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บทคัดย่อ 

 
การศึกษาวิจยัครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่ต่างกัน และ 2) เพื่อศึกษา      
กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix'7Ps ) ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยัครั้ งน้ี คือ 
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบรายคู่ โดยใช้วิธีของ LSD สถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ
เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation) และสถิติวิเคราะห์สมการถดถอยชนิดตัวแปรหลายตัว (Multiple 
Regression) ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครที่มี
อาชีพต่างกัน มีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการต่างกัน และกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  (Service 
Marketing Mix'7Ps ) ที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต
พื้นที่กรุงเทพมหานคร  มี  5 ตวัแปร โดยเรียงล าดบัความมีผลมากสุด คือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร    ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านสถานที่หรือช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ สามารถอธิบาย
ความสัมพนัธ์ได ้ร้อยละ 71.7 
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Abstract 

 
The objectives of this study were 1) to study personal factors that affect customer’s loyalty of the Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives Bangkok and 2) to study service marketing strategy affecting customer 
loyalty of Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives Bangkok. 

The sample group was 400 Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives’ customers. The questionnaire 
was used as a tool for collecting the data. The data collected and analyzed by using the frequency, percentage, mean 
and standard deviation. The hypotheses were tested by independent sample (t-test), and one-way ANOVA. If there are 
differences, they can be compared by using the LSD method, Pearson product moment correlation  and multiple 
regression. 

The result revealed that the personal factors were occupation affect to the customer’s loyalty levels o f the 
Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives Bangkok. And the factors of service marketing mix (7P’s) were 
physical evidence, followed by people, promotion, product and place that affect the customer’s loyalty levels of the 
Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives Bangkok with predictive power of 71.7 percent. 
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บทน า 

 
 การเปลี่ยนแปลงของตลาดธุรกิจธนาคารในปัจจุบนัท าให้เกิดปรากฏการณ์ที่ธนาคารตอ้งเป็นมากกว่าธนาคาร 
ดิจิทลัเขา้มาสร้างปรากฏการณ์ใหม่ ก่อให้เกิดเทคโนโลยีทางการเงิน (Financial Technology : Fin Tech) และบริการทาง
การเงินใหม่ ๆ ผ่านผูใ้ห้บริการทางการเงินที่ไม่ใช่สถาบันการเงิน (Non-Bank) ที่เข้ามาท้าทายธุรกิจธนาคารอย่าง
ต่อเน่ือง ท าให้ธนาคารหลาย ๆ ธนาคารปรับตวัสู่วิถีทางใหม่ ๆ (Marketeer,2020:ออนไลน์) 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในพื้นที่กรุงเทพมหานครมีทั้งหมด 57 สาขา (ธ.ก.ส., 
2564: ออนไลน์)  ซ่ึงเป็นพื้นที่ที่มีธนาคารพาณิชย์และธนาคารของรัฐด าเนินงานอยู่เป็นจ านวนมาก โดยมีจ านวน
สถาบนัการเงินต่าง ๆ ให้บริการทั้งส้ิน 14 สถาบนั และ Non -Bank อีก 7 สถาบนั (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2564: 
ออนไลน์) จากการเปรียบเทียบกบั ธนาคารพาณิชย ์ธนาคารของรัฐ และ Non -Bank พบว่า ปัญหาของ ธ.ก.ส.ที่จะเขา้มา
เป็นส่วนแบ่งในตลาดสถาบนัการเงินที่ส าคญั คือ รูปแบบของผลิตภณัฑ์ยงัไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
และลูกคา้ยงัมีความเขา้ใจว่า ธ.ก.ส.เป็นเพียงสถาบนัการเงินที่ให้บริการเฉพาะเกษตรกรเท่านั้น ซ่ึงในความเป็นจริงแลว้
นั้น ธ.ก.ส.ไดมี้การปรับเพิ่มวตัถุประสงคก์ารให้บริการ ขยายไปสู่นอกภาคการเกษตร ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 สาเหตุที่ท  าให้
ลูกคา้ไม่รับรู้ถึงการขยายภารกิจดงักล่าว ส่วนหน่ึงอาจเกิดจากการประชาสัมพนัธ์นอ้ยเกินไป และไม่ต่อเน่ือง ธ.ก.ส.จึง



ไดด้ าเนินการปรับเพิ่มวตัถุประสงคข์ยายการให้บริการที่กวา้งขวางขึ้น มีการปรับภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทั้งในส่วนของ
สถานที่ ผลิตภณัฑ์ บุคลากร การประชาสัมพนัธ์ทั้งผ่านออนไลน์และออฟไลน์ให้เพิ่มมากขึ้น ร่วมถึงการให้พนักงาน
ส่ือสารกบัลูกเก่าให้รับรู้และเขา้ใจบริบทของธนาคารเพิ่มขึ้น เพื่อให้เกิดการบอกต่อกบับุคคลอื่นต่อไป 

ผูว้ิจยัในฐานะของพนักงาน ธ.ก.ส. ไดเ้ห็นถึงความจ าเป็นในการสนับสนุนให้ธนาคารมีความมั่นคงทั้งใน
ปัจจุบนัและอนาคต จึงมีความสนใจที่จะศึกษาว่ากลยุทธ์ทางการตลาดบริการตวัใดที่จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการ ธ.ก.ส.  เพื่อจะไดน้ าผลการวิจยันั้นมาพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑ์และการให้บริการ ตลอดจนวางแผน     
กลยุทธ์ในการเสริมสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า การวางแผนการตลาดและประชาสัมพนัธ์ได้ถูกต้องตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ สร้างความ พึงพอใจให้แก่ลูกคา้ซ่ึงจะน าไปสู้ความจงรักภกัดีของลูกค้า นอกจากนั้นจะส่งผลให้        
ธ.ก.ส. สามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอื่นไดแ้ละเติบโตอยา่งมัน่คงต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่ต่างกนั 

2. เพื่อศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix'7Ps ) ที่ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ใน
เขตพื้นที่กรุงเทพมหานครมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการต่างกนั ดงัน้ี 

เพศชายมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการต่างจากเพศหญิง 
อายทุี่แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการต่างกนั 
ระดบัการศึกษสูงสุดที่แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการต่างกนั 
สถานภาพสมรสที่แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการต่างกนั 

  อาชีพที่แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการต่างกนั 
  รายไดเ้ฉลี่ยที่แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการต่างกนั 

สมมุติฐานที่ 2   กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix'7Ps ) มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ตามรายดา้นดงัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร  

ดา้นราคามีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ใน
เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร  



 ด้านสถานที่หรือช่องทางการให้บริการมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครด้านบุคลากรมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
 ด้านกระบวนการให้บริการมีผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพให้บริการมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของงานวิจัย 

ขอบเขตด้านเน้ือหา การวิจัยน้ี ผูว้ิจัยจะศึกษาคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวข้องกบัปัจจยั  กลยุทธ์ทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด Service Marketing Mix'7Ps จากหนงัสือ ต ารา บทความในส่ือส่ิงพิมพ ์ทั้งในและต่างประเทศ 

ขอบเขตด้านประชากร การวิจยัน้ี ผูว้ิจยัท าการศึกษากลุ่มประชากรเป้าหมาย  ลูกคา้ที่ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ในปี 2563 
ขอบเขตด้านเวลา  การวิจยัน้ี ผูว้ิจยัก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการตั้งแต่กระบวนการวิจยัเบื้องตน้ การท าวิจยัตาม
ขั้นตอน การเขียนรายงานวิจยั การรวบรวมรูปเล่มการวิจยั และการเผยแพร่ผลงานวิจยั ตั้งแต่เดือนมีนาคม - พฤษภาคม 
2564 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ไดท้ราบถึงความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
2. ได้ทราบถึงกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing  Mix'7Ps ) ที่ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร  
3. สามารถน าผลการวิจยัไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกค้าและปรับปรุงกลยุทธ์ทาง

การตลาดของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ และส่งเสริมให้ลูกคา้มาใชบ้ริการธนาคารเพิ่มมากขึ้น 
 
 
 
 



แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 33) ไดก้ล่าวว่า  ในปัจจุบนันักการตลาดไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบั “ส่วน

ประสมทางการตลาด” (The services marketing mix) ที่รู้จกักนัในช่ือ 4P’s ซ่ึงไดร้ับการพฒันาขึ้นมาใหม่ว่าเป็นมุมมอง
ที่ค่อนขา้งแคบยงัไม่ครอบคลุมในบางปัจจยัของการบริหารจดัการดา้นการบริการ และไม่สมบูรณ์ที่จะน ามาใชก้บัการ
บริการซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะที่แตกต่างจากสินค้าทัว่ไป Zeithama and Bitner (2003) ได้เสนอแนวคิดใหม่ในเร่ืองส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับการบริการ โดยเฉพาะส่วนประสมทางการตลาดส าหรับบริการดงักล่าวประกอบดว้ย ส่วน
ประสมทางการตลาดดั้งเดิมหรือ 4P’s  (ไดแ้ก่ Product, Price, Place และ Promotion) รวมทั้งองคป์ระกอบอีก 3P’s เพิ่ม
เขา้มา (People, Process และ Physical Evidence) ดงัน้ี 

1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ 
ณัฐพล ไยไพโรจ (2563, หนา้ 57) ไดส้รุปเก่ียวกบั ผลิตภณัฑ ์(Product) ไวว้่า ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงที่เสนอแก่

ตลาดเพื่อสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงผลิตที่พูดถึงอาจเป็นผลิตภณัฑ์ที่จบั
ตอ้งได ้หรือสัมผสัไม่ได ้โดยส่ิงแรกที่ควรวิเคราะห์ก่อนการตัดสินใจผลิตสินค้าหรือบริการคือ การวิเคราะห์ความ
ตอ้งการของตลาดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นั้น แลว้จึงผลิตสินคา้หรือบริการที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงอาจ
กล่าวไดว้่าผลิตภณัฑ์เป็นจุดเร่ิมตน้ของความส าเร็จ เพราะหากผลิตภณัฑ์หรือบริการไม่ตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค แมจ้ะใชก้ลยทุธ์การตลาดมากมายขนาดไหนก็คงไม่สามารถท าให้ผลิตภณัฑเ์ป็นที่ยอมรับได ้  

2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา 
ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547, อา้งถึงใน พนิตสุภา ธรรมประมวล, 2563)  ไดก้ล่าวถึง ปัจจัยส่วนผสมทาง

การตลาดตวัที่ 2 ราคา (Price) หมายถึง จ  านวนเงินที่ลูกคา้ตอ้งช าระให้กบัผูข้ายเพื่อให้ไดสิ้นคา้และบริการ โดยธุรกิจ
ตอ้งก าหนดราคาให้อยูใ่นระดบัที่ลูกคา้สามารถซ้ือได ้การก าหนดราคานั้นมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั ในระดบัที่ธุรกิจยงัคงมีก าไรส่วน ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, หนา้ 67) กล่าวว่า ราคา หมายถึง ตวัก าหนดขอบเขต
และอตัราในการแลกเปลี่ยนระหว่างลูกคา้และธุรกิจผูข้าย  

3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการจ าหน่าย 
พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หนา้ 141-142)  ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดตวัที่  3 การจ าหน่าย 

(Place) ไวว้่า การจัดจ าหน่ายบริการ (distribution Service) หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกบัการน าผลิตภณัฑ์
บริการของผูป้ระกอบการบริการออกสู่ตลาดเพื่อเสนอต่อลูกคา้ โดยการจดัหาสถานที่จ  าหน่ายหรือใชบุ้คคลผูเ้ช่ียวชาญ
ทางการตลาดที่สัมพนัธ์และเก่ียวขอ้งเพื่อช่วยในการน าเสนอและบริการไปสู่ลูกคา้ในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม  

4. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ณัฐพล ไยไพโรจ (2563, หน้า 69) ไดส้รุปเก่ียวกบัการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ไวว้่า โปรโมชัน หรือ

การส่งเสริมการตลาด เป็นกิจกรรมส าหรับติดต่อและส่ือสารกับลูกคา้เพื่อวตัถุประสงค์ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเพื่อแจง้



ข่าวสาร เพื่อจูงใจให้เกิดความต้องการและตัดสินใจซ้ือ เพื่อสร้างทศันคติ และภาพลักษณ์ที่ดีแก่บริษัท ดังนั้น การ
ส่งเสริมการตลาดถือเป็นส่ิงส าคญัที่ขาดไม่ไดใ้นการท าการตลาด ทั้งบนโลกออนไลน์และออฟไลน์ 

5. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคคล 
พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 188)  ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดตวัที่ 5 บุคคล (People) 

หมายถึง ผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑท์ั้งหมด รวมไปถึงลูกคา้ บุคคลที่จ  าหน่าย และบุคคลที่ให้บริการหลงัการขาย 
การไดม้าซ่ึงบุคคลให้บริการจ าเป็นตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม และการจูงใจเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ไดแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนั  

6. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการการให้บริการ 
พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 210)  ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดตวัที่  6 กระบวนการ 

(Process) หมายถึง การให้บริการเป็นขั้นตอนที่ตอ้งอาศยับุคคลที่มีประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือที่ทนัสมยัในการท าให้
เกิดกระบวนการที่สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพได้ การให้บริการจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน ซ่ึงในแต่ละ
ขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัเป็นอยา่งดี  

7. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพ 
พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 234)  ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดตวัที่  7 หลักฐานทาง

กายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่วนประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าหรือ
ผูใ้ชบ้ริการ เป็นการสร้างสภาพแวดลอ้ม สร้างบรรยากาศ หรือการเลือกใชสี้แสง เป็นตน้  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 

 ชูชัย สมิทธิไกร (2563) กล่าวว่า หากผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจหลงัจากไดสิ้นคา้หรือบริการหน่ึงๆ ก็มีความ
เป็นไปไดสู้งที่จะมีการซ้ือซ ้า (repeat purchase) เกิดขึ้น และหากการซ้ือซ ้าต่อมาหลายๆ ครั้ ง ยงัน าไปสู่ความพึงพอใจ ก็
มีความเป็นไปไดสู้งที่ผูบ้ริโภคจะเกิด “ความภกัดีต่อตราสินคา้ (brand loyalty)”  

กิตติยา ขวญัใจ (2559) กล่าวว่า การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) เป็นปัจจยัหน่ึงในการช้ีวดัความ
ภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงงานวิจยัในอดีต (Reichheld & Sasser, 1990; Srinivasan, et al., 2002 และ Zeithaml, et al., 1996) พบวา่ 
ลูกคา้ที่มีความภกัดีต่อเวบ็ไซต์จะมีพฤติกรรมการบอกต่อแบบปากต่อปากโดยการพูดถึง เว็บไซต์ในแง่ดี และออกตวั
ปกป้องเม่ือมีผูพู้ดถึงเวบ็ไซตด์งักล่าวในทางที่ไม่ดี  

Lau (1999) กล่าวว่า นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดา้นความจงรักภกัดี เพราะความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใช้บริการและตราสินคา้เป็นส่ิงที่สร้างประโยชน์ให้บริษทัในการซ้ือซ ้ าและบอก
ต่อไปยงับุคคลอื่น การบริหารตราสินคา้เป็นส่ิงส าคญัต่อความจงรักภกัดี 

  
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 พงษ์วิวฒัน์ พานแก้ว (2559) ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลู กคา้ 
ธนาคารออมสิน สาขากาญจนบุรี ผลการวิจยัพบว่า ดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขากาญจนบุรีใน



ภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด คือ ดา้น
คุณค่าที่รับรู้ และมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉลี่ย คือ ดา้นความพึงพอใจ รองลงมาคือดา้นความ
เช่ือมัน่และความไวว้างใจ  ในส่วนของผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
ออมสิน สาขากาญจนบุรีพบว่า อายุต่างกันมีความจงรักภักดีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ในขณะที่ เพศ 
การศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนัมีความจงรักภกัดีไม่มีแตกต่างกนันัยส าคญัทางสถิติ และผลการศึกษาส่วนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขากาญจนบุรีในภาพรวม พบว่า ปัจจยัดา้น
ราคา และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
 โสรยา สุภาพลและคนอื่นๆ (2563) ศึกษาเร่ืองปัจจยักลยทุธ์ทางการตลาดและปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ที่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดั
สุพรรณบุรี  ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยักลยุทธ์การทางตลาด ปัจจยัการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสุพรรณบุรี อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติ  
 ภทัรกญัญา กิตติกูลขาวดี (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคารออม
สิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ที่แตกต่างกนัไม่มีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ในส่วนของ
ปัจจยัดา้นการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์การนั้น ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร ไดแ้ก่ ดา้นพนักงาน ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นวิธีการด าเนินงาน ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละ
อุปกรณ์ใน  ส านกังาน ดา้นบรรยากาศองคก์าร ดา้นวฒันธรรมองคก์าร และดา้นกิจกรรมทางสังคม 
 สุรเสกข ์พงษห์าญยทุธ (2561) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความจงรักภักดีใน
การเลือกใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ความจงรักภกัดีในการเลือกบริการ
สินเช่ือธนาคารพาณิชย์ในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้า มีความแตกต่างกันตาม อายุ 
การศึกษา รายได้ และอาชีพ  และผลวิจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใช้บริการ
สินเช่ือธนาคารธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครพบว่ามีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 ธนวฒัน์ ข่ายแก้ว (2560) ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาดและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ที่มีผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส านักงานจงัหวดัสุโขทยั ผลการวิจยัพบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการให้บริการ รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นกระบวนการ ส่วนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นการรักษาลูกคา้ รองลงมาคือ ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์
และดา้นการติดตามลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้เดิมมากที่สุด รองลงมาคือ การ
ซ้ือซ ้ าเป็นปกติและการแนะน าบอกต่อ กลยุทธ์การตลาดดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น



ส่งเสริมการให้บริการและดา้นราคามีความสัมพนัธ์และอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ส่วนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้น
การรักษาลูกคา้  ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์และดา้นการติดตามลูกคา้ มีความสัมพนัธ์และอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
 ทาริกา นาราศรี (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของพนักงานการเงินที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน พบว่า ลูกคา้ที่มีเพศ อายุ และอาชีพที่ต่างกนั มีผลต่อความภกัดีกบัธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ไม่แตกต่างกนั แต่ลูกคา้ที่มีระดบัการศึกษา และระดบัรายได ้ที่
ต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั .05 ระดบัการศึกษาที่ต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้
แตกต่างกนั  
 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  

- เพศ  
- อายุ  

- ระดบัการศึกษา  
- สถานภาพสมรส  

- อาชีพ  
- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 

 

กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

(Service Marketing Mix'7Ps )  

- ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  
- ปัจจยัดา้นราคา  

- ปัจจยัดา้นสถานที่หรือ  
   ช่องทางการให้บริการ  

- ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  
- ปัจจยัดา้นบุคลากร  

- ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ  
- ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 

- การแนะน าหรือบอกต่อ 
- การใชบ้ริการซ ้า 



วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้ งน้ี คือ ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร โดยผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ผูว้ิจยัจึงใช้วิธีค านวณโดยใช้สูตรการค านวณหาขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างที่เหมาะสมของ Cochran (Cochran , 1977) โดยก าหนดค่าความเช่ือมั่้นที่ 95 เปอร์เซ็นต์ และยอมให้มีความ
คลาดเคลื่อนได ้5 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้น ประชากรขั้นต ่า คือ 385 ตวัอยา่ง โดยผูว้ิจยัจะแจกแบบสอบถามเพื่อป้องกนัความ
คลาดเคลื่อน ของขอ้มูลอีก 15 ตวัอยา่ง จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งที่ไม่คลาดเคลื่อน จ านวน 400 ตวัอยา่ง  
 กลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร การสุ่ม
ตวัอยา่งใชว้ิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัครั้ งน้ี คือ แบบสอบถาม โดยผูว้ิจยัไดส้ร้างขึ้นโดยการศึกษาและทบทวนจากแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
1. ผูว้ิจยัมีการทดสอบความตรงเชิงเน้ือหาและความน่าเช่ือถือก่อนน าแบบสอบถามไปใช้งานจริง โดยน าร่าง

แบบสอบถามให้อาจารยท์ี่ปรึกษาตรวจสอบค าถามในแบบสอบถาม เพื่อความครอบคลุมของเน้ือหา การเรียงค าถาม 
การใช้ภาษาและความเหมาะสมของค าถาม โดยใช้วิธีการวดัความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) น าไป Pretest กบั
กลุ่มที่ไม่ไดใ้ชเ้ป็นประชากรเป้าหมาย 

2. น าค าแนะน าของอาจารยท์ี่ปรึกษามาปรับปรุงและร่างแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
3. ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) จ านวน 30 ชุด กบักลุ่มตวัอย่างที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกบั

กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยัในครั้ งน้ี เพื่อท าการตรวจสอบค านวณหาความน่าเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มประชากรตวัอยา่ง คือ ลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบงัเอิญโดยวิธีการ
แจกแบบสอบถาม และใชว้ิธีการส่งแบบสอบถาม Google Forms ทาง Online Internet ไปยงักลุ่มตวัอยา่ง 
 2. รวบรวมขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามและตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ไดร้ับการตอบกลบั 
 3. น าขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ค านวณผล โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  

เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูล 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

1. การหาค่าความถี่ และการหาค่าร้อยละ เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 



2. การหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1. ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกนั ท าให้
มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรต่างกนั วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติการทดสอบแบบ  t-test 
 2. ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุระดบัการศึกษา
สูงสุด สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต่างกนั ท าให้มีความจงรักภักดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรต่างกนั วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) หากพบความแตกต่าง
จะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD 
 3. ปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่หรือช่องทางการ
ให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  มีผลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
สถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
 

ผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัยขั้นตอนที่ 1 เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 การศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 65.25) อายุระหว่าง 31-40 ปี (ร้อยละ 41.50) มีระดบัการศึกษาสูงสุด คือ ระดบัปริญญาตรี 

(ร้อยละ 56.00) มีสถานภาพสมรสโสด (ร้อยละ 59.50) เป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ (ร้อยละ 37.50) และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดือน สูงกว่า 30,000 บาทขึ้นไป (ร้อยละ 39.50) ผลการวิจยั พบว่า เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส และ

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการไม่ต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

แตอ่าชีพแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ผลการวิจัยขั้นตอนที่ 2 เพื่อตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2  กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service 

Marketing Mix'7Ps ) ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต

พื้นที่กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจยั พบว่า ยอมรับสมมติฐาน (H1) กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  (Service 

Marketing Mix'7Ps ) มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่

กรุงเทพมหานคร  มีจ  านวน 5 ตวัแปร โดยเรียงล าดบัความมีผลมากสุด คือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นสถานที่หรือช่องทางการให้บริการ ตามล าดบั  

 

 



อภิปรายผล 

 

1. ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษสูงสุด สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 

  เพศ จากการวิจยัพบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .189 ซ่ึงมากกว่า 0.05  นั่นคือ เพศชายมีความจงรักภกัดีต่อ

การใช้บริการไม่ต่างจากเพศหญิง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงผลที่ได้สอดคล้องกับงานวิจัยของ             

พงษว์ิวฒัน์ พานแกว้ (2559) ที่ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคาร

ออมสิน สาขากาญจนบุรี พบว่า กลุ่มตวัอยา่งที่มีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีไม่มีแตกต่างกนั   

อายุ จากการวิจยั  พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ .240 ซ่ึงมากกว่า 0.05  นั่นคือ อายุที่แตกต่างกันมีความ

จงรักภกัดีต่อการใช้บริการไม่ต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซ่ึงผลที่ไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัร

กญัญา กิตติกูลขาวดี (2559) ที่ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ที่แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี  

  ระดับการศึกษาสูงสุด จากการวิจยั พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .080 ซ่ึงมากกว่า 0.05  นั่นคือ ระดบัการ

ศึกษสูงสุดที่แตกต่างกันมีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการไ ม่ต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พงษ์วิวฒัน์ พานแก้ว (2559) ที่ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขากาญจนบุรี พบว่า การศึกษาที่ต่างกนัมีความจงรักภกัดีไม่มีแตกต่างกนั  

  สถานภาพสมรส จากการวิจยั  พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .396 ซ่ึงมากกว่า 0.05  นัน่คือ สถานภาพสมรส

ที่แตกต่างกันมีความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการไม่ต่างกนั  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ ภทัรกญัญา กิตติกูลขาวดี (2559) ที่ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคาร

ออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ที่แตกต่างกนัไม่มีผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

  อาชีพ จากการวิจัย  มีค่า Sig. เท่ากับ .000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05  นั่นคือ อาชีพที่แตกต่างกันมีความ

จงรักภกัดีต่อการใช้บริการต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงผลที่ไดส้อดคลอ้งกบัความคิดเห็นด้าน

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic)  ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) ที่ไดก้ล่าวว่า บุคคลในแต่ละ

สาขาอาชีพจะมีความจ าเป็นและความตอ้งการสินคา้และบริการที่แตกต่างกนั  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุรเสกข ์

พงษ์หาญยุทธ (2561) ที่ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการเลือกใช้



บริการสินเช่ือธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหา พบว่า ความจงรักภกัดีในการเลือกบริการสินเช่ือธนาคารพาณิชยใ์น

เขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ มีความแตกต่างกนัตามอาชีพ 

  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จากการวิจยั  พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .521 ซ่ึงมากกว่า 0.05  นัน่คือ รายไดเ้ฉลี่ยที่

แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการไม่ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ พงษ์วิวฒัน์ พานแก้ว (2559) ที่ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้า 

ธนาคารออมสิน สาขากาญจนบุรี พบว่า รายไดต้่างกนัมีความจงรักภกัดีไม่มีแตกต่างกนั  

2.  กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  (Service Marketing Mix'7Ps ) ที่มีผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยมีกลยทุธ์ทางการตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix'7Ps )  จ  านวน 5 ดา้น ที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร  เรียงล าดบัความมีผลมากสุด คือ  ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นสถานที่หรือช่องทางการให้บริการ ตามล าดบั 
โดยสามารถสรุปผลรายดา้นได ้ดงัน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการวิเคราะห์ผลพบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05  นัน่คือ ยอมรับ

สมมติฐาน (H1) กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  (Service Marketing Mix'7Ps ) ดา้นผลิตภณัฑ์ มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจัยของ ธนวฒัน์ ข่ายแก้ว (2560) ที่ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาดและการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ที่มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส านักงานจงัหวดัสุโขทยั พบว่า กลยุทธ์การตลาด

ดา้นผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์และอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี   

 ด้านราคา จากผลการวิเคราะห์ผลพบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ .254 ซ่ึงมากกว่า 0.05  นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐาน (H0) กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix'7Ps ) ด้านราคา ไม่มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ โสรยา สุภาพลและคนอื่นๆ (2563) ที่ศึกษาเร่ืองปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดและปัจจยัการบริหารลู กค้า

สัมพนัธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาเดิมบางนางบวช 

จงัหวดัสุพรรณบุรี  พบว่า ปัจจยักลยทุธ์ทางการตลาดดา้นราคาไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสุพรรณบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 ด้านสถานที่หรือช่องทางการให้บริการ จากผลการวิเคราะห์ผลพบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .009 ซ่ึงนอ้ย

กว่า 0.05  นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน (H1) กลยทุธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix'7Ps ) ดา้น

สถานที่หรือช่องทางการให้บริการ มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนวฒัน์ ข่ายแก้ว (2560) ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์



การตลาดและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตรส านกังานจงัหวดัสุโขทยั พบว่า กลยทุธ์การตลาด ดา้นช่องทางการให้บริการ มีความสัมพนัธ์และอิทธิพลต่อ

ความจงรักภกัดี และงานวิจยัของ   

ด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการวิเคราะห์ผลพบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05  นัน่

คือ ยอมรับสมมติฐาน (H1) กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  (Service Marketing Mix'7Ps ) ดา้นการส่งเสริม

การตลาด มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนวฒัน์ ข่ายแก้ว (2560) ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาดและการบริหาร

ลูกค้าสัมพนัธ์ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส านักงานจังหวดั

สุโขทยั พบว่า กลยทุธ์การตลาดดา้นส่งเสริมการให้บริการ มีความสัมพนัธ์และอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี  

ด้านบุคลากร จากผลการวิเคราะห์ผลพบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05  นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐาน (H1) กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  (Service Marketing Mix'7Ps ) ดา้นบุคลากร มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจัยของ ธนวฒัน์ ข่ายแก้ว (2560) ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาดและการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ที่มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส านักงานจงัหวดัสุโขทยั พบว่า กลยุทธ์การตลาด

ดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์และอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี  

ด้านกระบวนการให้บริการ จากผลการวิเคราะห์ผลพบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .473 ซ่ึงมากกว่า 0.05  นัน่

คือ ยอมรับสมมติฐาน (H0) กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  (Service Marketing Mix'7Ps ) ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ ไม่มีผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พงษ์วิวฒัน์ พานแก้ว (2559) ที่ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด

บริการที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขากาญจนบุรี พบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ไม่

มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

ด้านลักษณะทางกายภาพ จากผลการวิเคราะห์ผลพบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05  นัน่

คือ ยอมรับสมมติฐาน (H1) กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  (Service Marketing Mix'7Ps ) ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พงษ์วิวฒัน์ พานแก้ว (2559) ที่ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด

บริการที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขากาญจนบุรี พบว่า ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผล

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ      

 

 



ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษาวิจัย 

1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดบัการศึกษา

สูงสุด คือ ระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด เป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนสูงกว่า 30 ,000 บาทขึ้น
ไป ดงันั้นผูป้ระกอบการควรตั้งเป้าหมายไปยงักลุ่มผูห้ญิงวยัท างาน และก าหนดราคาสินคา้และบริการให้เหมาะสมกบั
รายไดข้องกลุ่มเป้าหมาย หรืออาจจะขยายฐานลูกคา้ไปยงักลุ่มอื่นนอกเหนือจากฐานลูกคา้ส่วนใหญ่ในปัจจุบนั ดว้ยการ
ปรับรูปแบบสินคา้และบริการให้เหมาะสมและท าการส่งเสริมการตลาดให้เป็นที่ดึงดูดใจ 

2. กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix'7Ps ) จากการวิจยัแสดงให้เห็นว่า   

กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix'7Ps ) ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครนั้น มี 5 ดา้น โดยเรียงล าดบัความมีผลมาก
สุด คือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นสถานที่หรือช่อง
ทางการให้บริการ ตามล าดับ ดังนั้นผูป้ระกอบการควรมุ่งเน้นไปด้านลักษณะทางกายภาพ โดยมุ่งเน้นไปในสร้าง
ภาพลกัษณ์ที่ดี และสร้างความเช่ือมัน่ให้มีความน่าเช่ือ โดยท าให้ลูกคา้รับรู้อย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา และนอกจากนั้น
ควรออกแบบ และปรับปรุงภาพลกัษณ์ภายนอกของสถานที่หรือช่องทางการเขา้ถึงสินคา้และบริการให้มีความสวยงาม 
และน่าใชบ้ริการ เพื่อเป็นการสร้างภาพจ าที่ดีส่งผลให้ลูกคา้อยากเขา้ใชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง รวมถึงมีการบอกต่อคนอื่น
ให้มาใชบ้ริการเพิ่มดว้ย 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป  

         การวิจยัครั้ งน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในปี 2563 เท่านั้น 

ดงันั้น ควรขยายขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น เช่น กลุ่มลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์เพื่อให้ได้

ความแตกต่างดา้นความคิด และไดผ้ลการวิจยัที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น 
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