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การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
ธนาคารพาณิชย์ 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMAENT (CRM) AFFECTS TO THE 
LOYALTY OF COMMERCIAL BANK USERS 

 
สุวลกัษณ์  มาศคีรีวงศ์1 

 

บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย ์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกั ดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์และเพื่อศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชย์ จ านวน 400 คน ใช้วิธีการคัดเลือกตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accident Sampling) 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที ค่าเอฟ และการวิเคราะห์การ
ถดถอยแบบพหุคูณ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชย ์2) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์น
การใช้บริการ ช่วงวนัท่ีเข้าใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีเข้าใช้บริการ และช่องทางท่ีเลือกใช้บริการท่ี
แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบุคคล
ท่ีมาใช้บริการกับท่าน และธนาคารท่ีเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และ 3) ความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM), ความจงรักภกัดี, ธนาคารพาณิชย ์
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ABSTRACT 
 

The purpose of objectives was to study the impact of customer relationship 
management (CRM) on the loyalty of commercial bank users, to study the personal 
characteristics that affect the loyalty of commercial banking users, to study the behavior of 
using the service that affects the loyalty of commercial bank users and to study the influence 
of customer relationship management (CRM) on the loyalty of commercial banking users. 
The sample group used in this study was 400 commercial banking service users. Using 
accident sampling method. The statistics used for preliminary data are Descriptive statistics 
such as percentage, mean, standard deviation, t-test and One-way ANOVAs and multiple 
regression analysis used in hypothesis testing at the statistical significance of .05 level. The 
result of hypothesis testing with statistically significant at .05 showed that 1) Service users 
with different gender, age, status, educational level, occupation and average monthly income 
not affect to the loyalty of the commercial bank users. 2) The user who has reasons for 
choosing the service, the number of times, the service was used purpose of using the service, 
service date range, service period and channels to choose to use different services not affect 
to the loyalty of the commercial bank users. For users of services that have people who use 
the service with you and banks that choose to use different services It affects the loyalty of 
the commercial bank users. This was statistically significant at the .05 level and 3) Loyalty 
of commercial bank users have a linear relationship with a group of independent variables 
statistically significant at a level of 0.05. 
 
Keyword: Customer Relationship Management (CRM), The Loyalty, Commercial Bank 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
สถาบนัการเงินมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ ท าหนา้ท่ีระดมเงินออม 

ให้กูย้ืมแก่ผูท่ี้ตอ้งการน าเงินไปเพื่อการบริโภคและการลงทุนในการด าเนินธุรกิจเสถียรภาพและ
ความมัน่คงของธนาคารเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัต่อระบบธุรกิจของประเทศ จึงไดรั้บการสอดส่อง
ดูแลจาก ทางราชการ คือ ธนาคารแห่งประเทศไทย และกระทรวงการคลงัมากเป็นพิเศษ โดยมี
ขอ้บงัคบัหลกัท่ีส าคญั คือ การให้ธนาคารด ารงเงินกองทุนส ารองไวอ้ย่างน้อย 8% ของสินทรัพย์
เส่ียง (ชาติศิริ โสภณพานิช, 2557) นอกจากน้ี ในช่วง COVID-19 ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ไดเ้ร่ิมมองเห็น
ถึงความไม่แน่นอนทางดา้นรายได ้ท าให้มีแนวโนม้เร่ิมวางแผนการเงินเพิ่มขึ้น รวมถึงมีพฤติกรรม
การใช้เงินท่ีระมดัระวงัมากขึ้น เช่น การออมก่อนซ้ือของคนรุ่นใหม่จะมีให้เห็นมากขึ้น ดังนั้น 
เพื่อให้ธนาคารพาณิชยย์งัคงแข่งขนัไดภ้ายใตบ้ริบทท่ีแตกต่างออกไปน้ี รวมถึงสอดรับกบักระแส
พฤติกรรมผูบ้ริโภคและรูปแบบธุรกิจใหม่ ๆ ธนาคารพาณิชยค์งตอ้งเร่ิมทบทวนนโยบายเครดิตให้
สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มธุรกิจใหม่ นอกจากน้ี ยงัตอ้งเร่งพฒันาธุรกรรมการเงินในรูปแบบท่ี
สอดคล้องกับพฤติกรรมใหม่ ๆ ของลูกค้า อาทิ ระบบช าระเงินแบบไร้สัมผสั ซ่ึงจะส่งผลให้
ผูบ้ริโภคจะไดรั้บประสบการณ์ในรูปแบบใหม่ ๆ ในการใชบ้ริการธนาคาร รวมถึงสร้างโอกาสทาง
ธุรกิจใหม่ในอนาคต อาทิ ผลิตภณัฑก์ารออมท่ีมีเง่ือนไขตอบรับกระแสการใชเ้งินท่ีระมดัระวงัขึ้น 
หรือแนวทางการสร้างรายไดจ้ากบริการทางการเงินเฉพาะส่วนหรือเฉพาะกระบวนการท่ีลูกคา้ภาค
ธุรกิจตอ้งการ (Banking as a service) เพื่อสร้างรายได้ใหม่ ๆ  นอกเหนือไปจากการควบคุมและ
บริการจดัการตน้ทุนอยา่งต่อเน่ือง (การเงินธนาคาร, 2563) 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) จึงเป็นอีกหน่ึงกล
ยุทธ์ท่ีมีความส าคญัต่อ ธุรกิจเป็นอย่างมาก ทั้งน้ีเพราะการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการด าเนิน
กิจกรรมทางการตลาดเพื่อรักษาลูกคา้ให้คงอยู่โดยมุ่งให้ลูกคา้มีความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดีเก่ียวกบั
สินคา้และบริการ ตลอดจนการสร้างสายสัมพนัธ์กบัลูกคา้จนกระทัง่ลูกคา้เกิดความพอใจ ในสินคา้
หรือบริการจนกลายมาเป็นลูกคา้ในระยะยาว ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์เพื่อจะได้
น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปปรับปรุง พฒันาหาแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
และเพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และท าให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บความพึงพอใจ
อยา่งสูงสุดจน อีกทั้งเพื่อรักษาและเพิ่มระดบัความจงรักภกัดีต่อธนาคารพาณิชยต์ลอดไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย  ์
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชย ์
3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
 

สมมติฐานการวิจัย 
1. ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

แตกต่างกนั 
 2. พฤติกรรมการใชบ้ริการ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์  
 3. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ 
 
ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตด้านเน้ือหา : ศึกษาปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย ์โดยการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 
ประกอบไปด้วย 4 กระบวนการ ดังน้ี (วิทยา ด่านธ ารงกูล, 2545) 1) การสร้างฐานขอ้มูลลูกค้า 
(Database) 2) การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) 3) การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้าง
ความสัมพนัธ์ (Action) และ 4) การเก็บรักษาลูกคา้ (Retention) 
 ขอบเขตด้านประชากร : ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์มีการ
เก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Sample Random Sampling) 

ขอบเขตในด้านระยะเวลาในการศึกษา  : ระยะเวลาท่ีด าเนินการศึกษา ระหว่างเดือน 
กนัยายน 2563 - กุมภาพนัธ์ 2564 
 

แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) 
วิทยา ด่านธ ารงกุล (2545 : 86 – 92 อา้งถึงใน กรวรรณ ชคตัตรัยกุล, 2558: 16) ไดก้ล่าวถึง 

กระบวนการของ CRM หรือ DEAR Model ซ่ึงประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ คือ 
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 1) การสร้างฐานขอ้มูลจากลูกคา้ (Database) คือ การรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้แต่ละราย 
หรือลูกคา้ท่ีมุ่งหวงัอย่างละเอียด ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั เขา้ถึงได ้มีคุณสมบติัท่ีจะพฒันาเป็นลูกคา้ราย
ใหม่ๆ ไดก้ารสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ของธุรกิจสามารถท าไดห้ลายรูปแบบการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 

2) การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกค้า (Electronic) คือ การ
เลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมในการวิเคราะห์และแยกแยะลูกคา้ เพื่อการสร้างจุดของการติดต่อกบั
ลูกคา้และเพื่อการกระจายขอ้มูลทุกช่องทางและทุกหน่วยงานในบริษทั นบัเป็นความจ าเป็นส าหรับ
กระบวนการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีดีนั้นตอ้งเลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 

3) การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ (Action) คือ การก าหนดแผนงาน
กิจกรรมต่าง ๆ ทางการตลาด เพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ ดงัน้ี 1. 
การบริการลูกค้า 2. โปรแกรมสะสมคะแนน/โปรแกรมสร้างความภักดี 3. โปรแกรมสร้าง
ความสัมพนัธ์ในเชิงสังคม และ 4. โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง 

4) การรักษาลูกคา้ (Retention) คือ การประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์รวมถึงรักษา  
ความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อสร้างความประทับใจในตราสินค้าและสร้าง
สัมพนัธภาพ ท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบนั ซ่ึงการรักษาลูกคา้นั้นจะท าให้ลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้หรือบริการจาก
บริษทัอยา่งต่อเน่ือง  

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความจงรักภักดี (Customer Loyalty) 

Griffin (1995: 31 อา้งถึงใน วิระพงศ ์จนัทร์สนาม และคณะ, 2552: 25 – 26) กล่าววา่ ความ
จงรักภกัดีของลูกคา้สามารถวดัผลไดอ้ย่างน่าเช่ือถือจากการพยากรณ์ยอดขายและการเติบโตทาง
การเงิน ไม่เหมือนความพึงพอใจซ่ึงเป็นทัศนคติ ความจงรักภักดีสามารถนิยามในส่วนของ
พฤติกรรมการซ้ือ ดงัน้ี 
 1) การซ้ือซ ้าเป็นปกติ (Make Regular Repeat Purchase) โดยปกติเวลานึกถึงความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึง ก็มกัจะนึกถึงการกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นซ ้ าอีก 
โดยมีการวดัพฤติกรรมการซ้ือจากความถ่ีในการซ้ือ พฤติกรรมซ้ือซ ้าท่ีเป็นประจ าและสม ่าเสมอ ซ่ึง
สะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้คนนั้น ๆ อยา่งแทจ้ริง  
 2) การแนะน าบอกต่อกนั (Word-of-Mouth: WOM) การบอกต่อกนั คือ การท่ีลูกคา้ไดบ้อก
เล่าเก่ียวกับขอ้มูลหรือประสบการณ์จากการใช้บริการแก่บุคคลอ่ืนด้วยตนเอง เป็นการพูดถึงแต่
ในทางท่ีดี ตลอดจนแนะน าบุคคลอ่ืน เช่น เพื่อน ญาติพี่นอ้ง ใหม้าใชบ้ริการท่ีลูกคา้เก่าไดใ้ชอ้ยู ่
 3) ความภกัดีในตราสินคา้เดิม คือ ตราสินคา้ท่ีท าให้ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีและผูกพนัดว้ย
เป็นอยา่งมาก ซ่ึงทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้นั้นเกิดจาก 3 ส่วน ท่ีส าคญัคือ 
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  3.1 ความเช่ือมัน่ (Confidence) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้เม่ือเกิดความ
เช่ือมัน่ในตราสินคา้นั้น ในสถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความเช่ือมัน่
ตราสินคา้ใดมาก่อน จะท าการคน้หาขอ้มูลเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการตดัสินใจซ้ือ และถา้ตรา
สินคา้ใดท่ีสร้างความเช่ือมัน่ให้ผูบ้ริโภคไดแ้ลว้ คร้ังต่อไปเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้จะไม่เสียเวลาใน
การคน้หาขอ้มูลต่อไป 
  3.2 การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดจากการ
ท่ีตราสินค้าสามารถเช่ือมโยงกับระบบความเช่ือของผุบ้ริโภคได้และท าให้ผูบ้ริโภคเช่ือและ
ประทบัตราสินคา้อยู่ในใจ เช่น ผูช้ายท่ีเช่ือว่าผูห้ญิงชอบกล่ินน ้ าหอม แบบหน่ึง ถา้ผูผ้ลิตน ้ าหอม
เขา้ใจในความเช่ือน้ี สามารถผลิตน ้าหอมท่ีตรงกบัระบบความเช่ือของลูกคา้ผูช้ายได ้และสร้างความ
ภกัดีในตราสินคา้ได ้เป็นตน้ 
  3.3 ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดขึ้นเม่ือตรา
สินคา้นั้นมีความง่ายในการเขา้ถึงความคิดของผูบ้ริโภค เช่น เวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ ถ่ายเอกสารก็
นึกถึง Xerox หรือเม่ือนึกถึงฟาสต์ฟู้ดก็นึกถึง แมคโดนัลด์ เป็นตน้ เน่ืองจากหาซ้ือได้ง่าย มีการ
ส่ือสารกบัผูบ้ริโภคอยูเ่สมอ ตราสินคา้ใดท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ เขา้มาอยูใ่จกลางและง่าย
ต่อการเขา้ถึง ผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งใช้เวลาหรือลงทุนในการคน้หาขอ้มูลเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้ 
ผูบ้ริโภคจะเลือกตราสินคา้ท่ีสร้างทศันคติท่ีดีเหล่านั้น และเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ (Brand 
Loyalty) นอกจากจะเป็นฐานลูกคา้ท่ีมัน่คง ยงัอาจจะแนะน าหรือเพิ่มลูกคา้ให้มากขึ้นโดยไปบอก
ต่อเพื่อนหรือญาติสนิทอีกดว้ย 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ีใช้วิธีการคดัเลือกตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ซ่ึงค านวณหาขนาด
ของกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้การค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน (Infinite Population) โดยใช้สูตรของ ทาโร่ ยามาเน (Taro Yamane, 1973:886) (ธานินทร์ 
ศิลป์จารุ, 2555) จ านวน 400 คน 

 
วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการธนาคาร
พาณิชย ์จ านวน 400 ราย โดยใชแ้บบสอบถาม 
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ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ดว้ยการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือวารสารเอกสาร
ส่ิงพิมพห์รืองานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูวิ้จยัสร้างขึ้นเพื่อใช้เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ประกอบดว้ย 4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 สอบถามข้อมูลเก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบถามรายการ (Check List) 

ตอนท่ี 2 สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย ์ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบถามรายการ (Check List) 

ตอนท่ี 3 สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย ์มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

ตอนท่ี 4 สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์มีลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจัยคร้ังน้ีวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยใช้วิธีการ
ประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงประกอบด้วยการหาค่าความถ่ี 
(Frequency) การหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ ค่าสถิติ (T-test) ค่าสถิติ (F-test) และการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (Multiple Linear Regression) 
 

ผลการวิจัย 
 

1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 36 – 40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษา
อนุปริญญา/ปวส. ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท  

2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย  ์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการธนาคารของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์คือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งครบครัน มาใชบ้ริการ 1 – 2 คร้ัง วตัถุประสงคใ์น
การใชบ้ริการ คือ การฝาก - ถอน มาช่วงวนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์เวลา 10.01 – 12.00 น. บุคคลท่ีมาใช้
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บริการดว้ย คือ เพื่อน เลือกใชบ้ริการท่ีสาขาธนาคาร และใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพไทย จ ากดั 
(มหาชน) 

3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
พาณิชย ์พบว่า การบริการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์โดยรวม มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ รองลงมา คือ การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ถดัมา คือ การเก็บรักษาลูกคา้ และต ่า
ท่ีสุด คือ การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ ตามล าดบั 

4. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์  พบว่า 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย ์โดยรวม มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ท่านเลือกท่ี
จะใช้บริการหรือผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ ท่ีธนาคารน าเสนออยู่เป็นประจ า รองลงมา คือ ธนาคารมีการ
ให้บริการท่ีเป็นการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าให้ท่านเขา้มาใชบ้ริการ และ
ต ่าท่ีสุด คือ ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑ์และบริการท่ีดีของธนาคารให้กบัญาติหรือคนรู้จกัของท่าน
เสมอ ตามล าดบั 

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคล เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย ์ไม่
แตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์โดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่ส าหรับบุคคลท่ีมาใชบ้ริการกบัท่านท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  สมมติฐานท่ี 3 ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์มีความสัมพนัธ์เชิง
เส้นตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.750 และสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 56.2 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

การบริการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์โดยรวม มีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ การสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ รองลงมา คือ การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ถดัมา คือ การเก็บรักษาลูกคา้ และต ่า
ท่ีสุด คือ การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ ทั้งน้ีอาจะเป็นเพราะธนาคารมีการจดัท า
ข้อมูลผูใ้ช้บริการอย่างถูกต้องและเป็นปัจจุบัน และมีการตรวจสอบปรับปรุงแก้ไขฐานข้อมูล
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ผูใ้ช้บริการอย่างสม ่าเสมอ และมีระบบการสร้างฐานข้อมูลของผูใ้ช้บริการท่ีทันสมัยสามารถ
ตรวจสอบประวติัของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนวฒัน์ 
ข่ายแกว้ (2560) ท าการศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาดและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส านักงานจงัหวดัสุโขทยั ผล
การศึกษาพบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดได้แก่ 
ดา้นการรักษาลูกคา้ รองลงมา คือ ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์และดา้นการติดตามลูกคา้ 

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์โดยรวม มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ท่าน
เลือกท่ีจะใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ท่ีธนาคารน าเสนออยู่เป็นประจ า รองลงมา คือ ธนาคารมี
การให้บริการท่ีเป็นการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าให้ท่านเขา้มาใชบ้ริการ 
และต ่าท่ีสุด คือ ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑ์และบริการท่ีดีของธนาคารให้กบัญาติหรือคนรู้จกัของ
ท่านเสมอ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะทางธนาคารมีการให้บริการท่ีดี และเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างทัว่ถึง 
ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความสนใจท่ีจะเลือกใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ของธนาคารอย่าง
สม ่าเสมอ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ  ธนวฒัน์ ข่ายแก้ว (2560) ท าการศึกษาเร่ือง กลยุทธ์
การตลาดและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรส านักงานจงัหวดัสุโขทยั ผลการศึกษาพบว่า ความจงรักภกัดีของลูกค้า 
พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้เดิมมากท่ีสุด รองลงมา คือ การซ้ือซ ้าเป็นปกติและการแนะน า
บอกต่อ 

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์แตกต่างกนั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคาร
พาณิชย ์ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ อาจจะไม่ไดข้ึ้นอยู่ลกัษณะส่วนบุคคล
ของผูใ้ชบ้ริการ แต่อาจจะขึ้นอยู่กบัปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีจะส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทาริกา นาราศรี (2559) ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการของพนกังานการเงินท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ และอาชีพท่ีต่างกนั มีผลต่อความ
ภกัดีกบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั แต่ลูกคา้ ท่ีมี
ระดับการศึกษาและระดับรายได้ท่ีต่างกัน มีความภักดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการ มีผลต่อความจงรักภักดีของ
ผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ 
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ช่วงวนัท่ีเขา้ใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีเขา้ใชบ้ริการ และช่องทางท่ีเลือกใช้
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บริการท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ส าหรับผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีบุคคลท่ีมาใชบ้ริการกบัท่าน และธนาคารท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะบุคคลท่ีมา
ใชบ้ริการอาจมีอิทธิพลในการให้ค  าแนะน า หรือการใชบ้ริการในแต่ละสาขา ท่ีแตกต่างกนัไป อีก
ทั้งการเลือกใช้บริการกบัธนาคารพาณิชยต่์าง ๆ จึงท าให้ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คมคาย แสงทองค า (2558) ท าการศึกษาเร่ือง กลยทุธ์
การตลาดและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย 
ในจงัหวดัล าปาง ผลการศึกษาพบว่า  พฤติกรรมการใช้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารกสิกรไทย ในจงัหวดัล าปาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ผลการวิเคราะห์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชย ์พบว่า ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง
กบักลุ่มตวัแปรอิสระ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดขึ้นได ้ก็ต่อเม่ือทางสาขาธนาคารมีการบริการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดี ไม่ว่าจะเป็นดา้น
การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้าง
ความสัมพนัธ์ และการเก็บรักษาลูกค้า ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ธนวฒัน์ ข่ายแก้ว (2560) 
ท าการศึกษาเร่ือง กลยทุธ์การตลาดและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส านักงานจงัหวดัสุโขทยั ผลการศึกษาพบว่า การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการรักษาลูกคา้ ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์และดา้นการติดตามลูกคา้ มี
ความสัมพนัธ์และอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ข้อเสนอแนะการวิจัย 
 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  1) การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า  ทางหน่วยงานควรมีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี
เก่ียวกับการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการเก่าและใหม่อย่างต่อเน่ือง และมีการศึกษาผูใ้ช้บริการจาก
ฐานขอ้มูลในการออกแบบกิจกรรมในการสร้างความสัมพนัธ์ของผูใ้ช้บริการแต่ละราย เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
  2) การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม ทางหน่วยงานควรมีการจดัระบบ Call Center ท่ีมี
ประสิทธิภาพ สามารถตอบโจทยผ์ูใ้ช้บริการแต่ละรายได้อย่างแม่นย  า และรวดเร็ว อีกทั้งมีการ
ให้บริการ ตามกระบวนการต่าง ๆ รวมทั้งขอ้มูลป้อนกลบัและข้องร้องเรียนจากผูใ้ช้บริการใน
รูปแบบต่าง ๆ อาทิ จดหมายด่วนพิเศษ โทรศพัท์ โทรสาร และช่องทางส่ือออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงการใชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
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  3) การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์  ทางหน่วยงานควรมีการจดั
กิจกรรมการตลาดการจัดแสดงสินค้า เพื่อพบปะผูใ้ช้บริการ และติดตามดูแลผูใ้ช้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง และมีการส่งการ์ดอวยพรเป็นของขวญัในวาระส าคญั หรือเทศกาลต่าง ๆ เช่น วนัขึ้นปีใหม่ 
วนัเกิด เพื่อสร้างสัมพนัธภาพอนัดีแก่ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
  4) การเก็บรักษาลูกค้า ทางหน่วยงานควรมีการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการอย่าง
ถูกตอ้ง รวดเร็ว อย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ มีการให้บริการก่อนและหลงัการใชบ้ริการอย่างจริงใจ 
เต็มใจ และเป็นกันเอง และให้ความส าคญัต่อผูใ้ช้บริการด้วยความจริงใจ และแสดงให้เห็นว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีคุณค่าต่อธนาคารเสมอ เพื่อสร้างความจงรักภกัดีต่อผูใ้ชบ้ริการให้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า
อยา่งสม ่าเสมอ 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
  1) ควรท าการศึกษาปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรอิสระดา้นอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์เพื่อคน้หาแนวทางการแกปั้ญหาในดา้นอ่ืน ๆ 
  2) ควรท าการศึกษาการบริการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย ์ในลกัษณะของการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อเป็นการสัมภาษณ์
ขอ้มูลเชิงลึก และไดข้อ้มูลในการวิจยัท่ีชดัเจนและละเอียดมากยิง่ขึ้น 
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