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บทคัดยอ 

 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เพ่ือศึกษาความจงรักภัคดีของลูกคาธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน (2) เปรียบเทียบความสัมพันธระหวางการตลาด

บริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครกับความจงรักภัคดีของลูกคา 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยนี้เชิงปริมาณประชากร คือ ลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงไม

ทราบจํานวนประชากรกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของคอเครนจํานวน 400 ตัวอยางโดยวิธีการสุม

แบบงายโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะหไดแก 

คาที คาสถิติ F-test และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ 

 ผลการวิจัยพบวา (1) ลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีปจจัยสวนบุคคลท่ีมีความ

จงรักภักดีไมแตกตางกัน และ โดยภาพรวมการตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา (2) การตลาดบริหารท่ีสงผลตอความสําคัญของลูกคา

ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  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 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 การใหบริการของธนาคารนั้นตองสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยาง

แทจริงธนาคารมีฐานะเปนรัฐวิสาหกิจ และเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง 

โดยดําเนินธุรกิจตามพระราชบัญญัติธนาคาร พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง และประกาศท่ีเก่ียวของ 

จึงมีหนาท่ีปฏิบัติตามพระราชบัญญัติบานเมืองท่ีดี สามารถสรางความพึงพอใจตลอดจนตอบสนอง

ความตองการของลูกคาได  

 การขยายตัวอยางตอเนื่องของธุรกิจธนาคารสงผลใหการแขงขันเริ่มทวีความรุนแรงโดยแต

ละธนาคารมักกระตุนใหมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงภายในองคกรของตนอยูเสมอ (ณภัทร กรรภิรมย, 

2561 เชน การปรับปรุงรูปแบบการบริหารงานใหรัดกุมและบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพ เปนตน 

และนอกจากนั้นยังพยายามนําทางการตลาดเขามาใชเปนปจจัยในการขับเคลื่อนธุรกิจเพ่ือใหทัดเทียม

กับคูแขงขัน (วิรัตน จันทรก่ิงทอง, 2561) การดําเนินธุรกิจของธนาคารในระยะแรกบริษัทในเครือ

ธนาคาร การเปดบริการประเภทบัญชีเงินฝากออมทรัพยท่ีมีดอกเบี้ยสูงเพ่ือเปนจุดขายในการดึงดูดใจ

ลูกคา รวมท้ังการยกเวนคาธรรมเนียมในบางรายการ นอกจากนี้ยังเพ่ิมชองทางการใหบริการท่ี

หลากหลาย เชน  การเปดบริการในหางสรรพสินคาเพ่ือลูกคาสามารถใชเวลาหลังเลิกงานในการรับ
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บริการได การนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการเพ่ือความสะดวก รวดเร็ว เชน เครื่องทํารายการ

อัตโนมัติตางๆ การใหบริการผานระบบอินเทอรเน็ท (Internet banking) เปนตน ซ่ึงวิธีเหลานี้เองท่ี

เปนสิ่งกระตุน ไปสูมุมมองของลูกคายังสงผลแกกําไรของธุรกิจดวย (Reicheld & Sasser: Aker อาง

ถึงใน สุภาภรณ พรหมษี, 2557) องคกรจํานวนมากจึงมุงสูการยึดแนวความคิดการตอบสนองความ

ตองการใหกับลูกคาโดยคาดหวังใหลูกคาเกิดทัศนคติท่ีดีกับองคกรในระระยาว (Gronroos อางถึงใน 

สุภาภรณ พรหมษี, 2561) 

 ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครเปนสถาบันการเงินสังกัดกระทรวงการคลังมีภาระกิจหลัก

เพ่ือชวยเหลือใหประชาชนไดมีท่ีอยูอาศัยตามแกอัตภาพ โดยยึดหลักการแลกแนวทางการกํากับดูแล

ท่ีดีในรัฐวิสาหกิจ ป 2552 ของสํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (ส.ค.ร.) เพ่ือใหระบบการ

ทํางานเกิดความโปรงใส ตรวจสอบได เปดโอกาสใหผูมีสวนไดรับขอมูลขาวสารของธนาคารสราง

ความเชื่อม่ันใหแกลูกคา โดยยึดประโยชนของประชาชนผูรับบริการเปนหลักดวยจิตสํานึกในความ

รับผิดชอบตอภารกิจและหนาท่ีท่ีมีตอลูกคาโดยความเสมอภาค (รายงานประจําป 2561 ธ.อ.ส.) 

 จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาดังกลาวการการหารลูกคามีความสําคัญท่ีจะชวย

ใหธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย นําไปพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพ

ในการปฏิบัติงานขององคกรท่ีจะชวยสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร และเพ่ือสราง

มาตรฐานการบริหารลูกคาท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารใหบรรลุตามเปาหมาย      

พันธกิจของธนาคาร พรอมท้ังสรางความเชื่อถือ ความผูกพัน และความจงรักภักดีใหเกิดแกลูกคาได

อยางยั่งยืน ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือนําไปเปนแนวทางในใหบริการการรักษาฐานลูกคาเกาและสราง

ความสัมพันธท่ีดีตอลูกคาใหคงอยูกับธนาคารในระยะยาว 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพ่ือเปรียบเทียบความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีปจจัย

สวนบุคคลแตกตางกัน 

 2. เพ่ือวิเคราะหการตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคา 

 

สมมติฐานในการวิจัย 

 1. ลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีความจงรักภักดี

แตกตางกัน  

 2. การตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา 



4 

 

ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 

 1. ตัวแปรอิสระ 

 ในการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาการตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคา โดยประชากรคือผูใชบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  

  ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 

 เปนการวิจัยเฉพาะธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาในการเก็บ

รวบรวมขอมูล ระหวางเดือนกันยายน 2565 ถึงเดือนกุมภาพันธ 2566   

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  

     ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจยั 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ  

- อายุ  

- การศึกษา  

- รายไดเฉลี่ย  

- อาชีพ 

- สาขาธนาคารท่ีใชบริการประจํา 

- บริการของธนาคารท่ีใชบริการประจํา 

(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 แกววิเศษ 2554) 
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แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

การศึกษาเรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ตามลําดับหัวขอ ดังตอไปนี้   

2.1 ทฤษฎปีจจัยสวนบคุคล 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตลาดบริการ 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี 

2.4 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธนาคาร  

2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 

 ประชากร  

 ประชากรท่ีใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครโดยไมทราบ

จํานวน  

 กลุมตัวอยาง  

 ขนาดกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ไดจากการคํานวณประชากรของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ไมสามารถคาดคะเนจํานวนประชากรได ผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางโดยการ

คํานวณขนาดของกลุมตัวอยางโดยการใชสูตรของคอแครน (Cochran อางถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 

2543)      

 ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีคํานวณไดเทากับ 385 ตัวอยางและสํารองไว 15 คน รวม

เปนกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 คน   

 การคัดเลือกตัวอยางและแผนการสุมตัวอยางเพ่ือการวิจัยในครั้งนี้ เปนการสุมตัวอยางแบบ

หลายข้ันตอน (multi-stage sampling) โดยสุมตัวอยางดังนี้   

 ข้ันตอนท่ี 1 การปกครองของกรุงเทพมหานคร 6 อําเภอ มีสาขาของในขอบเขตของการวัย 8 

สาขา (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2560) ใชการสุมตัวอยางแบบงาย (simple random sampling) 

โดยจับสลากตัวแทนเขต ซ่ึงคิดเปนรอยละ 20 จากท้ังหมด 6 อําเภอ เปนจํานวนท้ังสิ้น 8 สาขา มี

สาขาของ (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2560) 

 ข้ันตอนท่ี 2 ใชการสุมตัวอยางแบบงาย (simple random sampling) โดยจับสลากจาก

เลขท่ีบัตรคิวลูกคาของในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางแหงละ 4 คน ซ่ึงรวมท้ังสิ้น 400 คน  
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3. เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล 

 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก แบบสอบถาม (questionnaire) ซ่ึงสรางตาม

ความมุงหมายและกรอบแนวคิดการวิจัยท่ีกําหนดข้ึน โดยแบงออกเปน 4 ตอน ดังตอไปนี้  

 ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check List) 

 ตอน ท่ี  2  ความคิด เห็ นของลูกค า เก่ียวกับการตลาดบริการของธนาคาร ใน เขต

กรุงเทพมหานคร ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (rating scale) ตามแบบ  ลิ

เคิรท (Likert’s Scale) โดยมีขอความใหผูตอบพิจารณา เพ่ือลงสรุปความคิดเห็นหรือตอบตามท่ี

ปรากฏตามระดับของมาตรวัด 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ซ่ึงในการตรวจ

ใหคะแนนไดใหคะแนนเปน 5 4 3 2 และ 1 ตามลําดับ  

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามท้ัง 4 ตอน มาวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

ซ่ึงดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังนี้   

 1. วิ เคราะหปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ท่ีตอบแบบสอบถามใชส ถิติ เชิ งพรรณนา 

(descriptive statistics) โดยนําขอมูลท่ีรวบรวมมาไดทําการวิเคราะหคาทางสถิติซ่ึงประกอบดวยการ

วิเคราะหคาความถ่ี (frequency) และการหาคารอยละ (percentage)  

 2. วิเคราะหความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับการตลาดบริการของ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) ไดแกคาเฉลี่ย (mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(standard deviation) การนําเสนอขอมูลในรูปแบบตารางควบคูกับการบรรยายและสรุปผลการวิจัย 

โดยนําคะแนนท่ีไดมาหาคาเฉลี่ย และกําหนดเกณฑในการแปลความหมายของคาเฉลี่ย ดังนี้ (บุญชม 

ศรีสะอาด, 2535 : 99-100) 

 4. ทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มี

ความจงรักภักดีแตกตางกัน โดยใชสถิติ t-test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศชายและ

เพศหญิง และใชสถิติ F-test (one-way analysis of variance – ANOVA)  เพ่ือเปรียบเทียบความ

แตกตางปจจัยสวนบุคคลท่ีมีมากกวา 2 กลุม 

 5. ทดสอบสมมติฐานกลยุทธการตลาดบริการของ ในเขตกรุงเทพมหานคร สงผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคา โดยใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (multiple regression analysis)  

 

สรปุผลการวิจัย 

การศึกษาเรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  

สามารถสรุปผลได ดังนี้ 
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 1. ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคา ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 53.50  อายุ 21 – 

30 ป คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมา ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ปคิดเปนรอยละ 21.80  การศึกษา 

อนุปริญญา คิดเปนรอยละ 40.30 รองลงมา ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 35.50 รายไดเฉลี่ย 5,001 – 

10,000 บาท คิดเปนรอยละ 38.30 รองลงมา 10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 35.80 อาชีพ 

นักเรียน / นักศึกษา คิดเปนรอยละ 36.00 รองลงมา ธุรกิจสวนตัวคิดเปนรอยละ 25.50 สาขา

ธนาคารท่ีใชบริการประจํา คิดเปนรอยละ 23.25 รองลงมาคิดเปนรอยละ 21.50 และบริการของ

ธนาคารท่ีลูกคาใชบริการอยูเปนประจํา ดานเงินฝาก  บริการผานตูชําระเงินกู คิดเปนรอยละ 93.00 

รองลงมา ดานโอนเงิน คิดเปนรอยละ 90.50 และดานชําระคาบริการ คิดเปนรอยละ 74.00 

 2.  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับการตลาดบริการของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบไปดวย ดานการจัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการคุณภาพของ

บริการ และดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ  

 ดานการจัดการใหเกิดความแตกตาง การตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดานการจัดการใหเกิดความแตกตางโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 3 

ลําดับแรก ดังนี้ ธนาคารมีสาขา ศูนยธุรกิจ เครือขา ATM ท่ีกวางขวางครอบคลุม     ( X  = 4.06) 

ธนาคารใหบริการผานระบบอินเตอรเน็ท (Internet Banking) เชน โอนเงิน ชําระคาบริการตางๆ เปน

ตน  ธนาคารมีการโฆษณาผานสื่อท่ีชวยสรางความจดจําในตราสินคา  พนักงานมีการแตงกาย

เรียบรอยและเปนเอกลักษณขอธนาคาร ( X  = 4.04) และธนาคารมีท่ีนั่งสะดวกสบายและรูปลักษณ

ทันสมัย  ( X  = 4.02)   

 ดานการจัดการคุณภาพของบริการ การตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดานการจัดการคุณภาพของบริการโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 3 

ลําดับแรก ดังนี้ พนักงานมีความรูความสามารถ ( X  = 4.06) พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว 

( X  = 4.04) และพนักงานมีความเอาใจใสในการบริการแกลูกคา ( X  = 4.02) 

 3. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ  ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและ

บริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน  และดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง 

 ดานการซ้ือซ้ํา ความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ

โดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 3 ลําดับแรก ดังนี้ ทานใชบริการหรือทํา

ธุรกรรมใหมๆ ท่ีธนาคารแนะนําเสมอ ( X  = 4.06) ทานใชบริการของธนาคารอยางสม่ําเสมอ ( X  = 

4.04) และทานใชบริการหรือซ้ือผลิตภัณฑของธนาคารเพ่ิมข้ึน( X  = 4.02)   
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 ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ ความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานครดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 3 ลําดับแรก ดังนี้ ทานใชบริการหรือทําธุรกรรมอ่ืนๆ ของธนาคารแมวาจะ

มีคาบริการท่ีสูงกวา  ทานใชบริการ หรือทําธุรกรรมหลายประเภทกับธนาคาร ( X  = 4.05) หากทาน

ตองการทําธุรกรรมหรือซ้ือผลิตภัณฑอ่ืนเพ่ิมเติม ทานเลือกใชบริการของธนาคารเปนอันดับแรก       

( X  = 4.04) และทานใชบริการ หรือผลิตภัณฑของบริษัทในเครือของธนาคารเสมอ เชน การซ้ือ

ประกันชีวิตผานธนาคาร( X  = 4.01)   

 ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน ความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานครดานการ

บอกตอกับบุคคลอ่ืนโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับ 2 ลําดับแรก ดังนี้ 

ทานไดชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองแทนธนาคารเม่ือทราบวาขอมูลผิดพลาด เม่ือทานไดรับขอมูล หรือ

ขาวสารเก่ียวกับการบริการใหม ทานเผยแพรใหบุคคลอ่ืนอยูเสมอ ( X  = 4.04) และทานแนะนําให

บุคคลอ่ืนมาใชบริการของธนาคาร ( X  = 4.02)   

 ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง ความจงรักภักดีของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานครดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขงโดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก

ทุกขอ โดยเรียงลําดับ 2 ลําดับแรก ดังนี้ ทานใชบริการของธนาคารเพียงแหงเดียว ( X  = 4.06) และ

ทานตั้งใจท่ีจะใชบริการ หรือซ้ือผลิตภัณฑของธนาคาร แมวาจะไดรับการชักชวนจากธนาคารอ่ืน       

( X  = 4.02)   

 4. ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอความจงรักภักดี ปจจัยสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ 

การศึกษา รายไดเฉลี่ย และอาชีพ กับความคิดเห็นตอความจงรักภักดี ประกอบดวย ดานการซ้ือซ้ํา

เปนปกติ ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน และดานการ

มีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง 

 เพศ การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางเพศชายและเพศหญิงของลูกคา

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดี โดยรวมและรายดานมี

ความคิดเห็นไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 อายุ การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางอายุของลูกคาธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 

รายดานมีความคิดเห็นดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.05 

 การศึกษา การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางการศึกษาของลูกคา

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็น
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ไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 รายไดเฉลี่ย การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางรายไดเฉลี่ยของลูกคา

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็น

ไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นมีความคิดเห็นไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 อาชีพ การเปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลระหวางอาชีพของลูกคาธนาคาร ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตาง

กัน รายดานมีความคิดเห็นดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 5.ผลการวิเคราะหความคิดเห็นการตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร การตลาดบริการของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานการจัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการคุณภาพของ

บริการ และดานการจัดการให เกิดประสิทธิภาพ ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร  ประกอบดวยดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและ

บริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน และดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง 

  ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ การตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการ

จัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการคุณภาพของบริการ มีผลกระทบเชิงบวกกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ การตลาดบริการของ

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ มีผลกระทบเชิงลบกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ  0.05 

 ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ การตลาดบริการของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ดานการจัดการคุณภาพของบริการ มีผลกระทบเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ การตลาด

บริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ มีผลกระทบเชิงลบ

กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคา

และบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 

 ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน การตลาดบริการของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการ

จัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ มีผลกระทบเชิงบวกกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืนการตลาดบริการ

ของธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการจัดการคุณภาพของบริการ มีผลกระทบเชิงลบกับความ
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จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ  0.05 

 ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง การตลาดบริการของธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร ดานการจัดการคุณภาพของบริการ มีผลกระทบเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง การตลาด

บริการของธนาคาร ในเขตจังหวัดดานการจัดการใหเกิดประสิทธิภาพ มีผลกระทบเชิงลบกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 

 

อภิปรายผล 

 การศึกษาเรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร  สามารถอภิปรายผลได ดังนี้ 

 ผลการวิจัยทําใหทราบวา ผูตอบแบบสอบถาม เรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคา ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 30 ป 

การศึกษา อนุปริญญา รายไดเฉลี่ย 5,001 – 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 38.30 รองลงมา 10,001 – 

20,000 บาท อาชีพ นักเรียน / นักศึกษา สาขาธนาคารท่ีใชบริการประจําและบริการของธนาคารท่ี

ลูกคาใชบริการอยูเปนประจํา ดานเงินฝาก  บริการผานตูชําระเงินกู เพศท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็น

ความจงรักภักดี โดยรวมและรายดานมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน อายุท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็น

ความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นดานการซ้ือขามสาย

ผลิตภัณฑสินคาและบริการแตกตางกัน การศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดี

โดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและ

บริการแตกตางกัน รายไดเฉลี่ยท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไม

แตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็น

ความจงรักภักดีโดยรวมมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน รายดานมีความคิดเห็นดานการบอกตอกับบคุคล

อ่ืนแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ เขมกร เข็มนอย (2563) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณและ

คุณภาพการบริการสงผลตอความจงรักภักดีของธนาคารออมสิน ในสังกัดเขตสมุทรสาคร ผลการวิจัย

พบวา ลูกคาของธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร สวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุ 26-35 ป 

สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ใหความสําคัญในดานความเชื่อม่ันอยูในอันดับรองลงมา 

และใหความสําคัญในดานการตอบสนองนอยท่ีสุด ภาพลักษณขององคกรของธนาคารออมสินสังกัด

เขตสมุทรสาคร ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยพบวา ลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดสมุทรสาครให

ความสําคัญในดานการกระทํามากท่ีสุด ใหความสําคัญในดานความรูสึกอยูในอันดับรองลงมา และให
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ความสําคัญดานการรับรูนอยท่ีสุด กับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคารโดยรวม พบวา มี

ความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลาง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการโดยรวมกับความ

จงรักภักดีของลูกคาตอธนาคารออมสินโดยรวม พบวา มีความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลาง 

 ผลการวิจัยทําใหทราบ ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ในเขต

กรุงเทพมหานคร  มีความคิดเห็น ดานการซ้ือซ้ํา ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑสินคาและบริการ  

ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืนและดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขงมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากทุกขอ และเม่ือวิเคราะหรายดาน พบวา ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา

ธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ สอดคลองกับงานวิจัยของ นพ

กร ศรีจํานง (2556) ได ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาท่ี มีตอ

ธนาคารกรุงไทย สาขารอยเอ็ด พบวา ลูกคาธนาคารกรุงไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกับการมีความ

จงรักภักดีตอธนาคาร โดยรวมและเปนรายดาน  ไดแก รวมและเปนรายดาน อยูในระดับมาก ไดแก 

ดานการซ้ือซ้ําเปนปกติ และอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานการซ้ือขามสายผลิตภัณฑและการ

บริการ ดานการบอกตอบุคคล 

 ผลการวิจัยทําใหทราบ การตลาดบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบไป

ดวย ดานการจัดการใหเกิดความแตกตาง ดานการจัดการคุณภาพของบริการ และดานการจัดการให

เกิดประสิทธิภาพ มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ และเม่ือวิเคราะหรายดาน พบวา การตลาด

บริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกดาน สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ประสงค วงศกิจศักดา (2556) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอสวนประสม

ทางการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด ในกรุงเทพมหานคร พบวา ความพึงพอใจตอการ

ดําเนินงานดานการตลาดของธนาคารไทยพาณิชย อยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานแลว 

พบวา ปจจัยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานบุคลากร รองลงมาคือ ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานการสงเสริมการขาย 

และดานชองทางในการจัดจําหนาย สวยปจจัยดานราคาเปนปจจัยท่ีผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ

นอยท่ีสุด   

 

ขอเสนอแนะ 

 การศึกษาเรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ธนาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะประเด็นตาง ๆ ท่ีควรใหความสําคัญดังนี้ 

 1. ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เรื่อง การตลาดบริการท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคา ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง   อายุ 21 – 30 ป 

รองลงมา ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป การศึกษา อนุปริญญา รองลงมา ปริญญาตรี รายไดเฉลี่ย 5,001 



12 

 

– 10,000 บาท รองลงมา 10,001 – 20,000 บาท อาชีพ นักเรียน / นักศึกษา รองลงมา ธุรกิจ

สวนตัว  สาขาธนาคารท่ีใชบริการประจํารองลงมาและบริการของธนาคารท่ีลูกคาใชบริการอยูเปน

ประจํา ดานเงินฝาก  บริการผานตูชําระเงินกู รองลงมา ดานโอนเงิน  และดานชําระคาบริการ ดังนั้น

ธนาคารสามารถนําขอมูลท่ีไดไปเปนฐานขอมูลของกลุมลูกคาเปาหมาย เพ่ือใชในการกําหนดหรือ

วางแผนการตลาด เพ่ือใหเขาถึงลูกคาหรือสามารถเจาะกลุมลูกคาเปาหมายได 

 2. ดานการใชบริการธนาคารผลการวิจัยทําใหทราบวาบริการท่ีลูกคาใชประจํานั้นคือการ

บริการธนาคารควรใหความสําคัญกับงานบริการตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับสิ่งท่ีลูกคาใชประจําเพ่ือนํา

ขอมูลไปใชในการกําหนดและวางแผนการตลาดท่ีเหมาะสม และสอดคลองกับการใชบริการของลูกคา 

เปนการตอบสนองตอความตองการของลูกคากลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 3. การตลาดบริการ ผลการวิจัยทําใหทราบวา ลูกคาของธนาคารนั้น มีความคิดเห็น

เก่ียวกับการตลาดบริการอยูในระดับมากทุกขอ ทําใหธนาคารไดรูถึงขอบกพรองของกิจการ ดังนั้น

ธนาคารควรพัฒนาปรับปรุงการตลาดบริการท่ียังไมเหมาะสมหรือยังดีไมพอตอการบริการ ทําใหลูกคา

ม่ันใจในภาพลักษณและความสามารถในการดําเนินธุรกิจของกิจการ 

 

ขอเสนอแนะในงานวิจัยครั้งตอไป 

 1.  ขยายขอบเขตการวิจัยไปยังลูกคาธนาคารท่ีอยูในเขตตางจังหวัด ซ่ึงจะไดขอมูลท่ีมีความ

หลากหลายและชัดเจนมากยิ่งข้ึน เพ่ือใชในการวางแผนและพัฒนาการปรับปรุงดานบริการ 

 2. ทําการศึกษาทัศนคติเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคากับพนักงาน เพ่ือนําขอมูลจาก

การศึกษาไปปรับปรุง พัฒนา เสริมสราง และประยุกตเขากับงานของธนาคารไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 3. การศึกษาโดยเพ่ิมตัวแปรอ่ืน ท่ีคาดวาจะเปนปจจัยสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร 

 4. ทําการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ิมเติม โดยวิจัยดวยการสัมภาษณ เชิงลึกเพ่ือใหไดมาซ่ึง

รายละเอียดอ่ืน ๆ ท่ีนําไปใชเปนแนวทางในการวิเคราะหและวางแผนธุรกิจตอไป 

 5. ในการวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยในมิติของลูกคา จึงควรทําการวิจัยในมิติของผูปฏิบัติงาน 

เพ่ือใหการกําหนดและแผนปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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