดยใชสถิติ t-test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศชายและ

เพศหญิง และใชสถิติ F-test (one-way analysis of variance – ANOVA)  เพ่ือเปรียบเทียบความ

แตกตางปจจัยสวนบุคคลท่ีมีมากกวา 2 กลุม 

 5. ทดสอบสมมติฐานกลยุทธการตลาดบริการของ ในเขตกรุงเทพมหานคร สงผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคา โดยใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (multiple regression analysis)  

 

สรปุผลการวิจัย 

การศึกษาเรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  

สามารถสรุปผลได ดังนี้ 
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 1. ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคา ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 53.50  อายุ 21 – 

30 ป คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมา ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ปคิดเปนรอยละ 21.80  การศึกษา 

อนุปริญญา คิดเปนรอยละ 40.30 รองลงมา ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 35.50 รายไดเฉลี่ย 5,001 – 

10,000 บาท คิดเปนรอยละ 38.30 รองลงมา 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 35.80 อาชีพ 

นักเรียน / นักศึกษา คิดเปนรอยละ 36.00 รองลงมา ธุรกิจสวนตัวคิดเปนรอยละ 25.50 สาขา

ธนาคารท่ีใชบริการประจํา คิดเปนรอยละ 23.25 รองลงมาคิดเปนรอยละ 21.50 และบริการของ

ธนาคารท่ีลูกคาใชบริการอยูเปนประจํา ดานเงินฝาก  บริการผานตูชําระเงินกู คิดเปนรอยละ 93.00 

รองลงมา ดานโอนเงิน คิดเปนรอยละ 90.50 และดานชําระคาบริการ คิดเปนรอยละ 74.00 

 2.  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับการตลาดบริการของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบไปดวย ดานการจัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการคุณภาพของ

บริการ และดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ  

 ดานการจัดการใหเกิดความแตกตาง การตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดานการจัดการใหเกิดความแตกตางโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 3 

ลําดับแรก ดังนี้ ธนาคารมีสาขา ศูนยธุรกิจ เครือขา ATM ท่ีกวางขวางครอบคลุม     ( X  = 4.06) 

ธนาคารใหบริการผานระบบอินเตอรเน็ท (Internet Banking) เชน โอนเงิน ชําระคาบริการตางๆ เปน

ตน  ธนาคารมีการโฆษณาผานสื่อท่ีชวยสรางความจดจําในตราสินคา  พนักงานมีการแตงกาย

เรียบรอยและเปนเอกลักษณขอธนาคาร ( X  = 4.04) และธนาคารมีท่ีนั่งสะดวกสบายและรูปลักษณ

ทันสมัย  ( X  = 4.02)   

 ดานการจัดการคุณภาพของบริการ การตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดานการจัดการคุณภาพของบริการโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 3 

ลําดับแรก ดังนี้ พนักงานมีความรูความสามารถ ( X  = 4.06) พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว 

( X  = 4.04) และพนักงานมีความเอาใจใสในการบริการแกลูกคา ( X  = 4.02) 

 3. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ  ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและ

บริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน  และดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง 

 ดานการซ้ือซ้ํา ความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ

โดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 3 ลําดับแรก ดังนี้ ทานใชบริการหรือทํา

ธุรกรรมใหมๆ ท่ีธนาคารแนะนําเสมอ ( X  = 4.06) ทานใชบริการของธนาคารอยางสม่ําเสมอ ( X  = 

4.04) และทานใชบริการหรือซ้ือผลิตภัณฑของธนาคารเพ่ิมข้ึน( X  = 4.02)   
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 ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ ความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานครดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 3 ลําดับแรก ดังนี้ ทานใชบริการหรือทําธุรกรรมอ่ืนๆ ของธนาคารแมวาจะ

มีคาบริการท่ีสูงกวา  ทานใชบริการ หรือทําธุรกรรมหลายประเภทกับธนาคาร ( X  = 4.05) หากทาน

ตองการทําธุรกรรมหรือซ้ือผลิตภัณฑอ่ืนเพ่ิมเติม ทานเลือกใชบริการของธนาคารเปนอันดับแรก       

( X  = 4.04) และทานใชบริการ หรือผลิตภัณฑของบริษัทในเครือของธนาคารเสมอ เชน การซ้ือ

ประกันชีวิตผานธนาคาร( X  = 4.01)   

 ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน ความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครดานการ

บอกตอกับบุคคลอ่ืนโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 2 ลําดับแรก ดังนี้ 

ทานไดชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองแทนธนาคารเม่ือทราบวาขอมูลผิดพลาด เม่ือทานไดรับขอมูล หรือ

ขาวสารเก่ียวกับการบริการใหม ทานเผยแพรใหบุคคลอ่ืนอยูเสมอ ( X  = 4.04) และทานแนะนําให

บุคคลอ่ืนมาใชบริการของธนาคาร ( X  = 4.02)   

 ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง ความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานครดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขงโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก

ทุกขอ โดยเรียงลําดับ 2 ลําดับแรก ดังนี้ ทานใชบริการของธนาคารเพียงแหงเดียว ( X  = 4.06) และ

ทานตั้งใจท่ีจะใชบริการ หรือซ้ือผลิตภัณฑของธนาคาร แมวาจะไดรับการชักชวนจากธนาคารอ่ืน       

( X  = 4.02)   

 4. ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอความจงรักภักดี ปจจัยสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ 

การศึกษา รายไดเฉลี่ย และอาชีพ กับความคิดเห็นตอความจงรักภักดี ประกอบดวย ดานการซ้ือซ้ํา

เปนปกติ ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน และดานการ

มีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง 

 เพศ การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางเพศชายและเพศหญิงของลูกคา

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดี โดยรวมและรายดานมี

ความคิดเห็นไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 อายุ การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางอายุของลูกคาธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 

รายดานมีความคิดเห็นดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.05 

 การศึกษา การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางการศึกษาของลูกคา

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็น
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ไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 รายไดเฉลี่ย การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางรายไดเฉลี่ยของลูกคา

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็น

ไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นมีความคิดเห็นไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 อาชีพ การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางอาชีพของลูกคาธนาคาร ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตาง

กัน รายดานมีความคิดเห็นดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 5.ผลการวิเคราะหความคิดเห็นการตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร การตลาดบริการของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการจัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการคุณภาพของ

บริการ และดานการจัดการให เกิดประสิทธิภาพ ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร  ประกอบดวยดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและ

บริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน และดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง 

  ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ การตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการ

จัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการคุณภาพของบริการ มีผลกระทบเชิงบวกกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ การตลาดบริการของ

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ มีผลกระทบเชิงลบกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ  0.05 

 ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ การตลาดบริการของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ดานการจัดการคุณภาพของบริการ มีผลกระทบเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ การตลาด

บริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ มีผลกระทบเชิงลบ

กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคา

และบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 

 ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน การตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการ

จัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ มีผลกระทบเชิงบวกกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืนการตลาดบริการ

ของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการจัดการคุณภาพของบริการ มีผลกระทบเชิงลบกับความ
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จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ  0.05 

 ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง การตลาดบริการของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ดานการจัดการคุณภาพของบริการ มีผลกระทบเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง การตลาด

บริการของธนาคาร ในเขตจังหวัดดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ มีผลกระทบเชิงลบกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 

 

อภิปรายผล 

 การศึกษาเรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร  สามารถอภิปรายผลได ดังนี้ 

 ผลการวิจัยทําใหทราบวา ผูตอบแบบสอบถาม เรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคา ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 30 ป 

การศึกษา อนุปริญญา รายไดเฉลี่ย 5,001 – 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 38.30 รองลงมา 10,001 – 

20,000 บาท อาชีพ นักเรียน / นักศึกษา สาขาธนาคารท่ีใชบริการประจําและบริการของธนาคารท่ี

ลูกคาใชบริการอยูเปนประจํา ดานเงินฝาก  บริการผานตูชําระเงินกู เพศท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็น

ความจงรักภักดี โดยรวมและรายดานมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน อายุท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็น

ความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นดานการซ้ือขามสาย

ผลิตภัณฑสินคาและบริการแตกตางกัน การศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดี

โดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและ

บริการแตกตางกัน รายไดเฉลี่ยท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไม

แตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็น

ความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นดานการบอกตอกับบคุคล

อ่ืนแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ เขมกร เข็มนอย (2563) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณและ

คุณภาพการบริการสงผลตอความจงรักภักดีของธนาคารออมสิน ในสังกัดเขตสมุทรสาคร ผลการวิจัย

พบวา ลูกคาของธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร สวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุ 26-35 ป 

สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ใหความสําคัญในดานความเชื่อม่ันอยูในอันดับรองลงมา 

และใหความสําคัญในดานการตอบสนองนอยท่ีสุด ภาพลักษณขององคกรของธนาคารออมสินสังกัด

เขตสมุทรสาคร ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยพบวา ลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดสมุทรสาครให

ความสําคัญในดานการกระทํามากท่ีสุด ใหความสําคัญในดานความรูสึกอยูในอันดับรองลงมา และให
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ความสําคัญดานการรับรูนอยท่ีสุด กับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคารโดยรวม พบวา มี

ความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลาง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการโดยรวมกับความ

จงรักภักดีของลูกคาตอธนาคารออมสินโดยรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลาง 

 ผลการวิจัยทําใหทราบ ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร  มีความคิดเห็น ดานการซ้ือซ้ํา ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ  

ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืนและดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขงมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากทุกขอ และเม่ือวิเคราะหรายดาน พบวา ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ สอดคลองกับงานวิจัยของ นพ

กร ศรีจํานง (2556) ได ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาท่ี มีตอ

ธนาคารกรุงไทย สาขารอยเอ็ด พบวา ลูกคาธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกับการมีความ

จงรักภักดีตอธนาคาร โดยรวมและเปนรายดาน  ไดแก รวมและเปนรายดาน อยูในระดับมาก ไดแก 

ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ และอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑและการ

บริการ ดานการบอกตอบุคคล 

 ผลการวิจัยทําใหทราบ การตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบไป

ดวย ดานการจัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการคุณภาพของบริการ และดานการจัดการให

เกิดประสิทธิภาพ มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ และเม่ือวิเคราะหรายดาน พบวา การตลาด

บริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกดาน สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ประสงค วงศกิจศักดา (2556) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอสวนประสม

ทางการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด ในกรุงเทพมหานคร พบวา ความพึงพอใจตอการ

ดําเนินงานดานการตลาดของธนาคารไทยพาณิชย อยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว 

พบวา ปจจัยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานบุคลากร รองลงมาคือ ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานการสงเสริมการขาย 

และดานชองทางในการจัดจําหนาย สวยปจจัยดานราคาเปนปจจัยท่ีผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ

นอยท่ีสุด   

 

ขอเสนอแนะ 

 การศึกษาเรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะประเด็นตาง ๆ ท่ีควรใหความสําคัญดังนี้ 

 1. ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคา ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง   อายุ 21 – 30 ป 

รองลงมา ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป การศึกษา อนุปริญญา รองลงมา ปริญญาตรี รายไดเฉลี่ย 5,001 
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– 10,000 บาท รองลงมา 10,001 – 20,000 บาท อาชีพ นักเรียน / นักศึกษา รองลงมา ธุรกิจ

สวนตัว  สาขาธนาคารท่ีใชบริการประจํารองลงมาและบริการของธนาคารท่ีลูกคาใชบริการอยูเปน

ประจํา ดานเงินฝาก  บริการผานตูชําระเงินกู รองลงมา ดานโอนเงิน  และดานชําระคาบริการ ดังนั้น

ธนาคารสามารถนําขอมูลท่ีไดไปเปนฐานขอมูลของกลุมลูกคาเปาหมาย เพ่ือใชในการกําหนดหรือ

วางแผนการตลาด เพ่ือใหเขาถึงลูกคาหรือสามารถเจาะกลุมลูกคาเปาหมายได 

 2. ดานการใชบริการธนาคารผลการวิจัยทําใหทราบวาบริการท่ีลูกคาใชประจํานั้นคือการ

บริการธนาคารควรใหความสําคัญกับงานบริการตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับสิ่งท่ีลูกคาใชประจําเพ่ือนํา

ขอมูลไปใชในการกําหนดและวางแผนการตลาดท่ีเหมาะสม และสอดคลองกับการใชบริการของลูกคา 

เปนการตอบสนองตอความตองการของลูกคากลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 3. การตลาดบริการ ผลการวิจัยทําใหทราบวา ลูกคาของธนาคารนั้น มีความคิดเห็น

เก่ียวกับการตลาดบริการอยูในระดับมากทุกขอ ทําใหธนาคารไดรูถึงขอบกพรองของกิจการ ดังนั้น

ธนาคารควรพัฒนาปรับปรุงการตลาดบริการท่ียังไมเหมาะสมหรือยังดีไมพอตอการบริการ ทําใหลูกคา

ม่ันใจในภาพลักษณและความสามารถในการดําเนินธุรกิจของกิจการ 

 

ขอเสนอแนะในงานวิจัยครั้งตอไป 

 1.  ขยายขอบเขตการวิจัยไปยังลูกคาธนาคารท่ีอยูในเขตตางจังหวัด ซ่ึงจะไดขอมูลท่ีมีความ

หลากหลายและชัดเจนมากยิ่งข้ึน เพ่ือใชในการวางแผนและพัฒนาการปรับปรุงดานบริการ 

 2. ทําการศึกษาทัศนคติเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคากับพนักงาน เพ่ือนําขอมูลจาก

การศึกษาไปปรับปรุง พัฒนา เสริมสราง และประยุกตเขากับงานของธนาคารไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 3. การศึกษาโดยเพ่ิมตัวแปรอ่ืน ท่ีคาดวาจะเปนปจจัยสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร 

 4. ทําการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ิมเติม โดยวิจัยดวยการสัมภาษณ เชิงลึกเพ่ือใหไดมาซ่ึง

รายละเอียดอ่ืน ๆ ท่ีนําไปใชเปนแนวทางในการวิเคราะหและวางแผนธุรกิจตอไป 

 5. ในการวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยในมิติของลูกคา จึงควรทําการวิจัยในมิติของผูปฏิบัติงาน 

เพ่ือใหการกําหนดและแผนปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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