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ความจงรักภักดีตราสินคาของผูใชบริการ ธนาคาร ธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี  
Brand Loyalty of Thanachart Bank customers in Ubonratchathani Province 

 

สุรศักดิ์ อาปตาคม1 และรัตพงษ สอนสุภาพ2 

 

 

บทคัดยอ 
การศึกษาวิจัยเรื่อง ความจงรักภักดีตราสินคาของผูใชบริการ ธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี 

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี และเพ่ือ
ศึกษาเปรียบเทียบความจงรักภักดีตอตราสินคาธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามลักษณะขอมูลสวน
บุคคลของผูใชบริการ ผูศึกษาใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 
วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม ใชโปรแกรมสําเร็จรูปคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติ ไดแก คารอยละ (Percentage) 
คาเฉล่ีย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทดสอบสมมติฐานทางสถิติดวย ANOVA ดวยวิธี 
Independent Sample t-test และวิธี f-test อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 40 – 49 ป มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ มีระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคารระหวาง  5 - 10 ป 
และมีความถ่ีในการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารธนชาต อาทิตยละครั้ง มีการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑทางการเงิน
กับธนาคารธนชาตในอัตราสวนที่เพ่ิมขึ้น และไมซื้อผลิตภัณฑอื่นๆ กับบริษัทในเครือ  โดยจะแนะนําหรือบอกตอให
คนรูจักมาใชบริการของธนาคารธนชาต และสวนใหญไมไดใชบริการของธนาคารต้ังแตตอนที่ธนาคารเปนธนาคาร
นครหลวง ผลการสมมติฐานเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังเอาไว ทั้งน้ีเพราะระดับความจงรักภักดีของผู ใชบริการท่ีมีตอ
ธนาคารธนชาต พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญใหความสําคัญดานบุคลากรเก่ียวกับพนักงานมีความสามารถ
สื่อสารไดดีเขาใจงาย ดานความมั่นคงสวนใหญใหความสําคัญการสรางความมั่นใจแกลูกคาในการฝากเงินกับ
ธนาคารธนชาต โดยดานบริการและผลิตภัณฑสวนใหญใหความสําคัญธนาคารมีผลิตภัณฑทางการเงินใหเลือกหลากหลาย 

 
คําสําคัญ:  ความจงรักภักดี, ตราสินคา, ผลิตภัณฑ, ธนาคารธนชาต, จังหวัดอุบลราชธานี 
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Abstract 
This research  aims to study Brand Loyalty of Thanachart Bank customers in Ubonratchathani Province 

The major objective is to study the key factors of brand loyalty of Thanachart’s customers in Ubonratchathani and 
also to provide a comparison of brand loyalty toward Thanachart Bank products in Ubonratchathani. 

The research methodology was categorized based on customer information and the questionnaire is one 
of technique that was used for tools for customer data collection. 400 persons were sample size and analyzed by 
application which can calculate statistics. The statistics used is percentage, mean, standard deviation and hypotheses 
test using ANOVA and the independent sample t-test and f-test methods as well as the level of statistical significance 
being 0.5. 

The study was concluded: 
1. The majority of customers was female age between 40 – 49 years old and graduated from Bachelor’s 

degree. They were self-employed/ business owners and had relationship with bank between 5 to 10 years. They 
visited Thanachart Bank for finance and banking services once a week. These respondents also decided at an increasing 
rate to invest in the financial products of Thanachart Bank and to not purchase other products offered by affiliated 
companies.   

2. Moreover, these respondents advised or suggested others to use the services of Thanachart Bank 
though most of them were not customers of the bank when the bank was known as Nakornluang Bank. The results 
of the hypothesis test came out positive due to the overall high level of customer loyalty for Thanachart Bank.    

Therefore, with regard to personnel the majority of customers gave great importance to the bank’s 
personnel indicating that the staffs are able to communicate well and help customers understand easily. As for stability, 
most of the respondents gave importance to Thanachart Bank’s ability to create customer confidence in savings and 
deposits. In terms of service and products, what the majority of customers value most is the wide variety of financial 
products. 

 
Key words: Loyalty, Brand, Product, Thanachart Bank, Ubonratchathani Province 
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1. บทนํา 
ในโลกธุรกิจทุกวันน้ีเปนโลกเศรษฐกิจที่มีการเปล่ียนแปลงผันผวนอยูตลอดเวลา ทําใหเกิดภาคการบริการ

ตาง ๆ ตองปรับตัวใหทันกับโลกที่เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่งภาคธุรกิจการเงิน และการใหบริการ 
ซึ่งจะตองมีความสัมพันธกับเศรษฐกิจโลก การเปดเสรีทางการเงินมีธนาคารตางชาติหล่ังไหลเขามาใหลูกคาเลือกใช
บริการไดหลากหลายรวมถึงธนาคารไทยหลาย ๆ ธนาคารก็มีการเปล่ียนแปลงปรับภาพลักษณ และกระบวนทัศนในการ
ทํางาน และการใหบริการรวมถึงการประชาสัมพันธใหประชาชนไดรับรูถึงการบริการในรูปแบบใหม ๆ เพราะนอกจาก
ความเคล่ือนไหวของคูแขงในตลาดแลว ความคาดหวังของลูกคาก็ไดมีการพัฒนาการที่สูงขึ้นดวย (สุรีรัตน วรรณทอง, 
2550) 

ในวงการสถาบันการเงินของไทย  ที่ไดเริ่มหันมาปรับตัว และแขงขันกันคอนขางรุนแรง เนนการสรางความ
นาเช่ือถือและไววางใจ รวมไปถึงการใหบริการที่ดีตอลูกคาที่มาใชบริการ ธนาคารตาง ๆ จึงไดทําการปรับปรุงในดาน
ตางๆ อยางตอเน่ือง ไมวาจะเปนการเขามารวมลงทุนของสโกเทียแบงคประเทศแคนนาดา  หรือการเขารวมกิจการดวย
การซื้อหุนของธนาคารตาง ๆ ทําใหจําเปนตองสรางความภักดีใหเกิดเพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม และขยายฐานลูกคา
ใหครอบคลุมกลุมใหม ๆ เพ่ิมมากขึ้น ซึ่งเปนสิ่งจําเปนตอการเติบโตของธนาคารในประเทศ (เคล็ดลับการสรางความภักดี
ในตราสินคา, 2547) 

ธนาคารธนชาตไดตระหนักถึงความสําคัญของความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑธนาคารในดานการบริการ 
เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจในการใหบริการ ก็จะทําใหเกิดความจงรักภักดี ระหวางลูกคากับธนาคารได
นานเทาใดก็หมายถึงผลกําไรอันยั่งยืนของธนาคาร ธนาคารธนชาตจึงไดทําการปรับปรุงในดานตาง ๆ อยางตอเน่ือง  
ไมวาจะเปนการเขามารวมลงทุนของสโกเทียแบงค ประเทศแคนนาดา  หรือการเขารวมกิจการดวยการซื้อหุนของ
ธนาคารตาง ๆ ทําใหจําเปนตองสรางความจงรักภักดีใหเกิดเพ่ือรักษาฐานลูกคาเดิม และขยายฐานลูกคาใหครอบคลุม
กลุมใหม ๆ เพ่ิมมากขึ้น ซึ่งเปนสิ่งจําเปนตอการเติบโตของธนาคารในประเทศ ปจจัยเหลาน้ีจะสงผลตอขีด
ความสามารถในการแขงขันของธนาคารเพิ่มขึ้นไมวาจะเปนการปรับปรุงการบริหารการจัดการในดานตาง ๆ เชน ดานการ
ใหบริการเทคโนโลยี การดําเนินธุรกิจในเชิงรุก และการปรับโครงสรางภายในเพื่อความคลองตัวในการดําเนิน
ธุรกิจ ใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจและการเงินธนาคารเพ่ือมุงมั่นสูองคกรที่มีการเติบโตอยางมั่นคง
และยั่งยืน (ธนาคารธนชาต, 2558) 

สําหรับความจงรักภักดีในตราสินคาและบริการของผูใชบริการเปนปจจัยที่สําคัญอยางยิ่งที่จะตองศึกษา 
เพ่ือแสวงหาถึงความตองการท่ีจะสามารถพัฒนาตราสินคาและบริการเพ่ือใหผูใชบริการน้ันเปนลูกคาที่อยูกับทางธนาคาร 
ไปนาน ๆ นอกจากน้ียังตองเขาใจถึงความตองการเชิงลึกของผูใชบริการเพ่ือจะนําไปสรางสรรคกลยุทธ จัดกิจกรรม  
ที่สอดคลองกับพฤติกรรมที่เปล่ียนไปของผูใชบริการในปจจุบัน (เคล็ดลับการสรางความภักดีในตราสินคา, 2547) 

ในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดเล็งเห็นความสําคัญในเรื่องความจงรักภักดีตราสินคาธนาคาร ไมวาจะเปนใน
ดานการบริการ ดานบุคลากร ตาง ๆ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความจงรักภักดีของผูใชบริการตอธนาคาร
ธนชาต ดวยจุดมุงหมายเพ่ือใชเปนขอเสนอแนะ  รวมถึงเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขดานตราสินคาและบริการ
ในแงมุมตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นทั้งน้ีเพ่ือสรางความเช่ือมั่น และความรูสึกที่ดีแกลูกคาอันเปนปจจัยสําคัญที่
มุงสูความจงรักภักดีตอธนาคารธนชาตในที่สุด 
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2. วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีตราสินคาของผูใชบริการธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี  
2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความจงรักภักดีตราสินคาธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามลักษณะ 

ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ 
 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 
                        
                        ตัวแปรอิสระ                                                 ตัวแปรตาม   
       

      
 
 
 
 
           
            
             
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 1 กรอบแนวความคิด 

 

ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 
    1. เพศ 
    2. อายุ 
    3. ระดับการศึกษา 
    4. อาชีพ 
    5. ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคาร 
 

ความจงรักภักดีตราสินคาธนาคารธนชาต  
จังหวัดอุบลราชธานี 

         1. ดานผลิตภัณฑและบริการ 
         2. ดานความมั่นคง 
         3. ดานบุคลากร 

ความถี่ในการใชบริการ และ 
การตัดสินใจเลือก 

      1. ความถ่ีในการทําธุรกรรมทางการ
เงินกับธนาคารธนชาต 
      2. ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑทางการเงิน
กับธนาคารธนชาต 
      3. ซื้อผลิตภัณฑอื่น ๆ กับบริษัทใน
เครือ 
     4. แนะนําหรือบอกตอใหคนรูจักมา
ใชบริการของธนาคารธนชาต 
      5. ใชบริการของธนาคารต้ังแตตอน
ที่ธนาคารเปนธนาคารนครหลวงจนถึง. 
การรวมเปนธนาคารธนชาต 
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3. การดําเนินการวิจัย 
ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูใชบริการทั้งชายหญิง ที่มีอายุต้ังแต 20 ปขึ้นไปที่เคยใชบริการของ

ธนาคารธนชาตในจังหวัดอุบลราชธานี  ซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอนดังน้ัน  ผูวิจัยจึงทําการกําหนดกลุมตัวอยางโดย
ใชสูตรคํานวณ ( กัลยา วานิชยบัญชา. 2545:74)ในระดับความเช่ือมั่น รอยละ 95 และระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึง
เปนขนาดตัวอยางการคํานวณทั้งสิ้น 385 ตัวอยาง  จากการแจกแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด ไดกลับคืนครบ 400 ชุด
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งผูวิจัยไดสรางขึ้นมาจากการศึกษา
กรอบแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของตลอดจนคําช้ีแนะจากคณะกรรมการท่ีปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิ 

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยพ้ืนฐานสวนบุคคลของลูกคาที่เคยใชบริการธนาคารธนชาต เปน
แบบสอบถามปลายปด 

สวนที่ 2 เปน แบบสอบถามวัดระดับความจงรักภักดีของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาของธนาคารธนชาต  
สวนที่ 3 เปนคําถามปลายเปด เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะเกี่ยวกับ

ความจงรักภักดีในตราสินคาธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี การวิเคราะหขอมูลผูวิจัยนําขอมูลมาประมวลผลและ
วิเคราะหดวย โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดยใชวิธีทางสถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

1. ปจจัยพ้ืนฐานสวนบุคคลทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชความถ่ีและคารอยละ (Percentage) 
2. ความจงรักภักดีในตราสินคา ธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานีวิเคราะหโดยใชคาเฉล่ีย (Mean) และ

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
3. เปรียบเทียบความจงรักภักดีในตราสินคา ธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานีจําแนกตาม เพศ อายุ 

สถานะภาพ ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคารทําการวิเคราะหขอมูลโดยใช t-test และ f-test 
4. ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเก่ียวกับความจงรักภักดีใน ตราสินคาธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี 

  
4. ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยเรื่อง ความจงรักภักดีตราสินคา ของผูใชบริการ ธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี สรุปได
ดังน้ี 

1. ลักษณะขอมูลสถานภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 40 – 49 ป 
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ มีระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคารระหวาง 5 - 10 ป 

2. ความถ่ีในการใชบริการและการตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑของธนาคารธนชาต พบวา ผูตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญ มีความถ่ีในการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารธนชาตอาทิตยละครั้ง มีการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑทาง 
การเงินกับธนาคารธนชาตในอัตราสวนที่เพ่ิมขึ้น และสวนใหญไมซื้อผลิตภัณฑอื่น ๆ กับบริษัทในเครือ โดยจะแนะนํา 
หรือบอกตอใหคนรูจักมาใชบริการของธนาคารธนชาต และสวนใหญไมไดใชบริการของธนาคารต้ังแตตอนที่ธนาคาร 
เปนธนาคารนครหลวง 

3. ระดับความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอธนาคารธนชาต พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญให
ความสําคัญจากมากไปหานอย ไดแก ดานบุคลากร รองลงมา ดานความมั่นคง ดานบริการและผลิตภัณฑ สามารถ
เรียงลําดับตามความสําคัญ ดังน้ี 
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 3.1 ดานบุคลากร พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญใหความสําคัญจากมากไปหานอย ไดแก 
พนักงานมีความสามารถส่ือสารไดดีเขาใจงาย รองลงมา พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ พนักงานของธนาคาร 
มีความรูความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑที่นําเสนอเปนอยางดี พนักงานมีความต้ังใจในการใหบริการ และพนักงานมี
ความออนนอมสุภาพ 
 3.2 ดานความมั่นคง พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญใหความสําคัญจากมากไปหานอย ไดแก 
การสรางความมั่นใจแกลูกคาในการฝากเงินกับธนาคารธนชาต รองลงมา ผลตอบแทนแกลูกคาจากการลงทุนที่ดี 
ธนาคารมีจํานวนสินทรัพยโดยรวมที่เพ่ิมขึ้น และธนาคารมีผลประกอบการท่ีดี 
 3.3 ดานบริการและผลิตภัณฑ พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญใหความสําคัญจากมากไปหานอย 
ไดแก ธนาคารมีผลิตภัณฑทางการเงินใหเลือกหลากหลาย รองลงมา มีความสะดวกในการใชบริการเน่ืองจากมีสาขา
ครอบคลุม และธนาคารมีผลตอบแทนดอกเบื้อเงินฝากสูงกวาธนาคารอ่ืน 

การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบจําแนกตามลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เพ่ือที่จะ
ทราบวาปจจัยใดบาง  ที่มีความจงรักภักดีตอตราสินคาธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี  วิเคราะหทางสถิติ ใชวิธี 
t-test และใชวิธี f-test อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งปรากฏวามี 5 สมมติฐานเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ัง
เอาไว ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 1 ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกันมีความจงรักภักดีตอตราสินคา ธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี 
แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2 ผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีความจงรักภักดีตอตราสินคา ธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี 
แตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 3 ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความจงรักภักดีตอ ตราสินคาธนาคารธนชาต 
จังหวัดอุบลราชธานี แตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 4 ผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกันมีความจงรักภักดีตอตราสินคา ธนาคารธนชาต จังหวัด
อุบลราชธานี แตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 5 ผูใชบริการท่ีมีระยะเวลาที่เปนลูกคาธนาคารตางกันมีความจงรักภักดีตอตราสินคา ธนาคาร        
ธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี แตกตางกัน 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาผูใชบริการท่ีมีเพศตางกัน มีอายุตางกัน มีระดับการศึกษาตางกัน มี
อาชีพตางกัน มีระยะเวลาเปนลูกคาธนาคารตางกัน มีผลใหผูใชบริการมีความจงรักภักดีตอ ตราสินคาธนาคารธนชาต 
จังหวัดอุบลราชธานี โดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไว 
เน่ืองจาก ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 40 – 49 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
ธุรกิจสวนตัว/ เจาของกิจการ และมีระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคารระหวาง 5 - 10 ป เมื่อพิจารณาถึงลักษณะขอมูล
สวนบุคคลจะตางกัน ที่สําคัญผูใชบริการสวนใหญ  มีความถ่ีในการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารธนชาตอาทิตย
ละครั้ง มีการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑทางการเงินกับธนาคารธนชาตในอัตราสวนที่เพ่ิมขึ้น และสวนใหญไมซื้อผลิตภัณฑ 
อื่น ๆ กับบริษัทในเครือ โดยจะแนะนําหรือบอกตอใหคนรูจักมาใชบริการของธนาคารธนชาต   และสวนใหญไมได
ใชบริการของธนาคาร   ต้ังแตตอนที่ธนาคารเปนธนาคารนครหลวง  ทั้งน้ีเพราะ ระดับความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ี
มีตอธนาคารธนชาต พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญใหความสําคัญดานบุคลากรเก่ียวกับพนักงานมีความสามารถ 
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สื่อสารไดดีเขาใจงาย ดานความมั่นคงสวนใหญใหความสําคัญการสรางความมั่นใจแกลูกคาในการฝากเงินกับ
ธนาคารธนชาต โดยดานบริการและผลิตภัณฑสวนใหญใหความสําคัญธนาคารมีผลิตภัณฑทางการเงินใหเลือก
หลากหลาย 
 
5. การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยเรื่อง ความจงรักภักดีตราสินคาของผูใชบริการธนาคารธนชาต จังหวัดอุบลราชธานี มีประเด็น 
สําคัญนํามาอภิปรายผล ไดดังน้ี 

1. ดานบุคลากร พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญใหความสําคัญจากมากไปหานอย ไดแก พนักงาน
มีความสามารถสื่อสารไดดีเขาใจงาย รองลงมา พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ พนักงานของธนาคารมีความรู
ความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑที่นําเสนอเปนอยางดี พนักงานมีความต้ังใจในการใหบริการ และพนักงานมีความออนนอม 
สุภาพ 

สอดคลองกับงานวิจัยของ ไพโรจน ฤทธิ์ลํ้าเลิศ (2546) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณบริการและการโฆษณาที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 
ความหลากหลายของการบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ความสะดวกขณะใชบริการธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) ความถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ความนาเช่ือถือ
ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กริยามารยาทในการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) และภูมิความรูและความสามารถของพนักงาน ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) มีอิทธิพลมาก และ 

สอดคลองกับงานวิจัยของ ชนานุช  วิชิตะกุล (2546) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชะอํา จังหวัดเพชรบุรี ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอาชีพ 
รับราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 5 ป ลูกคามีความคิดเห็น 
ตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชะอํา จังหวัดเพชรบุรี มีความเหมาะสมโดยรวมอยูใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานอาคารสถานที่มีความเหมาะสมโดยรวมอยูในระดับมาก พิจารณาเปน
รายขอพบวา จํานวนที่น่ังและสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับปานกลาง  ดานพนักงานโดยรวมและรายขอมูลอยูใน
ระดับมาก โดยขอที่มีคะแนนเฉล่ียมากที่สุดคือ พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย ดานการใหบริการโดยรวมอยูใน
ระดับมากพิจารณารายขอพบวา การจัดพนักงานใหบริการลูกคาจํานวนเพียงพอ และการแลกเหรียญพันธบัตรอยูใน
ระดับปานกลาง 
 สอดคลองกับงานวิจัยของ สุการี มะหะหมัด (2548) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาทัศนคติในการใชบริการของ
ลูกคาชาวไทยมุสลิมศึกษาเฉพาะกรณี : ธุรกรรมธนาคารอิสลาม ธนาคารออมสิน สาขาหนองจอก การศึกษาครั้งน้ีได
เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่มาใชบริการจํานวน 400 คน พบวา ลูกคาสวนใหญของธนาคารอิสลามและ
ธนาคารออมสิน สวนใหญประกอบอาชีพคาขาย มีทัศนคติที่มากที่สุดในเรื่องความรู และการบริการของพนักงาน
รองลงมาคือดานความไววางใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานความเขาใจในความตองการของลูกคา ดานความ
สะดวกรวดเร็วในการบริการของพนักงาน และดานการอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา 



        
 

                

วารสารรังสติบัณฑิตศึกษาในกลุมธุรกจิและสังคมศาสตร ปท่ี 2 ฉบับท่ี 1 เดือนกรกฎาคม-ธันวาคม 2559 

           
 

        65 
 

สอดคลองกับงานวิจัยของ อําพล เกตุทวี (2548) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสํานักนานาเหนือ ผลการศึกษาพบวา ระดับพอใจมาก คือ ดานคุณภาพของ
พนักงาน ดานคุณภาพของสถานที่ ดานคุณภาพของการใหบริการ  

2. ดานความมั่นคง พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญใหความสําคัญจากมากไปหานอย ไดแก 
การสรางความม่ันใจแกลูกคาในการฝากเงินกับธนาคารธนชาต รองลงมา ผลตอบแทนแกลูกคาจากการลงทุนที่ดี 
ธนาคารมีจํานวนสินทรัพยโดยรวมที่เพ่ิมขึ้น และธนาคารมีผลประกอบการท่ีดี  

สอดคลองกับงานวิจัยของ ไพโรจน ฤทธิ์ลํ้าเลิศ  (2546) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ  บริการ และการโฆษณาท่ี
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 
ดานภาพลักษณบริการและการโฆษณาที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) พบวา 
ภาพลักษณบริการมีอิทธิพลมากตอพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)โดยความม่ันคงของธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) จากการถือหุนใหญของภาครัฐบาลมีอิทธิพลมากที่สุด สวนภาพลักษณธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ที่เปนธนาคารพาณิชยของรัฐช่ือเสียงที่ผานมาของธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน) ผลประกอบการของ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีผลกําไร 

สอดคลองกับงานวิจัยของ สุรีรัตน วรรณทอง (2550) ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณใหมและคุณภาพการให 
บริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา ธ.กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ผลการวิจัยพบวา 
ลูกคาทําธุรกรรมฝาก-ถอนอยูในระดับมากบริการทางอิเลคทรอนิคส บริการชําระคาสาธารณูปโภค และบริการดาน
สินเช่ืออยูในระดับปานกลาง มีพฤติกรรมการลงทุนและดานประกันภัยในระดับนอย ลูกคามีความคิดเห็นตอสภาพ 
แวดลอมของธนาคารในภาพลักษณใหมอยูในระดับดี ดานการใหบริการของพนักงาน ดานความมั่นคงนาเช่ือถือ ดาน
การมีสวนรวมตอสังคมตามลําดับ นอกจากน้ีลูกคายังมีความคิดเห็นในระดับไมแนใจเก่ียวกับคาธรรมเนียมและอัตรา
ดอกเบี้ย สวนในดานความคิดเห็นตอการใหบริการอยูในระดับดี  

3. ดานบริการและผลิตภัณฑ พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญใหความสําคัญจากมากไปหานอย 
ไดแก ธนาคารมีผลิตภัณฑทางการเงินใหเลือกหลากหลาย รองลงมา มีความสะดวกในการใชบริการเน่ืองจากมีสาขา
ครอบคลุม และธนาคารมีผลตอบแทนดอกเบี้ยเงินฝากสูงกวาธนาคารอ่ืน 

สอดคลองกับงานวิจัยของ เชิดพงษ ศุภคุณภิญโญ (2546) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการธนาคารพาณิชยของ ผูประกอบการในเขตอําเภอเมืองรอยเอด็ ผลการศึกษาพบวา ผูประกอบการท่ีทําธุรกิจซื้อ-ขาย 
ไปประกอบธุรกิจคนเดียว จดทะเบียนการคาที่มีรายไดจากธุรกิจ 5,000 – 10,000,000 สวนใหญใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
โดยจะทําธุรกรรมเก่ียวกับบัญชีออมทรัพย วงเงินเบิกเกินบัญชี และโอนเงินทั้งในประเทศและตางประเทศ แตโดย
สวนใหญผูประกอบการท่ีประกอบธุรกิจคนเดียวกับผูประกอบการโดยสวนรวมจะใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด 
โดยรวมที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชยประเภทบริการดานเงินฝาก สินเช่ือ ดานธุรกิจตางประเทศ และจาก
ผลการศึกษาพบวา ธนาคารพาณิชยควรมีการสงเสริมการตลาดที่ชัดเจนในแตละกลุมลูกคาของธนาคาร ควรมีการฝก 
อบรมใหพนักงานมีความรูทักษะ และจัดการดูแลอาคารสถานที่ อุปกรณที่ใชในการทํางานให มีความพรอมในการให 
บริการอยูเสมอ 

สอดคลองกับงานวิจัยของ อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษาพบวา ระดับสวนประสมทาง



        
 

                

วารสารรังสติบัณฑิตศึกษาในกลุมธุรกจิและสังคมศาสตร ปท่ี 2 ฉบับท่ี 1 เดือนกรกฎาคม-ธันวาคม 2559 

           
 

        66 
 

การตลาดของลูกคาในการใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรีโดย
รวมอยูในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการของการใหบริการและดานกายภาพอยูในระดับมากที่สุด เหตุผล
เพราะธนาคารไดมีรูปแบบของผลิตภัณฑที่มีความหลากหลาย ราคามิตรภาพ และมีชองทางในการจัดจําหนายที่
หลากหลาย การสงเสริมการตลาดก็จัดใหมีอยางตอเน่ืองเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางครอบคลุม 
อน่ึงทางธนาคารไดมีบุคลากรท่ีมีความรู ความสามารถไวบริการลูกคา มีกระบวนการใหบริการที่ครบครันและมิได
ละเลยทางดานกายภาพไวตอนรับลูกคาเพ่ือใหลูกคาเกิดความอบอุนเมื่อเขามาใชบริการ 

 
6. บทสรุป 

จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 40 – 49 ป มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ มีระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคารระหวาง 5 – 10 ป 
และมีความถ่ีในการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารธนชาต อาทิตยละครั้ง มีการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑทางการเงิน
กับธนาคารธนชาตในอัตราสวนที่เพ่ิมขึ้น และไมซื้อผลิตภัณฑอื่นๆ กับบริษัทในเครือ โดยจะแนะนําหรือบอกตอให
คนรูจักมาใชบริการของธนาคารธนชาต และสวนใหญไมไดใชบริการของธนาคารต้ังแตตอนที่ธนาคารเปนธนาคาร
นครหลวงเปน ทั้งน้ี ระดับความจงรักภักดีของผู ใชบริการที่มีตอธนาคารธนชาต พบวา ภาพรวมอยูระดับมาก สวนใหญ 
ใหความสําคัญดานบุคลากร  ดานความมั่นคง  ดานบริการและผลิตภัณฑสวนใหญ ตามลําดับ 

ดังน้ัน ควรจัดอบรมการคุณภาพการใหบริการและการสื่อสารใหแกพนักงาน เพ่ือพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ
บุคลากรทุกระดับอยางตอเนื่อง ทั้งดานทักษะ ความรู ความเช่ียวชาญ และจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน เพ่ือใหมี
ความเปนมืออาชีพในการใหบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
สูงสุด 

ในดานความมั่นคง สรางความม่ันใจแกลูกคาในการฝากเงินกับธนาคารใหผลตอบแทนลูกคาอยางเปนธรรม 
เพ่ือสรางใหเกิดความเช่ือมั่นสงผลใหธนาคารมีจํานวนสินทรัพยโดยรวมที่เพ่ิมขึ้น มีผลประกอบการท่ีดีอยางตอเน่ือง  

ดานบริการและผลิตภัณฑเพ่ือสรางฐานลูกคาของธนาคาร เพ่ิมชองทางและประชาสัมพันธการใหบริการ 
เพ่ิมอุปกรณในการนําสงขอมูลและเขาใชบริการใหมีความงาย สะดวก รวดเร็ว เพ่ือเปนการรักษาช่ือเสียงและภาพลักษณ 
ของธนาคารในการใหบริการสะดวกรวดเร็วมากขึ้น ควรปรับปรุงการบริการใหทันสมัย 
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