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บทคดัย่อ 

 การวจิยัครัง้นี้มจีดุมุง่หมายเพื่อศกึษาถงึปัจจยัทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัด ีทัง้ 5 ดา้น คอื ดา้น
กระบวนการรบัรู ้ดา้นความรูส้กึ ดา้นภาวะจติใตส้ านึก ดา้นบรรทดัฐานทางสงัคมและดา้นอทิธพิลจาก
สถานการณ์ ของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา โดยท าการส ารวจกลุ่มลกูคา้
ผูใ้ชบ้รกิาร จ านวน 400 คน ดว้ยวธิแีบบสะดวก (Convenience Sampling) เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื 
แบบสอบถามโดยใชม้าตรวดัแบบลเิคริท์ ( Likert Scale) มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ซึง่แบบสอบถามมี
ค่าความเชื่อมัน่ อยูท่ี ่. 909 และมกีารตรวจสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหาจกผูท้รงคุณวุฒ ิ 3 ท่าน สถติทิีใ่ช้
ในการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการหาค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั(Pearson Correlation)  

 ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายรุะหว่าง 31-40 ปี มสีถานภาพสมรส 
การศกึษาปรญิญาตรขีึน้ไป เป็นขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,000-20,000 บาท และ
ปัจจยัทัง้ 5 ดา้น คอื ดา้นกระบวนการรบัรู ้ดา้นความรูส้กึ ดา้นภาวะจติใตส้ านึก ดา้นบรรทดัฐานทางสงัคม
และดา้นอทิธพิลจากสถานการณ์  มคีวามสมัพนัธแ์ละส่งผลต่อการสรา้งความจงรกัภกัด ีโดยมนียัทางสถติทิี่
ระดบั 0.000 โดยมรีะดบัความคดิเหน็ ดงันี้ ปัจจยัดา้นกระบวนการเรยีนรูม้ากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่ 4.35 
รองลงมาคอืปัจจยัดา้นความรูส้กึ  ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.27 รองลงมาคอืปัจจยัดา้นบรรทดัฐานทางสงัคม  ค่าเฉลีย่
อยูท่ี ่4.26 รองลงมาคอืปัจจยัดา้นอทิธพิลจากสถานการณ์  ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.25 และปัจจยัดา้นภาวะจติใตส้า
นึก ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.15 และมรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่3.88  



บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปัจจบุนัในภาคธุรกจิการธนาคารมกีารแขง่ขนักนัสงู จงึมคีวามจ าเป็นอยา่งมากทีเ่ราจะตอ้งรกัษา
ฐานลกูคา้เอาไวใ้หอ้ยา่งเหนียวแน่น และมัน่คง เพื่อประโยชน์สงูสุดขององคก์ร ประกอบกบัเทคโนโลยไีดเ้ขา้
มามบีทบาทในการด ารงชวีติของมนุษยม์ากขึน้ ส่งผลใหเ้กดิความสะดวกสบายและรวดเรว็ในการ
ตดิต่อสื่อสาร ในเรือ่งของธุรกรรมทางการเงนิกเ็ช่นกนั ไดร้บัการผลกัดนัจากภาครฐั ดว้ยการส่งผ่านทาง
นโยบายไทยแลนด ์ 4.0 ของประเทศ นโยบายไทยแลนด ์ 4.0 คอื นโยบายการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ
ไทย ทีมุ่ง่ปรบัปรงุ จดัระบบ จดัทศิทาง และสรา้งหนทางการพฒันาประเทศใหเ้จรญิขึน้ ดว้ยการน า
เทคโนโลยเีขา้มาใช ้โดยเน้นการมสี่วนรว่มของภาคเอกชน ภาคการเงนิธนาคาร ภาคประชาชน ภาค
สถาบนัการศกึษาต่างๆ ใหม้ารว่มผนึกก าลงักนั ไทยแลนด ์ 4.0 เป็นระดบัการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ
ไทย โดยเริม่ตัง้แต่  

 ยคุประเทศไทย 1.0 คอื ประเทศไทยยคุกสกิรรม ทีข่บัเคลื่อนดว้ยภาคการเกษตร เน้นการส่งออก
ขา้วเป็นหลกั  

 ยคุประเทศไทย 2.0 คอื ประเทศไทยยคุอุตสาหกรรมเบา  โดยเริม่ผลติอุตสาหกรรมทีม่คีวาม
ซบัซอ้นไมม่าก เช่น อุตสาหกรรมสิง่ทอ อุตสาหกรรมแปรรปูอาหาร เป็นตน้  

 ยคุประเทศไทย 3.0 คอื ประเทศไทยยคุอุตสาหกรรมเพิม่มลูค่า เป็นอุตสาหกรรมทีม่คีวามซบัซอ้น
มากขึน้ และใชน้วตักรรมมากขึน้ เช่น อุตสาหกรรมยานยนต ์อุตสาหกรรมชิน้ส่วนอเิลก็ทรอนิกส ์เป็นตน้  

 และยคุไทยแลนด ์ 4.0 คอื ประเทศไทยยคุนวตักรรมและรายไดส้งู โดยมเีป้าหมาย คอื การเตบิโต
ทางเศรษฐกจิและการเพิม่ขึน้ของรายไดต่้อหวัของประชากร 

 ดงันัน้ผูจ้ดัท าจงึเหน็ว่าปัจจยัทีส่่งผลต่อการสรา้งความจงรกัภกัด ีจงึเป็นสิง่ทีเ่ราควรศกึษาให้
ความส าคญั เพื่อเป็นตวัช่วยหนึ่งในการรกัษาฐานลกูคา้ไวใ้หเ้หนียวแน่นและมัน่คง ซึง่ การมฐีานลกูคา้ที่
ม ัน่คง จะก่อใหเ้กดิประโยชน์มากมายกบัองคก์ร เช่น ช่วยลดตน้ทุนในการประชาสมัพนัธส์นิคา้หรอืบรกิาร 
เป็นการรกัษากลุ่มลกูคา้เดมิและเป็นการใหล้กูคา้กลุ่มเดมิประชาสมัพนัธ ์บอกต่อในแงท่ีด่ ีๆ ของสนิคา้และ
บรกิารอกีดว้ย 

 

 

 



วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 1.เพื่อศกึษาถงึปัจจยัทีม่คีวามสมัพนัธต่์อการสรา้งความจงรกัภกัด ี 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ
รบัรู ้,ดา้นความรูส้กึ, ดา้นภาวะจติใตส้ านึก, ดา้นบรรทดัฐานทางสงัคมและดา้นอทิธพิลจากสถานการณ์ ของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั 

 2.เพื่อศกึษาถงึความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั ทีม่ผีลต่อการสรา้งความ
จงรกัภกัด ี

สมมติุฐานการวิจยั 

 1.ปัจจยัดา้นกระบวนการรบัรู ้มผีลต่อการสรา้งความจงรกัภกัด ี

 2.ปัจจยัดา้นความรูส้กึ มผีลต่อการสรา้งความจงรกัภกัด ี

 3.ปัจจยัดา้นภาวะจติใตส้ านึก มผีลต่อการสรา้งความจงรกัภกัด ี

 4.ปัจจยัดา้นบรรทดัฐานทางสงัคม มผีลต่อการสรา้งความจงรกัภกัด ี

 5.ปัจจยัดา้นอทิธพิลจากสถานการณ์ มผีลต่อการสรา้งความจงรกัภกัด ี

ขอบเขตของการวิจยั 

 การวจิยัในครัง้นี้มุง่ศกึษาการสรา้งความจงรกัภกัด ีในดา้นการบรกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั โดยใชก้ารศกึษา แบบส ารวจเชงิปรมิาณ โดยท าแบบสอบถาม ซึง่มขีอบเขต
ของการวจิยั ดงันี้ คอื 

 1.ขอบเขตดา้นประชากร  

 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื กลุ่มลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั จ านวน 
400คน 

 2.ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

 เนื้อหาทีท่ าการศกึษาในครัง้นี้ คอื ปัจจยัทีเ่กดิการสรา้งความจงรกัภกัด ีม ี 5 ดา้น คอื ดา้น
กระบวนการรบัรู ้,ดา้นความรูส้กึ, ดา้นภาวะจติใตส้ านึก, ดา้นบรรทดัฐานทางสงัคมและดา้นอทิธพิลจาก
สถานการณ์ 

 3.ขอบเขตดา้นระยะเวลา 



 ระยะเวลาในการศกึษาในครัง้นี้ คอื ธนัวาคม 2561-มกราคม 2562 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

 1.เพื่อทราบถงึปัจจยัทีก่่อใหเ้กดิความจงรกัภกัด ีของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั 

 2.เพื่อสามารถน าผลทีไ่ดร้บั ไปปรบัใชเ้ป็นกลยทุธใ์นการรกัษาฐานลกูคา้ ของธนาคารกรงุไทย 
สาขาโชคชยัต่อไป 

 3.เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูท้ีจ่ะท าการศกึษาต่อถงึปัจจยัทีก่่อใหเ้กดิความจงรกัภกัด ีหรอืเป็นฐานใน
การศกึษาต่อในประเดน็อื่นๆ 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 Dick & Basu ไดใ้หค้ าจ ากดัความของความภกัด ีว่าเป็นความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตขิองผูบ้รโิภค
ทีม่ต่ีอตราสนิคา้ บรกิาร รา้นคา้ หรอืตวัแทนจดัจ าหน่ายกบัพฤตกิรรมการซือ้ซ ้า และ 

 ไดเ้สนอกรอบแนวคดิความภกัดขีองลกูคา้ ประกอบดว้ย ปัจจยัทีม่ผีลต่อความภกัด ีไดแ้ก่ ดา้น
กระบวนการรบัรู ้( cognitive ) ดา้นความรูส้กึ ( affective ) และดา้นภาวะทางจติใตส้ านึก ( conative ) และ
มปัีจจยัดา้นบรรทดัฐานทางสงัคม ( social norm ) และอทิธพิลจากสถานการณ์ ( situation influence ) ที่
ส่งผลต่อระดบัความเขม้ขน้ของความภกัดี  ผลลพัธข์องความภกัดต่ีอธุรกจิ คอื สรา้งแรงจงูใจในการคน้หา
ขอ้มลู ช่วยในการสรา้งพฤตกิรรมการบอกปากต่อปาก และไมอ่่อนไหวต่อขอ้เสนอของคู่แขง่ขนั 

ส าหรบัธุรกจิบรกิารความภกัดดีา้นพฤตกิรรมนบัเป็นปัจจยัทีส่ าคญัในการก าหนดผลการด าเนินงาน
ทางธุรกจิ กล่าวคอื ถา้สามารถเพิม่ความสามารถในการรกัษาฐานลกูคา้ ( customer retention )  หรอืลด
อตัราส่วนของลกูคา้ทีม่ปัีญหา ( customer defection ) จะส่งผลใหเ้กดิก าไรต่อองคก์ร นอกจากนี้ยงัส่งผลให้
ลกูคา้มพีฤตกิรรมทีเ่ป็นประโยชน์ต่อองคก์ร ไดแ้ก่ การพดูถงึองคก์รในทางทีด่ ีการแนะน าบอกต่อใหก้บั
ลกูคา้คนอื่น การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 

ความส าคญัของความจงรกัภกัดทีีล่กูคา้ม ีสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ดา้น ดงันี้ 
 1.พฤตกิรรมการบอกต่อ  เป็นพฤตกิรรมทีก่่อใหเ้กดิผลประโยชน์ศูงสุดแก่องคก์รเป็นอยา่งมาก ถอื
เป็นการประชาสมัพนัธห์รอืโฆษณาไดเ้ป็นอยา่งด ีซึง่ถอืเป็นการลดตน้ทุนในการประชาสมัพนัธอ์กีดว้ย ทัง้
ยงัมคีวามน่าเชื่อถอืเป็นอยา่งมากเพราะเกดิจากผูใ้ชบ้รกิารยนืยนัดว้ยตนเอง 
 2.ความตัง้ใจทีจ่ะซือ้ ถอืเป็นทศันคตขิองลกูคา้ทีแ่สดงออกมาผ่านทางพฤตกิรรมทีเ่ป็นตวับอกไดว้่า 
ลกูคา้มคีวามจงรกัภกัดต่ีอสนิคา้มากเพยีงใด โดยความตัง้ใจทีจ่ะซือ้นี้เกดิมาจากการทีล่กูคา้เคยมพีฤตกิรรม
การซือ้แลว้ และเกดิความพงึพอใจ จงึเกดิการซือ้ซ ้า  



 3.ความอ่อนไหวต่อปัจจยัทางดา้นราคา เกดิจากการทีล่กูคา้ยนิดทีีจ่ะจา่ยในราคาทีส่งูกว่า แต่เคา้
ไดร้บัการบรกิารหรอืสนิคา้ทีถู่กใจ 
 4.พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน เนื่องจากการรอ้งเรยีนก่อใหเ้กดิความเสยีหายเป็นอยา่งมากแก่องคก์ร 
เพราะท าใหเ้กดิภาพลกัษณ์และทศันคตทิีไ่มด่ ีทีล่กูคา้รูส้กึ ดงันัน้ เพื่อไมเ่กดิปัญหาดา้นการรอ้งเรยีน
พนกังานจงึควรไดร้บัการอบรมอยา่งเขม้งวดในดา้นการบรกิาร และการดแูลลกูคา้ เพื่อรกัษาฐานลกูคา้ไว้ 

วิธีการด าเนินการวิจยั 

การก าหนดประชากร และการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 

 จากการศกึษาผูว้จิยัไดก้ าหนดกลุ่มประชากรโดยใชส้ตูรในการหาจ านวนของกลุ่มประชากรตวัอยา่ง 
กรณทีีไ่มท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ( Infinite Population)  ของ Cochran ไดป้ระชากรทัง้หมด 385 
คน แต่เพื่อไดค้่าทีม่คีวามสมบรูณ์มากขึน้ ผูว้จิยัจงึเลอืกกลุ่มตวัอยา่งอยูท่ี ่ 400 คน โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง
ดว้ยวธิแีบบสะดวก  

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการท าวจิยั 

แบบสอบถาม ผูว้จิยัสรา้งแบบสอบถามขึน้เพื่อใชส้อบถามปัจจยัทีก่่อใหเ้กดิความจงรกัภกัดใีนดา้น
การบรกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร ธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา โดยมปัีจจยั  5 ดา้น คอื 
ปัจจยัดา้นกระบวนการรบัรู ้( Cognitive Antecedents ) ,ปัจจยัดา้นความรูส้กึ ( Affective Antecedents ) ,
ปัจจยัดา้นภาวะจติใตส้ านึก       ( Conative Antecedents ) ,ปัจจยัดา้นบรรทดัฐานทางสงัคม ( Social 
Norm ) และปัจจยัดา้นอทิธพิลจากสถานการณ์  ( Situational Influence ) โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 
ส่วน คอื  

ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปหรอืขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มี
จ านวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษาสงูสุด และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
โดยใชแ้บบสอบถามแบบหลายตวัเลอืก (Multiple Choice Questions)  

 ส่วนที ่ 2 เป็นแบบสอบถามทีเ่กีย่วกบัปัจจยัทัง้ 5 ดา้น ทีก่่อใหเ้กดิความจงรกัภกัด ีซึง่ส่งผลในดา้นการ
ใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถาม
แบบปลายปิด และมคี าตอบใหเ้ลอืกอยูท่ี ่ 5 ระดบั โดยใชม้าตรวดัแบบลเิคริท์ ( Likert Scale) มาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั เป็นการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้(  Interval Scale ) ไดแ้ก่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง 
น้อย น้อยทีสุ่ด  

 ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรกัภกัดใีนดา้นการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย  
สาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด และมคี าตอบใหเ้ลอืก 



อยูท่ี ่5 ระดบั โดยใชม้าตรวดัแบบลเิคริท์ (Likert Scale) มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั เป็นการวดัขอ้มลู 
แบบอนัตรภาคชัน้( Interval Scale ) ไดแ้ก่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
 ส่วนที ่ 4  แบบสอบถามเกีย่วขอ้งกบัปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะในการใชบ้รกิาร 
ธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา ซึง่ลกัษณะ ค าถามเป็นค าถามปลายเปิด ( Open  
Ended Response Question) ใหล้กูคา้ตอบไดต้ามความคดิเหน็ส่วนบุคคล 
 
การทดสอบเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
  ผูว้จิยัไดจ้ดัท าแบบสอบถามขึน้แบ่งเป็นทัง้หมด 4 ส่วน และเพื่อความความสมบรูณ์ของ 
แบบสอบถาม ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามไปน าเสนอผูท้รงคุณวุฒ ิ3 ท่าน เพื่อก าหนดหาค่าความเชื่อมัน่  IOC  
(Index of Item-objective Congruence) โดยมผีูเ้ชยีวชาญทีต่รวจสอบความสมบรูณ์ให ้คอื ผศ.ดร.ทว ีวชัระ 
เกยีรตศิกัดิ ์อาจารย ์ดร.วรสทิธิ ์รตันวราหะ และนายฤทธไิกร บุเมอืงปัก ซึง่ใหค้วามกรณุาตรวจสอบในครัง้ 
นี้ โดยไดค้่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามอยูท่ี ่.909 ซึง่เป็นค่าทีอ่ยูส่งูกว่าระดบั 0.70 ถอืเป็นระดบัที ่
เชื่อมัน่ได ้
 
วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารรวบรวมขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลูทีส่ าคญั 2 แหล่ง คอื 
 1) แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิ( Primary Data) ไดจ้ากการเกบ็รวบรวมจากการตอบแบบสอบถามของ 
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา จ านวน 400 ราย และน าไปประมวลผลใน 
โปรแกรมค านวณส าเรจ็รปู 
  2) แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู บทความ งานวจิยัที่ 
เกีย่วขอ้ง สิง่พมิพ ์วารสาร หนงัสอื เอกสารทางวชิาการ และขอ้มลูทีเ่ผยแพรผ่่านสื่อทางอนิเตอรเ์น็ต 
 
การวเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ช ้  
  ในการศกึษาวจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติเิชงิพรรณนา (โดยการหาการแจงแจงความถี ่ค่ารอ้ยละ  
และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ) และใชส้ถติสิหสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั(Pearson Correlation) โดยท าการหาค่า 
ความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวั มาใชว้เิคราะหผ์่านโปรแกรมส าเรจ็รปูทางคอมพวิเตอร ์
  
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายรุะหว่าง 3 1 - 4 0  ปี มสีถานภาพสมร ส 
การศกึษาปรญิญาตรขีึน้ไป เป็นขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,000-20,000 บาท และ  
ปัจจยัทัง้ 5 ดา้น คอื ดา้นกระบวนการรบัรู ้ดา้นความรูส้กึ ดา้นภาวะจติใตส้ านึก ดา้นบรรทดัฐานทางสงัคม  
และดา้นอทิธพิลจากสถานการณ์ มคีวามสมัพนัธแ์ละส่งผลต่อการสรา้งความจงรกัภกัด ีโดยมนียัทางสถติทิี่  



ระดบั 0 . 000  โดยมรีะดบัความคดิเหน็ ดงันี้ ปัจจยัดา้นกระบวนการเรยีนรูม้ากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่ 4 . 35  
รองลงมาคอืปัจจยัดา้นความรูส้กึ ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่ 4.27 รองลงมาคอืปัจจยัดา้นบรรทดัฐานทางสงัคม ค่าเฉลีย่ 
อยูท่ี ่4.26 รองลงมาคอืปัจจยัดา้นอทิธพิลจากสถานการณ์ ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.25 และปัจจยัดา้นภาวะจติใตส้า 
นึก ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.15 และมรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบั 
มาก ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่3.88 และผลการทดสอบสมมตุฐิาน ปรากฏว่าปัจจยัทัง้ 5ดา้นมคีวามสมัพนัธ์และส่งผลต่อ 
การสรา้งความจงรกัภกัด ีดา้นการบรกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา 
 
สรปุและอภิปรายผล 

 การทดสอบสมมติุฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นกระบวนการรบัรู ้ส่งผลต่อการสรา้งความจงรกัภกัดี ดา้นการ
บรกิารของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ .000 ซึง่มี
ค่าน้อยกว่า 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัทีท่ าการศกึษาคน้ควา้ เนื่องจากการเขา้ถงึขอ้มลูของผลติภณัฑ์
ของลกูคา้ และการใหข้อ้มลูผลติภณัฑข์องลกูคา้ยงัมมีาก จงึส่งผลใหปั้จจยัปัจจยัดา้นกระบวนการรบัรู ้ส่งผล
ต่อการสรา้งความจงรกัภกัด ี 

การทดสอบสมมติุฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นความรูส้กึ ส่งผลต่อการสรา้งความจงรกัภกัดีดา้นการบรกิาร
ของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ .000 ซึง่มคี่า
น้อยกว่า 0.01 พบว่าความสมัพนัธโ์ดยรวมระหว่างปัจจยัดา้นความรูส้กึมคีวามสมัพนัธต่์อการสรา้งความ
จงรกัภกัด ีจากการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มรีะดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ดในดา้นท่านรูส้กึ
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.37 เนื่องจากพนกังานมกีารบรกิารทีด่ ีส่งผลใหเ้กดิความพงึ
พอใจและประทบัใจ รองลงมาคอืท่านพงึพอใจต่อผลติภณัฑท์ีท่่านเลอืกใชข้องธนาคาร โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่
4.31 เนื่องจากธนาคารมกีารออกผลติภณัฑม์าอยา่งหลากหลาย เพื่อรองรบัความตอ้งการในการใชง้านของ
ลกูคา้ และมกีารพฒันาผลติภณัฑใ์หท้นัสมยัอยูเ่ป็นประจ า รองลงมาคอืท่านรูส้กึว่าไดร้บับรกิารตรงกบัความ
คาดหวงัของท่าน โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.28 เนื่องจากผลติภณัฑข์องธนาคารไมม่คีวามซบัซอ้น ท าใหล้กูคา้
เขา้ใจงา่ย และพนกังานมทีกัษะในการปฏบิตังิานทีด่ ีจงึท าใหส้ามารถบรกิารลกูคา้ไดต้รงตามความตอ้งการ
ของลกูคา้ รองลงมาคอืท่านรูส้กึไดร้บัความเป็นธรรมในการใหบ้รกิาร  โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.22 เนื่องจาก
ธนาคารมเีครือ่งกดบตัรควิเพื่อบรกิารประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทยีมกนั ไมส่ามารถแทรกควิกนัได้  และ
ล าดบัสุดทา้ยท่านรูส้กึไดร้บัผลประโยชน์มากทีสุ่ด  เมือ่เปรยีบเทยีบการใชบ้รกิารของธนาคารอื่น  เช่น 
ดอกเบีย้ทีส่งูกว่า หรอืโปรโมชัน่ทีน่่าสนใจกว่า เป็นตน้ โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.19 เนื่องจากปัจจบุนัมกีาร
แขง่ขนักนัสงูในเรือ่งของโปรโมชัน่ต่างๆ ดงันัน้ ผลติภณัฑบ์างตวัลกูคา้อาจจะไดร้บัผลประโยชน์จากทีอ่ื่นสงู
กว่า  



 การทดสอบสมมติุฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นภาวะจติใตส้ านึก ส่งผลต่อการสรา้งความจงรกัภกัดี ดา้นการ
บรกิารของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ .000 ซึง่มี
ค่าน้อยกว่า 0.01 พบว่าความสมัพนัธโ์ดยรวมระหว่างปัจจยัดา้นภาวะจติใตส้ านึกมคีวามสมัพนัธต่์อการสรา้ง
ความจงรกัภกัด ีจากการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มรีะดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ดในดา้น
ท่านรูส้กึเชื่อมัน่และไวว้างใจเมือ่ใชบ้รกิารกบัธนาคาร โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่ 4.34 เนื่องจากธนาคารมรีฐับาล
สนบัสนุนจงึเป็นหลกัประกนัได ้จงึส่งผลใหล้กูคา้เกดิความเชื่อมัน่และไวว้างใจ รองลงมาคอื ท่านมคีวามเคย
ชนิในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารเป็นประจา  เช่นการโอนเงนิผ่านกรงุไทยเน็กซ ์โดยมี
ค่าเฉลีย่อยูท่ี ่ 4.20 เนื่องจากในสภาวะปัจจบุนัเทคโนโลยไีดเ้ขา้มามบีทบาท จงึท าใหส้ะดวกสบาย ก่อให้
ลกูคา้เกดิความเคยชนิในการท าธุรกรรมทางการเงนิมากขึน้ และล าดบัสุดทา้ยคอืท่านจะแนะน าหรอืบอกต่อ
ใหบุ้คคลทีรู่จ้กัใชบ้รกิารธนาคารดว้ย โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่ 3.91 เนื่องจากปัจจบุนัมตีวัเลอืกจากธนาคารอื่น
อยา่งหลากหลาย ดงันัน้ใครสะดวกธนาคารใดกเ็ลอืกใชบ้รกิารไดต้ามสะดวก 

 การทดสอบสมมติุฐานท่ี 4 ปัจจยัดา้นบรรทดัฐานทางสงัคม ส่งผลต่อการสรา้งความจงรกัภกัดี
ดา้นการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา อยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติิ.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า  0.01 พบว่าความสมัพนัธโ์ดยรวมระหว่างปัจจยัดา้นบรรทดัฐานทางสงัคมมี
ความสมัพนัธต่์อการสรา้งความจงรกัภกัด ีจากการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ดในดา้น ท่านมบีญัชทีีจ่ะตอ้งเปิดใชบ้รกิารเฉพาะ
ธนาคารกรงุไทยเท่านัน้  เช่น กยศ ,เงนิเดอืน เป็นตน้โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่ 4.42 เนื่องจากระบบขององคก์ร
ต่างๆไดก้ าหนดไว ้เช่น บญัชเีงนิเดอืนขา้ราชการส่วนมากผ่านบญัชธีนาคารกรงุไทย ดงันัน้ ลกูคา้ในกลุ่ม
ดงักล่าวจงึตอ้งเปิดบญัช ีและล าดบัสุดทา้ย คอื ท่านถูกปลกูฝังใหอ้อมเงนิผ่านทางธนาคาร  โดยมคี่าเฉลีย่อยู่
ที ่4.10 เนื่องจากสภาวะเศรษฐกจิในปัจจบุนัถดถอยลง ค่าครองชพีสงูขึน้จงึท าใหเ้กดิการออมเงนิน้อยลง 

 การทดสอบสมมติุฐานท่ี 5 ปัจจยัดา้นอทิธพิลจากสถานการณ์ ส่งผลต่อการสรา้งความจงรกัภกัดี
ดา้นการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยสาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา อยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติิ.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า  0.01 พบว่าความสมัพนัธโ์ดยรวมระหว่างปัจจยัดา้น อทิธพิลจากสถานการณ์ มี
ความสมัพนัธต่์อการสรา้งความจงรกัภกัด ีจากการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ในดา้น ท่านสามารถเดนิทางมาใชบ้รกิารไดอ้ยา่งสะดวก 
โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่ 4.37 เนื่องจากธนาคารมที าเลทีต่ ัง้อยูใ่นใจกลางเมอืง สามารถเดนิทางไดส้ะดวก และ
ล าดบัสุดทา้ย คอื เพื่อนหรอืบุคคลทีรู่จ้กั  เลอืกใชบ้รกิารธนาคารกรงุไทยเหมอืนท่าน โดยมคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่
4.13 เนื่องจากปัจจบุนัลกูคา้สามารถเลอืกใชธ้นาคารทีต่นสะดวกได ้จงึไมจ่ าเป็นทีจ่ะใชง้านธนาคารเดยีวกนั 

 



ข้อเสนอแนะงานวิจยัในครัง้น้ี  
 1.ธนาคารควรจดัใหม้สีื่อประชาสมัพนัธใ์หม้ากขึน้ และเขา้ใจงา่ย เพื่อกระตุน้ใหเ้กดิกระบวนการรบัรู้
และการเขา้ถงึขอ้มลูของผลติภณัฑ ์ในกลุ่มของลกูคา้ทัว่ไป 
 2.พนกังานควรมคีวามช านาญในผลติภณัฑข์องธนาคารทุกตวั เพื่อทีจ่ะไดส้ามารถใหข้อ้มลู
ผลติภณัฑแ์ละตอบขอ้สงสยัลกูคา้ไดอ้ยา่งครบถว้นและทนัท่วงท ี
 
ข้อเสนอแนะเก่ียวกบังานวิจยัครัง้ต่อไป  
 1. ผูว้จิยัควรมกีารศกึษาปัจจยัดา้นอื่นๆทีส่่งผลต่อการสรา้งความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารกรงุไทย สาขาโชคชยัจงัหวดันครราชสมีา  
 2. ผูว้จิยัควรมกีารศกึษากลุ่มตวัอยา่งอื่นทีห่ลากหลาย เนื่องจากพืน้ทีแ่ต่ละทีจ่ะก่อใหเ้กดิผลลพัธ์
ทางการวจิยัทีแ่ตกต่างกนั 
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