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บทคดัย่อ 

 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยัสว่นบุคคล ศกึษาการรบัรูก้ารสือ่สารทางการตลาด ศกึษาความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออมสนิ เปรยีบเทยีบความจงรักภกัดจี าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล และศกึษาการสื่อสาร

ทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา กลุ่มตวัอย่างคอืลกูคา้

ธนาคารออมสนิในเขตพื้นที่อ าเภอเมอืงสงขลา จ านวน 400 คน ได้มาจากการเลือกแบบบงัเอญิ (Haphazard or 

Accidental Sampling)  เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัคอืแบบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่า

รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Anova) และ

การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ผลการวจิยัพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คดิเป็นรอ้ย

ละ 51.50 มอีายุ 26 – 30 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 19.50 ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 36.50 มอีาชพีขา้ราชการ/

พนักงานรฐัวสิาหกจิ คดิเป็นร้อยละ 32.00 มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 27.00 มี

ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ธนาคารออมสนิ 11 – 15 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 35.50 การสือ่สารทางการตลาดแบบบรูณาการใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัสงู เมื่อพจิารณาเป็นดา้นขอ้พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอื การใชพ้นักงานขาย รองลงมาคอื

การประชาสมัพนัธ ์และน้อยทีสุ่ดคอืการตลาดทางตรง ความจงรกัภกัดโีดยภาพรวมอยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ เมื่อ

พจิารณาเป็นดา้นขอ้พบว่าดา้นที่มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอืด้านทศันคติและดา้นพฤติกรรม การเปรยีบเทยีบระดบัความ

จงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา จ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล พบว่า เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ธนาคารออมสนิแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั .05 ปจัจยัการสือ่สารทางการตลาดแบบบรูณาการสามารถอธบิายความแปรปรวนของความจงรกัภกัดขีอง

ลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลาไดร้อ้ยละ 58.0 

ค าส าคญั : ความจงรกัภกัด ีลกูคา้ ธนาคารออมสนิ 



 

ABSTRACT 

The purposes of this research were to study the individual factors, study the consumer’s marketing 
communication perception, study the brand loyalty of government saving bank customers, comparison brand 
loyalty of government saving bank customers by the individual factors and study the consumer’s marketing 
communication perception effecting to brand loyalty of government saving bank customers in amphoe mueang, 
songkhla province. According to the study, the samples used in this study were government saving bank 
customers in amphoe mueang, songkhla province. By collecting data from a sample of 400 people from the 
accidental sampling.Instruments used in this study was questionnaire. The statistical analysis of percentage, mean, 
standard deviation t-test one-way ANOVA and multiple regression analysis. 

 The research result found that; Most of the sample were male representing 51.10%, age between 26 
- 30 years representing 19.50%, education Bachelor’s Degree representing 36.50%, occupation government 
officer representing 32.00%, incomes between 20,001 – 30,000 baht representing 27.00% and experience 6 
– 10 year representing 36.40%, How long to become a customer of GSB 11 - 15 years representing 35.50%. 
Marketing communication overall and clause were at the high level. The brand loyalty of government saving 
bank customers overall and clause were at the high level. Comparison brand loyalty of government saving bank 
customers by the individual factors found that sex age education occupation income and How long to become 
a customer of GSB were statistically significantly different at 0.05 levels. The hypothesis test results found 
that factors of marketing communication can explain the variability of brand loyalty of government saving bank 
customers was 58.0%  
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

  ในปจัจุบนัธุรกจิธนาคารมกีารแข่งขนักนัสูง เน่ืองจากแต่ละธนาคารมุ่งเน้นตอบสนองความต้องการของ
ลูกคา้และสนับสนุนการเตบิโตของเศรษฐกจิ เพื่อรกัษาส่วนแบ่งทางการตลาดเดมิ และแสวงหาตลาดใหม่ในการเพิม่
โอกาสทางธุรกจิ จงึมคีวามจ าเป็นทีจ่ะตอ้งสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั ไม่ใช่เพยีงชนะคู่ต่อสูท้างธุรกจิแต่ยงัต้อง
ชนะใจลกูคา้ดว้ยเช่นกนั ความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนันัน้จงึจะยัง่ยนื เครื่องชนิดหนึ่งทีม่กัจะน ามาสรา้งความไดเ้ปรยีบ
ในการแขง่ขนั คอื การสือ่สารทางการตลาด เพื่อสรา้งการรบัรูแ้ละท าความเขา้ใจใหแ้ก่ลกูคา้ โดยมุ่งหวงัผลลพัธใ์นดา้น
ยอดขายและเพื่อสร้างความจงรกัภักดีของผู้ใช้บรกิาร ซึ่งการสื่อสารทางการตลาด ประกอบด้วยการโฆษณา  การ
สง่เสรมิการขาย การประชาสมัพนัธ ์การใชพ้นกังานขาย การตลาดทางตรง และการจดักจิกรรมพเิศษ  จะเหน็ไดว้่าการ
สื่อสารทางการตลาดมหีลายรูปแบบ การเลอืกการสื่อสารประเภทไหนจงึต้องมกีารแบ่งส่วนตลาดหรอืแบ่งกลุ่มลูกค้า 
เพื่อใหก้ารสือ่สารทางการตลาดมปีระสทิธภิาพ เพราะแต่ละกลุ่มจะมคีวามสามารถในการรบัรูแ้ละความเขา้ใจทีแ่ตกต่าง
กนั ตามลกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ละพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัไป 



 ธนาคารออมสนิในฐานะรฐัวสิาหกจิ สงักดักระทรวงการคลงัและเป็นหนึ่งในสถาบนัการเงนิเฉพาะกจิของรฐั 
แม้จะมีภารกิจหลักเพื่อการส่งเสริมการออมของคนในชาติตามวตัถุประสงค์การก่อตัง้ธนาคารและเป็นกลไกการ
ขบัเคลื่อนดา้นการเงนิตามนโยบายภาครฐั ซึง่เป็นภารกจิเพื่อประโยชน์ทางสงัคม ขณะเดยีวกนัธนาคารออมสนิยงัมี
การลงทุนเพื่อแสวงหาผลประโยชน์ สะท้อนได้จากผลประกอบการของธนาคารออมสนิมกีารเจรญิเติบโตเป็นล าดบั 
สามารถน าสง่เงนิรายไดเ้ขา้สูภ่าครฐัเพื่อน าไปพฒันาประเทศ  โดยในปี พ.ศ.2560 ธนาคารออมสนิมกี าไรสุทธ ิ31,210 
ลา้นบาท แสดงใหเ้หน็ว่าธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างด ีโดยมกีารเลอืกใชก้ารสื่อสาร
ทางการตลาดที่เหมาะสมตามกลุ่มลูกค้าต่างๆ ดงัจะเหน็ได้ว่าในช่วงไม่กี่ปีที่ผ่านมา ธนาคารให้ความส าคญักบัการ
สือ่สารทางการตลาดมากขึน้ มกีารใชโ้ฆษณาประชาสมัพนัธผ์่านสือ่ต่างๆมากขึน้ จากผลส ารวจของบรษิทั เดอะนีลเสน็
คอมปะนี (ประเทศไทย) จ ากดั บรษิทัดา้นการวจิยัทางการตลาด จดัอนัดบับรษิทัทีใ่ชง้บโฆษณาเดอืนกนัยายน พ.ศ.
2561 โดยธนาคารออมสนิเป็นอนัดบั2 ดว้ยจ านวนเงนิ 100 ลา้นบาท ซึง่ในปี พ.ศ.2560 ธนาคารออมสนิไดป้ระกาศ
ยุทธศาสตรใ์นการเป็นผูน้ าใน 6 ดา้น  ไดแ้ก่ ธนาคารเพื่อสงัคม ธนาคารเพื่อรายย่อย ธนาคารผูน้ าดา้นดจิทิลั ธนาคาร
ผูส้งูวยั ธนาคารเพื่อคนรุ่นใหม่และธนาคารส าหรบักลุ่มผูป้ระกอบการSMEs และ Startup ธนาคารไดท้ าการสือ่สารทาง
การตลาดโดยใช้ภาพยนตรโ์ฆษณาภาพลกัษณ์ธนาคารออมสนิ “ออมสนิดูแลคุณมากกว่าใคร” เพื่อถ่ายทอดความ
ผูกพนัระหว่างธนาคารกบัลูกคา้ในแต่ละช่วงอายุ และรูปแบบการใชช้วีติที่แตกต่างกนั ครอบคลุมทัง้ยุทธศาสตร์การ
เป็นผูน้ า6ดา้น น าเสนอผ่านสือ่ของธนาคารในทุกช่องทางเพื่อสรา้งการรบัรูใ้หแ้ก่ประชาชนทัว่ไป 
 จากเหตุผลที่กล่าวมาขา้งต้น ผูว้จิยัมจีงึเลง็เหน็ถึงความส าคญัของเครื่องมอืด้านการสื่อสารทางการตลาด
แบบบูรณาการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตพื้นที่อ าเภอเมืองสงขลา เพื่อองค์กร
โดยเฉพาะบุคลากรในระดบัปฏบิตักิารสามารถน าผลการศกึษาไปเป็นขอ้มูลในการปรบัปรุง และพฒันาแผนการตลาด 
รวมทัง้การสื่อสารทางการตลาดที่เขา้ถงึกลุ่มลูกคา้อย่างมปีระสทิธภิาพ  เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
สามารถสร้างฐานลูกค้าใหม่และรกัษาฐานลูกค้าเดมิต่อไป ภายใต้บรบิทของการแข่งขนัทางธุรกิจการเงินที่รุนแรง
รวมทัง้เทคโนโลยทีีม่กีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็และทา้ทายการธนาคารในรปูแบบดัง้เดมิ 

 

วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 

1. เพื่อศกึษาปจัจยัสว่นบุคคลของลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา 

2. เพื่อศกึษาการรบัรูก้ารสือ่สารทางการตลาดของลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา 

3. เพื่อศกึษาความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา 

4. เพื่อเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลาจ าแนกตามปจัจยั
สว่นบุคคล 

5. เพื่อศกึษาการสือ่สารทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอ
เมอืงสงขลา 

 

 



สมมติฐานการวิจยั 

1.  ลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลาทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั จะมคีวามจงรกัภกัดี
ทีแ่ตกต่างกนั 

2.  การสื่อสารทางการตลาดที่มีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าธนาคารออมสนิในเขตพื้นที่อ าเภอเมือง
สงขลาแตกต่างกนั 

 

ขอบเขตการศึกษา 

 การศกึษาวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอ
เมอืงสงขลา โดยมขีอบเขตของการศกึษาดงันี้ 

  1. ขอบเขตด้านเน้ือหา  
การศกึษาวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาปจัจยัที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าธนาคารออมสนิในเขต

พืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา ประกอบดว้ย 
    1.5.1.1 ตวัแปรต้น คอื การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ (IMC)  ไดแ้ก่ การโฆษณา การส่งเสรมิ

การขาย การประชาสมัพนัธ์ การใช้พนักงานขาย การตลาดทางตรงและการจดักจิกรรมพเิศษ  ตามแนวคดิของ
Armstrong and Kotler(2007) และ เสร ีวงษ์มณฑา(2542) 
               1.5.1.2 ตวัแปรตาม คอื ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารออมสนิ ไดแ้ก่ ดา้นทศันคตแิละดา้นพฤตกิรรม
ของลกูคา้ ตามแนวคดิของ Oliver (1999) 
   2. ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตวัอย่างประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกคา้ธนาคารออมสนิ
ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา จ านวนทัง้สิน้ 400 คน ไดม้าจากการสุม่ตวัอย่างแบบบงัเอญิ 

3. ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการศกึษา 2 เดอืน ระหว่าง ธนัวาคม 2561 – เดอืนมกราคม 2562 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. ผลของการวจิยัท าใหท้ราบระดบัการรบัรูก้ารสือ่สารทางการตลาดแบบบรูณาการของลกูคา้ธนาคารออมสนิ
ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอ เมอืงสงขลา  เพื่อเป็นแนวทางใหธ้นาคาร ในการก าหนดกลยุทธก์ารสือ่สารทางการตลาดแบบบรูณา
การไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

2. ผลของการวจิยัท าใหท้ราบความสมัพนัธ์ของการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการกบัความจงรกัภกัดี
ของลูกค้าธนาคารออมสนิในเขตพื้นที่อ าเภอเมอืงสงขลา เพื่อให้ธนาคารสามารถเลือกใช้เครื่องมอืการสื่อสารทาง
การตลาดในการสรา้งความจงรกัภกัดขีองลูกค้าต่อธนาคารออมสนิได้อย่างเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความต้องการ
ของลกูคา้ได ้

3. เพื่อน าผลการวจิยัไปปรบัปรุงพฒันางานดา้นการตลาด ใหส้ามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบเหนือคู่แข่งขนัและ
ใชใ้นการวางแผนการด าเนินงานทัง้ดา้นเชงิรุกและเชงิรบัของธนาคาร ใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่าง
มปีระสทิธภิาพ 



 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

การศกึษาวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ที่
อ าเภอเมอืงสงขลา โดยก าหนดกรอบแนวความคดิในการวจิยัไดด้งันี้ 

ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

วิธีการด าเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้นี้เป็นปจัจยัทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืง
สงขลา โดยการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม 
(Questionnaire) 

 

เครื่องมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้เป็นแบบสอบถาม ผูว้ิจยัได้สร้างขึน้เพื่อการศกึษาปจัจยัที่มีผลต่อ
ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา โดยแบ่งเป็น 3 สว่น คอื 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.ระดบัการศกึษา 

4.อาชพี 

5.รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

6.ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้

ธนาคารออมสนิ 

 

ความจงรกัภักดีของลูกค้าธนาคาร

ออมสนิ 

1.ดา้นทศันคต ิ(Attitudinal Loyalty) 

- การรบัรู ้(Cognitive) 

- ความรูส้กึ (Affective) 

    2.ดา้นพฤตกิรรม (Behavioral Loyalty) 

- การกระท า (Action) 

- ความตัง้ใจ (Conation) 
 

การ ส่ือสารทางการตลาดแบบ

บูรณาการ 

1.การโฆษณา 

2.การสง่เสรมิการขาย 

3.การประชาสมัพนัธ ์

4.การใชพ้นกังานขาย 

5.การตลาดทางตรง 

6.การจดักจิกรรมพเิศษ 



ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล ศกึษาขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ านวน 6 ขอ้ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดอืนและระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ธนาคารออมสนิ 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 24 ขอ้ ไดแ้ก่ 1.การโฆษณา จ านวน 4 ขอ้ 2.การขายโดย
บุคคล จ านวน 4 ขอ้ 3.การส่งเสรมิการขาย จ านวน 4 ขอ้ 4.การประชาสมัพนัธ ์จ านวน 4 ขอ้ 5.การตลาด
ทางตรง จ านวน 4 ขอ้ และ6.การจดักจิกรรมพเิศษ จ านวน 4 ขอ้    

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวความจงรกัภักดี ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) จ านวน 8 ขอ้ ไดแ้ก่ 1.ดา้นทศันคตจิ านวน 4 ขอ้ และ2.ดา้นพฤตกิรรม จ านวน 4 ขอ้ 

 

สรปุผลการวิจยั 

 การสรุปผลการวจิยันัน้ ผูว้จิยัไดแ้บ่งการสรุปผลการวจิยัใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
ซึง่ประกอบดว้ยสรุปผลการวจิยัเกีย่วกบัการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ ความจงรกัภกัดแีละผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน ดงันี้ 

1. ขอ้มลูทัว่ไปพบว่า สว่นใหญ่เป็นเพศชาย คดิเป็นรอ้ยละ 51.50 มอีายุ 26 – 30 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 
19.50 ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 36.50 มอีาชพีขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ คดิเป็นรอ้ย
ละ 32.00 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 27.00 มรีะยะเวลาในการเป็นลูกคา้
ธนาคารออมสนิ 11 – 15 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 35.50 

2. การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการในภาพรวมอยู่ในระดบัสงู เมื่อพจิารณาเป็นดา้นขอ้พบว่า 
ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอื การใชพ้นักงานขาย รองลงมาคอืการประชาสมัพนัธ ์ และน้อยทีสุ่ดคอืการตลาด
ทางตรง ตามล าดบั เมื่อพจิารณาในแต่ละดา้นพบว่า 

2.1 ดา้นการโฆษณาในภาพรวมอยู่ในระดบัสงู เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่มาก
ทีส่ดุคอื ท่านพบโฆษณาธนาคารออมสนิผ่านป้ายโฆษณาและโปสเตอรต์ามสถานทีต่่างๆ รองลงมาคอื ท่านพบ
โฆษณาธนาคารออมสนิผ่านสื่อออนไลน์ เช่น Facebook, Youtube, Line เป็นต้น และน้อยทีสุ่ดคอื ท่านพบ
โฆษณาธนาคารออมสนิผ่านจุลสาร แผ่นพบั โปรชวัรห์รอืสิง่พมิพต่์างๆ ตามล าดบั 

2.2 ด้านการส่งเสรมิการขายในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ได้รบักระปุกออมสนิในเทศกาลวนัเด็ก วนัออม และวนัก่อตัง้ธนาคาร รองลงมาคือ 
กจิกรรมแจกของสมนาคุณเมื่อสมคัรบตัรอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคาร และน้อยที่สุดคอื กจิกรรมลุ้นทองค า , 
รถยนต ์เมื่อซือ้สลากออมสนิพเิศษ ตามล าดบั 

2.3 ดา้นการประชาสมัพนัธใ์นภาพรวมอยู่ในระดบัสงู เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่
มากทีส่ดุคอื ธนาคารสนับสนุนนโยบายของรฐับาลช่วยเหลอืผูม้รีายไดน้้อยใหเ้ขา้ถงึแหล่งเงนิทุน เช่น สนิเชื่อ



แกไ้ขหนี้นอกระบบ สนิเชื่อธนาคารประชาชน รองลงมาคอื ประชาสมัพนัธแ์คมเปญ “ออมสนิดูแลคุณมากกว่า
ใคร” และน้อยทีส่ดุคอื ธนาคารสนบัสนุนกฬีาในโครงการฟุตบอลออมสนิลกี ตามล าดบั 

2.4 ดา้นการใชพ้นักงานขายในภาพรวมอยู่ในระดบัเหน็ด้วยอย่างยิง่ เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่มากทีส่ดุคอื พนกังานใหบ้รกิารดว้ยรอยยิม้ เป็นกนัเอง มมีนุษยสมัพนัธด์ ีรองลงมาคอื 
พนกังานมคีวามรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑข์องธนาคารและน าเสนอเป็นอย่างดี และน้อยทีสุ่ดคอืพนักงานปฏบิตัต่ิอ
ลกูคา้ทุกท่านอย่างเสมอภาคและเท่าเทยีม ตามล าดบั 

2.5 ดา้นการตลาดทางตรงในภาพรวมอยู่ในระดบัสงู เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่
มากทีส่ดุคอื บรกิารท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านทางระบบ Internet Banking และ Mobile Banking รองลงมาคอื 
การรบับรกิารจากLIVE Chat ในแอพพลเิคชัน่ Line:GSB Society และน้อยที่สุดคอื เวบ็ไซต์ www.gsb.or.th 
ทางอนิเตอรเ์น็ต ตามล าดบั 

2.6 ด้านการจดักจิกรรมพเิศษในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ที่มี
ค่าเฉลีย่มากทีส่ดุคอื การเขา้ร่วมกจิกรรมเพื่อสงัคมทีธ่นาคารออมสนิเป็นผูส้นับสนุน เช่น สนับสนุนเครอืข่าย
องคก์รการเงนิชุมชน กจิกรรม CSR ต่างๆ การมอบเงนิช่วยเหลอืผูป้ระสบสาธารณะภยั เป็นตน้ รองลงมาคอื
การจดัตลาดนดัธนาคารออมสนิ,ออกบูธน าเสนอผลติภณัฑท์างการเงนิของธนาคาร เช่น งาน Money Expo, 
Thailand Smart  Money,งานขายทรพัย์NPLของธนาคาร และน้อยทีสุ่ดคอื การจดัประกวด แข่งขนัท าแผน
ธุรกจิ GSB Start-up ตามล าดบั 

3. ระดบัความจงรกัภกัด ีโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ เมื่อพจิารณาเป็นดา้นขอ้พบว่าดา้นที่
มคี่าเฉลีย่มากทีส่ดุคอื ดา้นทศันคต ิและดา้นพฤตกิรรม ตามล าดบั เมื่อพจิารณาในแต่ละดา้นพบว่า 

3.1 ดา้นทศันคตใินภาพรวมอยู่ในระดบัสงูมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด
คอื ธนาคารออมสนิเป็นองคก์รทีม่ชีื่อเสยีง รองลงมาคอื ท่านไวว้างใจต่อธนาคารออมสนิ เมื่อมาใชบ้รกิารท่าน
รูส้กึถึงความมัน่คงปลอดภยั และน้อยที่สุดคอื เมื่อท่านเกดิปญัหาในการใชบ้รกิาร ธนาคารไดแ้สดงถงึความ
พรอ้มในการช่วยเหลอื และใหค้วามร่วมมอืกบัท่านในทุก ๆ เรื่องทีท่่านตอ้งการ ตามล าดบั 

3.2 ดา้นพฤตกิรรมในภาพรวมอยู่ในระดบัสงูมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่มาก
ทีส่ดุคอื ท่านแนะน าคนรูจ้กัใหใ้ชบ้รกิารธนาคารออมสนิ รองลงมาคอื ท่านจะอธบิาย ชีแ้จงขอ้มูลทีไ่ม่ถูกต้อง
แทนธนาคาร เมื่อมผีู้บดิเบอืนขอ้มูลและได้รบัขอ้มูลที่ไม่ถูกต้อง และน้อยที่สุดคอื ท่านมคีวามตัง้ใจที่จะใช้
บรกิารธนาคารออมสนิ และไม่คดิทีจ่ะเปลีย่นใจไปใชบ้รกิารธนาคารอื่น ตามล าดบั 

4. การทดสอบสมมตฐิาน 

4.1 การเปรยีบเทยีบระดบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา 
จ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระยะเวลาใน
การเป็นลกูคา้ธนาคารออมสนิแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  

4.2 ปจัจยัการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออม
สนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลาประกอบดว้ยการใชพ้นักงานขาย การส่งเสรมิการขาย การประชาสมัพนัธ์
และการโฆษณามีผลต่อความจงรกัภักดขีองลูกค้าธนาคารออมสนิในเขตพื้นที่อ าเภอเมืองสงขลาอย่างมี

http://www.gsb.or.th/


นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และสามารถอธบิายความแปรปรวนของความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารออม
สนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลาไดร้อ้ยละ 58.0 

 

อภิปรายผล 

จากการศกึษาเรื่อง“ปจัจยัที่มผีลต่อความจงรกัภักดขีองลูกค้าธนาคารออมสนิในเขตพื้นที่อ าเภอ
เมอืงสงขลา” สามารถสรุปไดด้งันี้ 

ผลการวเิคราะหข์อ้มูล พบว่า ระดบัการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการอยู่ในระดบัสงู ดา้นที่มี
ค่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอืการใชพ้นักงานขาย รองลงมาคอืการประชาสมัพนัธ ์และน้อยทีสุ่ดคอืการตลาดทางตรง 
ตามล าดบั การสือ่สารทางการตลาดแบบบรูณาการเป็นการวางแผนการตลาดโดยใชเ้ครื่องมอืการสื่อสารทาง
การตลาดใหเ้หมาะสมกบักลุ่มผูบ้รโิภคเพื่อเป็นการเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายไดง้่ายตอบสนองความต้องการของ
ผู้บรโิภค และเพื่อสร้างผลกระทบให้เกดิกบัพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมายให้เกดิการแลกเปลี่ยนมูลค่าของ
สนิคา้ซึง่จากการศกึษาอยู่ในระดบัสงูนัน่ย่อมหมายถงึการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณามปีระสทิธภิาพสงู 
ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของชลลดา ไชยกุล (2555) ศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตราสนิค้า และ
ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบรกิารทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ บรษิทัไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ผลการวจิยัพบว่าความจงรกัภกัดขีองลูกค้าจากการรบัรู้ โดยปจัจยัด้านความพึงพอใจในส่วน
ประสมทางการตลาดธุรกิจบรกิารมอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้ามากที่สุด และปจัจยัด้านการรบัรู้
ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสนิคา้ และความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบรกิารทีม่อีทิธพิล
ต่อความจงรกัภักดีของลูกค้ามากที่สุดคือ ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ด้านคุณภาพที่รบัรู้ได้ และด้าน
ประสทิธภิาพและคุณภาพบรกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพชัรา เทพจนัอดั (2553) ศกึษาเรื่อง การสื่อสาร
การตลาดแบบบรูณาการ (IMC) ทีส่ง่ผลต่อความภกัดตีราสนิคา้เครื่องโทรศพัทม์อืถอื ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวจิยัพบว่า การรบัรู้การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้การรบัรู้ด้านการใช้
พนกังานขายมากทีส่ดุรองลงมาคอื ดา้นการสง่เสรมิการขาย ดา้นการโฆษณา ดา้นการใชเ้ครอืขา่ยสือ่สารทาง
อเิล็กทรอนิกส ์และด้านการจดักิจกรรมพิเศษตามล าดบั และสอดคล้องกบังานวิจยัของบุริม โอทกานนท ์
(2552) ศกึษาเรื่อง การสือ่สารการตลาดแบบบูรณาการทีม่ผีลต่อความภกัดตีราสนิคา้ในกลุ่มเป้าหมายทีเ่ป็น
เกษตรกร ผลการวจิยัพบว่า การสือ่สารทางการตลาดแบบบรูณาการ หรอื แบบครบวงจร ลว้นส่งผลต่อความ
ภกัดต่ีอรา้นคา้เครื่องมอืเกษตรของเกษตรกรในระดบัทีแ่ตกต่างกนั สิง่ทีส่ง่ผลในระดบัมาก ไดแ้ก่ การส่งเสรมิ
การขาย การลดราคา การแลก แจก แถม การโฆษณา โดยใช้ป้ายที่ติดในที่ส าคัญในชุมชน และการ
ประชาสมัพนัธ์ ผ่านวทิยุชุมชน นอกเหนือจากนัน้ ประเดน็ที่ส่งผลต่อความภกัดใีนระดบัมากที่สุด  แต่ไม่
สอดคล้องกบังานวจิยัของปวีณา ทณิบุตร (2554) ศึกษาเรื่อง การสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการที่มต่ีอ
ศกัยภาพการแข่งขนัของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) ผลการวจิยัพบว่า การสื่อสารการตลาดเชงิบูรณา
การของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) โดยภาพรวมผู้จดัการมคีวามคดิเหน็ต่อการสื่อสารการตลาดเชงิ
บูรณาการอยู่ในระดบัปานกลาง โดยใหค้วามส าคญักบัดา้นการขายโดยพนักงานขายมากทีสุ่ด รองลงมาคอื
ดา้นการตลาดทางตรง 



ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบว่า ระดบัความจงรกัภกัดอียู่ในระดบัสงู ด้านที่มคี่าเฉลีย่มากที่สุดคอืด้าน
ทศันคต ิการทีอ่งคก์รจะท าใหล้กูคา้เกดิความจงรกัภกัดเีป็นเรื่องทีท่ าไดย้าก ต้องใชเ้วลา แต่เป็นสิง่ทีอ่งคก์รควร
มุ่งเน้นให้ความส าคญั เพราะมคีวามส าคญัอย่างยิง่ต่อผลก าไรในระยะยาวในธุรกจิการบรกิาร ความจงรกัภกัดี
เป็นปจัจยัส าคญัในการขบัเคลื่อนธุรกจิอย่างยัง่ยนื การรกัษาเอาไวซ้ึ่งลูกคา้เดมิและการสร้างปฏสิมัพนัธ์ยงัคง
เป็นความทา้ทายของธุรกจิทีต่อ้งเผชญิ จากการศกึษาพบว่าลูกคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา
อยู่ในระดบัความจงรกัภกัดอียู่ในระดบัสงู แสดงใหเ้หน็ว่าลกูคา้ของธนาคารยงัคงมคีวามเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิารที่
ธนาคารออมสนิ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอารวีลัย ์เดชาดลิก (2557) ศกึษาเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องคก์รและ
ความไวว้างใจของลกูคา้ทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาบางกรวย ผลการวจิยัพบว่า มี
ความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอธนาคารออมสนิสาขาบางกรวยในระดบัมาก สอดคล้องกบังานวจิยัของเกลา้กมล สุรยินัต ์
(2554) ได้ศกึษาเรื่อง การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ และความพึงพอใจที่มผีลต่อความภกัดต่ีอตรา
สนิค้าเครื่องส าอางเกาหลแีบรนด์ ETUDE HOUSE ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า 
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้เครื่องส าอางเกาหลแีบรนด ์ETUDE HOUSE อยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของเขมกร เขม็น้อย (2553) ศกึษาภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของ
ลูกค้าธนาคารออมสนิในสงักดัเขตสมุทรสาคร ผลการวจิยัพบว่า ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าธนาคารออมสนิใน
สงักดัเขตสมุทรสาคร ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก แต่ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของพชัรา เทพจนัอดั (2553) 
ศกึษาเรื่องการสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการ (IMC) ทีส่ง่ผลต่อความภกัดตีราสนิคา้เครื่องโทรศพัทม์อืถอืใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า มคีวามภกัดตีราสนิคา้เครื่องโทรศพัทม์อืถอืโดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยเหน็ดว้ยกบัความภกัดตีราสนิคา้เครื่องโทรศพัท์มอืถือดา้นความชอบมากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้น
ความผกูพนั ดา้นการซือ้ซ ้า และดา้นความพงึพอใจตามล าดบั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ปจัจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน และระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ธนาคารออมสนิทีแ่ตกต่างกนัมีระดบั
ความจงรกัภกัดแีตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของเกล้ากมล 
สรุยินัต ์(2554) ไดศ้กึษาเรื่อง การสือ่สารทางการตลาดแบบบรูณาการและความพงึพอใจทีม่ผีลต่อความภกัดี
ต่อตราสนิคา้เครื่องส าอางเกาหลแีบรนด ์ETUDE HOUSE ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั
พบว่า อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้เครื่องส าอางเกาหลแีบรนด ์
ETUDE HOUSE แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของณัฐพลนิ จติชู
ภากร (2555) ไดศ้กึษาเรื่อง การสื่อสารการตลาดเชงิบูรณาการทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารเงนิฝาก
ของธนาคารออมสนิ สาขาส านักพหลโยธนิ ผลการวจิยัพบว่าลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ อาชพี และ
รายได้ ที่แตกต่างกนั มผีลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารเงนิฝากของธนาคารออมสนิ 
สาขาส านกัพหลโยธนิแตกต่างกนั แต่ดา้นเพศ ระดบัการศกึษา และสถานภาพที่แตกต่างกนั มผีลต่อแนวโน้ม
พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเงนิฝากของธนาคารออมสนิสาขาส านกัพหลโยธนิไม่แตกต่าง 

ผลการทดสอบสมมตฐิานของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ปจัจยัการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการที่
สง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา คอืการใชพ้นกังานขาย การ
ส่งเสรมิการขาย การประชาสมัพนัธ์และการโฆษณา สามารถอธบิายความผนัแปรของความจงรกัภกัดขีอง
ลูกค้าธนาคารออมสนิในเขตพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงสงขลา ไดร้อ้ยละ 58.0 กล่าวไดว้่าหากลูกคา้ไดร้บัการสื่อสาร
ทางการตลาดทีต่รงตามความตอ้งการและในรปูแบบทีต่้องการย่อมท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ และมคีวาม



ตัง้ใจในการใชบ้รกิารจนกลายเป็นความภกัดต่ีอธนาคารในทีส่ดุ  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอารวีลัย ์เดชาดลิก 
(2557) ศกึษาเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กรและความไว้วางใจของลูกค้าที่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้า
ธนาคารออมสนิ สาขาบางกรวย ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์องค์กรของ
ธนาคารออมสนิสาขาบางกรวยในระดบัมากความไวว้างใจการใชบ้รกิารกบัธนาคารออมสนิสาขาบางกรวย ใน
ระดบัมาก และมคีวามจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอธนาคารออมสนิสาขาบางกรวย ในระดบัมาก ระดบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
และระดบัความไวว้างใจมคีวามสมัพนัธก์บัระดบัความจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้ของลกูคา้ทีม่ต่ีอธนาคารออมสนิ
สาขาบางกรวยในทศิทางเดยีวกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของณัฐพลนิ จติชูภากร (2555) ได้ศกึษาเรื่องการ
สือ่สารการตลาดเชงิบูรณาการทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเงนิฝากของธนาคารออมสนิ สาขาส านัก
พหลโยธนิ ผลการวจิยั ปจัจยัด้านการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการด้านการประชาสมัพนัธ์ การใช้
พนกังานขาย และดา้นการตลาดทางตรงสามารถน ามาใชใ้นการพยากรณ์ แนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจใช้
บรกิารเงนิฝากธนาคารออมสนิ สาขาส านักพหลโยธนิได ้การรบัรูก้ารสื่อสารทางการตลาด ดา้นการส่งเสรมิ
การขาย ลูกค้าให้ความส าคญักบัการให้ของรางวลัหรือของที่ระลกึในโอกาสต่างๆมากที่สุด และลูกค้าให้
ความส าคญักับพนักงานขายเป็นอนัดบัรองลงมา สอดคล้องกบังานวิจยัของปณัณวิชญ์ พงศ์พิชชานนท ์
(2555) ได้ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์องค์กรที่มีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการของธนาคารธนชาติใน
กรุงเทพมหานคร  ผลการวจิยัพบว่า ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารดา้นการซือ้ผลติภณัฑอ์ื่น ๆ กบับรษิทัในเครอื 
อาท ิการบรหิารจดัการกองทุน การประกนัภยั การประกนัชวีิตมคีวามสมัพนัธ์กบัสถานภาพด้านอายุและ
อาชพี และยงัพบว่าภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คง ดา้นการบรกิารและผลติภณัฑ ์ดา้นบุคลากร และดา้นความ
รบัผดิชอบต่อสงัคมของธนาคารธนชาติมคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารด้านการซือ้ผลติภณัฑ์
อื่นๆ กับบริษัทในเครือ นอกจากนี้ภาพลักษณ์ของธนาคารด้านบุคลากร ด้านการก ากบัดูแลกิจการที่ดี
ความสมัพนัธก์บัความภกัดใีนการใชบ้รกิารของธนาคารธนชาตใินกรุงเทพมหานคร ดา้นการแนะน าหรอืบอก
ต่อใหค้นรูจ้กัมาใชบ้รกิารของธนาคารธนชาต ิและภาพลกัษณ์ด้านการก ากบัดูแลกจิการทีด่ขีองธนาคารธน
ชาตมิคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของธนาคารธนชาตใินกรุงเทพมหานครในดา้นความถีใ่นการ
มาท าธุรกรรม สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชลลดา ไชยกุล (2555) ศกึษาเรื่องภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตรา
สนิคา้และความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบรกิารทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ บรษิทั
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ผลการวจิยั พบว่า ระดบัการรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสนิคา้ และความพงึพอใจ
ในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัรกัภกัดขีองลูกค้าในทุกดา้น สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของปวณีา ทณิบุตร (2554) ศกึษาเรื่องการสือ่สารการตลาดเชงิบรูณาการทีม่ต่ีอศกัยภาพการแข่งขนั
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) ผลการวจิยัพบว่า การสือ่สารการตลาดเชงิบูรณาการมคีวามสมัพนัธก์บั
ศกัยภาพการแข่งขนัโดยรวม ดา้นความสมัพนัธ์ลูกค้า ด้านเครอืข่ายธุรกจิ ดา้นการเรยีนรู้ขององค์กร และ
ดา้นการจดัการความรูข้องธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบุรมิ โอทกานนท ์
(2552) ศกึษาเรื่อง การสือ่สารการตลาดแบบบูรณาการทีม่ผีลต่อความภกัดตีราสนิคา้ในกลุ่มเป้าหมายทีเ่ป็น
เกษตรกร ผลการวจิยัพบว่า การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการหรอืแบบครบวงจร ลว้นส่งผลต่อความ
ภกัดต่ีอรา้นคา้เครื่องมอืเกษตรของเกษตรกรในระดบัทีแ่ตกต่างกนั สิง่ทีส่ง่ผลในระดบัมาก ไดแ้ก่ การส่งเสรมิ
การขาย การลดราคา การแลก แจก แถม การโฆษณา โดยใช้ป้ายที่ติดในที่ส าคัญในชุมชน และการ
ประชาสมัพนัธ ์ผ่านวทิยุชุมชน นอกเหนือจากนัน้ ประเดน็ทีส่ง่ผลต่อความภกัดใีนระดบัมากทีสุ่ด และเป็นขอ้
คน้พบส าคญัในงานวจิยันี้ คอื การท ากจิกรรมการตลาดทางสงัคมในชุมชน โดยเน้นกิจกรรมในการสนับสนุน
หรอืสรา้งความเจรญิใหชุ้มชน เช่น การสรา้งศาลา สรา้งโรงเรยีน การสรา้งถาวรวตัถุในชุมชน และการมสี่วน



ร่วมในการพัฒนาหมู่บ้าน แต่ไม่สอดคล้องกับนพรตัน์ รามสูต (2553)ได้ศึกษาเรื่องการรบัรู้กลยุทธ์ทาง
การตลาด ความพงึพอใจใช้บรกิารและความภกัดต่ีอตราสินคา้ของผูโ้ดยสารสายการบนิต้นทุนต ่า และสาย
การบนิไทย ผลการวจิยัพบว่า ดา้นการรบัรู้กลยุทธ์ทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านบุคลากร และ
ดา้นการน าเสนอทางกายภาพ สามารถท านายความภกัดต่ีอสายการบนิทีใ่ชบ้รกิาร ไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยสามารถท านายความภกัดต่ีอสายการบนิทีใ่ชบ้รกิารได ้41.8% 

 

ข้อเสนอแนะ 

การใหข้อ้เสนอแนะส าหรบัการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัจะเสนอแนะตามทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหข์อ้มูลโดยได้
แบ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 สว่น คอืขอ้เสนอแนะจากการวจิยั และขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 

1. ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 

1.1 จากการศกึษาพบว่าระดบัการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการอยู่ในระดบัสูง ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือการใช้พนักงานขาย รองลงมาคือการประชาสมัพนัธ์ และน้อยที่สุดคอืการตลาดทางตรง 
ตามล าดบั ดงันัน้ควรมกีารปรบัปรุงการตลาดทางตรงในเรื่องของการท าการตลาดผ่านเว็บไซต์ www.gsb.or.th 
ทางอนิเตอร์เน็ตให้มีความน่าสนใจและดึงดูดลูกค้าให้ได้มากที่สุดเพื่อประโยชน์การพาณิชย์ในอนาคต  การ
ปรบัปรุงการบรกิารจาก LIVE Chat ในแอพพลเิคชัน่ Line : GSB Society ใหม้คีวามน่าสนใจและเขา้ถงึลูกคา้ทุก
กลุ่มเป้าหมาย และการพฒันาการบรกิารท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านทางระบบ Internet Banking และ Mobile 
Banking นอกจากนี้ผูว้จิยัมขีอ้เสนอส าหรบัการสือ่สารทางการตลาดแบบบรูณาการแต่ละดา้นดงัต่อไปนี้ 

1) ด้านการโฆษณา ได้แก่ พบโฆษณาธนาคารออมสนิผ่านป้ายโฆษณาและโปสเตอร์ตาม
สถานที่ต่างๆ มคีะแนนมากที่สุด ดงันัน้ธนาคารควรมกีารวางแผนทางการตลาดด้วยการโฆษณาผ่านป้าย
โฆษณาและโปสเตอรต์ามสถานทีต่่างๆ ทีลู่กคา้และบุคคลทัว่ไปสามารถมองเหน็ไดง้่ายรวมไปถึงการโฆษณา
ผ่านทางสาขาและตู้อเิลก็ทรอนิกสท์างการเงนิต่างๆ จะท าใหลู้กค้าสามารถรบัรูแ้ละเขา้ถงึบรกิารต่าง ๆ ของ
ทางธนาคารไดง้่ายขึน้ 

2) ด้านการส่งเสรมิการขาย ได้แก่ ได้รบักระปุกออมสนิในเทศกาลวนัเดก็ วนัออม และวนั
ก่อตัง้ธนาคาร มคีะแนนมากทีสุ่ด ดงันัน้ส าหรบัธนาคารการท าการส่งเสรมิการตลาดถอืเป็นสิง่จ าเป็นควรให้
ความส าคญัเพราะการท าให้ธนาคารเป็นที่รู้จกัและสามารถเข้าถึงลูกค้าให้ได้ในขัน้แรก อา จใช้ช่องทาง
ประชาสมัพนัธอ์ย่างการตดิป้ายเพื่อใหผู้ล้กูคา้ไดท้ราบว่ามธีนาคารในสว่นน้ี เป็นการสรา้งการรบัรู ้และการใช้
โซเชยีลเน็ตเวริค์เพราะสามารถเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายไดก้วา้งแต่อาจจะไปใชก้ลุ่มทีต่อ้งการ  

3) ด้านการประชาสมัพนัธ ์ได้แก่ ธนาคารสนับสนุนนโยบายของรฐับาลช่วยเหลอืผูม้รีายได้
น้อยใหเ้ขา้ถงึแหล่งเงนิทุน เช่น สนิเชื่อแกไ้ขหนี้นอกระบบ สนิเชื่อธนาคารประชาชน มคีะแนนมากทีสุ่ด ดงันัน้
ควรมกีารใชก้าระประชาสมัพนัธใ์นทอ้งถิน่เพิม่เขา้ไปดว้ย และอาจมกีารท าการส่งเสรมิการขายในช่วงแรกๆ 
อาจมกีารใหข้องแถมแก่ลกูคา้ใหม่ มกีารท าบตัร ATM และท าการใชก้ารสง่เสรมิการขายอย่าง การใหข้องแถม
แก่ลกูคา้ทีแ่นะน าเพื่อนใหม้าใชบ้รกิารทีธ่นาคารเพีอ่เป็นการเพิม่ฐานลกูคา้ โดยทีต่อ้งใหค้วามส าคญักบัลูกคา้
เก่าเพื่อใหล้กูคา้เกดิความจงรกัภคัดแีละการใชซ้ ้า 

4) ด้านการใช้พนักงานขาย ได้แก่ พนักงานให้บริการด้วยรอยยิ้ม เป็นกันเอง มีมนุษย
สมัพนัธด์มีคีะแนนมากทีสุ่ด ดงันัน้ควรเน้นการจดัอบรมดา้นบุคลกิภาพ การเพิม่ทกัษะความรู้เกีย่วกบัการ
ใหบ้รกิารอย่างกระตอืรอืรน้ รวดเรว็ การใหค้วามส าคญั ดแูลเอาใจใส ่และการสือ่สารแบบเป็นกนัเองกบัลูกคา้



ให้แก่พนักงานเพื่อเพิม่ศกัยภาพในการปฏบิตังิานยิง่ขึน้ และจะท าใหลู้กคา้เกดิความจงรกัภกัดต่ีอธนาคาร 
และส่งผลได้ในระยะยาวอกีด้วย ธนาคารควรฝึกให้พนักงานมีการแบ่งต าแหน่งการท างานที่เป็นรูปแบบที่
ชดัเจนอย่าง เช่น ต าแหน่งพนกังานรบัฝากเงนิหน้าเคาเตอร ์พนักงานสนิเชื่อ พนักงานแนะน าการลงทุนทาง
การเงนิ เป็นตน้ เพื่อเป็นการแบ่งงานกนัท าจะท าใหไ้ม่มคีนทีค่อยเกีย่งงานใหแ้ก่ผูอ้ื่น และฝึกใหพ้นักงานทุก
คนมจีติใจทีร่กัการบรกิารเน่ืองจากลกูคา้เป็นบุคคลทีส่ าคญัส าหรบัธุรกจิทีเ่ป็นการใหบ้รกิาร นอกจากนี้ต้องให้
ความส าคญัในการคดัเลอืกพนักงานเขา้ท างาน หมัน่สงัเกตพนักงานในระหว่างการท างาน หรอืมกีารตดิตัง้
กลอ้งวงจรปิดเพื่อสงัเกตการณ์ท างานของพนักงาน พฒันาความรูค้วามสามารถของพนักงานทัง้ใหม่และเก่า 
โดยมีการฝึกอบรมทุก ๆ 6 เดือน ดงันัน้พนักงานทุกคนจะมีการพัฒนาฝีมือการท างาน และมีความ
กระตอืรอืรน้ มกีารแนะน าผลติภณัฑท์างการเงินแก่ลูกคา้ มกีารระมดัระวงัในการท างาน และรูจ้กัการท างาน
ร่วมกบัผูอ้ื่น ใหค้วามส าคญักบัลกูคา้ ดแูลลกูคา้เป็นอย่างดแีละสภุาพ 

5) ด้านการตลาดทางตรง ได้แก่ บริการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทางระบบ Internet 
Banking และ Mobile Banking มคีะแนนมากทีส่ดุ ดงันัน้ธนาคารควรเน้นทีจ่ะเขา้ไปอยู่ในใจกลางของผูบ้รโิภค 
คอืท าใหลู้กค้าบอกต่อถงึบรกิารและผลติภณัฑท์ี่ด ีและการบรกิารทีเ่ป็นกนัเอง ง่ายสะดวกต่อการใช้บรกิาร 
ซึง่จะท าใหล้กูคา้เกดิความจงรกัภกัดต่ีอธนาคารมากกว่าการเน้นใหลู้กคา้เกดิความเชื่อมัน่ในสื่อโฆษณาต่าง 
ๆ นอกจากนี้การส่งข่าวสารต่าง ๆ โดยตรงแก่ลูกคา้ผ่านทางโทรศพัทม์อืถอืเป็นอกีทางหนึ่งทีท่ าใหลู้กคา้ได้
ใกลช้ดิกบัธนาคารมากขึน้ 

6) ด้านการจดักจิกรรมพิเศษ ได้แก่ การเข้าร่วมกิจกรรมเพื่อสงัคมที่ธนาคารออมสนิเป็น
ผู้สนับสนุน เช่น สนับสนุนเครอืข่ายองค์กรการเงินชุมชน กจิกรรม CSR ต่างๆ การมอบเงนิช่วยเหลอืผู้
ประสบสาธารณะภยั เป็นตน้ มคีะแนนมากทีส่ดุ ดงันัน้ธนาคารออมสนิใหค้วรใหค้วามส าคญัและมุ่งมัน่ในการ
ส่งเสรมินโยบายดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม ชุมชน และสิง่แวดล้อม โดยด าเนินงานภายใต้หลกักฎหมาย
และมาตรฐานต่างๆ เพื่อไม่ใหก้ระทบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม ทัง้โดยตรงและโดยออ้ม รวมทัง้ปลูกฝงัจติสา
ธรณะใหพ้นักงานทุกคนตามแนวคดิทีว่่า “ทุกคนมสี่วนร่วมรบัผดิชอบธุรกจิ (CSR after process) ร่วมกบั
กลุ่มผู้มีส่วนได้เสียของธนาคาร ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐและหน่วยงานก ากับ ดูแล คณะกรรมการผู้บริหาร 
พนักงานลูกจ้าง ลูกค้า เยาวชน ชุมชน เพื่อให้เกิดการพฒันาที่สมดุล มัน่คงและ ยงัยนื ตามหลกัปรชัญา
เศรษฐกจิพอเพยีง ควบคู่ไปกบัแนวปฏบิตัติามหลกัมาตรฐานว่าดว้ยความรบัผดิชอบต่อ สงัคม ISO 26000 
ขององคก์ารระหว่างประเทศ ครอบคลุมผลกระทบ 3 ดา้นไดแ้ก่ เศรษฐกจิ สงัคมและสิง่แวดลอ้ม 

1.2 จากการศกึษาพบว่าระดบัความจงรกัภกัดอียู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ ด้านทีม่คี่าเฉลีย่มาก
ทีสุ่ดคอืด้านทศันคตแิละดา้นพฤติกรรม ดงันัน้ควรมพีฒันาในดา้นพฤติกรรมโดยมกีารแนะน าคนรู้จกัให้ใช้
บรกิารธนาคารออมสนิใหม้ากขึน้ นอกจากนี้ผูว้จิยัมขีอ้เสนอส าหรบัความจงรกัภกัดแีต่ละดา้นดงัต่อไปนี้ 

1) ดา้นทศันคต ิไดแ้ก่ ธนาคารออมสนิเป็นองคก์รทีม่ชีื่อเสยีง มคีะแนนมากทีสุ่ด  ผูบ้รโิภคจะ
เชื่อถอืในชื่อเสยีงของธนาคาร จากการทีธ่นาคารด าเนินกจิการดว้ยดมีาตลอด การสรา้งภาพลกัษณ์นับเป็นสิง่
ส าคญัอย่างยิง่ที่จะช่วยให้ด้านตราสนิคา้เกดิภาพลกัษณ์อนัดจีนได้รบัการสนับสนุน ความเชื่อถือศรทัธาและ
ความไว้วางใจจากผูบ้รโิภค ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีท่ าให้ผูบ้รโิภคเหน็ถึงจุดเด่นและความแตกต่าง ธนาคารที่มี
ภาพลกัษณ์ทีด่จีะสามารถจงูใจใหผู้บ้รโิภคเลอืกใชบ้รกิารได ้เมื่อผูบ้รโิภค มทีศันคตทิีด่จีนเกดิความพงึพอใจใน
บรกิารนัน้  ๆ แลว้ ย่อมท าใหเ้กดิพฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิารและเลอืกใชบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอดว้ยความ
เต็มใจจนกลายเป็นความภกัดต่ีอบรกิารนัน้ ๆ ในที่สุด  ภาพลกัษณ์ที่ดมีสี่วนช่วยสร้างมูลค่าเพิม่ใหแ้ก่ธุรกจิ 
เป็นสิง่จ าเป็นส าหรบัการสร้างรากฐานที่มัน่คงให้แก่ธุรกิจและเป็นส่วนส าคญัต่อความอยู่รอดของธุรกิจทุก
ประเภท อกีทัง้ธนาคารทีม่ชีื่อเสยีงทีด่แีละมคีวามน่าเชื่อถอืจะสามารถพฒันาธุรกจิใหม้คีวามเจรญิกา้วหน้าได้ 
รวมไปถงึการท าใหผู้บ้รโิภคมทีศันคตทิีด่ต่ีอธนาคาร 



2) ดา้นพฤตกิรรม ไดแ้ก่ แนะน าคนรูจ้กัใหใ้ชบ้รกิารธนาคารออมสนิมคีะแนนมากทีสุ่ด ดงันัน้
ความภกัดถีอืเป็นกลยุทธท์ีส่ าคญัทางธุรกจิและเป็นยุทธศาสตรก์ารตลาดทีส่ าคญัอย่างยิง่ การตลาดโดยท าให้
ลกูคา้เกดิความจงรกัภกัดนีัน้นบัเป็นการตลาดแบบยัง่ยนืและยงัสามารถ เพิม่ยอดขายใหแ้ก่ธุรกจิใหส้ามารถ
ท าก าไรไดเ้พิม่ขึน้ ทัง้นี้หากธนาคารสามารถท าใหผู้้บรโิภครับรูถ้ึงความน่าเชื่อถอืจนเกดิทศันคตทิีด่ต่ีอตรา
สนิคา้เกดิการนึกถงึหรอืตรงใจผูบ้รโิภคจนกลายเป็นความภกัดต่ีอตราสนิคา้นัน้ ๆ แลว้ นอกจากผูบ้รโิภคจะ
เป็นฐานลูกค้าที่มัน่คงแล้ว ย่อมให้การสนับสนุนและส่งเสริม รวมทัง้อาจแนะน าและเพิม่ ฐานลูกค้าให้แก่
ธนาคารโดยการบอกต่อบุคคลทีรู่จ้กั เพื่อน ฝงู หรอืญาตสินิทใหม้าใชบ้รกิารทีต่นเองภกัดอีกีดว้ยซึง่สง่ผลดแีก่
ธนาคารในระยะยาว 

1.3 จากการศกึษาพบว่าปจัจยัส่วนบุคคลมผีลต่อความจงรกัภกัด ีดงันัน้ควรมกีารน าปจัจยั
ดงักล่าวมาต่อยอดพฒันาการใชบ้รกิารต่าง ๆ ของธนาคารใหม้ปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ดเพื่อประโยชน์ของลูกคา้
และการใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 

1.4 จากการศกึษาปจัจยัการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดี
ของลูกค้าธนาคารออมสนิในเขตพื้นที่อ าเภอเมอืงสงขลา คอืการใช้พนักงานขาย การส่งเสรมิการขาย การ
ประชาสมัพันธ์และการโฆษณาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนัน้ควรมีการน าปจัจัยต่าง ๆ 
ดงักล่าวขา้งตน้มาประยุกตใ์ชใ้นการสือ่สารทางการตลาดเพื่อใหเ้ขา้ถงึเป้าหมายและสามารถรกัษาฐานลูกคา้
เดมิใหพ้งึพอใจในการใหบ้รกิารอยู่สมอ สง่ผลใหม้กีารใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องและน าไปสูค่วามภกัดไีด้ 

 

2. ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป 

2.1 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณเพยีงอย่างเดยีวเท่านัน้ ดงันัน้การศกึษาครัง้ต่อไปควรมี
การศกึษาวจิยัในเชงิคุณภาพโดยการสมัภาษณ์ผูบ้รโิภคในมุมมองของลกูคา้เพิม่เตมิเพื่อใหก้ารศกึษามคีวาม
ครอบคลุมและสมบรูณ์มากยิง่ขึน้  

2.2 การวจิยัในครัง้ต่อไปควรขยายกลุ่มการศกึษาในธุรกจิการบรกิารอื่น ๆ เพื่อใหท้ราบถงึปจัจยัที่
สง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ในกลุ่มธุรกจิการบรกิารทีแ่ตกต่างกนั ซึง่จะสามารถน าผลทีไ่ดไ้ปปรบัใชใ้น
การวางแผนกลยุทธด์า้นความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ไดก้วา้งมากยิง่ขึน้ 
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