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This research aims to study the demographic characteristics and customer 
relationship management, including database electronic action and retention affecting 
customer behavior regarding KTB Precious Plus at Krungthai Bank Public Company 
Limited,Bureau of Suanmali. 

The results of the study revealed that most of the respondents were female, fifty 
six years or older, married, with a lower education levels than aBachelor's degree, business 
owner or freelance,with an average monthly income of more than 500,000 baht. 

The results of the hypotheses testingwere as follows: 
The demographic characteristics of differences in terms of age, gender,marital 

status, education, occupation and monthlyincome affecting all aspects of KTB Precious Plus 
Customer Behavior at Krungthai Bank Public Company Limited, Bureau of Suanmali, 
including the most popular service channels,the most popular investment products,the 
purpose for use of services and the most popular Special Privilege. 

Customer relationships withmanagement affectedthe customer behavior of KTB 
Precious Plus at KrungthaiBank Public Company Limited, Bureau of Suanmali.Thecustomer 
relationship management results of each aspect can be classified as follows: 

The customer relationship management factors on database and retention 
affecting all aspectsof customer behavior, including the most popular service channel, the 
most popular investment products, the purpose for use of the service and the most popular 
Special Privilege. 

The customer relationship management factorsregardingelectronicsaffecting 
customer behaviorforthe purpose for using the service and the most popular Special 
Privileges. 

The customer relationship management factor on action affectingcustomer 
behaviorwasthe most popular interms of Special Privilege. 
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32 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้ง
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39 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการ
กําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์ที�มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนักงานเขตสวน
มะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร….................................................................... 
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บทนํา 

 
ภมิูหลงั 

ปจัจุบนัธุรกจิธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยมคีวามสําคญัต่อระบบเศรษฐกจิในประเทศ
เป็นอย่างมาก ทั &งเป็นแหล่งให้กู้ยมืเงนิ ให้คําแนะนําทางการลงทุนและการขายผลิตภณัฑ์ทาง
การเงนิต่างๆจงึทําให้ธนาคารพาณิชย์มกีารแข่งขนัที3สูงขึ&นและมแีนวโน้มที3จะมากขึ&นตามลําดบั   
อกีทั &งมกีารเขา้มาเปิดสาขาของธนาคารต่างชาตแิละผูใ้หบ้รกิารที3ไม่ใช่สถาบนัการเงนิ (Non-Bank) 
ทําให้ลูกค้ามทีางเลอืกมากขึ&นในการเลอืกใช้บรกิาร ซึ3งธนาคารพาณิชยจ์ําเป็นที3จะต้องปรบัตวัให้
เข้ากับสภาวการณ์ในปจัจุบนั รวมถึงการปรบัเปลี3ยนกลยุทธ์เพื3อให้สามารถแข่งขนักับคู่แข่งที3
เกดิขึ&นได ้

จากการแข่งขนัที3มคีวามรุนแรงมากขึ&นในกลุ่มของธนาคารพาณิชย ์ทั &งการปล่อยสนิเชื3อ 
การขายผลติภณัฑท์างการเงนิเช่น ประกนัชวีติ บตัรเครดติ และกองทุนรวม ทําใหธ้นาคารพาณิชย์
ส่วนใหญ่เน้นที3กลยุทธ์ทางการขายมากกว่าการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า โดยเน้นที3การจูงใจ
ลกูคา้ดว้ยผลตอบแทนที3สงู การนํา INTERNET BANKING เขา้มาเพื3อใหลู้กคา้มคีวามสะดวกสบาย
มากยิ3งขึ&นโดยมวีตัถุประสงค์เพื3อเพิ3มประสทิธภิาพในการบรกิารลูกค้าและลดการดําเนินงานของ
ธนาคาร ซึ3งจากความก้าวหน้าในการบรกิารลูกค้าของธนาคารกลบัส่งผลกระทบต่อความสมัพนัธ์
ระหว่างธนาคารและลูกค้า นั 3นคอืการมปีฏสิมัพนัธ์ระหว่างธนาคารและลูกค้าที3ใช้บรกิารนั &นลดลง 
จากปญัหาดงักล่าวทําให้ธนาคารพาณิชย์ต่างๆเริ3มให้ความสนใจในการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที3มี
ประสทิธภิาพมากยิ3งขึ&นโดยเฉพาะในกลุ่มลูกค้าคนพเิศษของธนาคาร โดยมแีนวคดิว่าลูกค้ากลุ่มนี&
แมม้จีํานวนไม่มากเมื3อเทยีบกบัจํานวนลูกค้าทั &งหมดของธนาคารการ แต่ม ีAUM(Asset Under 
Management) หรอืสนิทรพัยภ์ายใต้การบรหิารจดัการ มากกว่าลูกค้าธรรมดาหลายเท่า รวมถงึมี
อํานาจในการใช้จ่ายที3สูงกว่า ทําให้เกดิการซื&อซํ&าได้ง่ายกว่า ดงันั &นจงึมกีารนํากลยุทธ์การบรหิาร
ลกูคา้สมัพนัธม์าใชเ้พื3อรกัษาลกูคา้เดมิและสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ใหมม่ากขึ&น 

สาํหรบัธนาคารกรงุไทย ในปี 2558 ธนาคารมกีลุ่มลกูคา้ดงักล่าว แบ่งเป็น 2 กลุ่มหลกั คอื 
กลุ่มที3มสีนิทรพัยภ์ายใต้การบรหิารจดัการ (AUM) ตั &งแต่ 2-10 ล้านบาท เรยีกว่ากลุ่ม Precious 
และกลุ่มที3ม ีAUM ตั &งแต่ 10ลา้นบาทขึ&นไป เรยีกว่ากลุ่ม Precious Plus ซึ3งในกลุ่มนี&ประกอบดว้ย
ลูกคา้ Precious Plus ที3ม ีAUM 10-50ลา้นบาท และลูกคา้Precious Plus Infinite ที3ม ีAUM ตั &งแต่ 
50ลา้นบาทขึ&นไป โดยแบ่งเป็น กลุ่มลูกคา้ Precious ประมาณ 8 หมื3นราย และกลุ่มลูกคา้Precious 
Plus ประมาณ 1.8 หมื3นราย โดยมสีนิทรพัยภ์ายใต้การบรหิารจดัการ (AUM) ทั &งสิ&นประมาณ 7 
แสนลา้นบาท (ฐานเศรษฐกจิ. 2558: ออนไลน์) 
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ในส่วนของธนาคารกรุงไทยสงักัดสํานักงานเขตสวนมะล ิซึ3งม1ี5สาขาประกอบด้วย1) 
สาขาปทุมวนั 2) สาขาสะพานขาว 3) สาขาสะพานกษตัรยิศ์ึก 4) สาขาสยามสแควร์5) สาขาการ
ไฟฟ้านครหลวงเพลินจติ 6) สาขาสวนมะลิ 7) สาขามหานาค 8) สาขาจามจุรีสแควร์9) สาขา
เซน็ทรลัเวลิด ์10) สาขามาบุญครอง 11) สาขาโบ๊เบ๊ 12) สาขาโรงพยาบาลตํารวจ 13) สาขาเทสโก้
โลตสั พระราม114) สาขาแอมพาร์ค จุฬา 15) สาขาสยามพารากอนปจัจุบนั(ตุลาคม 2559)เป็น
สาํนกังานเขตที3มจีาํนวนลูกคา้กลุ่ม Precious Plus มากที3สุด แบ่งเป็นลูกคา้ Precious Plus จาํนวน 
998 ราย ม ี AUM 25,237 ลา้นบาท และลูกคา้ Precious Plus Infinite จาํนวน129 ราย ม ี AUM 
13,902 ล้านบาทรวมมลีูกคา้ในกลุ่ม Precious Plus ทั &งสิ&น 1,127 ราย (ธนาคารกรุงไทย. 2559: 
ออนไลน์) 

สํานักงานเขตสวนมะล ิอยู่รอยต่อระหว่างเขตป้อมปราบศตัรพู่ายและเขตปทุมวนั ซึ3งเป็น
พื&นที3ศักยภาพสูง เป็นเขตเศรษฐกิจที3สําคัญในกรุงเทพมหานคร ทั &งด้านสินค้าและบริการ มี
ห้างสรรพสนิค้าชั &นนําหลายแห่ง มสีถานศึกษาที3มชีื3อเสยีง และเป็นแหล่งรวมของผู้ประกอบการ
เก่าแก่อกีดว้ย 

จากขอ้มลูดงักล่าวทําใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจที3จะศกึษาเรื3องการบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ี3มผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะล ิโดยใชแ้นวคดิ DEAR MODEL ของ วทิยา ด่านธํารงกุล ซึ3งผลงานวจิยัจะ
เป็นขอ้มลูส่วนหนึ3งที3เป็นประโยชน์ต่อการนําไปพฒันาและปรบัปรุงการบรกิารลูกคา้กลุ่มนี& เพื3อใหม้ี
ความเหมาะสมและรองรบัการแขง่ขนัที3เพิ3มขึ&นในอนาคต 

  
ความมุ่งหมายของการวิจยั 

1. เพื3อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิโดยจาํแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายได ้

2. เพื3อศกึษาการบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ี3มผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิได้แก่ การ
สร้างฐานข้อมูลลูกค้า การใช้เทคโนโลยทีี3เหมาะสม การกําหนดโปรแกรมเพื3อสร้างความสมัพนัธ ์
และการรกัษาลกูคา้ 

3. เพื3อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

 
ความสาํคญัของการวิจยั 

1. เพื3อให้ธนาคารสามารถกําหนดกลยุทธ์การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที3เหมาะสมกบัลูกค้า
กลุ่มPrecious Plusไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 



3 
 

2. เพื3อใหธ้นาคารสามารถนําผลการศกึษาของโครงการวจิยั ไปวางแผนการตลาดสําหรบั
ลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ไดต้รงความตอ้งการมากขึ&น  

  

ขอบเขตการวิจยั 

ขอบเขตการศกึษาวจิยันี& มุ่งศกึษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธท์ี3มผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 

ประชากรที�ใช้ในการวิจยั 
ประชากรที3ใชใ้นการศกึษาวจิยัครั &งนี& คอื ลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ซึ3งประกอบดว้ยลูกคา้ 

ที3ม ีAUM ตั &งแต่ 10ลา้นบาทขึ&นไป ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ
ซึ3งทราบจาํนวนประชากรที3แน่นอน 

กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างที3ใชใ้นการวจิยัครั &งนี& คอื ลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ซึ3งประกอบดว้ยลูกค้า 

Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิเนื3องจากทราบ
จํานวนประชากรที3แน่นอนคือ 1,127 คนดงันั &นผู้วิจยัจึงกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการ
คํานวณจากสูตร กรณีทราบจาํนวนที3แน่นอน(Taro Yamane.1973:125)ที3ระดบัความเชื3อมั 3น 95% 
ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 295ตวัอยา่งสาํรองไว ้5ตวัอยา่ง รวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั &งหมด 300ตวัอยา่ง 

 

      n = 
N

��Ne2 

      

      n = 
�,���

����,�����	.	��
2 

        
       n = 295 ตวัอยา่ง 
 

การวจิยัครั &งนี&ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอยา่งโดยการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง  
(Purposive sampling) โดยทําการแจกแบบสอบถามที3ธนาคารกรุงไทยทั &ง 15 สาขาในสํานักงาน
เขตสวนมะล ิโดยแจกเฉพาะลกูคา้กลุ่ม Precious Plus เท่านั &น 

ตวัแปรที�ศึกษา 
ในการศึกษาครั &งนี&ได้กําหนดตวัแปรอิสระ(Independent Variables) และตวัแปรตาม 

(Dependent Variables) ดงัต่อไปนี& 
1. ตวัแปรอสิระไดแ้ก่ 

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์  
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1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญงิ 

1.1.2 อายุ 
1.1.2.2 อายตุํ3ากว่า 25 ปี 
1.1.2.3 อาย ุ25 - 35 ปี 
1.1.2.3 อาย ุ36 - 45 ปี 
1.1.2.4 อาย ุ46 - 55 ปี 
1.1.2.5 อาย ุ56 ปีขึ&นไป 

1.1.3 สถานภาพ 
1.1.3.2 โสด 
1.1.3.3 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
1.1.3.4 หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 

    1.1.4 การศกึษา 

1.1.4.2 ตํ3ากว่าปรญิญาตร ี
1.1.4.3 ปรญิญาตร ี

1.1.4.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี
    1.1.5 อาชพี 

1.1.5.2 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
1.1.5.3 พนกังานเอกชน 
1.1.5.3 ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ 
1.1.5.4 อื3น ๆ โปรดระบุ ................... 

1.1.6 รายไดต่้อเดอืน 
1.1.6.2 รายไดต้ํ3ากว่า 100,000 บาท 
1.1.6.3 รายได ้100,001 - 200,000 บาท 

1.1.6.3 รายได ้200,001 - 300,000 บาท 
1.1.6.4 รายได ้300,001 - 400,000 บาท 
1.1.6.5 รายได ้400,001 - 500,000 บาท 
1.1.6.6 รายได ้500,001 บาทขึ&นไป 

1.2 ปจัจยัดา้นการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์

1.2.1 การสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ 
1.2.2 การใชเ้ทคโนโลยทีี3เหมาะสม 
1.2.3 การกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์
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1.2.4 การรกัษาลกูคา้ 
2.  ตวัแปรตาม คอื พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของ

ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานกังานเขตสวนมะล ิ
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

1. การบริหารความสมัพนัธ์(Customer Relation Management: CRM) หมายถงึการ
สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า โดยการสรา้งความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า วเิคราะห์ความ
ตอ้งการความชอบและพฤตกิรรมของลูกคา้เพื3อทําการตอบสนองดา้นผลติภณัฑแ์ละการบรกิารผ่าน
ช่องทางต่างๆ เพื3อสรา้งส่วนแบ่งการตลาดใหเ้พิ3มมากขึ&น 

2. สินทรพัย์ในความดูแล(Asset under Management: AUM) หมายถึง มูลค่า
ทรพัยส์นิสุทธขิองสนิทรพัยทุ์กประเภทที3อยู่ภายใต้การจดัการของธนาคาร ได้แก่ เงนิฝาก กองทุน
รวมและประกนัชวีติ 

3. ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus หมายถงึกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยที3ม ีAUM ตั &งแต่ 
10 ลา้นบาทขึ&นไป 

4. พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถงึ การกระทําของลูกค้าในกลุ่ม Precious Plus ใน
การใช้บรกิารกบัธนาคารกรุงไทย ประกอบด้วย ความถี3ในการใช้บรกิาร ช่องทางในการใช้บรกิาร 
รปูแบบการลงทุน วตัถุประสงค ์สทิธพิเิศษที3ใชบ้รกิาร 

5. ธนาคาร หมายถงึ ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 
6. โมเดลกระบวนการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์หรือ DEAR Model ประกอบดว้ย 

6.1 ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า(Database) คอืการสร้างฐานข้อมูลลูกค้าซึ3งไม่
เพยีงแต่รวบรวมองคป์ระกอบรายละเอยีดของลูกคา้(Customer Profile) ไวเ้ท่านั &นแต่ยงัรวมถงึการ
วเิคราะหจ์ดัแบ่ง และเลอืกกลุ่มลกูคา้ออกมาตามคุณค่า หรอืความสามารถที3ลูกคา้แต่ละกลุ่มจะสรา้ง
กําไรใหบ้รษิทัไดใ้นระยะยาว 

6.1.1 สรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ 

6.1.2 เจาะจงกลุ่มลกูคา้ตามมลูค่าลกูคา้ 

6.2 ด้านการใช้เทคโนโลยทีี3เหมาะสม(Electronic) คอื การใช้เทคโนโลยทีี3เหมาะสม
เพื3อการวเิคราะห์แยกแยะลูกค้า เทคโนโลยเีป็นหวัใจหนึ3งที3ทําให้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ประสบ
ความสําเรจ็การเลอืกเทคโนโลยทีี3เหมาะสมเพื3อการวเิคราะห์และแยกแยะลูกค้า เพื3อการสรา้งจุด
ตดิต่อกบัลกูคา้และเพื3อการกระจายขอ้มลูทุกช่องทาง 

6.2.1 เลอืกเทคโนโลยแีละวธิกีาร 

6.2.2 สรา้งจดุการตดิต่อกบัลกูคา้ 

6.2.3 กระจายขอ้มลูผ่านทุกช่องทาง 
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6.3 ดา้นการกําหนดโปรแกรมเพื3อสรา้งความสมัพนัธ(์Action) คอืการกําหนดแผนงาน
กจิกรรมทางการตลาดและอื3นๆเพื3อสรา้งและรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ดว้ยกจิกรรมต่างๆ 

6.3.1 การบรกิารลกูคา้(Customer Service)การบรกิารลูกคา้ในเชงิรบั(Reactive) 
6.3.2 โปรแกรมการสะสมคะแนน หรอืโปรแกรมสรา้งความภกัด ี

(FrequencyProgram or Loyalty Program) 
6.3.3 โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธใ์นเชงิสงัคม (Community Program) 
6.3.4 โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธเ์ชงิโครงสรา้ง (Structural Ties) 

6.4 การเกบ็รกัษาลูกคา้(Retention) คอื การประเมนผลการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์และ
การรกัษาความเตบิโตของความสมัพนัธก์บัลกูคา้ วตัถุประสงคเ์พื3อสรา้งความประทบัใจในตราสนิคา้
และสรา้งสมัพนัธภาพที3ดกีบัลกูคา้ปจัจบุนั 

6.4.1 ประเมนิและวดัผล 
6.4.2ขยายการเตบิโตของความสมัพนัธ ์ 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที3มีผลต่อพฤติกรรมของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ
 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 

 

 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในวจิยั 

 
 
 
 
 
 
. 

ขอ้มลูส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ 

- ระดบัการศกึษา 

- อาชพี 

- รายได ้

 

 

 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ 

Precious ในเขตสวนมะล ิ

- ช่องทางในการใช ้

- รปูแบบการลงทุนที3ใช ้

- วตัถุประสงคใ์นการใช ้

- สทิธพิเิศษที3ใช ้

 

การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์

- การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ 

- การใชเ้ทคโนโลยทีี3เหมาะสม 

- การกําหนดโปรแกรมสรา้ง

ความสมัพนัธ ์

- การรกัษาลกูคา้ 
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สมมติฐานในการวิจยั 

การศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที3มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิมกีารตั &งสมมุตฐิาน
งานวจิยัดงันี& 

1. ลูกค้าที3มีล ักษณะข้อมูลส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศกึษา อาชพี และรายไดท้ี3แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารที3ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

2. การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ประกอบด้วยการสรา้งฐานข้อมูล
ลูกคา้ การใช้เทคโนโลยทีี3เหมาะสม การกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์และการรกัษาลูกคา้มี
ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

 



บทที� 2 
เอกสารงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
เพื�อให้การศกึษาค้นคว้าและการวจิยัเรื�อง “การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที�มผีลต่อพฤตกิรรม

การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะลิ” ผู้ศึกษาได้ศึกษาค้นคว้าเพื�อนําข้อมูล ทฤษฎีและผลงานวิจยัที�เกี�ยวข้องเพื�อใช้เป็น
แนวทางในการศกึษาวจิยัตามลาํดบั ดงันี= 

1. แนวคดิทฤษฎเีกี�ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
2. แนวคดิทฤษฎเีกี�ยวกบัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) 
3. แนวคดิทฤษฎเีกี�ยวกบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื=อ 
4. ขอ้มลูการใหบ้รกิารกลุ่มลกูคา้ KTB Precious Plus 
5. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 
แนวคิดทฤษฎีเกี�ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครวั 
สถานภาพครอบครวั รายได ้อาชพี การศกึษา เหล่านี=เป็นเกณฑท์ี�นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ซึ�ง
ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะที�สําคญั และเป็นสถติทิี�วดัไดข้องประชากรที�ช่วยกําหนด
ตลาดเป้าหมาย ขอ้มูลทางด้านประชากรศาสตรจ์ะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการกําหนด
ตลาดเป้าหมายตลอดจนง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอื�น ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ที�สําคญัมี
ดงัต่อไปนี= (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2538: 53-55) 

1. อายุ (Age) เนื�องจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม
ผูบ้รโิภคที�มอีายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจงึใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ี�
แตกต่างของส่วนตลาดนักการตลาดไดค้น้หาความต้องการของส่วนตลาดส่วนเลก็ (Niche Market) 
โดยมุง่ความสาํคญัที�ตลาดอายสุ่วนนั =น 

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดที�สําคญั นักการตลาดต้องศกึษาตวั
แปรนี=อย่างรอบคอบ เพราะในปจัจุบนันี=ตวัแปรด้านเพศมกีารเปลี�ยนแปลงพฤติกรรมการบรโิภค 
การเปลี�ยนแปลงดงักล่าวอาจมาจากสตรทีี�ทํางานมมีากขึ=น ซึ�งผลกระทบต่อการทํางานของสําค้า
กลุ่มนี=มาก ผู้หญงิที�ทํางานไม่มเีวลาดูโทรทศัน์ ไม่มเีวลาไปเลอืกซื=อสนิค้า หรอืฟงัวทิยุ ผู้โฆษณา
อาจใช้นิตยสารเพื�อเข้าถึงตลาดกลุ่มนี= พฤติกรรมที�เปลี�ยนแปลง คือ ผู้ชายไปเลือกซื=อสินค้าที�
ซุปเปอรม์ารเ์กต็แทน 

3. ลกัษณะครอบครวั (Marital status) ในอดตีจนถงึปจัจุบนัลกัษณะครอบครวัเป็น
เป้าหมายที�สําคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมคีวามสําคญัยิ�งขึ=นใน
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ส่วนที�เกี�ยวกบัหน่วยผูบ้รโิภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนที�ใช้
สนิคา้ใดสนิคา้หนึ�งและยงัสนใจในการพจิารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์และโครงสรา้งดา้นสื�อที�
จะเกี�ยวขอ้งกบัผูต้วัสนิใจในครวัเรอืนเพื�อช่วยในการพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 

4. รายได ้การศกึษา อาชพี (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปรที�
สําคญัในการกําหนดส่วนของตลาด โดยทั �วไปนักการตลาดจะสนใจผู้บรโิภคที�มคีวามรํ�ารวย แต่
อยา่งไรกต็ามครอบครวัที�มรีายไดป้านกลางและรายไดต้ํ�าจะเป็นตลาดที�มขีนาดใหญ่ ปญัหาสําคญัใน
การแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้เพียงอย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตัวชี=การมหีรอืไม่มี
ความสามารถในการจ่ายสนิค้า ในขณะเดยีวกนัการเลอืกซื=อสนิค้าที�แท้จรงิอาจถอืเกณฑ ์รูปแบบ
การดํารงชวีิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แม้ว่ารายได้จะเป็นตัวแปรที�ใช้บ่อยมาก 
นักการตลาดจะโยงเกณฑ์รายได้รวมกบัตวัแปรทางด้านประชากรศาสตร์หรอือื�น ๆ เพื�อให้การ
กําหนดตลาดเป้าหมายได้ชดัเจนยิ�งขึ=น เช่นกลุ่มรายได้สูงที�มอีายุต่าง ๆ ถือว่าใช้เกณฑ์รายได้
ร่วมกบัเกณฑอ์ายุ เป็นเกณฑท์ี�นิยมใช้กนัมากขึ=น เกณฑร์ายได้อาจจะเกี�ยวขอ้งกบัอายุและอาชพี
รว่มกนั เช่นกลุ่มผูบ้รหิารธุรกจิที�ม ั �งคั �งรุน่เยาว ์(Yuppies) ถอืว่าเป็นกลุ่มที�มอีทิธพิลสงู 

การศกึษา อาชพี และรายได ้มแีนวโน้มความสมัพนัธก์นัอย่างใกลช้ดิในความสมัพนัธเ์ชงิ
เหตุและผล ในแต่ละระดบัจะสามารถผลติในราคาสูง และส่วนใหญ่เป็นกลุ่มที�มกีารศกึษาสูงด้วย 
บุคคลที�มกีารศึกษาตํ�าโอกาสที�จะหางานระดบัยากจงึทําให้มรีายได้ตํ�า เนื�องจากความสมัพนัธ์
ระหว่าง 3 ลกัษณะคอื รายได ้การศกึษา และอาชพี 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2541: 38-39) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรร์วมถงึอายุ เพศ 
วงจรชวีติของครอบครวั การศกึษา รายได้ เป็นต้น ลกัษณะดงักล่าวมคีวามสําคญัต่อนักการตลาด
เพราะเกี�ยวพนักบัอุปสงค์ (Demand) ในตวัสนิค้าทั =งหลาย การเปลี�ยนแปลงทางประชากรศาสตร์
ชี=ให้เหน็ถงึการเกดิขึ=นของตลาดใหม่และตลาดอื�นก็จะหมดไป หรอืลดความสําคญัลง ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตรท์ี�สาํคญัดงันี= 

1. อายุ นักการตลาดต้องคํานึงถงึความสําคญัของการเปลี�ยนแปลงของประชากรใน
เรื�องของอายดุว้ย 

2. เพศ จํานวนสตร ี(สมรสหรอืโสด) ที�ทํางานนอกบ้านเพิ�มมากขึ=นเรื�อย ๆ นักการ
ตลาดต้องคํานึงว่าปจัจุบนัสตรเีป็นผูซ้ื=อรายใหญ่ซึ�งที�แล้วมาเป็นผูต้ดัสนิใจซื=อ นอกจากนั =นบทบาท
ของสตรแีละบุรษุบางส่วนที�ซํ=ากนั 

3. วงจรชวีติของครอบครวั ขั =นตอนแต่ละขั =นของวงจรชวีติครอบครวัเป็นตวักําหนดที�
สาํคญัของพฤตกิรรม 

4. การศึกษาและรายได้ การศกึษามอีิทธพิลต่อรายได้เป็นอย่างมาก การรู้ว่าอะไร
เกดิขึ=นกบัการศกึษาและรายไดเ้ป็นสิ�งที�สาํคญัเพราะแบบแผนการใชจ้า่ยขึ=นอยูก่บัรายไดท้ี�คนม ี

จากแนวคดิทฤษฎีที�กล่าวมา ผู้วจิยัได้ใช้แนวคดินี=มาเป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบ
เกี�ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี�แตกต่างกนั มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลหิรอืไม ่อยา่งไร 
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แนวคิดทฤษฎีเกี�ยวกบัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM)  
ความหมายของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM)  
ความหมายของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management: CRM) 

มดีงันี= 
วิทยา สุหฤทดํารง (2546) ได้ให้ความหมายของการบรกิารลูกค้าสัมพนัธ์ หรอื CRM     

หมายถงึ การสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกค้าและผูท้ี�มโีอกาสจะมาเป็นลูกคา้ดว้ยการสรา้งความเขา้ใจ
ในความต้องการของลูกค้าและการตอบสนองด้านผลิตภณัฑ์และการบรกิารผ่านช่องทางต่าง ๆ 
แนวทาง CRM ของบรษิทัทั �วไปจะมคีุณลกัษณะที�เป็นกลยุทธธ์ุรกจิในระยะยาวโดยมุ่งเน้นไปที�อุป
สงค์ของลูกค้าการจดัการให้ความต้องการของลูกค้าตรงกบัคุณค่าในตัวผลิตภณัฑ์ที�นําเสนอต่อ
ลกูคา้ การสรา้งส่วนแบ่งทางการตลาดและการวเิคราะหค์วามต้องการความชอบและพฤตกิรรมของ
ลกูคา้ สิ�งเหล่านี=จะถูกบนัทกึไวบ้นฐานขอ้มลูขององคก์รหรอืบรษิทัเพื�อใชใ้นการวเิคราะหพ์ฤตกิรรม
ของลกูคา้ ในการกําหนดและพยากรณ์อุปสงคเ์พื�อบรหิารจดัการโซ่อุปทาน การพยายามสรา้งคุณค่า
ใหก้บัลกูคา้ 

กุณฑลี รื�นรมย์ (2547) ได้ให้ความหมายของการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ หมายถึง การ
บรหิารสมัพนัธข์องลูกค้า เป็นการสานความสมัพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเนื�องด้วยการเรยีนรูเ้กี�ยวกบั
ตวัลูกค้าความต้องการ และพฤติกรรมของลูกค้าในทุกด้านจากการมปีฏสิมัพนัธ์กับลูกค้า ทําให้
สามารถทราบข้อมูลลูกค้าและนําข้อมูลเหล่านั =นมาใช้ในการพฒันาสินค้าและบริการตลอดจน
โปรแกรมการตลาดใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละราย หรอืแต่ละกลุ่มเพื�อตอบสนองความต้องการของ
ลกูคา้ไดอ้ยา่งตรงใจ 

สมเจนต์ อิงคธีรวฒัน์ (2549) ได้กล่าวว่า การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์เป็นวิธีปฏิบตัิด้าน
การตลาด (Marketing Practice) ซึ�งองค์การใช้ประโยชน์สูงสุดจากทรพัย์สนิที�เรยีกว่า ความรู้
เกี�ยวกบัลูกคา้ (Knowledge of the customer) เพื�อเปลี�ยนความสมัพนัธท์ี�มกีบัลูกคา้ใหเ้ป็นมลูค่า
เชงิเศรษฐกจิ (Economic Value) ตลอดระยะเวลาแห่งความเป็นลูกคา้ (Customer Lifetime) สรา้ง
ปฏสิมัพนัธ์ (Interactions) ระหว่างองค์การและลูกค้าในทุกแง่มุม กล่าวคอื ตั =งแต่ลูกค้ารบัรู้ขอ้มูล
ข่าวสารที�กระจายออกไปโดยองคก์ารตลอดจนถงึการที�ลูกค้าตดิต่อกบัองค์การผ่านช่องทางต่าง ๆ 
เช่น Web Site, E-mail หรอืการสนทนาดว้ยเสยีง และสําเรจ็ลงดว้ยการตอบสนองของหน่วยงาน
ต่าง ๆ ภายในองคก์ร 

เฟรดเดอรคิ นิวเวล (Fredrick Newell; Loyalty COM. 1999: 69) ไดใ้หค้วามหมายของ
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธไ์วว้่า เป็นกลยทุธใ์นการสรา้งทศันคตหิรอืความชอบต่อองคก์ร กบัพนักงาน
แต่ละคนช่องทางการสื�อสารและลูกค้าที�เป็นผลจากการเพิ�มศกัยภาพ ในการปฏบิตัิงาน และการ
รกัษาลูกค้าจุดประสงค์ที�แท้จรงิของ CRM คอื การบรหิาร เปลี�ยน เสรมิกําลงั พฤติกรรมของ
ผู้บรโิภค CRM เน้นว่าองค์กรควรจะค้นหา และดงึความสนใจว่าลูกค้าของคุณให้คุณค่ากบัสิ�งใด
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มากกว่า จะสนใจสิ�งใดที�คุณกําลงัต้องการจะขายใหก้บัลูกค้า เพราะนั =นอาจไม่ใช่สิ�งที�ลูกคา้ต้องการ 
สิ�งที�องคก์รตอ้งทาํคอืเสนอสนิคา้หรอืบรกิารที�ตรงกบัสิ�งที�ลกูคา้เหน็ว่ามคีุณค่า 

จากที�กล่าวมาข้างต้น ผู้ศึกษาได้สรุปความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ได้ว่า 
หมายถงึการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้และผูท้ี�มโีอกาสจะมาเป็นลูกคา้ดว้ยการสรา้งความเขา้ใจใน
ความตอ้งการของลกูคา้ โดยวเิคราะหค์วามตอ้งการ ความชอบและพฤตกิรรมของลูกคา้ เพื�อทําการ
ตอบสนองดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารผ่านช่องทางต่าง ๆ เพื�อสรา้งส่วนแบ่งทางการตลาดใหเ้พิ�มมาก
ขึ=น 

ลกัษณะของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
แนวคดิของ CRM ในการบรหิารลกูคา้สมัพนัธน์ั =นสามารถจดัใหอ้ยู่ในส่วนหนึ�งของการวาง

ตําแหน่งทางการตลาดจากทฤษฏีที�กล่าวว่าการจะทําให้บรษิัทอยู่รอดโดยการหาส่วนแบ่งทาง
การตลาดที�เป็นไปไดใ้หม้ากที�สุด ธุรกจิเองควรจะมุ่งเน้นในการสรา้งความสมัพนัธท์ี�ย ั �งยนืกบัลูกค้า
ดว้ยแนวคดิของในมุมมองที�กวา้งแบบนี= จากคํานิยามของ CRM สามารถแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะที�
ตอ้งทาํงานรว่มกนั คอื (วทิยา สุหฤทดาํรง. 2546) 

1. CRM เชงิปฏบิตักิาร (Operative) จะจดัการกบัการสรา้งระบบอตัโนมตัใิหท้มีงาน
ขายและทางแก้ปญัหาในเรื�องการปฏสิมัพนัธ์กบัลูกค้า ซึ�งจะต้องบูรณาการกับกระบวนการของ
สาํนกังาน Back Office 

2. CRM เชงิการวเิคราะห ์(Analysis) จะรวมเอาคลงัขอ้มูลและการแก้ปญัหาระบบ
ขอ้มูล ซึ�งจะใช้วเิคราะห์ขอ้มูลที�เก็บมาจากส่วนปฏบิตักิาร องค์ประกอบของส่วนวเิคราะห์ที�ถูกใช้
โดยบรษิทัเพื�อที�จะไดรู้จ้กัลกูจะเป็นจดุสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ 

3. CRM เชงิการทํางานร่วมกนั (Collaborative) เป็นการรวมเอาช่องทางการตดิต่อ 
สื�อสารที�ทาํใหธุ้รกจิสามารถตดิต่อสื�อสารกนัไดโ้ดยตรงกบัลกูคา้ 

 เหตผุลในการใช้การบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
แสงเดอืน อนิพทิกัษ์ (2545) กล่าวว่า เหตุผลที�การตลาดใหค้วามสาํคญักบัการนํา “CRM” 

มาใชก้เ็นื�องมาจาก 
1. ภาวะเศรษฐกจิตกตํ�า อํานาจการซื=อลดลง ผลติภณัฑข์ายยากขึ=น ตลาดเป็นของ   

ผูซ้ื=อ 
2. ต้นทุนของการหาลูกค้าใหม่มตี้นทุนสูงกว่าการขายผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าเดิมถึง       

5 เท่า 
3. ภาวการณ์แขง่ขนัที�พยายามสรา้งความแตกต่าง ในขณะที�เครื�องมอืทางการตลาด

มอีทิธพิลน้อย 
4. ความกา้วหน้าทางเทคโนโลย ีส่งผลใหก้ารใช ้CRM มตีน้ทุนที�ตํ�า 
5. พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเปลี�ยนแปลงอยา่งรวดเรว็ 

ดงันั =น สิ�งที�ควรคาํนึงถงึในการนํา “CRM” มาใชใ้หป้ระสบความสาํเรจ็ มดีงันี= 



13 
 

1. มกีารกําหนดกลยทุธก์ารตลาด คดิว่าจะใชโ้ปรแกรมอะไรในการสรา้งสมัพนัธ ์
2. มกีารจดัการฐานข้อมูลของลูกค้า (Database) ค้นหา สร้างความเข้าใจในความ

ต้องการของลูกคา้ มคีวามรูเ้กี�ยวกบัลูกคา้เป็นอย่างด ีว่ามพีฤตกิรรมอย่างไร ชอบหรอืไม่ชอบอะไร
เป็นตน้ เพื�อที�จะไดส้รา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้หรอืสรา้งผลติภณัฑท์ี�จะนําเสนอขายใหก้บัลกูคา้ได ้

3. มคีวามสามารถทางดา้นสถติ ิคํานวณว่าธุรกจิสามารถใหลู้กคา้ได้เท่าไหร่สําหรบั
ลกูคา้แต่ประเภท 

4. มกีารนําระบบเทคโนโลยมีาใช้ทั =งฮารด์แวรแ์ละซอฟต์แวร ์เพื�อเอื=อประโยชน์ต่อ
การไดม้าซึ�งขอ้มลูและการสนบัสนุนการบรกิารลกูคา้ 

5. มกีารบรหิารธุรกจิที�มุง่เน้นลูกคา้ การทํา CRM ตอ้งไดร้บัความรว่มมอืจากทุกคน
ในองคก์ร 

หน้าที�หลกัของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
1. การเขา้ใจลกูคา้ 

1.1 การทําความเข้าใจกบัข่าวสารของลูกค้า ซึ�งได้แก่ ข้อมูลลูกค้า การวเิคราะห์
เครื�องมอืระบบสารสนเทศ การรวมระบบการเก็บค่าบรกิารจากลูกค้าเข้ากับระบบบรกิารลูกค้า 
คุณภาพการใหบ้รกิาร ความงา่ยในการใช ้

1.2 การได้มาและการเก็บข้อมูลลูกค้า ซึ�งได้แก่ การตรวจสอบการยงัคงเป็นลูกค้า 
และช่วงเวลาของการทาํงาน 

1.3 วธิกีารวดัผลกําไร ซึ�งไดแ้ก่ ระดบัของรายละเอยีด ความง่ายในการเขา้ถงึขอ้มลู 
ระบบสารสนเทศ ความแมน่ยาํและความน่าเชื�อถอืของขอ้มลู และวธิกีารใชใ้นการตดัสนิใจ 

1.4 การแบ่งกลุ่มของลูกค้าและกลุ่มของตลาด ซึ�งได้แก่ การเลือกวิธีการบรกิาร
ลกูคา้ การแบ่งกําไรตามกลุ่มต่าง ๆ และวธิกีารดาํเนินงานของแต่ละแผนก 

2. การนําเสนอต่อลกูคา้ 
2.1 การมโีครงการที�มมีูลค่า ซึ�งไดแ้ก่ การแบ่งสดัส่วนแต่ละแผนก การรบัประกนัว่า

มกีารบรกิารที�ดกีว่าคู่แขง่ การรว่มมอืของบรษิทัในเครอืเพื�อบรกิารลกูคา้ และการผลกัดนัเพื�อใหเ้กดิ
การแขง่ขนัภายในองคก์ร 

2.2 การแบ่งสดัส่วนระหว่างผลติภณัฑก์บัการบรกิาร ซึ�งได้แก่ การแบ่งสดัส่วนเพื�อ
ผลกัดนัให้เกดิผลกําไร การหาขบวนการเพื�อหาสดัส่วนที�เหมาะสม การสรา้งสรรค์ให้เกดิความคดิ
ใหม ่ๆ การคดัเลอืกความคดิใหม ่ๆ และการยอมรบัช่องทางการตดิต่อ 

2.3 การนําเสนอผลิตภัณฑ์ และการบรกิารที�ใหม่ ๆ การหากลยุทธ์เพื�อนําเสนอ
ผลติภณัฑใ์หม ่ๆ การวดัความนิยมของลกูคา้ต่อยี�หอ้ และการยกระดบัยี�หอ้โดยสรา้งผลติภณัฑใ์หม ่
ๆ หาช่องทางการนําเสนอใหม ่ๆ  
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2.4 การจดัการเกี�ยวกบัยี�ห้อของสนิค้า ซึ�งได้แก่ การสร้างกลยุทธ์ทางยี�ห้อ การวดั
การยอมรบั และการยกระดบัยี�ห้อเดมิไปสู่ช่องทางการจดัจาํหน่ายทางใหม่ หรอืการผลติผลติภณัฑ์
ใหม ่

3. การมสีมัพนัธก์บัลกูคา้ 
3.1 การบริการลูกค้า ซึ�งได้แก่ จํานวนครั =งและระดับของคุณภาพในการติดต่อ

คุณภาพของระบบ และเทคโนโลย ีบรกิารก่อนและหลงัการขาย และความถูกต้องของคําตอบเมื�อมี
การสอบถามขอ้มลู 

3.2 การวางแผนการขาย ซึ�งไดแ้ก่ การวางกลุ่มเป้าหมาย การพยากรการขายขอ้มลู
ที�ใชใ้นการพยากรณ์ ระดบัความน่าเชื�อถอืของการพยากรณ์ และการนําเสนอผลกําไร 

3.3 การโฆษณา ซึ�งไดแ้ก่ การสรา้งกลยุทธโ์ฆษณา การวจิยัตลาด การวดัการตอบ
รบั การใชส้ื�อต่าง ๆ ในการโฆษณา เช่นทางจดหมาย และ Internet และการวดัประสทิธภิาพของ
การโฆษณา 

3.4 การจดัการดา้นการบญัช ีซึ�งไดแ้ก่ การวดัระดบัการแข่งขนัในดา้นมลูค่า การวดั
ระดบัการประมวลผล และการวดัระดบัคุณภาพ 

3.5 การประชาสัมพันธ์ ซึ�งได้แก่ การสร้างกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ การวัด
ประสทิธภิาพการประชาสมัพนัธ ์และการวจิยัการประชาสมัพนัธ ์

3.6 ช่องทางการตดิต่อ ซึ�งไดแ้ก่ การวดัความล้มเหลวในช่องทางการตดิต่อ การใช้
ช่องทางการตดิต่อของหุน้ส่วน และการสรา้งกลยทุธก์ารตดิต่อ 

4. การจดัการดา้นองคก์าร 
4.1 การกระตุ้นและใหร้างวลัพนักงาน ซึ�งได้แก่ ระดบัการตอบแทนให้พนักงานการ

วดัประสทิธภิาพการทํางาน การเปลี�ยนแปลงการวดัประสทิธภิาพและการให้เงนิรางวลั การแสดง
ความขอบคุณ 

4.2 การดงึดูดและการรกัษาพนักงาน ซึ�งได้แก่ การวดัอตัราหมุนเวยีนของพนักงาน
การครอบครองทางการขาย การตลาด และการบรกิาร การดงึดดูและการรกัษาสิ�งกระตุน้ 

4.3 การสร้างทกัษะการขายและการบรกิาร ซึ�งได้แก่ การอบรมทกัษะต่าง ๆ การ
ฝึกสอนการวดัประสทิธภิาพดา้นต่าง ๆ เช่น ทกัษะ การพฒันาความสามารถ และการมทีกัษะตามที�
บรษิทัตอ้งการ 

4.4 การเปลี�ยนแปลงองคก์ร ซึ�งไดแ้ก่ การเปลี�ยนแปลงรปูแบบในการตดิต่อ การรวม
การเปลี�ยนแปลง และการวดัระดบัความพงึพอใจในการเปลี�ยนแปลง 

4.5 การสรา้งวฒันธรรมในการบรกิาร ซึ�งไดแ้ก่ การใหค้ําจาํกดัความของวฒันธรรม
ในการบรกิารและการมวีฒันธรรมในการตดิต่อ 

5. การรวมกจิการ 
5.1 การจดัการพนัธมติรการค้า ซึ�งไดแ้ก่ การร่วมมอืกนัภายในองคก์ารกบัคู่ค้าและ

ผลของการรว่มมอืภายใน 
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5.2 การจดัการลูกคา้สมัพนัธท์างอเิลก็ทรอนิกส ์ซึ�งไดแ้ก่ จาํนวนขาย การใหบ้รกิาร
ทางด้านอิเล็กทรอนิกส์ การขายทางอิเล็กทรอนิกส์ การประชาสัมพันธ์และการโฆษณาทาง
อเิลก็ทรอนิกส ์และการคดิค่าบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์

องคป์ระกอบของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) เป็นระบบที�จดัทําขึ=นมาเพื�อมาใช้ในเชงิกลยุทธ์ โดยใช้

กบั Technology โดยมอีงคป์ระกอบหลกั 4 ประเดน็ คอื 1) Information ขอ้มลูที�เป็นประโยชน์ 2) 
Process กระบวนการในการใชง้าน 3) Technology ที�เกี�ยวขอ้ง และ 4) People คน โดยทั =ง 4 ส่วน 
นํามารวมกันใช้สําหรบัการทําข้อมูลส่งเสรมิความสมัพนัธ์ระหว่างลูกค้ากับองค์กรให้ดีขึ=น โดย
มุ่งเน้นผลกระทบที�เกดิขึ=นในระยะยาว เช่น ส่วนแบ่งการตลาด การทําใหลู้กคา้มั �นใจมากขึ=น ทําให้
ลกูคา้เปลี�ยนใจไมไ่ปใชส้นิคา้อื�น เป็นตน้ 

CRM มขีั =นตอนการทํางาน องคป์ระกอบที�ชดัเจน เพื�อความเขา้ใจลูกค้ามากยิ�งขึ=น เพื�อ
สรา้ง Customer Loyalty ยดึมั �นในตวัสนิคา้ ซึ�งองคป์ระกอบของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) มี
รายละเอยีดดงัต่อไปนี= 

1. Information หมายถงึ ขอ้มลู ซึ�งเป็นการรวบรวมขอ้มลูต่าง ๆ เอามาใชง้าน เพื�อชี=
ว่าขอ้มลูที�เกบ็คอืใคร รวมถงึ Marketing data ซึ�งเป็นขอ้มลูทางการตลาดที�ลกูคา้ตดิต่อกบับรษิทั  
เช่น พฤตกิรรมในการซื=อของลกูคา้เพื�อประโยชน์ในการวเิคราะหต่์อไป 

2. Process คอื กระบวนการทุกอย่างที�เกี�ยวขอ้งกบัลูกคา้ ทั =งที�เป็นกระบวนการที�
เกดิขึ=นในปจัจบุนัและที�คาดว่าจะเกดิขึ=นในอนาคต 

3. Technology คอื สารสนเทศที�เกี�ยวขอ้งที�เป็นเครื�องมอื ที�ทําใหร้ะบบเครอืข่ายที�
สามารถเชื�อมต่อกนัได ้และปลอดภยั 

4. People เกี�ยวกบัผู้ปฏบิตังิาน ซึ�งเป็นการปรบัเริ�มใหม่ ในการเปลี�ยนแปลงการ
ทํางานเพื�อให้ผู้ปฏบิตังิานคุ้นเคยในการทํางานมากยิ�งขึ=น มกีารจดัฝึกอบรมทกัษะที�เป็นประโยชน์
กบัการบรกิารลกูคา้ เป็นตน้ 

นอกจากนี= ยงัมนีักวชิาการหลายท่านยงักล่าวถงึโมเดลกระบวนการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์
(DEAR Model) ซึ�งเกดิจากการพฒันากระบวนการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์เพื�อสรา้งมูลค่าของลูกค้า
ระยะยาว (Customer Life Time Value) ให้ลูกคา้เกดิความภกัดกีบัธุรกจิในระยะยาวและเมื�อมี
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยสีารสนเทศ จงึทําให้เกดิการพฒันาเทคโนโลยฐีานขอ้มูล เทคโนโลยี
เครือข่าย การพัฒนาระบบเทคโนโลยีฐานข้อมูล นอกจากจะสนับสนุนการให้บรกิารที�ดี รกัษา
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ แลว้ในอกีมุมหนึ�งสิ�งที�องค์กรได้คอื การเรยีนรูพ้ฤตกิรรมของลูกค้าที�มกีาร
ตดิต่อกนั ทาํใหอ้งคก์รสามารถนําเสนอสิ�งที�เป็นความตอ้งการจรงิ ๆ ของลูกคา้ ดงัที�กล่าวมาขา้งต้น
นั =น 

โมเดลกระบวนการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์หรอื DEAR Model (วทิยา ด่านธํารงกุล. 2545: 
86-92; 2003: 29-31) ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ คอื 
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1. การสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ (Database) การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์คอื การสรา้งฐาน 
ขอ้มลูลูกคา้ซึ�งไม่เพยีงแต่จะรวบรวมองค์ประกอบที�เป็นรายละเอยีดของลูกคา้ (Customer Profile) 
ไว้เท่านั =น แต่ยังรวมถึงการวิเคราะห์จัดแบ่ง และเลือกกลุ่มลูกค้าออกมาตามคุณค่า หรือ
ความสามารถที�ลูกค้าแต่ละกลุ่มจะสร้างกําไรให้บรษิัทได้ในระยะยาว การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 
ประกอบดว้ย 

1.1 การสรา้งฐานข้อมูลลูกค้า การสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า เช่น ธุรกจิที�ขายสนิค้า
บนอนิเตอรเ์น็ต มกัจะใหล้กูคา้กรอกรายละเอยีดเกี�ยวกบัตวัเอง เช่น ชื�อ อายุ เพศ อาชพี การศกึษา 
ที�อยู่อาศยั หรอื รายละเอยีดอื�น ๆ เกี�ยวกบัความชอบหรอืนิสยัส่วนตวัเพื�อลงทะเบยีนเขา้ไปตดิต่อ
กบับรษิทัเจา้ของเวบ็ ซึ�งทําใหง้่ายกบับรษิทัที�จะมฐีานขอ้มลูเบื=องต้นของลูกคา้ไวแ้ละหากลูกคา้ราย
นั =นมกีารติดต่อปฏสิมัพนัธ์กบับรษิัทมากเท่าใด เมื�อเวลาผ่านไปข้อมูลในส่วนนี=จะยิ�งพอกพูนขึ=น 
สาํหรบักจิการใดที�ยงัไมม่กีารเกบ็ขอ้มลูลกูคา้หรอืสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้มาก่อน อาจเริ�มต้นจากขอ้มลู
เก่าของลกูคา้และการตดิต่อของลูกคา้ที�หาไดจ้ากแหล่งภายใน เช่น ฝ่ายขาย ฝ่ายบญัช ีฝ่ายบรกิาร
ลกูคา้ ฯลฯ ฐานขอ้มลูของลกูคา้ควรประกอบดว้ยขอ้มลูต่อไปนี= พรอ้มแสดงรายละเอยีดยอ้นหลงั 

1.1.1 รายการซื=อสินค้า ประกอบด้วยประวัติการซื=อของลูกค้าพร้อม
รายละเอยีดเช่น รายการสนิคา้ รุ่นของสนิคา้ ราคาที�ซื=อ วนัที�ทําการจดัส่ง ซื=อสนิคา้เป็นแบบเงนิสด
หรอืเงนิเชื�อ 

1.1.2 การติดต่อของลูกค้า การติดต่อทั =งจากกลุ่มลูกค้าถึงบรษิัทและจาก
บรษิทัถงึลูกคา้ผ่านช่องทางตดิต่อทุกช่องทาง ไม่จํากดัว่าจะต้องเป็นเรื�องที�เกี�ยวกบัการขายหรอืไม ่
พรอ้มรายละเอยีดในการตดิต่อ 

1.1.3 ข้อมูลรายละเอียดอื�น ๆ ที�เกี�ยวข้องกับตัวลูกค้าข้อมูลนี= จะเป็น
ประโยชน์เพื�อการจดักลุ่มลกูคา้และการวเิคราะหล์กูคา้ เช่น งานอดเิรก 

1.1.4 การตอบสนองลูกค้าต่อเครื�องมอืทางการตลาด เป็นข้อมูลในส่วนที�
แสดงผลต่อการตอบสนองของลูกค้าต่อเครื�องมอืต่าง ๆ ที�บรษิทัใช้ เช่น การตอบสนองของลูกค้า
จากการตดิต่อจากพนักงานขาย การสื�อสารโดยใชส้ื�อสารทางไปรษณียถ์งึลูกคา้ (Direct Mail) และ
การตดิต่อจากบรษิทัในรปูแบบอื�น ๆ  

1.2 การวเิคราะหแ์ละเจาะจงลูกคา้ การวเิคราะหแ์ละเจาะจงกลุ่มลูกคา้ตามมลูค่า 
เดมิการวเิคราะห์ข้อมูลลูกค้าเป็นไปเพื�อการแยกแยะลูกค้าออกเป็นกลุ่ม (Segment) มกีารนําเอา
วธิกีารทางสถิติมาใช้เพื�อจดักลุ่มลูกค้าตามรูปแบบพฤติกรรมหรอืตวัแปรร่วมอื�น ๆ ที�เหมอืนกนั 
ทั =งนี=ในที�สุดแล้วจะได้จดัโปรแกรมการตลาดที�สอดคล้องกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม ธุรกิจปจัจุบันจึง
พยายามสร้างความเข้าใจลูกค้าเป็นรายคน วเิคราะห์ลูกค้าแต่ละคนจากโอกาสการทํากําไรทั =งใน
ปจัจบุนัและอนาคตกําไรที�ว่านี=ส่วนใหญ่มาจากสิ�งต่อไปนี= คอื 

1.2.1 โอกาสที�ลูกค้าซื=อสินค้าอย่างหนึ�งแล้ว ซื=อสินค้าอย่างอื�น ๆ ด้วย 
(Cross-Selling) เช่นลกูคา้เงนิฝากมโีอกาสเป็นลกูคา้บตัรเครดติ สนิเชื�อ ประกนัชวีติ และอื�น ๆ  
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1.2.2 โอกาสที�ลกูคา้เพิ�มขนาดการซื=อ (Up-Selling) โดยวธิตี่าง ๆ ไดแ้ก่ การ
ซื=อสนิคา้ที�มรีาคาสงูขึ=นไปจากเดมิ หรอืเพิ�มปรมิาณ ความถี�การใชใ้นช่วงระยะเวลาหนึ�ง ๆ 

1.2.3 ความสามารถที�กจิการจะลดตน้ทุนได ้เช่น ตน้ทุนในการขาย ต้นทุนใน
การแสวงหาลกูคา้ใหม ่ตน้ทุนการโฆษณาหรอืส่งเสรมิการขาย 

2. การใช้เทคโนโลยีที�เหมาะสมเพื�อการวิเคราะห์แยกแยะลูกค้า (Electronic) 
เทคโนโลยเีป็นหวัใจหนึ�งที�ทําใหก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธป์ระสบความสําเรจ็ การเลอืกเทคโนโลยทีี�
เหมาะสมเพื�อการวเิคราะหแ์ละแยกแยะลูกคา้ เพื�อการสรา้งจุดของการตดิต่อกบัลูกค้าและเพื�อการ
กระจายข้อมูลทุกช่องทางและหน่วยงานในบริษัทนับเป็นความจําเป็นสําหรบัการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์คอื ตอ้งเลอืกใชเ้ทคโนโลยทีี�เหมาะสม 

2.1 การเลอืกเทคโนโลยแีละระบบที�เหมาะสม (ทั =งระบบปฏบิตักิาร และระบบการ
วิเคราะห์) เป็นสิ�งสําคัญในการสร้าง การจดัเตรียมและการเข้าถึงข้อมูลลูกค้า เอื=ออํานวยต่อ
ความสําเรจ็ของระบบการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์เพื�อใหก้ารเลอืกใชเ้ทคโนโลยเีป็นไปอย่างเหมาะสม
บรษิัทจะต้องจดัทําแผนข้อมูลลูกค้าขึ=นก่อน เพื�อตอบคําถามว่าจะจดัเก็บข้อมูลลูกค้าจากไหน 
ต้องการขอ้มูลลูกค้าให้อยู่ในลกัษณะใด และสิ�งสําคญัอกีประการหนึ�งคอื การยอมรบัและนําขอ้มูล
ต่าง ๆ ของลกูคา้ไปใชภ้ายในองคก์ร 

2.2 สรา้งจดุตดิต่อกบัลกูคา้ การปฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้เป็นแกนหลกัของการบรหิาร
ลูกค้าสมัพนัธ์จะประสบความสําเรจ็หรอืไม่ ขึ=นอยู่ที�ว่าทุกจุดของการตดิต่อลูกค้านั =น ความสมัพนัธ์
ได้รบัการเน้นคุณภาพ ความสมํ�าเสมอ และสามารถตอบสนองในสิ�งที�ลูกคา้ต้องการหรอืไม่ บรษิทั
ต้องวิเคราะห์ว่าควรติดต่อกับลูกค้าแต่ละรายแตกต่างกันอย่างไร ทั =งนี=ขึ=นอยู่กับความต้องการ 
คุณลกัษณะ พฤตกิรรม ฯลฯ ของลกูคา้ 

2.3 การกระจายข้อมูลลูกค้าผ่านทุกช่องทางการติดต่อ ข้อกําหนดพื=นฐาน
ประการหนึ�งของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์คอื ตอ้งสามารถระบุขอ้มลูลกูคา้รายคนผ่านทุกสื�อหรอืทุก
ช่องทางการตดิต่อ (Cross-Media and Cross-Channel) ขึ=นอยู่กบัการปฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้นั =นจะ
เกดิที�จดุไหน ไมว่่าลกูคา้จะตดิต่อเขา้มาอยา่งไร ขอ้มลูลกูคา้จะตอ้งเรยีกดไูดจ้ากคนที�เกี�ยวขอ้ง เช่น 
บรษิทั ฮวิเลค็แพค็การด์ จาํกดั จะมกีารเกบ็รกัษารหสัลกูคา้แต่ละรายไวท้ี�ฐานขอ้มลูกลาง ที�เชื�อมต่อ
กนัทุกระบบ และทุกโปรแกรมที�เกี�ยวข้องกับลูกค้าหรอืติดต่อกบัลูกค้า ดงันั =น ข้อมูลทุกอย่างที�
เกี�ยวกบัลูกคา้ที�เขา้มาตดิต่อไม่ว่าจะทางศูนยโ์ทรศพัท์ (Hot Line) ของพนักงานขายทางเวบ็ไซด ์
หรอืทางช่องทางอื�นใด จะถูกรวบรวมเขา้ไวใ้นคลงัขอ้มลูลูกคา้ (Customer Data Warehouse) และ
สามารถเรียกมาดู หรือใช้ได้ในทุกจุดที�ลูกค้าติดต่อกับบริษัทการเรียนรู้ลูกค้าจึงเกิดขึ=นในทุก
ช่องทาง สรา้งความพงึพอใจและความสมัพนัธท์ี�ดใีนที�สุด ประสบการณ์ดา้นลบมกัเกดิกบัลูกคา้ เช่น 
โทรศพัทไ์ปตดิต่อตามเรื�องที�เคยตดิต่อกบัพนักงานคนหนึ�งพบว่าพนักงานไม่อยู่จงึต้องเริ�มเล่าเรื�อง
ใหม่ให้กบัผู้รบัสายฟงัซํ=า ๆ แต่หากข้อมูลนั =นกระจายไปในทุกหน่วยงาน และทุกช่องทาง ไม่ว่า
พนกังานคนไหนกส็ามารถเรยีกดขูอ้มลูการตดิต่อของลูกคา้และใหบ้รกิารได ้ณ จุดที�มกีารตดิต่อนั =น
จะสามารถแกไ้ขปญัหาไดท้นัท ี
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3. การกําหนดโปรแกรมเพื�อสรา้งความสมัพนัธ ์(Action) เมื�อฐานขอ้มลูของลกูคา้ 
แยกลกูคา้ออกเป็นกลุ่มตามมลูค่าของลกูคา้แลว้ขั =นตอนต่อไปคอืการกําหนดแผนงานกจิกรรมต่าง ๆ 
ทางการตลาดและอื�น ๆ เพื�อสรา้งและรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ดว้ยกจิกรรมต่าง ๆ ดงันี= 

3.1 การบรกิารลูกคา้ (Customer Service) การบรกิารลูกคา้ในเชงิรบั (Reactive) 
คอืการแก้ไขปญัหาให้ลูกค้า หรอืในเชงิรุก (Proactive) ที�คาดคะเนความต้องการของลูกค้า แล้ว
หาทางเพื�อตอบสนองก่อนที�ลูกค้าจะร้องขอหรอืก่อนที�จะเกิดปญัหา ล้วนเป็นการสนองความพงึ
พอใจของลกูคา้ เป็นการรกัษาลกูคา้และนํามาซึ�งการสรา้งความสมัพนัธท์ี�ดกีบัลกูคา้ 

3.2 โปรแกรมการสะสมคะแนน หรือโปรแกรมสร้างความภักดี (Frequency 
Program or Loyalty Program) เป็นการให้สิ�งตอบแทนแก่ลูกค้าโดยการให้สทิธเิป็นสมาชกิ หรอื
สะสมคะแนนเมื�อซื=อสนิค้า หรอืบรกิารซํ=า ๆ หลายธุรกิจใช้วธิกีารนี=ในการรกัษาลูกค้า และสร้าง
ความภกัด ีอยา่งไดผ้ล เช่น ธุรกจิสายการบนิใชโ้ปรแกรมสะสมไมลเ์พื�อรกัษาลูกคา้ รา้นอาหารใชว้ธิี
สะสมแตม้หรอืการสมคัรสมาชกิเพื�อใหเ้กดิการใชบ้รกิารซํ=า ๆ  

3.3 โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธใ์นเชงิสงัคม (Community Program) เป็นการ
สร้างความสมัพนัธ์ทางสงัคมระหว่างกลุ่มลูกค้าด้วยกนัเอง หรอืระหว่างลูกค้ากับบรษิัทเพื�อยดึ
เหนี�ยวลูกคา้ไวย้าวนานที�สุด เช่น การจดัตั =งชมรมคนรกัรถโฟลค์ บรษิทัผูผ้ลติซอฟแวร ์Adobe จดั
เนื=อที�ในเวบ็ไซดส์่วนหนึ�งใหเ้ป็นชุมชนบนไซเบอร ์ที�ลูกคา้สามารถแลกเปลี�ยนความคดิเหน็ ซกัถาม
ปญัหาระหว่างกนัเองหรอืบรษิทัได้ เป็นการสรา้งความเป็นเจา้ของเวบ็ไซด์ในหมู่ลูกค้า และรกัษา
สมัพนัธท์ี�ดใีนระยะยาว 

3.4 โปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์เชงิโครงสร้าง (Structural Ties) บรษิัทอาจ
จดัหาอุปกรณ์ เครื�องมอื หรอืเทคโนโลยใีหก้บัลูกคา้ เพื�อเชื�อมโยงลูกคา้เขา้กบับรษิทั ช่วยใหลู้กค้า
เกิดความสะดวกในการติดต่อ เช่น สั �งซื=อ การชําระเงิน การควบคุมสินค้าคงคลัง กรณีบรษิัท
ปนูซเีมนตไ์ทยใชร้ะบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื�อเพิ�มความสะดวกในการสั �งซื=อ การ
สื�อสาร และสร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัตวัแทนจําหน่ายการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็น
รายบุคคล (Customization) เป็นส่วนหนึ�งของการสร้างและตอกยํ=าความสมัพนัธ์ของลูกค้าอย่าง
ไดผ้ลที�สุด หากลูกคา้รูส้กึว่าไดร้บัในสิ�งที�ต้องการอย่างถูกต้อง และตรงใจ จะทําให้ลูกคา้พรอ้มที�จะ
ผกูพนักบับรษิทัอยา่งยนืยาว แทนที�จะตอ้งลองผดิลองถูกกบัผูข้ายรายอื�น เทคโนโลยสีมยัใหม่ทําให้
วธิกีารของ Customization เป็นจรงิไดด้ว้ยต้นทุนตํ�า ทําใหลู้กคา้พอใจและสรา้งความสมัพนัธอ์ย่าง
เหนียวแน่นได ้

4. การรกัษาลูกคา้ (Retention) การรกัษาลูกคา้เป็นการประเมนิผลการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธแ์ละการรกัษาความเตบิโตของความสมัพนัธก์บัลูกคา้ วตัถุประสงคเ์พื�อสรา้งความประทบัใจ
ในตราสนิคา้ และสรา้งความสมัพนัธภาพที�ดกีบัลกูคา้ปจัจบุนั กจิกรรมการรกัษาลกูคา้มขี ั =นตอนดงันี= 

4.1 การประเมินผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การนําระบบการบริหารลูกค้า
สมัพนัธ์มาใช้ทําให้เกณฑ์ในการประเมนิผลสําเร็จของกิจการ ต้องมกีารเปลี�ยนแปลงไปจากเดิม 
แมว้่าเกณฑว์ดัแบบเดมิที�เน้นเรื�องการเงนิและการตลาด เช่น ความสามารถในการทํากําไรส่วนแบ่ง
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ตลาดอตัรากําไรจะยงัคงมคีวามสาํคญั แต่ในระบบของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธจ์ะต้องเพิ�มเกณฑว์ดั
ที�เน้นความสําคญัของลูกค้าด้วย เพื�อชี=ให้ผู้ประกอบการเห็นว่าการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ประสบ
ความสาํเรจ็หรอืไม ่เพยีงใด จะเป็นกจิการบนเวบ็ไซดห์รอืไมก่ต็าม เกณฑใ์นการประเมนิผลสําคญัๆ 
ได้แก่ ต้นทุนในการไดม้าซึ�งลูกค้า อตัราการสูญเสยีลูกค้า อตัราการซื=อของลูกคา้ ส่วนแบ่งการซื=อ
ของลูกค้าที�ให้กบับรษิทัเมื�อเทยีบกบัที�คู่แข่งในสนิค้าประเภทเดยีวกนั (Share of Customer or 
Share of Waller)  

4.2 ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพันธ์ การขยายการเติบโตของ
ความสมัพนัธ์จะใช้ประโยชน์จากความคุ้นเคย และความเชื�อถือที�ลูกค้ามต่ีอกิจการ เพื�อขยาย
ขอบเขตการซื=อสินค้าหรือบรกิารให้กว้างขวางขึ=น โดยนําไปสู่การซื=อสินค้าหรือบรกิารใหม่ ๆ 
(Cross Selling) หรอืการซื=อต่อยอดที�มมีลูค่าสูงขึ=น (Up Selling) ทั =งนี=เนื�องจากลูกคา้เดมิมแีนวโน้ม
ในการซื=อสินค้าหรือบริการใหม่จากกิจการสูงกว่าลูกค้าใหม่หลายเท่า นอกจากนั =น กิจการยงั
สามารถกระตุน้การซื=อและการใชส้นิคา้หรอืบรกิารใหม้คีวามถี�เพิ�มขึ=น ซึ�งจะส่งผลใหเ้กดิปฏสิมัพนัธ์
ทางการตลาดมากขึ=น นําไปสู่ความสมัพนัธท์ี�แนบแน่นขึ=นในที�สุด 

 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงภาพองคป์ระกอบของ CRM (DEAR Model) 
 

ที�มา: วทิยา ด่านธาํรงกุล.  (2545).  การบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้: อะไรอย่างไร.   
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แนวทางในการรกัษาลกูค้าในปัจจบุนัด้วยการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
ชื�นจติต์ แจ้งเจนกิจ (2544) ได้สรุปแนวทางในการรกัษาลูกค้านปจัจุบนัไว้ว่า ในยามที�

เศรษฐกจิตกตํ�า ลูกค้าคอืสนิทรพัยท์ี�มคี่ายิ�งต่อบรษิทั การจดัตั =งฝ่ายลูกค้าสมัพนัธข์ึ=นมาดูแลลูกค้า
ปจัจุบันโดยเฉพาะเป็นวิธีหนึ� งที�มีค่ายิ�งต่อบริษัทได้ และฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์จะต้องมีหน้าที�
นอกเหนือไปจากการรบัคําติ ชม เสนอแนะจากลูกค้า จึงจะทําให้สามารถนําการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธม์าปฏบิตัใิชไ้ดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพมากขึ=น โดยแนวทาง 12 ประการเพื�อรกัษาลูกคา้ปจัจุบนั
ใหอ้ยูก่บัองคก์รตลอดไป (Customer Retention) มดีงัต่อไปนี= 

1. สรา้งคุณค่าเพิ�มใหล้กูคา้มคีวามรูส้กึ “เกนิกว่าความพอใจ” 
2. ใหบ้รกิารก่อนและหลงัการขายอยา่งเป็นกนัเอง (Personalized) 
3. ใชบ้รกิาร Call Center ใชโ้ปรแกรมการส่งเสรมิการขายที�หวงัผลระยะยาว 
4. คะแนนจากยอดการซื=อ (Frequency Marketing Program: FMP) ซึ�งระยะเวลา

ในการสะสมกไ็มค่วรเกนิกว่า 30-90 วนั เป็นตน้ 
5. ตั =งฝา่ยลกูคา้สมัพนัธข์ึ=นมาดแูลโดยเฉพาะ 
6. ใหค้วามเสมอภาคกบัลกูคา้แต่ละราย 
7. สาํรวจคู่แขง่ และสาํรวจสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 
8. ยดึหลกั แนวคดิการตลาดตามสั �งแบบมวลรวม คอื ออกแคมเปญสําหรบัลูกค้า

กลุ่มใหญ่ โดยมจีดุเด่นตรงที�สิ�งที�ลกูคา้แต่ละรายจะไดร้บัจากแคมเปญนั =นไมเ่หมอืนกนั 
9. สรา้งการตลาดภายใน 
10. ฝา่ยบรหิารตอ้งเหน็ความสาํคญัและใหก้ารสนบัสนุนอยา่งจรงิจงั 
11. สรา้งต้นทุนหรอือุปสรรคในการเปลี�ยนไปร่วมรายการส่งเสรมิการขายของสนิคา้

อื�น หรอืบรษิทัอาจสรา้งอุปสรรคที�วธิกีารหรอืขั =นตอนการใชง้านสนิคา้ ทําใหลู้กคา้รูส้กึว่าต้นทุนการ
เรยีนรูข้องตนสงูขึ=นถา้ตอ้งเปลี�ยนไปใชย้ี�หอ้อื�น 

12. กรณีของลูกคา้ที�เป็นคนกลางในช่องทางการตลาด เน้นการเขา้ไปมสี่วนร่วมใน
การช่วยบรหิารกลุ่มผลติภณัฑ ์(Category Management) ที�ลูกคา้วางจําหน่ายในรา้น ช่วยการจดั
วางสนิคา้ในรา้น จดักจิกรรมพเิศษในรา้นหรอืที�เรยีกว่าเป็นรปูแบบความสมัพนัธแ์บบการตลาดเชงิ
รกุอยา่งไรกต็ามในแต่ละปีธุรกจิตอ้งมกีารสญูเสยีลกูคา้ไปเป็นจาํนวนมาก เพราะหนัไปซื=อสนิคา้จาก
คู่แข่งที�ให้ขอ้เสนอที�ดกีว่า และที�สําคญัที�สุดคอืลูกค้าบางรายรูส้กึไม่พอใจในการบรกิารหรอืสนิค้า
ของบรษิทั หรอืพบว่าบรษิทัไมเ่อาใจใส่ลกูคา้เท่าที�ควร 

ดงันั =น องคก์รสามารถนําการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) มาใชด้งันี= 
1. คํานวณหาอัตราการสูญเสียลูกค้า (Customer Defection Rate) ว่าเป็นกี�

เปอรเ์ซน็ต์คดิเป็นมลูค่าเท่าไหร่ ลูกคา้ที�หายไปทําให้กําไรของบรษิทัลดลงเท่าไร วเิคราะหแ์ยกแต่
ละปี แต่ละสนิคา้ แต่ละพื=นที�ขาย แต่ละทมีงานขายเพื�อหาที�มาที�ทําใหอ้ตัราการสูญเสยีลูกคา้สูงและ
เปรยีบเทยีบกบัอตัราการสญูเสยีลกูคา้ของอุตสาหกรรมดว้ย 
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2. กําหนดเป้าหมายอตัราการกลบัมาเป็นลกูคา้ (Retention Rate) ที�ตอ้งการ 
3. จดัแบ่งกลุ่มลูกค้าเก่าที�หายไปตามการวดัมูลค่าการเตบิโตในช่วงชวีติของลูกค้า 

(Customer Lifetime Value: CLV) ใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ที�มคี่า CLV สงูก่อน 
4. หาสาเหตุที�ทาํใหล้กูคา้ไมพ่อใจและคน้หาวธิแีกไ้ข 
5. หาทางแก้ไขเพื�อให้บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์การกลับมาเป็นลูกค้าที�

ต้องการโดยการรบัฟงัคําตําหนิจากลูกค้าด้วยความยนิด ีอย่าโต้ตอบในทนัท ีฟงัลูกค้าจนจบ และ
แก้ไขปญัหาความไม่พอใจของลูกค้าด้วยกลยุทธ์ที�ทําให้บรษิัทกบัลูกค้าได้ประโยชน์ทั =งสองฝ่าย
พยายามสื�อสารเพื�อหาสาเหตุที�ลูกค้าไม่ซื=ออีก และการใช้การส่งเสรมิการขายเข้าช่วย โดยให้
พนักงานขายจดัทํารายงานขอ้บกพร่องที�มต่ีอลูกค้าพรอ้มมาตรการแก้ไข โดยปรบัปรุงฐานขอ้มูล
ลูกคา้เก่าใหท้นัสมยัอยู่เสมอ โดยเลอืกเครื�องมอืหรอืกจิกรรมทางการตลาดที�ใหส้ทิธพิเิศษแก่ลูกค้า
ในอดตีก่อน 

6. คาํนวณตน้ทุนของแคมเปญเปรยีบเทยีบกบักําไรที�จะไดร้บัเพิ�มขึ=นว่าคุม้ค่าหรอืไม ่
7. สรา้งตลาดภายในใหแ้ขง็แกรง่ 

แนวทางในการหาลกูค้าใหม่ด้วยการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM)  
ในการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์เพื�อหาลูกค้าใหม่ (New Customer Acquisition) นั =นมี

วตัถุประสงคส์าํคญัคอื เพื�อคน้หาผูท้ี�จะเป็นลูกคา้คาดหวงัของบรษิทัได ้(Lead Generation) เพื�อคน
หาลูกคา้คาดหวงัที�มคีุณสมบตัน่ิาจะเป็นลูกคา้ของบรษิทัได ้(Lead Qualification) และเพื�อชกัจงูให้
ลูกค้าคาดหวงักลายมาเป็นลูกค้าในที�สุด (Account Conversion) ซึ�งมวีิธีการดําเนินการดงันี=      
(ชื�นจติต ์แจง้เจนกจิ. 2544)  

1. วเิคราะหต์ลาดและคน้หาโอกาสทางการตลาดตามแนวคดิการแบ่งส่วนตลาด การ
กําหนดตลาดเป้าหมายและการวางตําแหน่งผลติภณัฑใ์นตลาด (STP Marketing) โดยมเีป้าหมาย
เพื�อค้นหาลูกค้าคาดหวังที�แท้จริง เพื�อผลักดันให้ไปสู่การซื=อตลาดจนกลายเป็นลูกค้าที�มี
ความสมัพนัธใ์นระดบัที�สงูขึ=นไป 

2. สรา้งกลยทุธท์ี�โดดเด่นทั =ง 4P’s และ 4C’s แต่สิ�งสาํคญัคอื ผลติภณัฑ ์(P: Product) 
ตอ้งมลีกัษณะแตกต่างและสรา้งคุณค่าเพิ�ม และการส่งเสรมิการตลาด (P: Promotion) เน้นเครื�องมอื
ส่งเสรมิการตลาดที�มุ่งเน้นให้มกีารทดลองใช้การสะสมยอดซื=อในครั =งต่อไป การจดัตั =งฝ่ายลูกค้า
สมัพนัธ ์Call Center โดยเน้นการสื�อสารการตลาดแบบครบวงจรมาประยกุตใ์ชร้ว่มกนัได ้

3. เมื�อมกีารสื�อสารกบัลกูคา้ (Contact Point) สรา้งฐานขอ้มลู (Database) ลกูคา้ 
4. การนํากลยุทธ์ไปปฏบิตัใิช้ให้เลอืกช่วงเวลาและสรา้งการตลาดภายในให้พร้อม

เสยีก่อน 
5. การวดัและประเมนิผล สิ�งที�สนใจคอืการซื=อซํ=าอกีในอนาคตและทศันคตทิี�ด ี
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ประโยชน์ของการนําการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) มาใช้ในองคก์ร 
ผลจากการนําการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มาใช้ในธุรกิจพบว่า สามารถสร้าง

ประโยชน์ต่าง ๆ ดงัต่อไปนี= 
1. ช่วยลดตน้ทุนในการโฆษณาประชาสมัพนัธข์องสนิคา้และบรกิารเนื�องจากสามารถ

ตดัทอนเวลาในการทาํตลาดของสนิคา้และบรกิารใหส้ั =นลง และทําใหอ้งคก์รรบัรูแ้ละเขา้ใจตลาดมาก
ยิ�งขึ=น 

2. เกิดตลาดการแข่งขนัแบบใหม่ที�อาศยัลูกค้าเป็นสิ�งสําคญัแทนการกําหนดราคา
ส่งผลใหเ้กดิประโยชน์สูงสุดกบัลูกคา้เนื�องจากมุ่งตอบสนองความต้องการลูกคา้ที�แบ่งออกเป็นกลุ่ม
ยอ่ยเพื�อเกดิประโยชน์สงูสุด 

3. ปรบัปรุงวธิีการติดต่อลูกค้าทําให้องค์กรสามารถที�จะติดต่อกบัลูกค้าได้อย่างมี
ประสทิธภิาพมากยิ�งขึ=น องคก์รสามารถกําหนดเป้าหมายของลูกคา้ไดอ้ย่างชดัเจน สามารถสรา้งกล
ยทุธท์ี�จะดงึดดูลกูคา้ ใหส้ามารถที�จะจดัหาบรกิารมานําเสนอไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4. การสรา้งความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกค้าสามารถเพิ�มระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ที�
มต่ีอการบรกิาร อนัจะนํามาซึ�งความจงรกัภกัดขีองลูกค้า ทําให้กลายเป็นลูกคา้ขององค์กรในระยะ
ยาวและอยากเป็นลูกคา้ขององคก์รตลอดไป อนันํามาซึ�งผลประกอบการที�สูงขึ=น และลดต้นทุนการ
ประกอบการอนัเกดิจากค่าใชจ้า่ยในการหาลกูคา้รายใหม ่

5. เกิดการเปลี�ยนแปลงทางวฒันธรรมองค์กร ซึ�งจากเดมินั =นจะให้ความสําคญักบั
สนิคา้เป็นหลกั แต่ การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) จะใหค้วามสําคญักบัลูกค้าแทน ทําใหเ้กดิการ
เรยีนรูใ้หม ่ๆ ทางดา้นการตลาดโดยยดึลกูคา้เป็นพื=นฐาน และอาศยัฐานขอ้มลูลูกคา้มาวเิคราะหแ์ละ
ใชใ้นการบรหิารคลงัขอ้มลูธุรกจิ เพื�อสนบัสนุนการตดัสนิใจเชงิกลยทุธ ์

ปัญหาของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
จากการศกึษาพบว่า ปญัหาของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) ไดแ้ก่ 

1. การขาดกลยทุธท์ี�ดทีางดา้นการตลาด การขาย และการบรกิารลกูคา้ 
2. ไมแ่มน่ยาํในการระบุขอ้มลูที�สาํคญัของลกูคา้ 
3. ฝา่ยที�เกี�ยวขอ้งขากความเอาใจใส่ 
4. ขาดการฝึกอบรมที�เหมาะสม 
5. ขาดการปรบัปรงุขอ้มลูลกูคา้ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 
6. ถูกต่อตา้นจากผูใ้ชโ้ปรแกรม 
7. การเมอืง และวฒันธรรมองคก์รภายในบรษิทั 

 แนวโน้มของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
 ระบบบรหิารงานลกูคา้สมัพนัธ ์จากการที�เจา้ของเทคโนโลยต่ีาง ๆ พยายาม เพิ�มขดี 
ความสามารถของระบบไม่หยุดอยู่เพยีง CRM เพื�อบรหิารงานลูกคา้ขององคก์รเท่านั =น ยงัขยายสู่   
E-CRM ซึ�งองคก์รจะสามารถตดิต่อกบัคู่คา้และลูกคา้ เพื�อผลทางการตลาด การขายและบรกิารที�มี
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ประสทิธภิาพมากขึ=น ขณะเดยีวกบั เป็นเครื�องมอืหนึ�งที�ต่อเชื�อมเขา้ระบบงานอื�นเพื�อประกอบกนั
เป็นระบบ (Solution) ที�ครบวงจร หรอืสามารถประยุกต์รวมกบัระบบอื�น ๆ เช่น ระบบฝากขอ้ความ
เสยีง (Voice Mail) และไปรษณยีอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Mail) เป็นตน้ สําหรบัซอฟต์แวรด์งักล่าว จะช่วย
ใหเ้ขา้ถงึกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากขึ=นรวมทั =งเป็นประโยชน์กบั 3 กลุ่มหลกั คอื 

1. ผูผ้ลติ (Supplier) 
2. บรษิทั (Company) 
3. ผูใ้ชบ้รกิาร (Customer) 

ชื�นจติต์ แจง้แจนกิจ (2546) แนวคดิเกี�ยวกบัการสรา้งสมัพนัธ์กบักลุ่มผู้มอีิทธพิลในการ
ตดัสนิใจซื=อ ดงัไดก้ล่าวมาแลว้ว่ากลุ่มผูม้อีทิธพิลในการตดัสนิใจซื=อ (Influence Market) มกัจะเป็น
กลุ่มผู้บรโิภคหรอืหน่วยงานหรอืสถาบนัต่าง ๆ ในระดบักว้างที�ส่งผลกระทบโดยอ้อมต่อผู้บรโิภค
ทั �วไปที�ม ักจะยังไม่ใช่ลูกค้าของบริษัท กลุ่มอิทธิพลในแต่ละอุตสาหกรรมเคมี เช่นโรงงาน
อุตสาหกรรมเคม ีกย็อ่มใหค้วามสนใจกบักลุ่มอนุรกัษ์สิ�งแวดลอ้มและรฐับาลมากกว่าสื�อมวลชน กลุ่ม
ผู้ถือหุ้น เป็นต้น ทั =งนี=เมื�อระยะเวลาผ่านไปกลุ่มที�เคยมอีิทธพิลอย่างมากต่อการดําเนินงานของ
บรษิทัในช่วงเวลาหนึ�งอาจจะลดบทบาทความสาํคญัลง และกลุ่มใหม่เขา้มามอีทิธพิลอย่างมาต่อการ
ดาํเนินงานของบรษิทัในช่วงเวลาหนึ�งอาจจะลดบทบาทความสําคญัลง และกลุ่มใหม่เขา้มามอีทิธพิล
แทน เช่นในอนาคตเมื�อกฎหมายสิ�งแวดล้อมถูกนํามาบงัคบัใช้ได้เต็มที� โรงงานอุตสาหกรรมเคมี
อาจจะหันไปให้ความสนใจกับกลุ่มนักวิจยัและค้นคว้าเคมีภัณฑ์ที�จะช่วยเพิ�มคุณภาพชีวิตแก่
ประชากรโลกมากขึ=นกเ็ป็นได ้

ดงันั =น การสร้างสัมพนัธ์กับกลุ่มอิทธิพลในการตัดสินใจชื=อนอกจากจะเป็นสิ�งที�บรษิัท
หลกีเลี�ยงไมไ่ดแ้ลว้ ยงัเป็นสิ�งที�ทาํใหบ้รษิทัตอ้งปรบัโปรแกรมการตลาดสมัพนัธก์บักลุ่มอ้างองิใหเ้ขา้
กบัสภาพแวดลอ้มที�เปลี�ยนแปลงไปตลอดเวลา 
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แสดงกลุ่มผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซื7อที�สาํคญั 

กลุ่มนกัลงทุนและสถาบนัการเงนิ 
• นกัวเิคราะหห์ลกัทรพัย ์
• นกัวเิคราะหภ์าวะอุตสาหกรรม 
• นกัลงทุนรายยอ่ย 
• นกัลงทุนสถาบนั 
• สาํนกังานตวัแทนจดัอนัดบัความ

น่าเชื�อถอื 
• ตลาดหลกัทรพัย ์

สหภาพ 
• สหภาพแรงงาน 
• กลุ่มไมเ่ป็นทางการ 

สมาคมการคา้/ อุตสาหกรรม 
• สมาคมหอการคา้ 
• สมาคมธนาคาร 
• สมาคมการคา้ / อุตสาหกรรมอื�น ๆ 

สถาบนั 
• ธนาคารกลาง 
• คณะกรรมการกํากบัดแูลหลกัทรพัย ์
• คณะกรรมการสิ�งแวดลอ้ม 
• คณะกรรมการดา้นพลงังาน 

สื�อมวลชนและข่าวสารธุรกจิ 
• ขา่วสารการคา้ 
• ขา่วสารระดบัชาต ิ
• ขา่วสารธุรกจิ 
• สื�อมวลชน 

ผูใ้ชส้นิคา้ 
• กลุ่มผูใ้ชส้นิคา้ที�ลกูคา้เป็นผูแ้นะนํา 
• กลุ่มผูใ้ชส้นิคา้ที�บรษิทัเป็นผูแ้นะนํา 
• การวจิยัสาํรวจอุตสาหกรรม 

กลุ่มอนุรกัษ์สิ�งแวดลอ้ม 
• นกัอนุรกัษ์สิ�งแวดลอ้ม 
• กลุ่มคุม้ครองผูบ้รโิภค 

กลุ่มทางการเมอืงและคณะรฐับาล 
• รฐับาล 
• หน่วยงานการปกครองในทอ้งถิ�น 
• กรม กอง 

คู่แขง่ขนั 
• คู่แขง่ขนัปจัจบุนั 
• คู่แขง่ขนัในอนาคต 

 
ภาพประกอบ 3 แสดงกลุ่มผูม้อีทิธพิลในการตดัสนิใจซื=อที�สาํคญั 

 
ที�มา: ปรบัปรงุจาก Peck, Payne. (1999). Christopher and Clark 
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แนวทางการสร้างสมัพนัธ์กบักลุ่มผูมี้อิทธิพลในการค้าตดัสินใจซื7อ 
Helen Peck ยงัไดใ้หแ้นวทางในการสรา้งสมัพนัธก์บักลุ่มผูม้อีทิธพิลในการคา้ตดัสนิใจซื=อ

ดงันี= (Peck, Payne. 1999: Christopher and Clark)  
1. คน้หาว่ากลุ่มอทิธพิลใดบา้งที�มผีลกระทบต่อการดาํเนินงานของบรษิทั 
2. แบ่งกลุ่มอทิธพิลดงักล่าวออกเป็นกลุ่มยอ่ย ๆ  
3. พจิารณาว่าแต่ละกลุ่มย่อย กลุ่มใดส่งผลกระทบในทางบวกต่อบรษิทั และกลุ่มใด

ส่งผลกระทบในทางลบ และในแต่ละกลุ่มมหีน่วยงานหรอืสถาบนัใดที�มบีทบาทสาํคญัที�สุดในกลุ่ม 
4. วางแผนการตลาดสร้างสมัพนัธ์กับกลุ่มผู้มอีิทธิพลต่อการตัดสินใจซื=อ โดยใน

ขั =นตน้ใหบ้รษิทัรา่งแผนภาพเครอืขา่ยใยแมงมมุ เพื�อบอกถงึแนวทางการสรา้งสมัพนัธท์างการตลาด
กบักลุ่มอทิธพิลและกลุ่มยอ่ยแต่ละกลุ่ม ทั =งนี=บรษิทัจะใหค้วามสําคญักบักลุ่มอทิธพิลที�มคีวามสําคญั
กบัการดาํเนินงานของบรษิทัมากที�สุดเป็นอนัดบัแรก 

5. รา่งแผนการสรา้งสมัพนัธก์บัผูม้กีลุ่มอทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื=อแต่ละกลุ่มแยกออก
จากกนั 

6. นําแผนการตลาดดงักล่าวไปปฏบิตัใิช้พร้อมทั =งเลอืกเครื�องมอืที�เหมาะสมในการ
ควบคุมประเมนิผลที�ไดเ้ปรยีบเทยีบกบัวตัถุประสงคท์ี�กําหนดไวใ้นแผน และหาแนวทางแก้ไขต่อไป 
หลงัจากที�เราได้ศึกษาการวางแผนโปรแกรมทางการตลาดสมัพนัธ์กับทุก ๆ กลุ่มเป้าหมายใน     
Six Market Model จนครบถ้วนแล้ว ในบทต่อไปจะได้ชี=ใหเ้หน็ถงึเครื�องมอื และกจิกรรมทางการ
ตลาดที�บรษิทัสามารถนํามาใชใ้นโปรแกรมบรหิารงานลูกคา้สมัพนัธ ์หรอื CRM ของบรษิทั โดยได้
นําแนวคดิการสื�อสารการตลาดแบบครบวงจร (Integrated Market Communication: IMC) มา
ประยกุตใ์ชก้บัโปรแกรม CRM ของบรษิทั 
 
แนวคิดทฤษฏีเกี�ยวกบัพฤติกรรมและกระบวนการตดัสินใจซื7อ 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซื7อ 
ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2539: 448-451) ไดก้ล่าวถงึทฤษฎโีมเดลของบุคคล (Model of man) 

หรอืทศันะ 4 ประการในการตดัสนิใจซื=อของผูบ้รโิภค (Four view of Consumer Decision Marking) 
ว่าเป็นทฤษฎทีี�กล่าวถงึทศันะสาํคญัที�เกี�ยวขอ้งกบัสาเหตุ และวธิกีารซึ�งบุคคลตดัสนิใจซื=อสนิคา้ ซึ�ง
เป็นโมเดลที�เกี�ยวข้องกับพฤติกรรมการตัดสนิใจซื=อของผู้บรโิภคโดยโมเดลนี= แบ่งลกัษณะการ
ตดัสนิใจซื=อไว ้4 โมเดล คอื 

1. บุคคลที�ตดัสนิใจซื=อโดยถอืเกณฑเ์ศรษฐกจิ (Economic Man) เป็นทฤษฎทีี�บอก
ว่าผู้บรโิภคคํานึงถึงทางเลอืกผลติภณัฑ ์สามารถที�จะจดัลําดบัแต่ละทางเลอืกในรูปของประโยชน์ 
(ขอ้ด)ี และขอ้เสยี เพื�อที�จะหาทางเลอืกที�ดทีี�สุด 

2. บุคคลที�ตดัสนิใจซื=อโดยคลอ้ยตามบุคคลอื�น (Passive Man) หมายถงึ ผูบ้รโิภค
เป็นผู้ซื=อที�ขึ=นอยู่กับการชักจูง การทําให้เกิดมโนภาพในใจ การใช้ส่วนประสมทางการตลาด 
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(Marketing Mix) หรอืความพยายามของนักการตลาด โดยมองว่าการซื=อของผูบ้รโิภคเป็นไปเพราะ
มกีารรบัรูจ้ากสิ�งกระตุ้น สิ�งเรา้ และไม่ไดใ้ชเ้หตุผลในการซื=อ พรอ้มที�จะยอมรบัขอ้เสนอต่าง ๆ การ
ซื=อโดยไมม่เีหตุผลของผูบ้รโิภคลกัษณะนี=สามารถทาํไดโ้ดย 

2.1 Attention ทาํใหล้กูคา้เกดิความตั =งใจโดยเป็นการเรยีกลกูคา้เป็นอนัดบัแรก 
2.2 Interest จากความตั =งใจนี=ต้องทําให้ลูกค้าสนใจในสนิค้า หรอืบรกิารที�จะ

ตดิตาม 
2.3 Desire ต้องทําให้ลูกค้ามคีวามรู้สกึเกิดขึ=นว่าต้องการที�จะมสีนิค้าชนิดนี= 

เพราะจาํเป็นกบัลกูคา้มากเหลอืเกนิ 
2.4 Action จะเกดิขึ=นได้ก็ต่อเมื�อสามารถตอบปญัหาความต้องการ หรอืสนิค้า

สามารถสนองความตอ้งการที�แทจ้รงิของลกูคา้ได ้จนทาํใหล้กูคา้ตดัสนิใจซื=อ 
3. บุคคลที�ตดัสนิใจซื=อดว้ยความเขา้ใจ (Cognitive Man) หมายถงึ ผูบ้รโิภคที�มกีาร

บรโิภคสนิคา้อย่างมเีหตุผล และมคีวามเขา้ใจความต้องการของผูบ้รโิภคเองมากที�สุด โดยการเสาะ
แสวงหาขอ้มลูต่างๆ ของตวัสนิคา้จากหลาย ๆ แห่ง และนําขอ้มลูเหล่านั =นมา เกดิการเปรยีบเทยีบ
จนในที�สุดสามารถทําให้เกดิการตดัสนิใจซื=ออย่างเหมาะสม โดยเริ�มต้นผู้บรโิภคจะทราบถงึปญัหา
ของตนเอง เกิดการค้นหาผลติภณัฑ์ที�จะแก้ปญัหา ประเมนิสิ�งต่าง ๆ ที�จะสามารถแก้ปญัหาให้
ได้มากที�สุด และคุ้มค่าเงนิมากที�สุด ตลอดจนช่องทางการซื=อที�สะดวกที�สุด ถือได้ว่าเป็นระบบ
กระบวนการขอ้มูลของผู้บรโิภค โดยกระบวนการนี=อาจมปีจัจยัหลาย ๆ อย่างเขา้มาเกี�ยวขอ้งเพื�อ
ช่วยประกอบในการตดัสนิใจชื�อสนิค้าอย่างใดอย่างหนึ�ง เช่นกลุ่มอ้างอิง ไม่ว่าจะเป็น ครอบครวั 
เพื�อน ซึ�งปจัจยัต่าง ๆ เหล่านี= จะทาํใหก้ารตดัสนิใจซื=อของผูบ้รโิภคง่ายขึ=น และมคีวามพงึพอใจมาก
ขึ=นดว้ย 

4. บุคคลที�ตดัสนิใจซื=อด้วยอารมณ์ (Emotional Man) หมายถึงผู้บรโิภคที�ทําการ
ตดัสนิใจซื=อโดยอาศยัความรูส้กึของผู้บรโิภคเองทั =งหมด โดยมไิดม้กีาร ค้นหา เปรยีบเทยีบขอ้มูล
ชองสนิคา้อยา่งถี�ถว้นดนีกั อกีนยัหนึ�งคอืใชอ้ารมณ์มากกว่าเหตุผล ความรูส้กึหรอือารมณ์ที�ว่านี=เกดิ
ไดจ้ากหลายๆอย่างไม่ว่าจะเป็น ความรกั ความภาคภูมใิจ ความกลวั ความหวงั ความต้องการเป็น
ที�ยอมรบัในสงัคม การตดัสนิใจซื=อแบบนี=เป็นหลกัของทางดา้นจติวทิยาเป็นส่วนใหญ่ ดงันั =นสนิคา้ที�
วางจาํหน่ายจะตอ้งสามารถที�จะกระตุน้อารมณ์บางอยา่งของผูบ้รโิภคไดด้ว้ย 

แนวคิดความคิดกระบวนการตดัสินใจซื7อของผู้บริโภค 
เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 182) กล่าวไว้ว่า ผู้บรโิภคแต่ละรายมขีั =นตอนการตดัสนิใจซื=อที�

คล้ายหรอืต่างกนัได้ ขั =นตอนที�จะอธบิายถงึต่อไปนี=นั =น สําหรบับรโิภคบางรายอาจจะมคีรบหรอืไม่
ครบทุกขั =นตอนกระบวนการการตดัสนิใจซื=อของผู้บรโิภคในการบรโิภคจะซื=อสนิค้าใดสนิค้าหนึ�ง
จะตอ้งมกีระบวนการตั =งแต่เริ�มตน้ไปจนถงึทศันคตหิลงัจากที�ใชส้นิคา้ไปแลว้ 

การมองเหน็ปญัหา (Perceived Problem) การที�คนเรามชีวีติสุขสบาย ไม่มปีญัหาใดๆ ก็
ไมค่ดิจะหาสนิคา้ใดๆ มาแกป้ญัหาชวีติตวัเอง ดงันั =นนัดการตลาดจงึต้องพยายามที�จะจี=จุดปญัหาให้
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ผูบ้รโิภคนั =นเกดิปญัหา ปญัหาคอือะไร ปญัหาคอืความแตกต่างระหว่างสภาพอนัเป็นอุดมคต ิ(Ideal) 
กบัสภาพอนัเป็นจรงิ (Reality) เช่นถ้าหากคนสูง 170 เซนตเิมตร นํ=าหนักในอุดมคติควรจะ 70 
กโิลกรมั แต่ในความเป็นจรงิเขามนํี=าหนัก 90 กโิลกรมั ความแตกต่าง 20 กโิลกรมัดงักล่าวนั �นคอื
ปญัหาทําใหเ้ขาต้องไปสถานลดความอ้วน ถ้าหากว่าคนชอบแต่งตวัไปงานโดยใส่ชุดไม่ซํ=ากนั มชุีด
เก่งอยู่ 4 ชุด แต่คราวนี=ต้องไปงานที� 5 การที�เขามชุีดเพยีงแค่ 4 ชุด แต่จะไปงานครั =งที� 5 นั =น เกดิ
จากความแตกต่างระหว่างสภาพอนัเป็นอุดมคตกิบัความจรงิเขาต้องไปหาชุดเพิ�มอกี 1 ชุด การที�
คนเราเป็นคนชอบความเยน็ แต่ห้องเขาไม่มเีครื�องปรบัอากาศ ทําใหเ้กดิความรอ้น สภาพอุดมคติ
ของเขากค็อืหอ้งที�เยน็ แต่ความเป็นจรงิคอืห้องที�รอ้น สภาพดงักล่าวนี=จะทําใหเ้กดิการเหน็ปญัหา 
ถา้เราจะสงัเกตจากโฆษณาต่าง ๆ ที�อยูใ่นจอโทรทศัน์ในหน้าหนังสอืพมิพห์รอืวทิยุ ลว้นแลว้แต่ชี=ให้
ผูบ้รโิภคเหน็ปญัหาที�จะต้องไปหาเครื�องชกัผา้มาใชก้นั นักการตลาดที�เก่งจะทําใหม้องการมองเหน็
ปญัหานั =นกลายเป็นแรงจงูใจ (Motive) ขึ=นมาในตวัผูบ้รโิภค ดงัที�เราเคยไดศ้กึษามาแลว้ว่าแรงจงูใจ 
(Motive) นั =นเป็นความเครยีด (Tension) ที�ทําใหม้นุษยเ์ราดิ=นรนหาหนทางลดความเครยีดดงักล่าว
ใหไ้ด ้

การแสวงหาภายใน (Internal Search) เมื�อคนเราเกิดปญัหา ก็จะต้องแสวงหาหนทาง
แก้ไขภายในเสียก่อน นั =นก็คือการล้วงเข้าไปในความทรงจําตัวเอง เช่นเมื�อคนเราเจ็บคอก็จะ
พยายามคดิว่าตวัเองนั =นรูจ้กัยาแก้ไขอะไรบ้าง หรอืคนที�ต้องการเตมินํ=ามนัเพราะนํ=ามนัจะหมด ก็
พยายามนึกว่าป ั =มนํ=ามนัที�อู่ใกล้กบับรเิวณที�ตวัเองขบัอยู่นั =นที�ไหน มปี ั =มอะไรบ้าง หรอืถ่ายไฟฉาย
หมดก็ต้องนึกว่าถ่ายไฟฉายอะไรที�ตวัเองรูจ้กัหรอือยากซื=อ ด้วยขั =นตอนนี=เองทําใหน้ักการตลาดที�
จะตอ้งพยายามทาํใหส้นิคา้ของตวัเองนั =นประทบัอยูใ่นความทรงจาํของผูบ้รโิภค แลว้จะต้องเป็นสิ�งที�
ผูบ้รโิภคระลกึไดเ้ป็นยี�หอ้ตน้ๆตามความเป็นจรงิแลว้คนส่วนใหญ่จะจาํสนิคา้แต่ละประเภทประมาณ 
3 ถงึ 5 ยี�หอ้ ซึ�งหมายความว่าโดยเฉลี�ยคนจะรูจ้กัสนิคา้แต่ละประมาณ 5 ยี�หอ้ คนที�ไม่ค่อยสนใจใย
ดนีักจะจาํไดป้ระมาณ 3 ยี�หอ้แต่คนที�สนใจซื=อสนิค้าประเภทนั =นจะรูจ้กัประมาณ 7 ยี�ห้อ ถ้าหาก
สนิคา้ใดไมไ่ดอ้ยูใ่นความทรงจาํของผูบ้รโิภคที�ฉลาดและสนใจเรื�องการซื=อ จะต้องรอจนกว่าสนิคา้ 7 
ยี�หอ้ที�ลูกคา้จาํไดไ้ม่มขีาย ผูบ้รโิภคจงึสามารถหายี�หอ้ที�ตวัเองรูจ้กัไดป้ระมาณ 5 ยี�หอ้ ยี�หอ้ที�ไม่มี
อยู่ในความทรงจาํต้องรอให ้5 ยี�หอ้ดงักล่าวไม่มขีาย จงึมโีอกาสขายใหผู้บ้รโิภค แมแ้ต่ผูบ้รโิภคซึ�ง
ไม่ค่อยสนใจใยดมีกัจะจนจาํไดป้ระมาณ 3 ยี�หอ้ ดงันั =นถ้ายี�หอ้ที�ไม่ได้อยู่ในความทรงจาํจะขายต้อง
รอให้ 3 ยี�ห้อนั =นไม่มขีายเสยีก่อน เมื�อเป็นเช่นนั =นแล้วนักการตลาดจงึต้องสร้างความถี�ในการ
โฆษณาของตนเอง จะตอ้งเป็นโฆษณาที�ประทบัใจ มขี่าวประชาสมัพนัธส์มํ�าเสมอเพื�อใหย้ี�หอ้นั =นตดิ
หูตดิตาผู้บรโิภคเป็นยี�หอ้ต้นๆ ถ้าหากว่าผู้บรโิภคจํายี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�งได้ และระลกึความพอใจก็จะ
ตดัสนิใจซื=อทนัท ี(Make Decision) แต่ถ้าผู้บรโิภคจดจาํได ้และปญัหาที�เกดิขึ=นนั =นดูเหมอืนจะไม่
รุนแรง แก้ไขก็ได้ ไม่แก้ไขก็ได้ กระบวนการการตดัสนิใจก็จะไม่หยุดลง (Abortion) การเปลี�ยน
ปรากฏการณ์อยา่งที� 2 นี=เกดิขึ=นจากการที�นกัการตลาดไมส่ามารถสรา้งปญัหาอย่างรุนแรงใหเ้กดิขึ=น
ในใจของผู้บรโิภคได้ เช่น ถ้าเกิดเจบ็คอ นึกถงึยาได้ 5 ยี�ห้อแต่บางยี�ห้อก็เผ็ดไป บางยี�ห้อก็ขม
เกนิไป บางยี�หอ้กม็นํี=าตาลมากเกนิไป ผูบ้รโิภคจงึไม่ตดัสนิใจซื=อเพราะคดิว่าไม่จําเป็นต้องอมยาก
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ลบับา้นไปนอนพกัผ่อน ดื�มนํ=ามาก ๆ กห็ายแลว้ กระบวนการตดัสนิใจซื=อยาแก้เจบ็คอจงึไม่เกดิขึ=น 
อย่างไรกต็ามผูบ้รโิภคไม่ได้ตดัสนิใจซื=อเนื�องจากไม่พอใจในยี�หอ้ที�จาํได ้และขณะเดยีวกนัปญัหาที�
เกดิรนุแรง ไมอ่าจยกเลกิการซื=อไดท้ี�ข ั =นตอนต่อไป นั =นคอืการแสวงหาภายนอก แก้ไขกไ็ด ้ไม่แก้ไข
กไ็ด ้

การแสวงหาภายนอก (External Search) เมื�อผูบ้รโิภคตอ้งการใชส้นิคา้ที�ตวัเองจาํได ้หรอื
มรีายละเอียดเกี�ยวกบัสนิค้าที�จําได้ไม่เพยีงพอ ผู้บรโิภคจะเริ�มแสวงหาข้อมูลเกี�ยวกบัสนิค้าจาก
ภายนอกดว้ยวธิกีารดงัต่อไปนี= 

การหาข้อมูลจากการไปดูโฆษณา เมื�อผู้บรโิภคอยากจะรู้ว่าสินค้าอะไรน่าซื=อก็จะไปดู
โฆษณา ดงันั =นนกัการตลาดที�ดคีวรเลอืกโฆษณาในเวลาและสถานที�ที�เหมาะสม เช่น ในหน้าฝนต้อง
มกีารโฆษณายาแก้หวดั ยาแก้เท้าเปื�อย หน้าร้อนก็จะต้องมโีฆษณานํ=าอดัลม เครื�องปรบัอากาศ   
ในเดอืนพฤษภาคมกจ็ะตอ้งโฆษณาเครื�องเขยีน ชุดนกัเรยีน เป็นตน้ ถา้หากนักการตลาดไม่รูว้่าช่วง
ไหนควรโฆษณาสนิค้าตน สื�อใดที�ควรใช้โฆษณาสนิคา้ตน ก็อาจจะลม้เหลวที�จะเขา้ถงึผูบ้รโิภค ซึ�ง
แสวงหาขอ้มลูภายนอกด้วยวธิกีารดูโฆษณาการไป ณ จุดขาย การไป ณ จุดขายนั =น กห็มายความ
ว่าผูบ้รโิภคนั =นไม่พอใจสิ�งที�ตวัเองจาํได ้เลยลองไปหาซื=อดูเช่น คนที�ไม่พอใจยาอมที�ตวัเองจาํได ้ก็
อาจจะไปที�ร้านขายยา สิ�งที�สําคญัที�สุดในจุดนี=ก็คือสินค้าจะต้องมวีางขาย เพราะผู้บรโิภคได้ให้
โอกาสกบัเราแลว้ด้วยการไปแสวงหาจุดขาย แต่ถ้าเราไม่มสีนิค้าที�จะขายก็เท่ากบัหมดโอกาสที�จะ
ขาย นอกจากนั =นการจดัวางนําเสนอสนิคา้ (Display) กต็้องเด่นชดั พนักงานขายจะต้องมมีารยาท มี
บรกิารที�ด ีมคีวามสามารถ จงึจะทาํใหก้ารแสวงหาภายนอกในครั =งนี=เป็นประโยชน์แก่สนิคา้ 

การโทรศพัทพ์ดูคุยกบับรษิทัหรอืรา้นคา้ การที�ผูบ้รโิภคแสวงหาขอ้มลูภายนอกโดยวธินีี=  
สิ�งที�นักการตลาดควรทําคือการโฆษณาอยู่ในสมุดหน้าเหลือง เพราะถ้าหากผู้บรโิภคต้องการ
แสวงหาดว้ยการโทรศพัทไ์ปตรวจสอบ แต่เราไมม่หีมายเลขโทรศพัทอ์ยูใ่นสมดุหน้าเหลอืงเรากห็มด 
โอกาสในเรื�องนี=ขณะเดียวกันทางบริษัทก็ต้องฝึกฝนพนักงานรบัโทรศัพท์ พนักงานฝ่ายลูกค้า
ประชาสมัพนัธ ์การตอบคาํถามต่าง ๆ เหล่านี=จะตอ้งชดัเจน การขอพบพนักงานขายเมื�อผูบ้รโิภคไม่
พอใจสนิคา้ที�ตวัเองจาํไดก้ก็็อยากไดข้อ้มลูสนิคา้อื�น ๆ ที�ตวัเองไม่เคยรูจ้กั กอ็าจจะตดิต่อพนังงาน
เพื�อใหม้าพบใหม้านําเสนอขายสนิคา้ ดงันั =น พนกังานขายจงึต้องมอีย่างเพยีงพอและมปีระสทิธภิาพ 
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภคในการเรยีนรูเ้กี�ยวกบัสนิค้าได้ทนัท่วงท ีการไถ่ถาม
จากผู้อื�นที�เคยซื=อสนิค้าแล้วในกรณีดงักล่าวนั =น เราจะต้องมสีนิค้าที�ดเีป็นที�ประทบัใจเพราะเมื�อมี
ผูบ้รโิภคที�ต้องการอยากจะใช้สนิคา้ไปสอบถามผู้ที�เคยใชแ้ล้ว เราหวงัว่าเราจะได้คําชมที�ดจีากผู้ที�
เคยใช้สินค้านั =นแล้ว เพื�อเป็นการแนะนําให้ผู้ที�กําลังแสวงหาเลือกใช้สินค้าของเรา หลงัจากที�
ผู้บรโิภคได้แสวงหาด้วยวิธีการใดวิธีการหนึ�ง หรอืวิธีการข้างต้นแล้ว ผู้บรโิภคก็จะดําเนินการ
ขั =นตอนต่อไปในกระบวนการตดัสนิใจ นั =นคอืการประเมนิทางเลอืก 

การประเมินทางเลือก (Evaluation) ผู้บริโภคได้รบัสินค้ายี�ห้อต่าง ๆ แล้วก็จะนํามา
ประเมนิว่าสินค้าใดดีกว่ากัน ความสําคญัในขั =นตอนนี=ก็คือ เราต้องให้จุดเด่นของสินค้าของเรา 
(Feature) ตรงกบัมาตรการ (Criteria) ในการเลอืกซื=อสนิค้าของผูบ้รโิภค ถ้าหากจุดเด่นของสนิค้า



 

นั =นไม่ใช่จุดที�ผูบ้รโิภคต้องการ หรอืใชเ้ป็นมาตรการในการตดัสนิใจ สนิคา้เราย่อมขายไม่ได ้ดงันั =น
การที�เราไม่ไดศ้กึษามาตรการในการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค แลว้สรา้งจุดเด่นของสนิคา้ตามใจเรานั =น 
โอกาสในการจะได้รบัเลอืกก็จะยากขึ=น การขายก็จะยากขึ=น เ
เปลี�ยนมาตรการในการเลอืกซื=อเพื�อสอดคลอ้งกบัจุดเด่นที�เราม ีเมื�อผูบ้รโิภคไดพ้จิารณาแลว้กจ็ะถงึ
ขั =นตอนถดัไป กค็อืการตดัสนิใจซื=อ

การตดัสนิใจซื=อ (Decision Making
ทั =งนั =นเพราะเหตุผลที�ว่าในการที�ผู้บรโิภคตดัสนิใจซื=อนั =นเขาต้องเสี�ยงว่าสนิค้าที�เขาซื=อจะดเีหมอืน
โฆษณาหรอืไม ่จะมคีุณภาพคุม้ค่าราคาที�จ่ายหรอืไม่ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่จะตดิอยู่กบัสนิคา้ที�ตวัเองมี
ความเคยชนิ ดงันั =นสนิค้าใหม่ ๆ ที�จะนําเสนอตวัเองแก่ผู้บรโิภคนั =นต้องหาห
การตดัสนิใจซื=อสนิคา้ของผูบ้รโิภคนั =นมมีากมายหลายวธิี

บทบาทหน้าที�ของผู้บรโิภคที�เกี�ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจซื=อ 
นักการตลาดควรรู้ว่า ผู้บรโิภคแต่ละคนที�อยู่ในตลาด 
ตดัสนิใจซื=อสนิคา้แตกต่างกนัตามสถานการณ์ เช่น ผูบ้รโิภคที�เป็นลูกที�อยู่ในวยัเรยีน อาจเป็นผูท้ี�มี
อทิธพิลต่อผูซ้ื=อ (พ่อ-แม)่ ในการซื=อบา้น และขณะเดยีวกนัผูเ้ป็นลูกกม็บีทบาทในการเป็นผูต้ดัสนิใจ
ซื=อเองในการซื=อของใช้ส่วนตวัฉะนั =น ในการตดัสนิใจซื=อ ผู้บรโิภคมกัจะมบีทบาทหลายบทบาทที�
เกี�ยวข้องกับการตัดสินใจซื=อสินค้าของตนเอง และผู้อื�นด้วย ดังพิจารณาได้จากรายละเอียด
ดงัต่อไปนี= (Kotler. 2000: 176

ภาพประกอบ 4 แสดงบทบาทหน้าที�ของ ผูบ้รโิภคที�เกี�ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจซื=
 
ที�มา: Kolter.  (2001

User

นั =นไม่ใช่จุดที�ผูบ้รโิภคต้องการ หรอืใชเ้ป็นมาตรการในการตดัสนิใจ สนิคา้เราย่อมขายไม่ได ้ดงันั =น
การในการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค แลว้สรา้งจุดเด่นของสนิคา้ตามใจเรานั =น 
ก็จะยากขึ=น การขายก็จะยากขึ=น เพราะจะต้องไปเปลี�ยนใจผู้บรโิภคให้

เปลี�ยนมาตรการในการเลอืกซื=อเพื�อสอดคลอ้งกบัจุดเด่นที�เราม ีเมื�อผูบ้รโิภคไดพ้จิารณาแลว้กจ็ะถงึ
ขั =นตอนถดัไป กค็อืการตดัสนิใจซื=อ 

Decision Making) ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มคีวามเฉื�อยในการตดัสนิใจ ทั =งนี=
ราะเหตุผลที�ว่าในการที�ผู้บรโิภคตดัสนิใจซื=อนั =นเขาต้องเสี�ยงว่าสนิค้าที�เขาซื=อจะดเีหมอืน

โฆษณาหรอืไม ่จะมคีุณภาพคุม้ค่าราคาที�จ่ายหรอืไม่ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่จะตดิอยู่กบัสนิคา้ที�ตวัเองมี
ความเคยชนิ ดงันั =นสนิค้าใหม่ ๆ ที�จะนําเสนอตวัเองแก่ผู้บรโิภคนั =นต้องหาหนทางในการจะเร่งรดั
การตดัสนิใจซื=อสนิคา้ของผูบ้รโิภคนั =นมมีากมายหลายวธิ ี

บทบาทหน้าที�ของผู้บรโิภคที�เกี�ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจซื=อ (Consumer Buying Roles
นักการตลาดควรรู้ว่า ผู้บรโิภคแต่ละคนที�อยู่ในตลาด ต่างก็มตีําแหน่งหน้าที�ที�เกี�ยวข้องกับการ
ตดัสนิใจซื=อสนิคา้แตกต่างกนัตามสถานการณ์ เช่น ผูบ้รโิภคที�เป็นลูกที�อยู่ในวยัเรยีน อาจเป็นผูท้ี�มี

ในการซื=อบา้น และขณะเดยีวกนัผูเ้ป็นลูกกม็บีทบาทในการเป็นผูต้ดัสนิใจ
ส่วนตวัฉะนั =น ในการตดัสนิใจซื=อ ผู้บรโิภคมกัจะมบีทบาทหลายบทบาทที�

เกี�ยวข้องกับการตัดสินใจซื=อสินค้าของตนเอง และผู้อื�นด้วย ดังพิจารณาได้จากรายละเอียด
176) 
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นั =นไม่ใช่จุดที�ผูบ้รโิภคต้องการ หรอืใชเ้ป็นมาตรการในการตดัสนิใจ สนิคา้เราย่อมขายไม่ได ้ดงันั =น
การในการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค แลว้สรา้งจุดเด่นของสนิคา้ตามใจเรานั =น 

พราะจะต้องไปเปลี�ยนใจผู้บรโิภคให้
เปลี�ยนมาตรการในการเลอืกซื=อเพื�อสอดคลอ้งกบัจุดเด่นที�เราม ีเมื�อผูบ้รโิภคไดพ้จิารณาแลว้กจ็ะถงึ

ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มคีวามเฉื�อยในการตดัสนิใจ ทั =งนี=
ราะเหตุผลที�ว่าในการที�ผู้บรโิภคตดัสนิใจซื=อนั =นเขาต้องเสี�ยงว่าสนิค้าที�เขาซื=อจะดเีหมอืน

โฆษณาหรอืไม ่จะมคีุณภาพคุม้ค่าราคาที�จ่ายหรอืไม่ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่จะตดิอยู่กบัสนิคา้ที�ตวัเองมี
นทางในการจะเร่งรดั

Consumer Buying Roles) 
ต่างก็มตีําแหน่งหน้าที�ที�เกี�ยวข้องกับการ

ตดัสนิใจซื=อสนิคา้แตกต่างกนัตามสถานการณ์ เช่น ผูบ้รโิภคที�เป็นลูกที�อยู่ในวยัเรยีน อาจเป็นผูท้ี�มี
ในการซื=อบา้น และขณะเดยีวกนัผูเ้ป็นลูกกม็บีทบาทในการเป็นผูต้ดัสนิใจ

ส่วนตวัฉะนั =น ในการตดัสนิใจซื=อ ผู้บรโิภคมกัจะมบีทบาทหลายบทบาทที�
เกี�ยวข้องกับการตัดสินใจซื=อสินค้าของตนเอง และผู้อื�นด้วย ดังพิจารณาได้จากรายละเอียด

 

แสดงบทบาทหน้าที�ของ ผูบ้รโิภคที�เกี�ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจซื=อ 
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ผูบ้รโิภคแต่ละคน มบีทบาทหน้าที�ไดด้งัต่อไปนี= 
1. ผูเ้ริ�ม (Initiator) คอื บุคคลที�ผูร้เิร ิ�มคดิถงึการซื=อสนิคา้อยา่งใดอยา่งหนึ�ง 
2. ผูท้ี�มอีทิธพิล (Influencer) คอืบุคคลที�ผูม้คีวามคดิอนัมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื=อ 
3. ผู้ตัดสินใจซื=อ (Decision) คอื บุคคลผู้มอีํานาจและหน้าที�ในการตัดสนิใจซื=อว่า   

จะซื=อสนิคา้อะไร ซื=อที�ไหน ซื=ออยา่งไร 
4. ผูซ้ื=อ (Buying) คอืบุคคลที�ทาํหน้าที�ในการซื=อสนิคา้ 
5. ผูใ้ช ้(User) คอืบุคคลที�ทาํหน้าที�บรโิภคหรอืใชส้นิคา้และบรกิาร 

 
ข้อมลูการให้บริการกลุ่มลกูค้า KTB Precious Plus 

Precious KTB Plus คอืลกูคา้ที�ม ีAUM ตั =งแต่ 10 ลา้นบาทขึ=นไป โดย AUM (Asset 
Under Management) ไดแ้ก่ 

• เงนิฝากประจาํ (กรณเีงนิฝากออมทรพัย ์และเงนิฝากกระแสรายวนั ใหเ้ฉลี�ย
ยอ้นหลงั 6 เดอืนก่อน แลว้จงึรวมกบัยอด AUM) 

• ตั �วแลกเงนิ KTB-B/E (Bill of Exchange) 
• กองทุนรวมของ บรษิทัหลกัทรพัยจ์ดัการกองทุน กรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ทุก

ประเภท ทั =งนี= ไมน่ับรวมกองทุนของ KTAM ที�จดทะเบยีนกบัตลาดหลกัทรพัย ์(สําหรบักองทุนรวม
ตลาดเงนิ ใหเ้ฉลี�ยยอ้นหลงั 6 เดอืนก่อน แลว้จงึรวมกบัยอด AUM) 

• หุน้กูข้องธนาคารกรงุไทย  
• เบี=ยประกนัชวีติของ บรษิทั กรงุไทย-แอกซ่า ประกนัชวีติ จาํกดั (มหาชน) ที�

จาํหน่ายผ่านช่องทางธนาคารกรงุไทย 
โดยลกูคา้ KTB Precious Plus จะไดร้บัสทิธปิระโยชน์ดงันี= (ขอ้มลู ณ วนัที� 31 ธนัวาคม 

2559) 
1. ดา้น Banking Privileges 
• Wealth Manager ส่วนตวั 
• การไดร้บับรกิารก่อนโดยไม่ตอ้งรอควิ 
• KTB Precious Plus Magazine 
• ฟร ีSMS Alert 
• ฟร ีค่าธรรมเนียม Gift Cheques และ Cashier’s Cheques (ไมจ่าํกดั) 
• ฟร ีสมดุเชค็ (5 เล่ม/ปี) 
• ส่วนลดอตัราค่าธรรมเนียมโอนเงนิต่างประเทศ (200 บาท จากปกต ิ400 บาท) 
• ส่วนลดอตัราแลกเปลี�ยนดา้นเงนิโอนต่างประเทศ 
• ส่วนลดอตัราแลกเปลี�ยนธนบตัรต่างประเทศ 
• Exclusive Event/Seminar 
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• บรกิารที�จอดรถ ณ สาขา ที�กําหนด 
• ฟร ีค่าธรรมเนียมรกัษาบญัชอีอมทรพัย/์กระแสรายวนั 
• ฟร ีค่าธรรมเนียมการออกสมดุคู่ฝากใหม ่กรณสีญูหาย 
• ฟร ีค่าธรรมเนียมโอนเงนิระหว่างบญัชอีอมทรพัย ์และกระแสรายวนั 

2. ดา้น Lifestyle Privileges (Health & Shopping) 
• ที�จอดรถ ณ หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั 10 แห่ง ทั �วประเทศ 
• ตรวจสุขภาพฟร ีและส่วนลดในเครอื รพ.กรงุเทพ รพ.สมติเิวช และรพ.พญาไท

(เป็นไปตามเงื�อนไขของโปรแกรมชวีวฒันะ) 
• Fitness (รร.เรเนซองส ์ราชประสงค ์และ รร.สวสิโฮเตล็ ปารค์นายเลศิ) 
• Spa 1 ครั =ง/ปี (OASIS Spa) 

3. ดา้น Lifestyle Privileges (Travel) 
• ทางลดัผ่านช่องตรวจคนเขา้เมอืง หรอืรถรบัส่งภายในสนามบนิ  
• Meet & Assist Service Or Airport Cart Service (4 สทิธิ �/ปี เฉพาะ Meet & 

Assist Service) 
• หอ้งรบัรองของการบนิไทย (TG Lounge) (4 ครั =ง/ปี) 
• คะแนนพเิศษ Forever Rewards แลกไมล ์(1 Point /1 mile) 

4. ดา้น Lifestyle Privileges (Insurance) 
• วงเงนิประกนัอุบตัเิหตุ (Travel Insurance (Abroad) : สงูสุด 20 ลา้นบาท 
• ส่วนลดประกนัรถยนตจ์าก บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) (Car 

Insurance discount) สงูสุด 35% 
 
งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

รมณีย ์อ่างแก้ว (2558) ศกึษาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที�มผีลต่อพฤติกรรมการเลอืกใช้
บรกิารโรงแรมระดบั 5 ดาว ของนักท่องเที�ยวในเขตอําเภอหวัหนิ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ พบว่า 
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ของธุรกจิโรงแรมในเขตอําเภอหวัหนิจงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ทั =ง 4 ดา้นอยู่
ในระดับมาก โดยด้านที�มากที�สุดคือ การสร้างฐานข้อมูล รองลงมาคือการรกัษาข้อมูลลูกค้า       
การปฏสิมัพนัธ์กบัลูกค้า และการมเีทคโนโลย ีตามลําดบั และจากการศกึษาพฤตกิรรมการเลอืกใช้
บริการของนักท่องเที�ยวพบว่า วัตถุประสงค์ในการเข้าพัก ความถี�ในการใช้บริการที�พักมี
ความสัมพันธ์กับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบครีขีนัธ ์

จารุวรรณ ปญัญาศริ ิ(2554) ศกึษาปจัจยัด้านการรบัรูก้ารบรหิารลูกค้าสมัพนัธท์ี�มผีลต่อ
พฤตกิรรมการตดัสนิใจซื=อเครื�องสําอางของไทยยี�ห้อหนึ�งของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า
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การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ทั =ง 4 ด้าน มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื=อเครื�องสําอางของไทย
ยี�หอ้หนึ�งของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูพบว่า มอีทิธพิลสูงต่อพฤตกิรรม
การตดัสนิใจซื=อเหน็ไดจ้ากการมรีะบบที�ทนัสมยัในการตรวจสอบสถานะของสมาชกิและตรวจสอบ
ประวตักิารเขา้ร่วมกจิกรรมรวมถงึการให้สมาชกิเขา้ไปแก้ไขขอ้มลูส่วนตวัของตนเองทําใหบ้รษิทัมี
ฐานขอ้มลูเบื=องตน้ของลกูคา้ไวแ้ละหากลกูคา้รายนั =นมปีฏสิมัพนัธก์บับรษิทัมากเท่าใด เมื�อเวลาผ่าน
ไปขอ้มลูในส่วนนี=กจ็ะเพิ�มขึ=น ทาํใหบ้รษิทัสามารถนํามาใชป้ระโยชน์ในดา้นการตลาด 

เอนกพงศ์ โคตา, กติตพินัธ ์คงสวสัดิ �เกยีรต ิ(2556) ศกึษาปจัจยัการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์
ที�มผีลต่อการใช้บรกิารซํ=า โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑล พบว่ากลุ่มตวัอย่างมี
ความคิดเห็นเกี�ยวกับปจัจยัการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์ที�มผีลการต่อการใช้บรกิารซํ=าโรงพยาบาล
เอกชน มรีะดบัความคดิเหน็มาก ในทุกดา้นของปจัจยัการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่ ดา้นการสรา้ง
ฐานขอ้มลูลูกคา้ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี�เหมาะสม ดา้นการกําหนดโปรแกรมเพื�อสรา้งความสมัพนัธ ์
และด้านการเก็บรกัษาลูกค้า นอกจากนี=พบว่า ปจัจยัการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์ได้แก่ ด้านการสรา้ง
ฐานขอ้มลูลกูคา้ และดา้นการเกบ็รกัษาลูกคา้ ที�แตกต่างกนัมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ซํ=าของโรงพยาบาลเอกชนที�แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 แต่ด้านการใช้
เทคโนโลยทีี�เหมาะสม และดา้นการกําหนดโปรแกรมเพื�อสรา้งความสมัพนัธท์ี�แตกต่างกนัมอีทิธพิล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารซํ=าของโรงพยาบาลเอกชนที�แตกต่างกนั 

ทศันีย ์รตันชยั (2557) ไดศ้กึษาการบรหิารลกูคา้สมัพนัธแ์ละส่วนประสมทางการตลาดที�มี
ผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารสถานพยาบาลสตัว์ของผู้บรโิภค ในจงัหวดันครราชสมีา สุรนิทร ์และ
อุบลราชธานี พบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละส่วนประสมทางการตลาดที�มผีลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารสถานพยาบาลสตัวข์องผูบ้รโิภค ในจงัหวดันครราชสมีา สุรนิทรแ์ละอุบลราชธานี อยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยการสรา้งฐานขอ้มูลลูกคา้อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคอืการใชเ้ทคโนโลยทีี�เหมาะสม 
อยู่ในระดบัปานกลาง ในขณะที�การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า การใช้เทคโนโลยทีี�เหมาะสม และการ
รกัษาลกูคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสถานพยาบาลสตัวข์องผูบ้รโิภคอยา่งมนียัสาํคญั 

จรญิญา ศลิป์ประกอบ (2557) ศกึษาความสมัพนัธข์องรปูแบบวธิกีารจดัการลูกคา้สมัพนัธ์
กับพฤติกรรมการซื=อสินค้าจากร้านวัสดุก่อสร้างขนาดใหญ่ในจงัหวัดนครราชสีมา พบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างให้ความสําคัญต่อรูปแบบวิธีการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์ที�มีต่อการซื=อสินค้าจากร้านวสัดุ
ก่อสร้างขนาดใหญ่ในจังหวัดนครราชสีมา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยกลุ่มตัวอย่างให้
ความสาํคญักบัการรกัษาลกูคา้สงูสุด รองลงมาคอื การใชเ้ทคโนโลยทีี�เหมาะสม การสรา้งฐานขอ้มลู
ลูกคา้ ตามลําดบั และดา้นที�กลุ่มตวัอย่างใหค้วามสําคญัตํ�าที�สุดคอื การกําหนดโปรแกรมเพื�อสรา้ง
ความสมัพนัธ ์

พชัรนิทร์ ประภากรธิติ (2550) ศึกษาการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้าและปจัจยัการ
บริหารงานที�มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิอายุ 25-34 ปี นิยมให้บรกิารฝากและ
ถอนเงนิ มคีวามคดิเหน็โดยรวมเกี�ยวกบัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัด ีโดยเมื�อพจิารณาเป็น
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รายดา้นพบว่า ลกูคา้มคีวามเหน็ดา้นการสรา้งความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัดแีละการรกัษาความสมัพนัธ์
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

เปรมจติ เวยีงทอง (2554) ศกึษาการประเมนิกลยทุธก์ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคาร
ซไีอเอ็มบ ีไทย สาขาเชยีงใหม่ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจในภาพรวมระดบัปานกลางจาก
ปจัจยัดา้นการรกัษาความสมัพนัธล์กูคา้ และพงึพอใจน้อยที�สุดในปจัจยัดา้นการมฐีานขอ้มลูลกูคา้ 



บทที� 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
การวจิยัเรื�องการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที�มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิมกีารดําเนินการ
วจิยัตามลาํดบั ดงันี4 

1. การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยั 
2. การสรา้งเครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยั 
3. ขั 4นตอนการสรา้งเครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยั 
4. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
5. การจดัระบบทาํขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
6. สถติทิี�ใชใ้นการวจิยั 

 
การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 

ประชากร 
ประชากรที�ใชใ้นการวจิยัครั 4งนี4 คอื ลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ที�เป็นลกูคา้ของสาขาใน

สงักดั สาํนกังานเขตสวนมะล ิ

กลุ่มตวัอย่าง 
กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยัครั 4งนี4 คอื ลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ซึ�งประกอบดว้ยลกูคา้ 

Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิเนื�องจากทราบ
จาํนวนประชากรที�แน่นอนคอื 1,127 คน ดงันั 4นผูว้จิยัจงึกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยการ
คาํนวณจากสตูร กรณีทราบจาํนวนที�แน่นอน (Taro Yamane. 1973: 125) ที�ระดบัความเชื�อมั �น 
95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 295 ตวัอยา่ง สาํรองไว ้5 ตวัอยา่ง รวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั 4งหมด 300 
ตวัอยา่ง   
 

     n = 
�

����2 
 

     n = 
�,��	

��
�,��	�
�.���2 

      
     n =   295 ตวัอยา่ง 
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 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 การวจิยัครั 4งนี4 ผูว้จิยัไดเ้ลอืกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธิกีารเลอืกสุ่มตวัอยา่ง มขี ั 4นตอนดงันี4 

1. ใช้วิธสีุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยให้ตอบแบบสอบถาม
เฉพาะกลุ่มลกูคา้ Precious Plus ของธนาคารกรงุไทยสงักดัสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

2. ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั 4นภูมิ (Stratified random sampling) ปจัจุบัน
ธนาคารกรงุไทยสงักดัสาํนกังานเขตสวนมะล ิมสีาขาจาํนวน 15 สาขา ประกอบดว้ยลูกคา้ Precious 
Plus จาํนวน 1,127 ราย ผูว้จิยัต้องการขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 300 ตวัอย่าง จงึกําหนดสดัส่วนของ
กลุ่มตวัอยา่งแต่ละสาขา 

3. ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการแจก
แบบสอบถามใหแ้ก่ลกูคา้ Precious Plus ของธนาคาร กรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขต
สวนมะล ิ 
 

ตาราง 1 สดัส่วนกลุ่มตวัอยา่งแต่ละสาขา ของธนาคารกรงุไทยสงักดัสํานกังานเขตสวนมะล ิ
 

สาขา  จาํนวน (ราย) การคาํนวณสดัส่วน จาํนวนตวัอย่าง 
1. ปทุมวนั 81 81 X (300/1,127) 22 
2. สะพานขาว 74 74 X (300/1,127) 20 
3. สะพานกษตัรยิศ์กึ 111 111 X (300/1,127) 30 
4. สยามสแควร ์ 69 69 X (300/1,127) 18 
5. การไฟฟ้านครหลวงเพลนิจติ 56 56 X (300/1,127) 15 
6. สวนมะล ิ 305 305 X (300/1,127) 81 
7. มหานาค 86 86 X (300/1,127) 23 
8. จามจรุสีแควร ์ 156 156 X (300/1,127) 42 
9. หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเวลิด ์ 77 77 X (300/1,127) 20 
10. มาบุญครองเซน็เตอร ์ 25 25 X (300/1,127) 7 
11. โบ๊เบ๊ 8 8 X (300/1,127) 2 
12. โรงพยาบาลตํารวจ 9 9 X (300/1,127) 2 
13. เทสโกโ้ลตสั พระราม 1 9 9 X (300/1,127) 2 
14. แอมพารค์ จฬุา 7 7 X (300/1,127) 2 
15. สยามพารากอน 54 54 X (300/1,127) 14 

รวม 1,127  300 
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การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 
เครื�องมือที�ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
การสรา้งเครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยัคอืการออกแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื�อใชใ้นการ

เกบ็รวบรวมขอ้มลูสาหรบัการวจิยัในครั 4งนี4ดงัต่อไปนี4 
1. ศกึษาเอกสารขอ้มูลจากเอกสารบทความทฤษฎหีลกัการและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง

ต่างๆเพื�อใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
2. ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามเพื�อกําหนดขอบเขตเนื4อหาและออกแบบสอบถาม 
3. นําขอ้มูลที�ได้มาสรา้งแบบสอบถามให้มคีวามเหมาะสมสอดคล้องกบัแนวคดิและ

ทฤษฎทีี�ใชใ้นการวจิยั 
4. พจิารณาความถูกตอ้งเที�ยงตรงของแบบสอบถามโดยนําเสนออาจารยท์ี�ปรกึษา

สารนิพนธเ์พื�อตรวจสอบความถูกตอ้งและเสนอแนะเพิ�มเตมิ 

เครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 
การวจิยัในครั 4งนี4ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูซึ�ง

ประกอบไปดว้ยคาํถาม 3 ส่วนดงันี4 
ส่วนที� 1 คําถามเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามโดยขอ้คําถามมี

ลกัษณะเป็นคําถามปลายปิด (Close-ended response question) จํานวน 6 ขอ้ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน โดยในแต่ละขอ้คําถามมรีะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทต่างๆ ดงันี4 

ขอ้ที� 1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
1.1 ชาย 
1.2 หญงิ 

ขอ้ที� 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) โดยมกีาร
แบ่งช่วงห่างของอายเุป็นช่วงละ 10 ปีดงันี4 

2.1 อายตุํ�ากว่าหรอืเท่ากบั 25 ปี 
2.2 อาย ุ25 - 35ปี 
2.3 อาย ุ36 - 45 ปี 
2.4 อาย ุ46 - 55 ปี 
2.5 อาย ุ56 ปี ขึ4นไป 

ขอ้ที� 3 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
ซึ�งการวจิยัครั 4งนี4แบ่งออกเป็น 3 สถานภาพดงันี4  

3.2 โสด 
3.2 สมรส 
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3.3 หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู ่
ข้อที� 4 ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัข้อมูลประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal 

Scale) ซึ�งการวจิยัครั 4งนี4แบ่งออกเป็น 3 ระดบัดงันี4 
4.1 ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี
4.2 ปรญิญาตร ี
4.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี

ขอ้ที� 5 อาชพี เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ซึ�ง
การวจิยัครั 4งนี4แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มอาชพีดงันี4 
  5.1 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
  5.2 พนกังานเอกชน 
  5.3 ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ 
  5.4 อื�น ๆ โปรดระบุ .......... 

ขอ้ที� 6 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal 
Scale) โดยในการวจิยัครั 4งนี4ไดแ้บ่งช่วงรายไดต่้อเดอืนออกเป็น 6 ช่วงดงันี4 

6.1 รายไดต้ํ�ากว่า 100,000 บาท 
6.2 รายได ้100,000 - 200,000 บาท 
6.3 รายได ้200,001 - 300,000บาท 
6.4 รายได ้300,001 - 400,000 บาท 
6.5 รายได ้400,001 - 500,000 บาท 
6.6 รายได ้500,001 บาท ขึ4นไป 

ส่วนที� 2 เป็นคําถามเกี�ยวกบัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) มผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิอนัไดแ้ก่การสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยทีี�เหมาะสม การกําหนด
โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์และการรกัษาลกูคา้ โดยมลีกัษณะแบบสอบถามเป็น Likert Scale เป็น
คําถามแบบให้เลอืกตอบเพยีงตวัเลอืกเดยีวใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั 4น (Interval 
Scale) โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนนระดบัความเหน็ดงันี4 

 มากที�สุด  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 5  
มาก  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 4 
ปานกลาง เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 3 
น้อย  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 2 
น้อยที�สุด  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั 1 
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การแปลผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามที�ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตร
ภาคชั 4น (Class Interval) ผูว้จิยัใชเ้กณฑก์ารประเมนิผลระดบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉลี�ยในแต่ละ
ระดบัชั 4นใชส้ตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชั 4นดงันี4 (วเิชยีร เกตุสงิห.์ 2541) 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั 4น =  ขอ้มลูที�มคีะแนนสงูสุด – ขอ้มลูที�มคีะแนนตํ�าสุด 

จาํนวนชั 4น 

     = 
�	�	�
�  

 
     =    0.8 
 

สรปุเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี�ยในแบบสอบถามส่วนที� 2 การบรหิาร
ลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

คะแนนเฉลี�ย   แปลผล 
คะแนน 4.21 - 5.00  ลกูคา้เหน็ดว้ยในระดบัมากที�สุด 
คะแนน 3.41 - 4.20  ลกูคา้เหน็ดว้ยในระดบัมาก 
คะแนน 2.61 - 3.40  ลกูคา้เหน็ดว้ยในระดบัปานกลาง 
คะแนน 1.81 - 2.60  ลกูคา้เหน็ดว้ยในระดบัน้อย 
คะแนน 1.00 - 1.80  ลกูคา้เหน็ดว้ยในระดบัน้อยที�สุด 

ส่วนที� 3 คาํถามเกี�ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานกังานเขตสวนมะล ิ ประกอบดว้ย ความถี�ในการใชบ้รกิาร 
ช่องทางในการใชบ้รกิาร รปูแบบการลงทุนที�ใช ้ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร และสทิธพิเิศษที�ใช ้
 
ขั -นตอนการสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 

1. ศกึษาขอ้มลูจากตํารา เอกสาร ทฤษฎแีละงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งเพื�อกําหนดขอบเขตของ
การวจิยั 

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร เพื�อกําหนดขอบเขตและเนื4อหาของ
แบบสอบถาม ใหม้คีวามชดัเจนตามความมุง่หมายของการวจิยั 

3. นําแบบสอบถามที�สรา้งขึ4นเสนอต่ออาจารยท์ี�ปรกึษาสารนิพนธ ์เพื�อพจิารณาตรวจสอบ
ความถูกตอ้ง และเสนอแนะเพิ�มเตมิเพื�อนํามาแกไ้ข 
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การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
การเกบ็รวบรวมขอ้มลูไดแ้บ่งลกัษณะการเกบ็ขอ้มลูทางการศกึษาออกเป็น 2 ลกัษณะ คอื 

1. ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูที�ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลู
จากกลุ่มตวัอยา่ง โดยขั 4นตอนการดาํเนินงานดงันี4 

1.1 ผูว้จิยัเตรยีมแบบสอบถามใหเ้พยีงพอกบัจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
1.2 นําแบบสอบถามที�ปรับปรุงจนสมบูรณ์แล้วไปขอความร่วมมือจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยผูว้จิยัไดช้ี4แจงใหก้ลุ่มตวัอย่างเขา้ใจวตัถุประสงคแ์ละอธบิายวธิตีอบแบบสอบถามก่อน
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเริ�มตน้ทาํ และทาํการเกบ็แบบสอบถามดว้ยตนเอง 

2. ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นขอ้มลูที�ไดม้าจากการศกึษาคน้ควา้
รวบรวมขอ้มลูจากหน่วยงานของธนาคาร ข่าวสารเกี�ยวกบัการเงนิการธนาคารและงานวจิยัในอดตีที�
เกี�ยวขอ้งเพื�อประกอบการสรา้งแบบสอบถามดงันี4 

2.1 ขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต 
2.2 หนงัสอืทางวชิาการ วทิยานิพนธท์ี�เกี�ยวขอ้งต่างๆ 

 
การจดัระบบทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

เมื�อผูว้จิยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามแลว้ ผูว้จิยัดาํเนินการกบัขอ้มลูดงันี4 
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจ ัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามที�ไมส่มบรูณ์ออก 
2. ทําการลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที�ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้วมาลงรหสัตามที�

ไดก้ําหนดรหสัไวล้่วงหน้า 
3. ประมวลผลขอ้มูล (Processing) นําแบบสอบถามที�ลงรหสัเรยีบรอ้ยแล้วมาบนัทกึ

ลงในคอมพวิเตอรแ์ละประมวลผลขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปู SPSS 
 
สถิติที�ใช้ในการวิจยั 

สถติทิี�ใชใ้นการวจิยัครั 4งนี4ประกอบดว้ย 
1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นหลกัที�ใช้เก็บรวบรวมขอ้มูลนําเสนอ

ขอ้มลูและคํานวณค่าสถติเิบื4องต้นซึ�งเป็นการอธบิายหรอืบรรยายของขอ้มลูที�เก็บรวบรวมแต่จะไม่
สามารถอ้างองิถงึลกัษณะประชากรได้จงึเป็นการสรุปถงึลกัษณะของขอ้มูลกลุ่มที�ศกึษา (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา. 2546: 127) ประกอบดว้ย 

1.1 หาค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื�อใชใ้นการอธบิายลกัษณะขอ้มลูทั �วไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 39) มสีตูรการคาํนวณดงันี4 
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P		 = 			 
f	 ∗ 	100�n  
 

เมื�อ P  แทน ค่ารอ้ยละหรอืเปอรเ์ซน็ต ์
f แทน ความถี�ของขอ้มลู 
n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

1.2 การหาค่าคะแนนเฉลี�ย (Mean) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 39) มสีูตรการ
คาํนวณดงันี4 

 

n

x
x
∑

=  

 
เมื�อ X  แทน ค่าคะแนนเฉลี�ย 

∑x แทน ผลรวมของคะแนนทั 4งหมด 
  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

1.3 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 49) 
มสีตูรการคาํนวณดงันี4 
 

    S.D.  =
  )1(

)( 22

−

∑−∑
nn

xxn
 

 
เมื�อ S.D.  แทน ความเบี�ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 

  2)( x∑  แทน ผลรวมของกําลงัสองของคะแนนแต่ละจาํนวน 
2x∑  แทน ผลรวมของคะแนนทั 4งหมดยกกําลงัสอง 

  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

2. การหาค่าความเชื�อมั �นของเครื�องมอื (Reliability) เป็นการทดสอบความเชื�อมั �นของ
แบบสอบถามโดยใชว้ธิกีารหาค่าสมัประสทิธิ vอลัฟาของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient) 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546) มสีตูรการคาํนวณดงันี4 
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Cronbach’s α			= 					 kCon	variance������������������/	Variance������������
	1+�k−1�Con	variance������������������/	Variance������������ 

 

เมื�อ α  แทน ความเชื�อมั �นของแบบสอบถามทั 4งฉบบั 
 k แทน จาํนวนคาํถามของแบบสอบถาม 

  ianceCon var  แทน ค่าเฉลี�ยของค่าความแปรปรวนรว่มระหว่างคําถาม 

  Variance  แทน ค่าเฉลี�ยของความแปรปรวนของคาํถาม 
 

3. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ประกอบดว้ย 

3.1 สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน (Chi -Square) มสีตูรการคาํนวณดงันี4  
 

�� 	=			 ∑
������  

 
เมื�อ   �� แทน  ค่าไคสแควร ์

    O   แทน  ค่าความถี�ที�ไดจ้ากการสงัเกต 
     E แทน ค่าความถี�ที�คาดหวงัไวห้รอืความถี�ที�ไดม้าตามทฤษฎ ี

 
3.2 การหาระดบัความสมัพนัธข์อง Cramer’s V (บุญธรรม กจิปรดีาบรสิุทธิ v. 2543: 

332) มสีตูรการคาํนวณดงันี4 
 

   Cramer’s V			=  !�
"
#���  

 
  เมื�อ   Cramer’s V แทน สมัประสทิธิ v Cramer’s V 
   �� แทน ค่า �� จากการทดสอบความเป็นอสิระต่อกนั 
   $ แทน ขนาดของตวัอยา่ง 
   % แทน  จาํนวนแถวหรอืสดมภท์ี�มคี่าน้อย 
 

3.3 สถติทิี�ใชว้ดัระดบัความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระและตวัแปรตามที�เป็นขอ้มูล
ชนิดสเกลอนัดบั (บุญธรรม กจิปรดีาบรสิุทธิ v. 2543: 332) มสีตูรการคาํนวณดงันี4 
 

Somers’d   = 		 &'−&(
&'+&(+)* 
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  เมื�อ   Somers’d แทน สมัประสทิธิ v Somers’d 
   NS แทน จาํนวนคู่ที�มอีนัดบัเหมอืนกนัทั 4ง 2 ตวัแปร 
   ND แทน จาํนวนคู่ที�มอีนัดบัต่างกนัทั 4ง 2 ตวัแปร 
   TY แทน จาํนวนคู่ที�มลีาํดบัการเรยีงซํ4าของตวัแปรตาม 

 
เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสมัประสทิธิ vสหสมัพนัธ ์(ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 324) 

      ค่าสมัประสทิธิ vสหสมัพนัธ ์    ระดบัความสมัพนัธ ์
   0.91 - 1.00    สมัพนัธส์งูมาก 
   0.71 - 0.90    สมัพนัธส์งู 
   0.31 - 0.70    สมัพนัธป์านกลาง 
   0.01 - 0.30    สมัพนัธต์ํ�า 
        0.00     ไมส่มัพนัธ ์



บทที� 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
การศกึษาเรื
อง “การบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ี
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล”ิ ผูว้จิยัไดก้ําหนด
สญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ต่างๆ ในการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัต่อไปนี> 
 
สญัลกัษณ์ที�ใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
�̅  แทน ค่าคะแนนเฉลี
ย 
S.D.  แทน ส่วนเบี
ยงเบนมาตรฐาน 
H�  แทน สมมตฐิานหลกั 
H�  แทน สมมตฐิานรอง 
χ�  แทน ค่าสถติทิี
ใชพ้จิารณาในไคสแควร ์Chi-Square 
Sig.  แทน ค่านยัสาํคญัทางสถติ ิ
*  แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิี
ระดบั 0.05 

 

การวิเคราะหข้์อมลู 

ในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลผลการวเิคราะห์ข้อมูลของการวจิยัครั >งนี> 
ผู้วจิยัได้แบ่งการวเิคราะห์และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธบิายเป็น 4 ส่วน โดย
เรยีงลาํดบัดงันี> 

ส่วนที
 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์
ส่วนที
 2 ขอ้มลูด้านการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) มผีลต่อพฤตกิรรม

การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะล ิ

ส่วนที
 3 ขอ้มูลด้านพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

ส่วนที
 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื
อทดสอบสมมตฐิาน 
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ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

ส่วนที� 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์
ขอ้มูลด้านลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 6 ขอ้ ได้แก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชพีและรายได้เฉลี
ยต่อเดอืน โดยแจกแจงจํานวน(คน) และ   
รอ้ยละ ดงันี> 
 
ตาราง 2 แสดงจาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์
 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์   จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพศ 

 
ชาย 127 42.3 

 
หญงิ 173 57.7 

    รวม   300 100.0 

2. อายุ 

 
ตํ
ากว่า 25 ปี 0 0 

 
26 - 35 ปี 67 22.3 

 
36 - 45 ปี 33 11 

 
46 - 55 ปี 55 18.3 

 
56 ปีขึ>นไป 145 48.3 

    รวม   300 100.0 

3. สถานภาพ 

 
โสด 101 33.7 

 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั 162 54 

 
หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 37 12.3 

    รวม   300 100.0 

4. ระดบัการศกึษาสงูสุด 

 
ตํ
ากว่าปรญิญาตร ี 111 37.0 

 
ปรญิญาตร ี 87 29.0 

 
สงูกว่าปรญิญาตร ี 102 34.0 

    รวม   300 100.0 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์   จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

5. อาชพี 

 
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 55 18.3 

 
พนกังานเอกชน 94 31.4 

 
ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ 151 50.3 

    รวม   300 100.0 

6. รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน 

 
ตํ
ากว่าหรอืเท่ากบั 100,000 บาท 62 20.7 

 
100,001 - 200,000 บาท 15 5.0 

 
200,001 - 300,000 บาท 21 7.0 

 
300,001 - 400,000 บาท 28 9.3 

 
400,001 - 500,000 บาท 21 7.0 

 
500,001 บาทขึ>นไป 153 51.0 

    รวม   300 100.0 

 
จากตาราง 2 แสดงขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถามที
ใช้เป็นกลุ่ม

ตวัอยา่งในการศกึษาครั >งนี>จาํนวน 300 คน จาํแนกตามตวัแปรไดด้งันี> 
เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 173 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.7

และเพศชาย จาํนวน 127 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.3 ตามลาํดบั 
อาย ุผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ี
มอีาย ุ56 ปีขึ>นไป จาํนวน 145 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 48.3 อายุ 26 - 35 ปี จาํนวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.3 อายุระหว่าง 46 - 55 ปี จาํนวน 
55 คนคิดเป็นร้อยละ 18.3 อายุ 36 - 45 ปี จํานวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 และตํ
ากว่าหรอื
เท่ากบั 25 ปี จาํนวน 0 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0 ตามลาํดบั 

สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ี
มสีถานภาพสมรส จํานวน 162 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 54.0 สถานภาพโสด จาํนวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.7 และสถานภาพหมา้ย/หย่า
รา้ง/แยกกนัอยู ่จาํนวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.3 ตามลาํดบั 

ระดบัการศึกษาสงูสดุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ี
มรีะดบัการศกึษาตํ
ากว่า
ปรญิญาตร ีจาํนวน 111 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.0 สูงกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 102 คน คดิเป็นรอ้ยละ
34.0 และปรญิญาตร ีจาํนวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.0 ตามลาํดบั 
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อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ี
มอีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ
จํานวน 151 คน คดิเป็นร้อยละ 50.3 พนักงานบรษิทัเอกชนจํานวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.3 
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิจาํนวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.3 ตามลาํดบั 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ี
มรีายได ้500,001 บาท
ขึ>นไป จาํนวน 153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.0 รายไดต้ํ
ากว่าหรอืเท่ากบั 100,000 บาท จาํนวน 62 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 20.7 รายได ้300,000 - 400,000 บาท จาํนวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.3 รายได ้
200,001 - 300,000 บาท จาํนวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.0 รายได ้400,000 - 500,000 บาท  
จาํนวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.0 และรายได ้100,001 - 200,000 บาท จาํนวน 15 คน คดิเป็น 
รอ้ยละ 5.0 ตามลาํดบั 

เนื
องจากพบว่ากลุ่มตัวอย่างที
ตอบแบบสอบถามด้านอายุและรายได้เฉลี
ยต่อเดือนมี
จํานวนค่อนข้างน้อยในบางกลุ่มผู้วจิยัจงึจดักลุ่มและแสดงข้อมูลจํานวนร้อยละใหม่เพื
อใช้ในการ
ทดสอบสมมตฐิานต่อไปดงันี> 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวนและรอ้ยละของขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตรด์้านอายุและรายได้เฉลี
ยต่อ

เดอืน (จดักลุ่มใหม)่ 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์   จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

1. อาย ุ(จดักลุ่มใหม)่ 

 
ตํ
ากว่าหรอืเท่ากบั 35 ปี 67 22.3 

 
36 - 55 ปี 88 29.3 

 
56 ปีขึ>นไป 145 48.3 

    รวม   300 100.0 

2. รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน (จดักลุ่มใหม)่ 

 
ตํ
ากว่าหรอืเท่ากบั 100,000 บาท 62 20.7 

 
100,001 - 500,000 บาท 85 28.3 

 
500,001 บาทขึ>นไป 153 51.0 

    รวม   300 100.0 

 
จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรด์า้นอายุและรายได้เฉลี
ยต่อ

เดอืน (จดักลุ่มใหม่) ผู้ตอบแบบสอบถามที
ใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครั >งนี>จาํนวน 300 คน
จาํแนกตามตวัแปรไดด้งันี> 
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อายุ(จดักลุ่มใหม่)ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ที
มอีายุระหว่าง 56 ปีขึ>นไป 
จาํนวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.0 อายุระหว่าง 36 - 55 ปี จํานวน 88 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.4 
และตํ
ากว่าหรอืเท่ากบั 35 ปี จาํนวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.3 ตามลาํดบั 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน(จดักลุ่มใหม่)ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ที
มรีายได ้
500,001 บาทขึ>นไป จาํนวน 153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.0 รายได1้00,001 - 500,000 บาท จาํนวน 
85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.3 และรายได้ตํ
ากว่าหรอืเท่ากบั 100,000 บาท จํานวน 62 คน คดิเป็น 
รอ้ยละ 20.7 ตามลาํดบั 
 

ส่วนที� 2 ขอ้มลูดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะล ิ

ขอ้มูลด้านการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ได้แก่ การสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า 
การใช้เทคโนโลยทีี
เหมาะสมการกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ์และการรกัษาลูกค้าโดยการ
แสดงผลจากการวเิคราะหด์ว้ยค่าเฉลี
ยและค่าเบี
ยงเบนมาตรฐานดงันี> 
 
ตาราง 4 ค่าเฉลี
ยและค่าเบี
ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR 

MODEL) มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

 

การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) 
ระดบัความเหน็ที
มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

�̅ S.D. แปลผล 

ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ 
   

1. ธนาคารมกีารปรบัปรงุขอ้มลูท่านใหเ้ป็นปจัจบุนั
ทุกครั >งที
ซื>อผลติภณัฑข์องธนาคาร 

3.60 0.933 มาก 

2. ท่านสามารถขอแกไ้ขขอ้มลูของตนเองไดผ้่าน
ช่องทางที
หลากหลาย 

3.38 0.824 ปานกลาง 

3. ธนาคารสามารถตรวจสอบสถานะของท่านได้
รวดเรว็ 

3.51 0.934 มาก 

4. ธนาคารมกีจิกรรมส่งเสรมิการตลาดที
เหมาะสม
กบัท่าน 

3.61 0.935 มาก 

5. ธนาคารมกีารเกบ็ขอ้มลูการซื>อผลติภณัฑข์อง
ท่านอย่างครบถว้น 

3.88 1.011 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL)  
ระดบัความเหน็ที
มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

�̅ S.D. แปลผล 

รวมดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ 3.59 0.798 มาก 

ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสม 
   

1 .ธนาคารมกีารส่งขอ้มลูผ่าน SOCIAL MEDIA 
เพื
อประชาสมัพนัธอ์ยูเ่สมอ 

3.63 1.136 มาก 

2. ธนาคารมคีวามหลากหลายในการตดิต่อ (LINE, 
FACEBOOK, CALL CENTER) 

3.61 1.081 มาก 

3. ธนาคารตอบขอ้ซกัถามของลกูคา้ผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

3.34 1.008 ปานกลาง 

4. ธนาคารมกีารบรกิารผ่านช่องทาง 
อเิลก็ทรอนิกสท์ี
มคีวามรวดเรว็และถูกตอ้ง 

3.62 1.026 มาก 

5. ธนาคารมอุีปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสท์ี
ทนัสมยั 3.62 0.993 มาก 

รวมดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสม 3.54 0.850 มาก 

ดา้นการมโีปรแกรมเพื
อสรา้งความสมัพนัธ ์
   

1. ธนาคารมกีจิกรรมพเิศษสาํหรบัลกูคา้กลุ่ม
Precious Plus อยูเ่สมอ 

3.54 0.996 มาก 

2. ธนาคารการมตีดิต่อและสรา้งผลต่อลกูคา้อยา่ง
สมํ
าเสมอ 

3.52 1.149 มาก 

3. ธนาคารมกีจิกรรมเพื
อสรา้งความสมัพนัธ ์
ในกลุ่มของลกูคา้ Precious Plus   

3.50 0.973 มาก 

4. ธนาคารมรีายการส่งเสรมิการขายสาํหรบัลกูคา้
กลุ่ม Precious Plusโดยเฉพาะ 

3.37 0.899 ปานกลาง 

5. การบรกิารที
ดขีองธนาคารทาํใหท่้านประทบัใจ 3.80 1.005 มาก 

รวมดา้นการมโีปรแกรมเพื
อสรา้งความสมัพนัธ ์ 3.54 0.758 มาก 

ดา้นการรกัษาลกูคา้ 
   

1. พนกังานธนาคารปฏบิตัต่ิอท่านเสมอืนเป็น
บุคคลพเิศษ 

3.82 1.099 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL)  
ระดบัความเหน็ที
มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

�̅ S.D. แปลผล 

ดา้นการรกัษาลกูคา้ 
   

2. ธนาคารมกีารแนะนําบรกิารใหม่ๆ  ที
เหมาะสม
กบัท่าน 

3.58 0.938 มาก 

3. ธนาคารมกีารยกเวน้ค่าธรรมเนียมธนาคาร
ใหก้บัท่าน 

3.66 1.132 มาก 

4. ธนาคารมกีารดแูลใหค้าํแนะนําทางการเงนิให้
ท่านอย่างสมํ
าเสมอ 

3.69 1.037 มาก 

5. ธนาคารมกีารนําความเหน็ของท่านไปปรบัปรุง
การใหบ้รกิารอยูเ่สมอ 

3.56 0.985 มาก 

รวมดา้นการรกัษาลกูคา้ 3.54 0.758 มาก 

 
จากตาราง 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ของ

ผูต้อบแบบสอบถามซึ
งใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครั >งนี>จาํนวน 300 คน โดยสามารถจาํแนก
รายดา้นไดด้งันี> 

ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อการ
บรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มูลลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก4ขอ้
คอืมคี่าเฉลี
ยเท่ากบั3.59เมื
อพจิารณารายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัระดบัมากคอื
ธนาคารมกีารเกบ็ขอ้มลูการซื>อผลติภณัฑข์องท่านอย่างครบถ้วน มคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.88 ธนาคารมี
กิจกรรมส่งเสรมิการตลาดที
เหมาะสมกบัท่านมคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.61 และธนาคารมกีารปรบัปรุง
ขอ้มลูท่านใหเ้ป็นปจัจุบนัทุกครั >งที
ซื>อผลติภณัฑข์องธนาคาร ธนาคารสามารถตรวจสอบสถานะของ
ท่านไดร้วดเรว็ มคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.60 และ3.51 ตามลําดบั และใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัปานกลาง 
คอืท่านสามารถขอแกไ้ขขอ้มลูของตนเองไดผ้่านช่องทางที
หลากหลายมคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.88 

ด้านการใช้เทคโนโลยีที�เหมาะสม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัต่อการ
บรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL)  ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก
มคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.54 เมื
อพจิารณารายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัในระดบัมาก 4 
ขอ้ คอืธนาคารมกีารส่งขอ้มลูผ่าน SOCIAL MEDIA เพื
อประชาสมัพนัธอ์ยู่เสมอมคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 
3.63 ธนาคารมกีารบรกิารผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสท์ี
มคีวามรวดเรว็และถูกตอ้ง ธนาคารมอุีปกรณ์
อเิลก็ทรอนิกส์ที
ทนัสมยั โดยมคี่าเฉลี
ยเท่ากนัที
 3.62 และธนาคารมคีวามหลากหลายในการตดิต่อ
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(LINE, FACEBOOK, CALL CENTER) มคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.61 ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
คอืธนาคารตอบข้อซกัถามของลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้อย่างรวดเรว็ มคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.34 
ตามลาํดบั 

ด้านการมีโปรแกรมเพื�อสร้างความสัมพันธ์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR MODEL)  ด้านการมีโปรแกรมเพื
อสร้าง
ความสมัพนัธ ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.54 เมื
อพจิารณารายขอ้พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญในระดับมาก 4 ข้อ ได้แก่ การบริการที
ดีของธนาคารทําให้ท่าน
ประทบัใจ ธนาคารมกีจิกรรมพเิศษสําหรบัลูกคา้กลุ่ม Precious Plusอยู่เสมอ ธนาคารการมตีดิต่อ
และสรา้งผลต่อลกูคา้อยา่งสมํ
าเสมอ และธนาคารมกีจิกรรมเพื
อสรา้งความสมัพนัธใ์นกลุ่มของลูกคา้ 
Precious Plusโดยมคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.80, 3.54, 3.52 และ 3.50 ตามลําดบั ให้ความสําคญัอยู่ใน
ระดบัปานกลาง คอืธนาคารมรีายการส่งเสรมิการขายสําหรบัลูกคา้กลุ่ม Precious Plus โดยเฉพาะ
โดยมคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.37 

ด้านการรกัษาลูกค้า พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี
ยเท่ากบั 3.66 เมื
อ
พจิารณารายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัในระดบัมากทุกขอ้ไดแ้ก่พนักงานธนาคาร
ปฏิบตัิต่อท่านเสมอืนเป็นบุคคลพเิศษ ธนาคารมกีารดูแลให้คําแนะนําทางการเงนิให้ท่านอย่าง
สมํ
าเสมอธนาคารมกีารยกเว้นค่าธรรมเนียมธนาคารใหก้บัท่านธนาคารมกีารแนะนําบรกิารใหม่ๆที

เหมาะสมกบัท่าน ธนาคารมกีารนําความเหน็ของท่านไปปรบัปรุงการให้บรกิารอยู่เสมอมคี่าเฉลี
ย
เท่ากบั 3.82, 3.69, 3.66, 3.58 และ3.56 ตามลาํดบั 
 

ส่วนที�  3 ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

ขอ้มูลด้านพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิจาํนวน 4 ขอ้ ประกอบดว้ย ช่องทางในการใชบ้รกิารมาก
ที
สุด รูปแบบการลงทุนที
ใช้กบัธนาคารกรุงไทยจํากัด(มหาชน)มากที
สุด วตัถุประสงค์ในการใช้
บรกิารกบัธนาคารกรุงไทยจํากดั(มหาชน) และสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุด โดยแจกแจงจํานวนและ  
รอ้ยละ ดงันี> 
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ตาราง 5 แสดงจาํนวนและรอ้ยละของขอ้มูลด้านพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

1. ช่องทางในการใชบ้รกิารมากที
สุด 

 
สาขาปกต ิ(เปิด5วนัทาํการ) 73 24.3 

 สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 115 38.4 

 
สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ Precious Plus 61 20.3 

 
Internet Banking 51 17.0 

    รวม   300 100.0 

2. รปูแบบการลงทุนที
ใชก้บัธนาคารกรงุไทยจาํกดั (มหาชน) มากที
สุด 

 
เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 132 44.0 

 
กองทุนรวม 138 46.0 

 
หุน้กู้ 10 3.3 

 
ประกนัชวีติ 20 6.7 

    รวม   300 100.0 

3. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารกบัธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

 
เพื
อออมเงนิ 112 37.3 

 
เพื
อการลงทุน 77 25.7 

 
เพื
อดาํเนินธุรกจิ 111 37.0 

    รวม   300 100.0 

4. สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 
สาํรองที
จอดรถสาํหรบัลกูคา้ Precious Plus ในหา้ง Central 43 14.3 

 
หอ้งรบัรองพเิศษ KTB Precious Plus Lounge @ Siam Paragon  37 12.3 

 
การยกเวน้และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่างๆ ของธนาคาร 136 45.3 

 
บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิส่วนบุคคล 43 14.3 

 

บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปีณ เครอืโรงพยาบาลกรงุเทพ 
เครอืโรงพยาบาลสมติเิวช เครอืโรงพยาบาลพญาไท 
และเครอืโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรยีล 

41 13.7 

  
รวม 

 
300 100.0 
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จากตาราง 5 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลผิู้ตอบแบบสอบถามที
ใชเ้ป็น
กลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาครั >งนี>จาํนวน 300 คน จาํแนกตามตวัแปรไดด้งันี> 

ช่องทางในการใช้บริการกบัธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนักงานเขต
สวนมะลิ ช่องทางในการใช้บริการมากที
สุดของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือสาขาใน
หา้งสรรพสนิคา้จาํนวน 115 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.4 สาขาปกต(ิเปิด5วนัทําการ) จํานวน 73 คน    
คดิเป็นรอ้ยละ 24.3 สาขาที
มสี่วนบรกิารลูกคา้ Precious Plus จาํนวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.3 
และInternet Banking จาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.0 ตามลาํดบั 

รปูแบบการลงทุนที�ใช้กบัธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนักงานเขต
สวนมะลิ รปูแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุดของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คอืกองทุนรวม จาํนวน 
138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.0 เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร จํานวน 132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.0 ประกนั
ชวีติ จาํนวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.7 และหุน้กู ้จาํนวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 ตามลาํดบั 

วตัถปุระสงคใ์นการใช้บริการกบัธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน)ในสาํนักงาน
เขตสวนมะลิ วตัถุประสงค์หลกัที
สําคญัที
สุดของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ที
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) คอืเพื
อออมเงนิ จํานวน 112 คน คดิเป็นร้อยละ 37.3 เพื
อการ
ลงทุน จํานวน 77 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.7 เพื
อดําเนินธุรกจิ จํานวน 111 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.0
ตามลาํดบั 

สิทธิพิเศษที�ใช้มากที�สุด สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุดของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ที
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) คอืการยกเวน้และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
ของธนาคาร จาํนวน 136 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.3 สํารองที
จอดรถสําหรบัลูกคา้ Precious Plus ใน
หา้ง Central  จาํนวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.3 บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิส่วนบุคคล จาํนวน 
43 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 บริการตรวจสุขภาพประจําปี ณ เครอืโรงพยาบาลกรุงเทพ เครือ
โรงพยาบาลสมติเิวช เครอืโรงพยาบาลพญาไท และเครอืโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรยีล จาํนวน 41 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.7 หอ้งรบัรองพเิศษ KTB Precious Plus Lounge @Siam Paragon จาํนวน 
37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.3 ตามลาํดบั 

เนื
 องจากพบว่ากลุ่มตัวอย่างที
ตอบแบบสอบถามด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้กับ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิมจีาํนวนค่อนขา้งน้อยในบางกลุ่ม ผูว้จิยั
จงึจดักลุ่มและแสดงขอ้มลูจาํนวนรอ้ยละใหมเ่พื
อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานต่อไปดงันี> 
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ตาราง 6 แสดงจํานวนและร้อยละของขอ้มูลด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้กบัธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ(จดักลุ่มใหม)่ 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

2. รปูแบบการลงทุนที
ใชก้บัธนาคารกรงุไทยจาํกดั (มหาชน) 
ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ(จดักลุ่มใหม)่ 

 
เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 132 44.0 

 
กองทุนรวม 138 46.0 

 
อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 30 10.0 

    รวม   300 100.0 

 
จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใช้กบัธนาคารกรุงไทย จํากดั 

(มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ(จดักลุ่มใหม่) ผู้ตอบแบบสอบถามที
ใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างใน
การศกึษาครั >งนี>จาํนวน 300 คน จาํแนกตามตวัแปรไดด้งันี> 

รปูแบบการลงทุนที�ใช้กบัธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนักงานเขต
สวนมะลิ(จดักลุ่มใหม่) รูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุดของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ 
กองทุนรวม จาํนวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.0 เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัรจาํนวน 132 คน คดิเป็น  
รอ้ยละ 44.0 และอื
นๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) จาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 ตามลาํดบั 
 

ส่วนที� 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื
อทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อที� 1 ลูกคา้ที
มลีกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา อาชพี และรายได้ที
แตกต่างกัน มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี
 โดยมสีมมตฐิาน
ยอ่ยทางสถติไิดด้งันี> 

สมมติฐานข้อที� 1.1 เพศมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิโดยมสีมมตฐิานย่อยทางสถติิ
ไดด้งันี> 

สมมติฐานข้อที
 1.1.1 เพศมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใช้
บรกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: เพศไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 
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H�: เพศมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 
ตาราง 7 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นเพศที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 

Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านช่องทางการใช้
บรกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 

เพศ     

ชาย หญงิ รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาขาปกต ิ(เปิด5วนัทาํการ) 17 5.6 56 18.7 73 24.3 

2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 62 20.7 53 17.7 115 38.4 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

      
    Precious Plus 18 6.0 49 14.3 61 20.3 
4. Internet Banking    30 10.0 21 7.0 51 17.0 

รวม 127 42.3 173 57.7 300 100.0 

        
χ� = 26.954*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.300 Sig. = .000 

 
จากตาราง 7 เมื
อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างเพศกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร

ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิารโดยใชส้ถติ ิChi-square ในการทดสอบพบว่า ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าเพศมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธด์้วยสมั
ประสทิธ์สหสมัพนัธ์ Cramer‘s V พบว่าเพศมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบ
แบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.300 
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สมมติฐานข้อที
 1.1.2 เพศมผีลต่อผลพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที
ใชม้ากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: เพศไมม่ผีลต่อผลพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

H�: เพศมผีลต่อผลพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 
 

ตาราง 8 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นเพศที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที

ใชม้ากที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 
เพศ     

ชาย หญงิ รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 51 17.0 81 27.0 132 44.0 
2. กองทุนรวม 74 24.7 64 21.3 138 46.0 

3. อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 2 0.7 28 9.3 46 10.0 

รวม 127 42.3 173 57.7 300 100 

 
χ� = 23.577*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.280 Sig. = .000 

      
จากตาราง 8 เมื
อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างเพศกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร

ของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้น
รูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุดของผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้สถติิ Chi-square ในการทดสอบ
พบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าเพศมผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นรูปแบบการใชบ้รกิารมากที
สุด และเมื
อทดสอบ
ระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าเพศมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านรูปแบบการใช้บรกิารมากที
สุดอยู่ในระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ u
เท่ากบั 0.280 
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สมมติฐานข้อที
 1.1.3 เพศมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: เพศไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

H�: เพศมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 
ตาราง 9 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นเพศที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 

Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการ
ใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 
เพศ     

ชาย หญงิ รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 41 13.7 71 23.7 112 37.3 

2. เพื
อการลงทุน 26 8.7 51 17.0 77 25.7 
3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 60 20.0 51 17.0 111 37.0 

รวม 127 42.3 173 57.7 300 100 

 
χ� = 10.066*  Sig. = .007 
Cramer’s V = 0.183 Sig. = .007 

 
จากตาราง 9 เมื
อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างเพศกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร

ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารโดยใชส้ถติ ิChi-square ในการทดสอบพบว่า
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าเพศมผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ และเมื
อทดสอบระดับ
ความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าเพศมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผู้ตอบแบบสอบถามด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิารอยู่ในระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสิทธิ uเท่ากับ 
0.183 
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สมมติฐานข้อที
 1.1.4 เพศมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้
มากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: เพศไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

H�: เพศมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
 

ตาราง 10 แสดงการทดสอบปจัจัยด้านเพศที
มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษ
ที
ใชม้ากที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
เพศ     

ชาย หญงิ รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาํรองที
จอดรถสําหรบัลูกคา้ 
Precious Plus ในหา้ง Central 

0 0.0 43 14.3 43 14.3 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB Precious 
Plus Lounge @Siam Paragon   

17 15.7 20 6.7 37 12.3 

3. การยกเวน้และส่วนลดค่าธรรมเนียม
ต่าง ๆ ของธนาคาร 

87 29.0 49 16.3 136 45.3 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิส่วน
บุคคล 

19 6.3 24 8.0 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปี  4 1.3 37 12.3 41 13.7 
รวม 127 42.3 173 57.7 300 100 

 
χ� = 75.730*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.502 Sig. = .000 

 
จากตาราง 10 เมื
อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างเพศกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร

ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุดโดยใช้สถิติ Chi-Square ในการทดสอบพบว่า 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าเพศมผีลต่อพฤตกิรรม
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การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุดและเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธ์
ดว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าเพศมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบ
แบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุดอยูใ่นระดบัปานกลางโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.502 

 
สมมติฐานข้อที� 1.2 อายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 

Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิโดยมสีมมตฐิานย่อยทางสถติิ
ไดด้งันี> 

สมมติฐานข้อที
 1.2.1 อายุมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใช้
บรกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: อายุไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

H�: อายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ตาราง 11 แสดงการทดสอบปจัจยัด้านอายุที
มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทาง
การใชบ้รกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 
อายุ  

ตํ
ากว่า 35 ปี  36 - 55 ปี 56 ปีขึ>นไป รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาขาปกต(ิเปิด5วนัทําการ) 7 2.3 15 5.0 51 17.0 73 24.3 
2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 36 12.0 36 12.0 43 14.3 115 38.3 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

        
    Precious Plus 7 2.3 16 5.3 38 12.7 61 20.3 
4. Internet Banking    17 5.7 21 0.7 13 4.3 51 17.0 

รวม 67 22.3 88 29.3 145 48.3 300 100.0 

 
χ� = 37.964*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.252 Sig. = .000 
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จากตาราง 11 เมื
อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างอายุกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
ของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้น
ช่องทางการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิารโดยใชส้ถติ ิChi-Square ใน
การทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าอายุ
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร และเมื
อทดสอบระดบั
ความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าอายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.252 

 
สมมติฐานข้อที
 1.2.2 อายุมผีลต่อผลพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที
ใชม้ากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: อายุไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

H�: อายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 
ตาราง 12 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นอายุที
มผีลพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 

Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที

ใชม้ากที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

อายุ  
ตํ
ากว่า 35 ปี  36 - 55 ปี 56 ปีขึ>นไป รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 41 14.0 31 10.3 59 19.7 132 44.0 

2. กองทุนรวม 18 6.0 50 16.7 70 23.3 138 46.0 
3. อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 7 2.3 7 2.3 16 5.3 30 10.0 

รวม 67 22.3 88 29.3 145 48.3 300 100.0 

 
χ� = 15.489*  Sig. = .004 
Cramer’s V = 0.161 Sig. = .004 
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จากตาราง 12 เมื
อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างอายุกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
ของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิา้น
รปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุดโดยใชส้ถติ ิChi-square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H�) ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าอายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุดและเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธ์ด้วยสมัประ
สทิธส์หสมัพนัธ์ Cramer‘s V พบว่าอายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้น
รปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุดอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.161 

 
สมมติฐานข้อที
 1.2.3 อายุมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: อายุไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

H�: อายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 
ตาราง 13 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นอายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 

Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการ
ใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

อายุ   

ตํ
ากว่า 35 ปี  36 - 55 ปี 56 ปีขึ>นไป รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 32 10.7 32 10.7 48 16.0 112 37.3 

2. เพื
อการลงทุน 15 5.0 35 11.7 27 9.0 77 25.7 
3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 20 6.7 21 7.0 70 23.3 111 37.0 

รวม 67 22.3 88 29.3 145 48.3 300 100.0 

 
χ� = 22.589*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.194 Sig. = .000 
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จากตาราง 13 เมื
อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างอายุกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารโดยใชส้ถติ ิChi-square ในการทดสอบพบว่า
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าอายุมผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการและเมื
อทดสอบระดับ
ความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าอายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผู้ตอบแบบสอบถามด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิารอยู่ในระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสิทธิ uเท่ากับ
0.194 

 
สมมติฐานข้อที
 1.2.4 อายุมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้
มากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: อายุไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

H�: อายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นอายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 

Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้าก
ที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

อายุ  

ตํ
ากว่า 35 ปี  36 - 55 ปี 56 ปีขึ>นไป รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. สาํรองที
จอดรถสําหรบัลูกคา้ 

Precious Plus ในหา้ง 
Central 

9 3.0 21 7.0 13 4.3 43 14.3 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB 
Precious Plus Lounge 
@Siam Paragon 

0 0.0 21 7.0 17 5.7 37 12.3 
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ตาราง 14 (ต่อ) 
 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

อายุ  

ตํ
ากว่า 35 ปี  36 - 55 ปี 56 ปีขึ>นไป รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
3. การยกเวน้และส่วนลด

ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

53 17.7 26 8.7 57 19.0 136 45.3 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิ
ส่วนบุคคล 

0 0.0 19 6.3 24 8.0 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปี 5 1.7 2 0.7 34 11.3 41 13.7 

รวม 67 22.3 88 29.3 145 48.3 300 100.0 
 

χ� = 81.132*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.368 Sig. = .000 

 
จากตาราง 14 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างอายุกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร

ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุดโดยใช้สถิติ Chi-Square ในการทดสอบพบว่า
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่า อายุมผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุด และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธ์
ดว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าอายุมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบ
แบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุดอยูใ่นระดบัปานกลางโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.368 

 
สมมติฐานข้อที�  1.3 สถานภาพมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิโดยมสีมมตฐิาน
ยอ่ยทางสถติไิดด้งันี> 

สมมตฐิานขอ้ที
 1.3.1 สถานภาพมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใช้
บรกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 
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H�: สถานภาพไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

H�: สถานภาพมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 
ตาราง 15 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นสถานภาพที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทาง
การใชบ้รกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 

สถานภาพ     

โสด 
สมรส/ 

อยูด่ว้ยกนั 
หมา้ย/หย่ารา้ง/ 

แยกกนัอยู่ 
รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาขาปกต ิ(เปิด5วนัทาํการ) 17 5.7 43 14.3 13 4.3 73 24.3 
2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 48 16.0 67 22.3 0 0.0 115 38.3 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

        
    Precious Plus 12 4.0 29 9.7 20 6.7 61 20.3 
4. Internet Banking    24 8.0 23 7.7 4 1.3 51 17.0 

รวม 101 33.7 162 54.0 145 48.3 300 100.0 

 
χ� = 50.241*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.289 Sig. = .000 

 
จากตาราง 15 เมื
อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างสถานภาพกบัพฤตกิรรมการใช้

บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร โดยใชส้ถติ ิChi-
Square ในการทดสอบพบว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
หมายความว่าสถาภาพมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านช่อง
ทางการใช้บรกิาร และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธ์ด้วยสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ Cramer‘s V 
พบว่าสถานภาพมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านช่อง
ทางการใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.289 
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สมมตฐิานขอ้ที
 1.3.2 สถานภาพมผีลต่อผลพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที
ใชม้ากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: สถานภาพไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใช้
มากที
สุด 

H�: สถานภาพมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใช้
มากที
สุด 

 
ตาราง 16 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นสถานภาพที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิา้นรปูแบบ
การลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

สถานภาพ     

โสด 
สมรส/ 

อยูด่ว้ยกนั 
หมา้ย/หย่ารา้ง/ 

แยกกนัอยู่ 
รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 50 16.7 58 19.3 24 8.0 132 44.0 

2. กองทุนรวม 42 14.0 83 27.7 13 4.3 138 46.0 
3. อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 9 3.0 21 7.0 0 0.0 30 10.0 

รวม 101 33.7 162 54.0 145 48.3 300 100.0 

 
χ� = 14.415*  Sig. = .006 
Cramer’s V = 0.155 Sig. = .006 

 
จากตาราง 16 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างสถานภาพกบัพฤตกิรรมการใช้

บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลดิ้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุด โดยใช้สถิติ Chi-Square ในการทดสอบพบว่า ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าสถานภาพมผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุด และเมื
อทดสอบระดับ
ความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าสถานภาพมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้
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บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุดอยู่ในระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ u
เท่ากบั 0.155 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 1.3.3 สถานภาพมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: สถานภาพไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านวตัถุประสงค์ในการใช้
บรกิาร 

H�: สถานภาพมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านวตัถุประสงค์ในการใช้
บรกิาร 

 

ตาราง 17 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นสถานภาพมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิ ด้าน
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

สถานภาพ     

โสด 
สมรส/ 

อยูด่ว้ยกนั 
หมา้ย/หย่ารา้ง/ 

แยกกนัอยู่ 
รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 45 15.0 55 18.3 12 4.0 112 37.3 

2. เพื
อการลงทุน 31 10.3 33 11.0 13 4.3 77 25.7 
3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 25 8.3 74 24.7 12 4.0 111 37.0 

รวม 101 33.7 162 54.0 145 48.3 300 100.0 

      
χ� = 13.804*  Sig. = .008 
Cramer’s V = 0.152 Sig. = .008 

 
จากตาราง 17 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างสถานภาพกบัพฤตกิรรมการใช้

บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิาร โดยใช้สถิต ิ Chi-Square ในการ
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ทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 หมายความว่า
สถานภาพมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร
และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าสถานภาพมผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารอยู่ในระดบัตํ
าโดยมี
ค่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.152 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 1.3.4 สถานภาพมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้
มากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: สถานภาพไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

H�: สถานภาพมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
 

ตาราง 18 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นสถานภาพมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษ
ที
ใชม้ากที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

สถานภาพ   

โสด 
สมรส/ 

อยูด่ว้ยกนั 
หมา้ย/หย่ารา้ง/ 

แยกกนัอยู่ 
โสด 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. สาํรองที
จอดรถสําหรบัลูกคา้ 

Precious Plus ในหา้ง 
Central 

20 6.7 23 7.7 0 0.0 43 14.3 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB 
Precious Plus Lounge 
@Siam Paragon 

4 1.3 33 11.0 0 0.0 37 12.3 

3. การยกเวน้และส่วนลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

64 21.3 68 22.7 4 1.3 136 45.3 
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

สถานภาพ   

โสด 
สมรส/ 

อยูด่ว้ยกนั 
หมา้ย/หย่ารา้ง/ 

แยกกนัอยู่ 
โสด 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิ
ส่วนบุคคล 

5 1.7 14 4.7 24 8.0 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปี  8 2.7 24 8.0 9 3.0 41 13.7 

รวม 101 33.7 162 54.0 145 48.3 300 100.0 
      

χ� = 125.027*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.456 Sig. = .000 

 
จากตาราง 18 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างสถานภาพกบัพฤตกิรรมการใช้

บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด โดยใชส้ถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบ
พบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าสถานภาพมผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุด และเมื
อทดสอบระดบั
ความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าสถานภาพมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผูต้อบแบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุดอยู่ในระดบัปานกลางโดยมคี่าสมัประสทิธิ u
เท่ากบั 0.456 

 
สมมติฐานข้อที� 1.4 ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิโดยมสีมมตฐิาน
ยอ่ยทางสถติไิดด้งันี> 

สมมตฐิานขอ้ที
 1.4.1 ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทาง
การใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 
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H�: ระดับการศึกษาไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใช้
บรกิาร 

H�: ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นระดบัการศกึษาที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้

กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้าน
ช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 
ระดบัการศกึษา  

ตํ
ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตร ี รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาขาปกต(ิเปิด5วนัทําการ) 40 13.3 21 7.0 12 4.0 73 24.3 
2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 27 9.0 37 12.3 51 17.0 115 38.3 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

        
    Precious Plus 31 10.3 13 4.3 17 5.7 61 20.3 
4. Internet Banking    13 4.3 16 5.3 22 7.3 51 17.0 

รวม 111 37.0 87 29.0 102 34.0 300 100.0 

 
χ� = 30.818*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.227 Sig. = .000 

 
จากตาราง 19 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัการศกึษากบัพฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร โดยใชส้ถติ ิChi-
Square ในการทดสอบพบว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
หมายความว่าระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านช่อง
ทางการใช้บรกิาร และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธ์ด้วยสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ Cramer‘s V 
พบว่าระดบัการศึกษามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านช่อง
ทางการใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.227 
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สมมติฐานขอ้ที
 1.4.2 ระดบัการศกึษามผีลต่อผลพฤติกรรมการใช้บรกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้น
รปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: ระดับการศึกษาไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

H�: ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใช้
มากที
สุด 
 

ตาราง 20 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นระดบัการศกึษาที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิ้าน
รปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

ระดบัการศกึษา  

ตํ
ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตร ี รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 66 22.0 31 10.3 35 11.7 132 44.0 
2. กองทุนรวม 29 9.7 47 15.7 62 20.7 138 46.0 

3. อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 16 5.3 9 3.0 5 1.7 30 10.0 

รวม 111 37.0 87 29.0 102 34.0 300 100.0 

 
χ� = 30.008*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.224 Sig. = .000 

 
จากตาราง 20 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัการศกึษากบัพฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลดิ้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุด โดยใช้สถิติ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าระดบัการศกึษามผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด และเมื
อทดสอบ
ระดบัความสมัพนัธ์ด้วยสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ Cramer‘s V พบว่าระดบัการศึกษามผีลต่อ
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พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุดอยู่ในระดบัตํ
า
โดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.224 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 1.4.3 ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้า

กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้าน
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: ระดับการศึกษาไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้รกิาร 

H�: ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านวตัถุประสงค์ในการใช้
บรกิาร 

 
ตาราง 21 แสดงการทดสอบปจัจยัด้านระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้า

กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้าน
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

ระดบัการศกึษา  

ตํ
ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตร ี รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 41 13.7 41 13.7 30 10.0 112 37.3 
2. เพื
อการลงทุน 16 5.3 24 8.0 37 12.3 77 25.7 

3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 54 18.0 22 7.3 35 11.7 111 37.0 

รวม 111 37.0 87 29.0 102 34.0 300 100.0 

     
χ� = 21.522*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.189 Sig. = .000 

 
จากตาราง 21 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัการศกึษากบัพฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิาร โดยใช้สถิต ิ Chi-Square ในการ
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ทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าระดบั
การศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามด้านวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร และ
เมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่าระดบัการศกึษามผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารอยู่ในระดบัตํ
าโดยมี
ค่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.189 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 1.4.4 ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้า

กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านสทิธิ
พเิศษที
ใชม้ากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: ระดับการศึกษาไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้
มากที
สุด 

H�: ระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบปจัจยัด้านระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้า

กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธิ
พเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

ระดบัการศกึษา  

ตํ
ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตร ี รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. สาํรองที
จอดรถสําหรบั

ลกูคา้ Precious Plus ใน
หา้ง Central 

15 5.0 17 5.7 11 3.7 43 14.3 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB 
Precious Plus Lounge 
@Siam Paragon 

16 5.3 3 1.0 18 6.0 37 12.3 

3. การยกเวน้และส่วนลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

48 16.0 33 11.0 55 18.3 136 45.3 
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ตาราง 22 (ต่อ) 
 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

ระดบัการศกึษา  

ตํ
ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตร ี รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการ
เงนิส่วนบุคคล 

11 3.7 15 5.0 17 5.7 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพ
ประจาํปี 

21 7.0 19 6.3 1 0.3 41 13.7 

รวม 111 37.0 87 29.0 102 34.0 300 100.0 
 

χ� = 34.626*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.240 Sig. = .000 

 
จากตาราง 22 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัการศกึษากบัพฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด โดยใชส้ถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบ
พบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าระดบัการศกึษามี
ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในสาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด และเมื
อทดสอบระดบั
ความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่าระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุดอยู่ในระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 
0.240 

 
สมมติฐานข้อที� 1.5 อาชพีมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 

Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิโดยมสีมมตฐิานย่อยทางสถติิ
ไดด้งันี> 

สมมติฐานข้อที
 1.5.1 อาชีพมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใช้
บรกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 



73 

 

H�: อาชพีไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

H�: อาชพีมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ตาราง 23 แสดงการทดสอบปจัจยัด้านอาชพีที
มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทาง
การใชบ้รกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 

อาชพี     

ขา้ราชการ/ 
รฐัวสิาหกจิ 

พนกังานเอกชน 
ธุรกจิส่วนตวั/ 
อาชพีอสิระ 

รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาขาปกต(ิเปิด5วนัทําการ) 12 4.0 22 7.3 39 13.0 73 24.3 
2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 24 8.0 37 12.3 54 18.0 115 38.3 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

        
    Precious Plus 8 2.7 18 6.0 35 11.7 61 20.3 
4. Internet Banking    11 3.7 17 5.7 23 7.7 51 17.0 

รวม 55 18.3 94 31.3 151 50.3 300 100.0 

          
χ� = 3.211  Sig. = .782 

 
จากตาราง 23 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างอาชพีกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิของ
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร โดยใชส้ถติ ิChi-Square ในการทดสอบพบว่าอาชพี
ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านช่องทางการใช้บรกิาร ณ ระดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันั >นจงึไมป่ฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) 

 
สมมติฐานขอ้ที
 1.5.2 อาชพีมผีลต่อผลพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที
ใชม้ากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 
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H�: อาชพีไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

H�: อาชพีมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 
ตาราง 24 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นอาชพีที
มผีลพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 

Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิา้นรปูแบบการลงทุนที

ใชม้ากที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

อาชพี     
ขา้ราชการ/ 
รฐัวสิาหกจิ 

พนกังานเอกชน 
ธุรกจิส่วนตวั/ 
อาชพีอสิระ 

รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 11 3.7 49 16.3 72 24.0 132 44.0 

2. กองทุนรวม 42 14.0 34 11.3 62 20.7 138 46.0 
3. อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 2 0.7 11 3.7 17 5.7 30 10.0 

รวม 55 18.3 94 31.3 151 50.3 300 100.0 
 

χ� = 25.614*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.207 Sig. = .000 

 
จากตาราง 24 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างอาชพีกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิา้น
รปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด โดยใชส้ถติ ิChi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าอาชพีมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมั
ประสทิธ์สหสมัพนัธ์ Cramer‘s V พบว่าอาชพีมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบ
แบบสอบถามดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุดอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.207 
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สมมติฐานข้อที
 1.5.3 อาชีพมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: อาชพีไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

H�: อาชพีมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

ตาราง 25 แสดงการทดสอบปจัจยัด้านอาชีพมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิ ด้าน
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

อาชพี     
ขา้ราชการ/ 
รฐัวสิาหกจิ 

พนกังานเอกชน 
ธุรกจิส่วนตวั/ 
อาชพีอสิระ 

รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 21 7.0 36 12.0 55 18.3 112 37.3 
2. เพื
อการลงทุน 20 6.7 19 6.3 38 12.7 77 25.7 

3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 14 4.7 39 13.0 58 19.3 111 37.0 

รวม 55 18.3 94 31.3 151 50.3 300 100.0 

 
χ� = 6.198  Sig. = .185 

 
จากตาราง 25 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างอาชพีกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร

ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารโดยใชส้ถติ ิChi-Square ในการทดสอบพบว่า 
อาชพีไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิาร ณ 
ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันั >นจงึไมป่ฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) 
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สมมติฐานข้อที
 1.5.4 อาชีพมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้
มากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: อาชพีไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

H�: อาชพีมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 

ตาราง 26 แสดงการทดสอบปจัจยัด้านอาชีพมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษ
ที
ใชม้ากที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

อาชพี  
ขา้ราชการ/ 
รฐัวสิาหกจิ 

พนกังานเอกชน 
ธุรกจิส่วนตวั/ 
อาชพีอสิระ 

รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. สาํรองที
จอดรถสําหรบั

ลกูคา้ Precious Plus ใน
หา้ง Central 

9 3.0 14 4.7 20 6.7 43 14.3 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB 
Precious Plus Lounge 
@Siam Paragon 

13 4.3 13 4.3 11 3.7 37 12.3 

3. การยกเวน้และส่วนลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

17 5.7 45 15.0 74 24.7 136 45.3 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการ
เงนิส่วนบุคคล 

10 3.3 8 2.7 25 8.3 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพ
ประจาํปี  

6 2.0 14 4.7 21 7.0 41 13.7 

รวม 55 18.3 94 31.3 151 50.3 300 100.0 
 

χ� = 16.128*  Sig. = .041 
Cramer’s V = 0.164 Sig. = .041 
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จากตาราง 26 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างอาชพีกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุด โดยใช้สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่า
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าระดบัการศกึษามผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุด และเมื
อทดสอบระดบั
ความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่าระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุดอยู่ในระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 
0.164 
 

สมมติฐานข้อที� 1.6 รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิโดยมี
สมมตฐิานยอ่ยทางสถติไิดด้งันี> 

สมมตฐิานขอ้ที
 1.6.1 รายได้เฉลี
ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้น
ช่องทางการใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: รายได้เฉลี
ยต่อเดอืนไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใช้
บรกิาร 

H�: รายได้เฉลี
ยต่อเดือนมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใช้
บรกิาร 
 

ตาราง 27 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นรายได้เฉลี
ยต่อเดอืนที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ
ดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 

รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน     
ตํ
ากว่า 

100,000 บาท 
100,000 ถงึ

500,000 บาท 
500,001 บาท

ขึ>นไป 
รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาขาปกต ิ(เปิด5วนัทาํการ) 13 4.3 14 4.7 46 15.3 73 24.3 
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ตาราง 27 (ต่อ) 
 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 

รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน     
ตํ
ากว่า 

100,000 บาท 
100,000 ถงึ

500,000 บาท 
500,001 บาท

ขึ>นไป 
รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 29 9.7 47 15.7 39 13.0 115 38.3 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

        
    Precious Plus 2 0.7 9 3.0 50 16.7 61 20.3 
4. Internet Banking    18 6.0 15 5.0 18 6.0 51 17.0 

รวม 62 20.7 85 28.3 153 51.0 300 100.0 

 
χ� = 50.760*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.291 Sig. = .000 

 
จากตาราง 27 เมื
อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างรายได้เฉลี
ยต่อเดือนกับ

พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 
โดยใช้สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทาง
สถติ ิ 0.05 หมายความว่าระดบัการศกึษามผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้น
รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธ์ดว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V 
พบว่าระดบัการศึกษามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นรายไดเ้ฉลี
ย
ต่อเดอืนอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.291 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 1.6.2 รายได้เฉลี
ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ

ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้น
รปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: รายได้เฉลี
ยต่อเดอืนไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 
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H�: รายได้เฉลี
ยต่อเดือนมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 
ตาราง 28 แสดงการทดสอบปจัจยัดา้นรายได้เฉลี
ยต่อเดอืนที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ

ลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ
ดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน     
ตํ
ากว่า 

100,000 บาท 
100,000 ถงึ

500,000 บาท 
500,001บาท

ขึ>นไป 
รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 31 10.3 17 5.7 84 28.0 132 44.0 
2. กองทุนรวม 29 9.7 58 19.3 51 17.0 138 46.0 

3. อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 2 0.7 10 3.3 18 6.0 30 10.0 

รวม 62 20.7 85 28.3 153 51.0 300 100.0 

 
χ� = 33.834*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.237 Sig. = .000 

 
จากตาราง 28 เมื
อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างรายได้เฉลี
ยต่อเดือนกับ

พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะลดิา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด โดยใชส้ถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบ
พบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่ารายไดเ้ฉลี
ยต่อ
เดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด และ
เมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่ารายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในสาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุดอยู่ในระดบัตํ
า
โดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.237 
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สมมตฐิานขอ้ที
 1.6.3 รายได้เฉลี
ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้น
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: รายได้เฉลี
ยต่อเดอืนไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้รกิาร 

H�: รายได้เฉลี
ยต่อเดือนมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้รกิาร 

 
ตาราง 29 แสดงการทดสอบปจัจยัด้านรายได้เฉลี
ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของ

ลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ
ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน     

ตํ
ากว่า 
100,000 บาท 

100,000 ถงึ
500,000 บาท 

500,001บาท
ขึ>นไป 

รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 30 10.0 33 11.0 49 16.3 112 37.3 

2. เพื
อการลงทุน 13 4.3 27 9.0 37 12.4 77 25.7 
3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 19 6.4 25 8.3 67 22.3 111 37.0 

รวม 62 20.7 85 28.3 153 51.0 300 100.0 

 
χ� = 9.037  Sig. = .060 

 
จากตาราง 29 เมื
อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างรายได้เฉลี
ยต่อเดือนกับ

พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร โดยใชส้ถติ ิ Chi-
Square ในการทดสอบพบว่า รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืนไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบ
แบบสอบถามดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันั >นจงึไม่ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H�) 
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สมมตฐิานขอ้ที
 1.6.4 รายได้เฉลี
ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้น
สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: รายได้เฉลี
ยต่อเดอืนไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้
มากที
สุด 

H�: รายได้เฉลี
ยต่อเดือนมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้
มากที
สุด 
 
ตาราง 30 แสดงการทดสอบปจัจยัด้านรายได้เฉลี
ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของ

ลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ
ดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน     
ตํ
ากว่า 

100,000 บาท 
100,000 ถงึ

500,000 บาท 
500,001บาท

ขึ>นไป 
รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. สาํรองที
จอดรถสําหรบัลูกคา้ 

Precious Plus ในหา้ง 
Central 

12 4.0 18 6.0 13 4.3 43 14.3 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB 
Precious Plus Lounge 
@Siam Paragon 

0 0.0 20 6.7 17 5.7 37 12.3 

3. การยกเวน้และส่วนลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

46 15.3 25 8.3 65 21.7 136 45.3 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิ
ส่วนบุคคล 

0 0.0 10 3.3 33 11.0 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปี   4  1.3   12   4.0  25 8.3 41 13.7 
รวม   62  20.7    85  28.3 153 51.0 300 100.0 

 

χ� = 58.434*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.312 Sig. = .000 
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จากตาราง 30 เมื
อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างรายได้เฉลี
ยต่อเดือนกับ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านสิทธพิเิศษที
ใช้มากที
สุด โดยใช้สถิติ Chi-
Square ในการทดสอบพบว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
หมายความว่ารายได้เฉลี
ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธิ
พเิศษที
ใชม้ากที
สุด และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธ์ดว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ์ Cramer‘s V 
พบว่ารายได้เฉลี
ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษ
ที
ใชม้ากที
สุดอยูใ่นระดบัปานกลางโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.312 

เนื
องจากข้อจํากัดสําหรบัการทดสอบสถิติ Chi-Square ส่วนของการใช้ Contingency 
Table ในการพสิูจน์สมมติฐาน จํานวนตวัอย่างในแต่ละช่องควรมจีํานวนไม่น้อยกว่า 5 ตวัอย่าง 
เพราะหากจาํนวนตวัอยา่งตํ
ามากค่าที
ไดจ้ะขาดความหน้าเชื
อถอื และผลสรุปกจ็ะนําไปสู่การสรุปผล
ที
ผดิพลาด ดงันั >นในตอนที
 2 ของแบบสอบถาม ด้านการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์(DEAR MODEL) 
ผูว้จิยัมคีวามจาํเป็นตอ้งทาํการปรบัขนาดความกวา้งของอนัตรภาคชั >น ดว้ยการเปลี
ยนระดบัตวัแปร
ใหม่ (Recode) ก่อนทําการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที
 2 เพื
อใหก้ารพสิูจน์สมมตฐิานมคีวามน่าเชื
อถอื
มากที
สุด 

 
สมมติฐานข้อที� 2 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ประกอบด้วย ด้านการ

สร้างฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้เทคโนโลยีที
เหมาะสม ด้านการกําหนดโปรแกรมสร้าง
ความสัมพันธ์ และการรกัษาลูกค้ามีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมติฐานข้อที� 2.1 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสรา้ง
ฐานขอ้มลูลกูคา้ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิโดยมสีมมตฐิานยอ่ยทางสถติไิดด้งันี> 

สมมตฐิานขอ้ที
 2.1.1 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้ง
ฐานขอ้มลูลกูคา้ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิ้านช่องทางการใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน
ทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสรา้งฐานขอ้มูล
ลูกคา้ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 
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H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสรา้งฐานข้อมูล
ลูกค้ามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ตาราง 31 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสร้าง
ฐานข้อมูลลูกค้าที
มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 
การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้  

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาขาปกต(ิเปิด5วนัทําการ) 17 5.7 13 4.3 43 14.3 73 24.3 

2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 8 2.7 51 17.0 56 18.7 115 38.3 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

        
    Precious Plus 10 3.3 6 2.0 45 15.0 61 20.3 
4. Internet Banking    7 2.3 14 4.7 30 10.0 51 17.0 

รวม 42 14.0 84 28.0 174 58.0 300 100.0 

 
χ� = 34.052*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.238 Sig. = .000 

 
จากตาราง 31 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 

MODEL) ด้านการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านช่อง
ทางการใช้บรกิาร โดยใช้สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ 
ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าระหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) 
ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านช่อง
ทางการใช้บรกิาร และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธ์ด้วยสมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ Cramer's V 
พบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้มผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
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สวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านการสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้าอยู่ในระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ u
เท่ากบั 0.238 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 2.1.2 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้ง

ฐานข้อมูลลูกค้ามีผลต่อผลพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุด 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสรา้งฐานขอ้มูล
ลูกคา้ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสร้างฐานข้อมูล
ลูกค้ามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 
ตาราง 32 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสร้าง

ฐานข้อมูลลูกค้าที
มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มาก
ที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้  
น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 17 5.7 58 19.3 57 19.0 132 44.0 
2. กองทุนรวม 22 7.3 22 7.3 94 31.3 138 46.0 
3. อื
นๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 3 1.0 4 1.3 23 7.7 30 10.0 

รวม 42 14.0 84 28.0 174 58.0 300 100.0 
 

χ� = 31.516*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.229 Sig. = .000 

 
จากตาราง 32 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 

MODEL) ด้านการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 
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โดยใช้สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทาง
สถติ ิ0.05 หมายความว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุด และเมื
อ
ทดสอบระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์
(DEAR MODEL) ด้านการสร้างฐานขอ้มูลลูกค้ามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบ
แบบสอบถามดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุดอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.229 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 2.1.3 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้ง

ฐานขอ้มลูลกูคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิาร สามารถเขยีนเป็น
สมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสรา้งฐานขอ้มูล
ลูกคา้ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสร้างฐานข้อมูล
ลูกค้ามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 
 
ตาราง 33 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสร้าง

ฐานข้อมูลลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 
การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้  

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 12 4.0 35 11.7 65 21.7 112 37.3 
2. เพื
อการลงทุน 1 0.3 16 5.3 60 20.0 77 25.7 
3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 29 9.7 33 11.0 49 16.3 111 37.0 

รวม 42 14.0 84 28.0 174 58.0 300 100.0 
 

χ� = 32.313*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.232 Sig. = .000 
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จากตาราง 33 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 
MODEL) ด้านการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิ้านวตัถุประสงค์ในการให้บรกิาร 
โดยใช้สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทาง
สถติ ิ0.05 หมายความว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในสาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นวตัถุประสงคใ์นการใหบ้รกิาร และเมื
อทดสอบ
ระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 
MODEL) ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้น
วตัถุประสงคใ์นการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.232 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 2.1.4 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ดา้นการสรา้ง

ฐานขอ้มลูลกูคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิ ด้านสิทธิพิเศษที
ใช้มากที
สุด สามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสรา้งฐานขอ้มูล
ลูกคา้ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสรา้งฐานข้อมูล
ลูกค้ามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 
ตาราง 34 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสร้าง

ฐานข้อมูลลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้     

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาํรองที
จอดรถสําหรบัลูกคา้ 
Precious Plus ในหา้ง 
Central 

1 0.3 20 6.7 22 7.3 43 14.3 
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ตาราง 34 (ต่อ) 
 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้     

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB 
Precious Plus Lounge 
@Siam Paragon 

0 0.0 7 2.3 30 10.0 37 12.3 

3. การยกเวน้และส่วนลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

27 9.0 41 13.7 68 22.7 136 45.3 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิ
ส่วนบุคคล 

4 1.3 9 3.0 30 10.0 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปี  10 3.3 7 2.3 24 8.0 41 13.7 
รวม 42 14.0 84 28.0 174 58.0 300 100.0 

      
χ� = 31.900*  Sig. = .041 
Cramer’s V = 0.231 Sig. = .041 

 
จากตาราง 34 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 

MODEL) ด้านการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธิ
พเิศษที
ใชม้ากที
สุด โดยใช้สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ 
ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการ
สร้างฐานข้อมูลลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษ
ที
ใชม้ากที
สุดและเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่าการ
บรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสรา้งฐานข้อมูลลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุดอยู่ในระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 
0.231 
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สมมติฐานข้อที�  2.2 การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้
เทคโนโลยทีี
เหมาะสม มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลโิดยมสีมมตฐิานยอ่ยทางสถติไิดด้งันี> 

สมมตฐิานขอ้ที
 2.2.1 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้
เทคโนโลยทีี
เหมาะสม มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านช่องทางการใช้บรกิาร สามารถ
เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี

เหมาะสมไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี

เหมาะสมมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 
ตาราง 35 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยี

ที
เหมาะสม ที
มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 
การใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสม  

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาขาปกต(ิเปิด5วนัทําการ) 15 5.0 22 7.3 36 12.0 73 24.3 
2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 16 5.3 30 10.0 69 23.0 115 38.3 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

        
    Precious Plus 13 4.3 12 4.0 36 12.0 61 20.3 
4. Internet Banking    5 1.7 21 7.0 25 8.3 51 17.0 

รวม 49 16.3 85 28.3 166 55.3 300 100.0 

    
χ� = 9.783  Sig. = .134 

 
จากตาราง 35 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 

MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี
เหมาะสมกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถาม ดา้น
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ช่องทางการใช้บรกิาร โดยใช้สถิติ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์
(DEAR MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี
เหมาะสมไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านช่องทางการใช้บรกิาร ณ ระดบันัยสําคญัทางสถิต ิ 0.05 ดงันั >นจงึไม่ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H�) 
 

สมมตฐิานขอ้ที
 2.2.2 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้
เทคโนโลยทีี
เหมาะสม มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุด
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี

เหมาะสมไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี

เหมาะสมมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 
ตาราง 36 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยี

ที
เหมาะสมที
มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านรูปแบบการลงทุนที
ใช้มาก
ที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

การใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสม  
น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 20 6.7 41 13.7 71 23.7 132 44.0 
2. กองทุนรวม 27 9.0 35 11.7 76 25.3 138 46.0 
3. อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 2 0.7 9 3.0 19 6.3 30 10.0 

รวม 49 16.3 85 28.3 166 55.3 300 100.0 
 

χ� = 3.923  Sig. = .416 
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จากตาราง 36 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 
MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี
เหมาะสมกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถาม ดา้น
รูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุดโดยใช้สถิติ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสมไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุดณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันั >นจงึไม่
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) 
 

สมมติฐานข้อที
 2.2.3 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์(DEAR MODEL)ด้านการใช้
เทคโนโลยทีี
เหมาะสมมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิ ด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิาร 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี

เหมาะสมไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี

เหมาะสมมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 
 
ตาราง 37 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยี

ที
เหมาะสมมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 
การใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสม  

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 14 4.7 33 11.0 65 21.7 112 37.3 
2. เพื
อการลงทุน 22 7.3 16 5.3 39 13.0 77 25.7 
3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 13 4.3 36 12.0 62 20.7 111 37.0 

รวม 49 16.3 85 28.3 166 55.3 300 100.0 
 

χ�= 12.238*  Sig. = .016 
Cramer’s V = 0.143 Sig. = .016 
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จากตาราง 37เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR 
MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี
เหมาะสมกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิ้านวตัถุประสงค์ในการ
ให้บรกิาร โดยใช้สถิติ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H�) ณ ระดบั
นัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ด้านการใช้
เทคโนโลยทีี
เหมาะสมมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้าน
วตัถุประสงค์ในการให้บริการ และเมื
อทดสอบระดับความสัมพันธ์ด้วยสัมประสิทธ์สหสัมพันธ ์
Cramer‘s V พบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสมมี
ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านวตัถุประสงค์ในการให้บรกิารอยู่ในระดบัตํ
า
โดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.143 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 2.2.4 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้

เทคโนโลยทีี
เหมาะสมมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด สามารถ
เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี

เหมาะสมไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี

เหมาะสมมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 
ตาราง 38 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยี

ที
เหมาะสมมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
การใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสม 

  
น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. สาํรองที
จอดรถสําหรบัลูกคา้ 

Precious Plus ในหา้ง 
Central 

6 2.0 16 5.3 21 7.0 43 14.3 
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ตาราง 38 (ต่อ) 
 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
การใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสม     

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB 
Precious Plus Lounge 
@Siam Paragon 

5 1.7 4 1.3 28 9.3 37 12.3 

3. การยกเวน้และส่วนลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

9 3.0 43 14.3 84 28.0 136 45.3 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิ
ส่วนบุคคล 

14 4.7 10 3.3 19 6.3 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปี  15 5.0 12 4.0 14 4.7 41 13.7 
รวม 49 16.3 85 28.3 166 55.3 300 100.0 

 
χ� = 39.945*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.258 Sig. = .000 

 
จากตาราง 38 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 

MODEL) ด้านการใช้เทคโนโลยทีี
เหมาะสมกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้น
สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด โดยใชส้ถติ ิChi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) 
ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หมายความว่าการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการ
ใช้เทคโนโลยทีี
เหมาะสมมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษ
ที
ใชม้ากที
สุด และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่า
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี
เหมาะสมมผีลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุดอยู่ในระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 
0.258 
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สมมติฐานข้อที� 2.3 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ด้านการกําหนด
โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ์ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลโิดยมสีมมตฐิานยอ่ยทางสถติไิดด้งันี> 

สมมติฐานข้อที
 2.3.1 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการ
กําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร สามารถ
เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรม
สร้างความสมัพนัธ์ไม่มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรม
สร้างความสัมพันธ์มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ตาราง 39 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการกําหนด
โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์ที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 

การกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์  

น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. สาขาปกต(ิเปิด5วนัทําการ) 10 3.3 22 7.3 41 13.7 73 24.3 
2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 14 4.7 50 16.7 51 17.0 115 38.3 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

        
    Precious Plus 9 3.0 16 5.3 36 12.0 61 20.3 
4. Internet Banking    5 1.7 19 6.3 27 9.0 51 17.0 

รวม 38 12.7 107 35.7 155 51.7 300 100.0 
 

χ� = 6.908  Sig. = .329 
 

จากตาราง 39 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 
MODEL) ด้านการกําหนดโปรแกรมสร้างผลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้น
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ช่องทางการใช้บรกิาร โดยใช้สถิติ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์
(DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธไ์ม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันั >นจงึไม่ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H�) 

 
สมมติฐานข้อที
 2.3.2 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการ

กําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรม
สร้างความสมัพนัธ์ไม่มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรม
สร้างความสัมพันธ์มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 

ตาราง 40 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการกําหนด
โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธท์ี
มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้าก
ที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

การกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์  
น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 16 5.3 55 18.3 61 20.3 132 44.0 
2. กองทุนรวม 18 6.0 46 15.3 74 24.7 138 46.0 
3. อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 4 1.3 6 2.0 20 6.7 30 10.0 

รวม 38 12.7 107 35.7 155 51.7 300 100.0 
      

χ� = 5.833  Sig. = .212 
      



95 

 

จากตาราง 40 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 
MODEL) การกําหนดโปรแกรมสรา้งผลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้าน
รูปแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุดโดยใช้สถิติ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธไ์ม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านรปูแบบการลงทุนที
ใช้มากที
สุด ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 
ดงันั >นจงึไมป่ฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) 
 

สมมติฐานข้อที
 2.3.3 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการ
กําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธม์ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านวตัถุประสงค์ในการใชบ้รกิาร 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรม
สร้างความสมัพนัธ์ไม่มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ด้านการกําหนดโปรแกรม
สร้างความสัมพันธ์มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 
 

ตาราง 41 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการกําหนด
โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธม์ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 
การกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์  

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 17 5.7 43 14.3 52 17.3 112 37.3 
2. เพื
อการลงทุน 5 1.7 22 7.3 50 16.7 77 25.7 

3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 16 5.3 42 14.0 53 17.7 111 37.0 

รวม 38 12.7 107 35.7 155 51.7 300 100.0 

 
χ� = 8.158  Sig. = .086 
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จากตาราง 41 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 
MODEL)การกําหนดโปรแกรมสรา้งผลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้าน
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร โดยใชส้ถติ ิChi-Square ในการทดสอบพบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์
(DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธไ์ม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 ดงันั >นจงึไม่
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) 
 

สมมติฐานข้อที
 2.3.4 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการ
กําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธม์ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิ ด้านสิทธิพิเศษที
ใช้มากที
สุด 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรม
สร้างความสมัพนัธ์ไม่มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

H�: การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรม
สร้างความสัมพันธ์มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
 

ตาราง 42 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการกําหนด
โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ์มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
การกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์     
น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. สาํรองที
จอดรถสําหรบัลูกคา้ 

Precious Plus ในหา้ง 
Central 

4 1.3 23 7.7 16 5.3 43 14.3 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB 
Precious Plus Lounge 
@Siam Paragon 

7 2.3 5 1.7 25 8.3 37 12.3 
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ตาราง 42 (ต่อ) 
 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
การกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์     
น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
3. การยกเวน้และส่วนลด

ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

20 6.7 56 18.7 60 20.0 136 45.3 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิ
ส่วนบุคคล 

1 0.3 13 4.3 29 9.7 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปี  6 2.0 10 3.3 25 8.3 41 13.7 
รวม 38 12.7 107 35.7 155 51.7 300 100.0 

 
χ� = 25.433*  Sig. = .001 
Cramer’s V = 0.206 Sig. = .001 

 
จากตาราง 42 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 

MODEL) ด้านการกําหนดโปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุด โดยใช้สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์
(DEAR MODEL) ดา้นการกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธม์ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุดและเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธ์ดว้ยค่าสมัประ
สทิธส์หสมัพนัธ ์ Cramer‘s V พบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการกําหนด
โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธม์ผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษ
ที
ใชม้ากที
สุดอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.206 

 
สมมติฐานข้อที� 2.4 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการรกัษา

ลูกคา้ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิโดยมสีมมตฐิานยอ่ยทางสถติไิดด้งันี> 
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สมมตฐิานขอ้ที
 2.4.1 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL)ดา้นการรกัษา
ลูกคา้ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลดิา้นช่องทางการใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติิ
ไดด้งันี> 

H�: การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้ไม่มผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

H�: การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้มผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะลดิา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 
ตาราง 43 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้ 

ที
มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 

 

ช่องทางการใชบ้รกิาร 
การรกัษาลกูคา้  

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาขาปกต(ิเปิด5วนัทําการ) 8 2.7 21 7.0 44 14.7 73 24.3 
2. สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ 10 3.3 32 10.7 7 24.3 115 38.3 
3. สาขาที
มสี่วนบรกิารลกูคา้ 

        
    Precious Plus 16 5.3 8 2.7 37 12.3 61 20.3 
4. Internet Banking    10 3.3 9 3.0 32 10.7 51 17.0 

รวม 44 14.7 70 23.3 186 62.0 300 100.0 
 

χ� = 15.342*  Sig. = .018 
Cramer’s V = 0.160 Sig. = .018 

 
จากตาราง 43 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 

MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ากบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านช่อง
ทางการใช้บรกิาร โดยใช้สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ 
ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่า ระหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) 
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ด้านการรกัษาลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้านช่อง
ทางการใชบ้รกิาร และเมื
อทดสอบระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธC์ramer's V พบว่า
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลกูคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้อยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.160 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 2.4.2 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษา

ลูกคา้ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุดสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน
ทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้ไม่มผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

H�: การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้มผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 
 
ตาราง 44 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้ที


มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด 

 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

การรกัษาลกูคา้  
น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 
1. เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร 15 5.0 43 14.3 74 24.7 132 44.0 

2. กองทุนรวม 18 6.0 25 8.3 95 31.7 138 46.0 
3. อื
น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) 11 3.7 2 0.7 17 5.7 30 10.0 

รวม 44 14.7 70 23.3 186 62.0 300 100.0 
 

χ� = 23.074*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.196 Sig. = .000 
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จากตาราง 44 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 
MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ากบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลดิา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด โดย
ใชส้ถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่า ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ
0.05 หมายความว่าการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ามผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นรปูแบบการลงทุนที
ใชม้ากที
สุด และเมื
อทดสอบ
ระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 
MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที
ใชม้ากที
สุดอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.196 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 2.4.3 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษา

ลูกค้ามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน
ทางสถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้ไม่มผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

H�: การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้มผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

ตาราง 45 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้มี
ผลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

การรกัษาลกูคา้  

น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. เพื
อออมเงนิ 16 5.3 22 7.3 74 24.7 112 37.3 

2. เพื
อการลงทุน 16 5.3 7 2.3 54 18.0 77 25.7 
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ตาราง 45 (ต่อ) 
 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

การรกัษาลกูคา้  

น้อย ปานกลาง มาก รวม 

จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

3. เพื
อดาํเนินธุรกจิ 12 4.0 41 13.7 58 19.3 111 37.0 

รวม 44 14.7 70 23.3 186 62.0 300 100.0 

 
χ� = 22.070*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.192 Sig. = .000 

      
จากตาราง 45 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 

MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ากบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลดิา้นวตัถุประสงคใ์นการใหบ้รกิาร โดยใช้
สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่า ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H�) ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ
0.05 หมายความว่าการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ามผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามด้านวตัถุประสงค์ในการให้บรกิาร และเมื
อทดสอบ
ระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 
MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิของผู้ตอบแบบสอบถามด้าน
วตัถุประสงคใ์นการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.192 

 
สมมตฐิานขอ้ที
 2.4.4 การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษา

ลูกค้ามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุด สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง
สถติไิดด้งันี> 

H�: การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้ไม่มผีล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

H�: การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้มผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
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ตาราง 46 แสดงการทดสอบปจัจยัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษาลูกคา้มี
ผลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 

 

สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุด 
การรกัษาลกูคา้     

น้อย ปานกลาง มาก รวม 
จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ จาํนวน รอ้ยละ 

1. สาํรองที
จอดรถสําหรบัลูกคา้ 
Precious Plus ในหา้ง Central 

6 2.0 5 1.7 32 10.7 43 14.3 

2. หอ้งรบัรองพเิศษ KTB 
Precious Plus Lounge 
@Siam Paragon 

7 2.3 12 4.0 18 6.0 37 12.3 

3. การยกเวน้และส่วนลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

16 5.3 48 16.0 72 24.0 136 45.3 

4. บรกิารที
ปรกึษาทางการเงนิ
ส่วนบุคคล 

5 1.7 0 0.0 38 12.7 43 14.3 

5. บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปี  10 3.3 5 1.7 26 8.7 41 13.7 
รวม 44 14.7 70 23.3 186 62.0 300 100.0 

 

χ� = 37.325*  Sig. = .000 
Cramer’s V = 0.249 Sig. = .000 

 
จากตาราง 46 เมื
อทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR 

MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ากบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้นสทิธพิเิศษ
ที
ใชม้ากที
สุด โดยใช้สถติ ิ Chi-Square ในการทดสอบพบว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H�) ณ ระดบั
นัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 หมายความว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษา
ลูกค้ามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผู้ตอบแบบสอบถามด้านสทิธพิเิศษที
ใช้มากที
สุดและเมื
อ
ทดสอบระดบัความสมัพนัธด์ว้ยสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์Cramer‘s V พบว่าการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์
(DEAR MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลขิองผูต้อบแบบสอบถามดา้น
สทิธพิเิศษที
ใชม้ากที
สุดอยูใ่นระดบัตํ
าโดยมคี่าสมัประสทิธิ uเท่ากบั 0.249 
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ตาราง 47 ตารางสรปุผลการทดสอบสมมตฐิานลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี
มผีลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะล ิ

 

ตวัแปรตน้ 
ลกัษณะประชากรศาสตร ์

ตวัแปรตาม 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus 

ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

ช่องทาง 
ในการใชบ้รกิาร 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

วตัถุประสงค ์
ในการใชบ้รกิาร 

สทิธพิเิศษ 
ที
ใชม้ากที
สุด 

1. เพศ / / / / 
2. อายุ / / / / 
3. สถานภาพ  / / / / 
4. ระดบัการศกึษาสงูสุด      / / / / 
5. อาชพี X / X / 
6. รายไดเ้ฉลี
ยต่อเดอืน / / X / 

 
หมายเหตุ: 

สญัลกัษณ์ /  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน(Sig.)อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิี
ระดบั 0.05 
สญัลกัษณ์ X หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี
ระดบั 0.05 
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ตาราง 48 ตารางสรปุผลการทดสอบสมมตฐิานการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL)ที
มผีลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

 

ตวัแปรตน้ 
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์

(DEAR MODEL) 

ตวัแปรตาม 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus 

ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

ช่องทาง 
ในการใชบ้รกิาร 

รปูแบบการลงทุน 
ที
ใชม้ากที
สุด 

วตัถุประสงค ์
ในการใชบ้รกิาร 

สทิธพิเิศษ 
ที
ใชม้ากที
สุด 

1. การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ / / / / 
2. การใชเ้ทคโนโลยทีี


เหมาะสม   
X X / / 

3. การมโีปรแกรมเพื
อ 
สรา้งความสมัพนัธ ์

X X X / 

4. การรกัษาลกูคา้    / / / / 

 
หมายเหตุ: 

สญัลกัษณ์ /  หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน(Sig.)อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิี
ระดบั 0.05 
สญัลกัษณ์ X หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี
ระดบั 0.05 

 



 
 

บทที� 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ผลการวจิยัครั 
งนี
 เป็นการศึกษาถงึการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที"มผีลต่อพฤติกรรมการใช้

บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะล ิโดยมผีลการศกึษา คน้ควา้ ดงันี
 

 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 

ในการวจิยัครั 
งนี
ผูว้จิยัไดต้ั 
งความมุง่หมายไวด้งันี
 
1. เพื"อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิโดยจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายได ้

2. เพื"อศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ี"มผีลต่อพฤตกิรรมการ ได้แก่ การสรา้งฐานขอ้มูล
ลกูคา้ การใชเ้ทคโนโลยทีี"เหมาะสม การกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์และการรกัษาลกูคา้ 

3. เพื"อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

 
ความสาํคญัของการวิจยั 

1. เพื"อให้ธนาคารสามารถกําหนดกลยุทธ์การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที"เหมาะสมกบัลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

2. เพื"อใหธ้นาคารสามารถนําผลการศกึษาของโครงการวจิยั ไปวางแผนการตลาดสําหรบั
ลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ไดต้รงความตอ้งการมากขึ
น 

 
สมมติฐานการวิจยั 

1. ลูกคา้ที"มลีกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายไดท้ี"แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารที"แตกต่างกนั 

2. การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ซึ"งประกอบดว้ยการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้
การใช้เทคโนโลยีที"เหมาะสมกําหนดโปรแกรมสร้างความสัมพันธ์ และการรักษาลูกค้ามี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

 



106 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 
การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรที�ใช้ในการวิจยั 
ประชากรที"ใชใ้นการวจิยัครั 
งนี
 คอื ลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ที"เป็นลูกคา้ของสาขา

ในสงักดัสาํนกังานเขตสวนมะล ิ
กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างที"ใช้ในการวจิยัครั 
งนี
 คอื ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ซึ"งประกอบด้วย

ลูกค้า Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิเนื"องจาก
ทราบจํานวนประชากรที"แน่นอนคอื 1,127 คน ดงันั 
นผู้วจิยัจงึกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดย
การคาํนวณจากสูตร กรณีทราบจาํนวนที"แน่นอน (Taro Yamane. 1973: 125) ที"ระดบัความเชื"อมั "น 
95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 295 ตวัอย่าง สํารองไว ้5 ตวัอย่าง รวมขนาดกลุ่มตวัอย่างทั 
งหมด 300 
ตวัอยา่ง 

การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
การวจิยัครั 
งนี
 ผูว้จิยัไดเ้ลอืกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธิกีารเลอืกสุ่มตวัอยา่ง มขี ั 
นตอนดงันี
 

1. ใช้วธิีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยให้ตอบแบบสอบถาม
เฉพาะกลุ่มลกูคา้ Precious Plus ของธนาคารกรงุไทยสงักดัสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

2. ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั 
นภูม ิ(Stratified random sampling) ปจัจุบัน
ธนาคารกรงุไทยสงักดัสาํนกังานเขตสวนมะล ิมสีาขาจาํนวน 15 สาขา ประกอบดว้ยลูกคา้ Precious 
Plus จาํนวน 1,127 ราย ผูว้จิยัต้องการขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 300 ตวัอย่าง จงึกําหนดสดัส่วนของ
กลุ่มตวัอยา่งแต่ละสาขา 

3. ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการแจก
แบบสอบถามใหแ้ก่ลูกคา้ Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะล ิ

เครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 
การวิจยัในครั 
งนี
ผู้ว ิจยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื"องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลซึ"ง

ประกอบไปดว้ยคาํถาม 3 ส่วนดงันี
 
ส่วนที� 1 คําถามเกี"ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามโดยข้อคําถามมี

ลกัษณะเป็นคําถามปลายปิด (Close-ended response question) จํานวน 6 ขอ้ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชพี รายได้ต่อเดือน โดยในแต่ละข้อคําถามมรีะดบัการวดัข้อมูล
ประเภทต่างๆดงันี
 

ขอ้ที" 1 เพศใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
ขอ้ที" 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) 
ขอ้ที" 3 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
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ขอ้ที" 4 ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  
ขอ้ที" 5 อาชพี เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
ขอ้ที" 6 รายไดต่้อเดอืนเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) 

ส่วนที� 2 เป็นคําถามเกี"ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR MODEL) มีผลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สํานักงานเขตสวนมะลอินัได้แก่การสรา้งฐานขอ้มลูลูกค้า การใช้เทคโนโลยทีี"เหมาะสมการกําหนด
โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์และการรกัษาลกูคา้ โดยมลีกัษณะแบบสอบถามเป็น Likert Scale เป็น
คําถามแบบให้เลอืกตอบเพยีงตวัเลอืกเดยีวใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาคชั 
น (Interval 
Scale) 

ส่วนที� 3 คําถามเกี"ยวกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิประกอบด้วย ความถี"ในการใชบ้รกิาร 
ช่องทางในการใชบ้รกิาร รปูแบบการลงทุนที"ใช ้วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร และสทิธพิเิศษที"ใช ้

การวิเคราะหข้์อมลู 
เมื"อผูว้จิยัได้เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามคนืมาแล้ว ผู้วจิยัดําเนินการกบัขอ้มูล

ดงันี
 
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจ ัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามที"ไมส่มบรูณ์ออก 
2. ทําการลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที"ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้วมาลงรหสัตามที"

ไดก้ําหนดรหสัไวล้่วงหน้า 
3. การประมวลผลขอ้มลูโดยนําขอ้มลูที"ลงรหสัแลว้มาบนัทกึแลว้และประมวลผลโดย

ใชโ้ปรแกรมสถติสิําเรจ็รูปเพื"อการวจิยัทางสงัคมศาสตร ์ SPSS (Statistic Package for Social 
Sciences) เพื"อวิเคราะห์เชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน การวเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ดงันี
 

3.1 การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) และการหาความถี" (Frequency) เพื"ออธบิาย
ลกัษณะขอ้มลูเกี"ยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ในตอนที" 1 และส่วนของพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะล ิในตอนที" 3 

3.2 การหาค่าเฉลี"ย (Mean) และค่าเบี"ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
เพื"อใช้ในการอธบิายการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (DEAR MODEL)ที"มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิใน
ตอนที" 2  

3.3 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชท้ดสอบ
สมมติฐานการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 กลุ่ม ใช้สถิติวเิคราะห์แบบ Chi-square 
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(��) และทําการทดสอบเพิ"มเตมิ เมื"อค่า Chi-square (��) มคีวามสมัพนัธ์อย่างมนีัยสําคญั โดย
การทดสอบขนาดความสมัพนัธด์ว้ยสถติ ิCramer’s V และ Somers’ D 

3.3.1 ค่าสถติ ิCramer’s V ใชว้ดัขนาดของความสมัพนัธ ์เมื"อมตีวัแปรใดตวั
แปรหนึ"งหรอืทั 
งสองตวัแปรเป็น Nominal scale 

3.3.2 ค่าสถติ ิSomers’ D ใชว้ดัขนาดของความสมัพนัธ ์เมื"อมตีวัแปรทั 
ง2ตวั
เป็น Ordinal scale 
 
สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ี"มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

ตอนที� 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา 
ส่วนที�  1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ ได้แก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพีและรายไดเ้ฉลี"ยต่อเดอืนสามารถสรปุผลได ้ดงันี
 
เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 173 คน คดิเป็น ร้อยละ 

57.7 และเพศชาย จาํนวน 127 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.3 ตามลาํดบั 
อาย ุผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ี"มอีายุระหว่าง 56 ปีขึ
นไป จาํนวน 145 คน 

คดิเป็นร้อยละ 48.0 อายุระหว่าง 36 - 55 ปี จํานวน 88 คน คดิเป็นร้อยละ 29.4 และตํ"ากว่าหรอื
เท่ากบั 35 ปี จาํนวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.3 ตามลาํดบั 

สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ี"มสีถานภาพสมรส จาํนวน 162 คน 
คดิเป็น รอ้ยละ 54.0 สถานภาพโสด จาํนวน 101 คน คดิเป็น รอ้ยละ 33.7 และสถานภาพหมา้ย/
หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่จาํนวน 37 คน คดิเป็น รอ้ยละ 12.3 ตามลาํดบั 

อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ที"มอีาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/อาชีพ
อสิระ จํานวน 151 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.3 พนักงานบรษิทัเอกชน จาํนวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
31.3 ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.3 ตามลาํดบั 

ระดบัการศึกษาสงูสดุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ี"มรีะดบัการศกึษาตํ"ากว่า
ปรญิญาตร ีจาํนวน 111 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.0 สูงกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 102 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
34.0 และปรญิญาตร ีจาํนวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.0 ตามลาํดบั 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท้ี"มรีายได้ 500,001 บาท
ขึ
นไป จาํนวน 153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.0 รายได ้100,001 - 500,000 บาท จาํนวน 85 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 28.3 และรายไดต้ํ"ากว่าหรอืเท่ากบั 100,000 บาท จาํนวน 62 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.7 
ตามลาํดบั 
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ส่วนที� 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) มผีลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิสามารถสรปุผลได ้ดงันี
 

ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อการ
บรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL)ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดบัมากคอืมี
ค่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.59 เมื"อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัระดบัมาก คอื
ธนาคารมกีารเกบ็ขอ้มลูการซื
อผลติภณัฑข์องท่านอย่างครบถ้วน มคี่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.88 ธนาคารมี
กิจกรรมส่งเสรมิการตลาดที"เหมาะสมกบัท่านมคี่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.61 และธนาคารมกีารปรบัปรุง
ขอ้มลูท่านใหเ้ป็นปจัจุบนัทุกครั 
งที"ซื
อผลติภณัฑข์องธนาคาร ธนาคารสามารถตรวจสอบสถานะของ
ท่านได้รวดเรว็ มคี่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.60 และ 3.51 ตามลําดบั และให้ความสําคญัอยู่ในระดบัปาน
กลาง คอื ความท่านสามารถขอแก้ไขข้อมูลของตนเองได้ ผ่านช่องทางที"หลากหลายมคี่าเฉลี"ย
เท่ากบั 3.88 

ด้านการใช้เทคโนโลยีที�เหมาะสม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัต่อการ
บรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL)  ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี"เหมาะสม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
มคี่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.54 เมื"อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัในระดบัมาก
คอืธนาคารมกีารส่งขอ้มลูผ่านSOCIAL MEDIA เพื"อประชาสมัพนัธอ์ยู่เสมอ มคี่าเฉลี"ยเท่ากบั3.63 
ธนาคารมกีารบรกิารผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ที"มคีวามรวดเรว็และถูกต้อง ธนาคารมอุีปกรณ์
อเิลก็ทรอนิกส์ที"ทนัสมยั โดยมคี่าเฉลี"ยเท่ากนัที" 3.62 และธนาคารมคีวามหลากหลายในการตดิต่อ
(LINE, FACEBOOK, CALL CENTER) มคี่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.61 ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
คอืธนาคารตอบขอ้ซกัถามของลูกค้าผ่าน ช่องทางต่าง ๆ ได้อย่างรวดเรว็ มคี่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.34 
ตามลาํดบั 

ด้านการมีโปรแกรมเพื�อสร้างความสัมพันธ์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR MODEL)  ด้านการมีโปรแกรมเพื"อสร้าง
ความสมัพนัธ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี"ยเท่ากับ 3.54 เมื"อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคญัในระดบัมาก4ข้อ ได้แก่ การบรกิารที"ดขีองธนาคารทําให้ท่าน
ประทบัใจ ธนาคารมกีจิกรรมพเิศษสําหรบัลูกคา้กลุ่ม Precious Plusอยู่เสมอ ธนาคารการมตีดิต่อ
และสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกค้าอย่างสมํ"าเสมอ และธนาคารมกีจิกรรมเพื"อสรา้งความสมัพนัธ์ใน
กลุ่มของลูกค้า Precious Plusโดยมคี่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.80, 3.54, 3.52 และ 3.50 ตามลําดบัให้
ความสําคญัอยู่ในระดบัปานกลาง คอืธนาคารมรีายการส่งเสรมิการขายสําหรบัลูกคา้กลุ่ม Precious 
Plusโดยเฉพาะ โดยมคี่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.37 

ด้านการรกัษาลูกค้า พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัต่อการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการรกัษา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.66 เมื"อ
พิจารณารายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญในระดบัมากทุกข้อ ได้แก่ พนักงาน



110 

 

ธนาคารปฏบิตัต่ิอท่านเสมอืนเป็นบุคคลพเิศษ  ธนาคารมกีารดูแลใหค้ําแนะนําทางการเงนิใหท่้าน
อย่างสมํ"าเสมอ ธนาคารมกีารยกเวน้ค่าธรรมเนียมธนาคารใหก้บัท่าน ธนาคารมกีารแนะนําบรกิาร
ใหม่ๆที"เหมาะสมกบัท่าน  ธนาคารมกีารนําความเหน็ของท่านไปปรบัปรุงการใหบ้รกิารอยู่เสมอ มี
ค่าเฉลี"ยเท่ากบั 3.82, 3.69, 3.66, 3.58 และ 3.56 ตามลาํดบั 

ส่วนที� 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลสิามารถสรปุผลได ้ดงันี
 

ช่องทางในการใช้บริการกบัธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนักงานเขต
สวนมะลิ พบว่าช่องทางในการใช้บรกิารมากที"สุดของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คอื สาขาใน
หา้งสรรพสนิคา้ จาํนวน 115 คน คดิเป็น รอ้ยละ 38.4 สาขาปกต ิ(เปิด5วนัทําการ) จาํนวน 73 คน 
คดิเป็น รอ้ยละ 24.3 สาขาที"มสี่วนบรกิารลูกคา้ Precious Plus จาํนวน 61 คน คดิเป็น รอ้ยละ 20.3 
และInternet Banking จาํนวน 51 คน คดิเป็น รอ้ยละ 17.0 ตามลาํดบั 

รปูแบบการลงทุนที�ใช้กบัธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนักงานเขต
สวนมะลิ พบว่ารูปแบบการลงทุนที"ใช้มากที"สุดของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คอื กองทุนรวม 
จาํนวน 138 คน คดิเป็น รอ้ยละ 46.0 เงนิฝากประจํา/พนัธบตัรจาํนวน 132 คน คดิเป็น รอ้ยละ 
44.0 และอื"น ๆ (หุน้กู ้ประกนัชวีติ) จาํนวน 30 คน คดิเป็น รอ้ยละ 10.0 ตามลาํดบั 

วตัถปุระสงคใ์นการใช้บริการกบัธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน)ในสาํนักงาน
เขตสวนมะลิ พบว่าวตัถุประสงค์หลกัที"สําคญัที"สุดของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ที"ตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) คอื เพื"อออมเงนิจาํนวน 112 คน คดิเป็นรอ้ยละ37.3 เพื"อ
การลงทุนจาํนวน 77 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.7 เพื"อดาํเนินธุรกจิ จาํนวน 111 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.0 
ตามลาํดบั 

สิทธิพิเศษที�ใช้มากที�สุด พบว่าสทิธพิเิศษที"ใช้มากที"สุดของผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ที"ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) คือการยกเว้นและส่วนลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคารจาํนวน 136 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.3 สํารองที"จอดรถสําหรบัลูกคา้ 
Precious Plus ในหา้ง Central  จาํนวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.3 บรกิารที"ปรกึษาทางการเงนิ
ส่วนบุคคล จํานวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.3 บรกิารตรวจสุขภาพประจําปี ณ เครอืโรงพยาบาล
กรุงเทพ เครอืโรงพยาบาลสมติเิวช เครอืโรงพยาบาลพญาไท และเครอืโรงพยาบาลเปาโล เมโม
เรยีลจาํนวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.7 หอ้งรบัรองพเิศษ KTB Precious Plus Lounge @Siam 
Paragon จาํนวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.3 
 

ตอนที� 2 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพื�อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที� 1 ลูกคา้ที"มลีกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดท้ี"แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 
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Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั สามารถสรุป
ผลไดด้งันี
 

สมมติฐานข้อที� 1.1 เพศมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 1.1.1 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าเพศของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั ดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร  
ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.1.2 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าเพศของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั ด้านรูปแบบการลงทุน 
ที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.1.3 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าเพศของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิที"แตกต่างกัน ด้านวัตถุประสงค ์
ในการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.1.4 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าเพศของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิที"แตกต่างกัน ด้านสิทธิพิเศษ 
ที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมติฐานข้อที� 1.2 อายุมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 1.2.1 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าอายุของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั ดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 
ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.2.2 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าอายุของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั ด้านรูปแบบการลงทุน 
ที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.2.3 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าอายุของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ



112 

 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิที"แตกต่างกัน ด้านวัตถุประสงค ์
ในการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.2.4 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าอายุของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิที"แตกต่างกัน ด้านสิทธิพิเศษ 
ที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมติฐานข้อที�  1.3 สถานภาพมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 1.3.1 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าสถานภาพของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั ดา้นช่องทางการ
ใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.3.2 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าสถานภาพของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั ดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.3.3 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าสถานภาพของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิที"แตกต่างกัน ด้าน
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.3.4 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าสถานภาพของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plusที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิที"แตกต่างกัน ด้านสิทธิพิเศษ 
ที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมติฐานข้อที� 1.4 ระดบัการศกึษาสูงสุดมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 1.4.1 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าระดบัการศกึษา
สูงสุดของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั 
ดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.4.2 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าระดบัการศกึษา
สูงสุดของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้า
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กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั
ดา้นรปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.4.3 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าระดบัการศกึษา
สูงสุดของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั 
ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.4.4 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าระดบัการศกึษา
สูงสุดของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั 
ดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมติฐานข้อที� 1.5 อาชพีมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious 
Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 1.5.1 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าอาชพีของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั ดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร 
ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.5.2 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าอาชพีของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั ดา้นรปูแบบการลงทุนที"ใช้
มากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.5.3 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าอาชพีของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิที"แตกต่างกัน ด้านวัตถุประสงค ์
ในการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.5.4 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าอาชพีของลูกคา้กลุ่ม 
Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิที"แตกต่างกัน ด้านสิทธิพิเศษ 
ที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมติฐานข้อที� 1.6 รายไดเ้ฉลี"ยต่อเดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 1.6.1 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่ารายไดเ้ฉลี"ยต่อเดอืน
ของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
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Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั     
ดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.6.2 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่ารายไดเ้ฉลี"ยต่อเดอืน
ของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั    
ดา้นรปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.6.3 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่ารายไดเ้ฉลี"ยต่อเดอืน
ของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั     
ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 1.6.4 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่ารายไดเ้ฉลี"ยต่อเดอืน
ของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อการพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลทิี"แตกต่างกนั ดา้น
สทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

 
สมมติฐานข้อที� 2 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ประกอบด้วย ดา้นการ

สร้างฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการใช้เทคโนโลยีที"เหมาะสม ด้านการกําหนดโปรแกรมสร้าง
ความสมัพนัธ ์และการรกัษาลูกคา้ มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิสามารถสรปุผลไดด้งันี
 

สมมติฐานข้อที� 2.1 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการสร้าง
ฐานขอ้มลูลกูคา้ มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 2.1.1 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทาง
ในการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.1.2 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบ
การลงทุนที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.1.3 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
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กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ              
ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.1.4 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิด้านสทิธิ
พเิศษที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมติฐานข้อที�  2.2 การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใช้
เทคโนโลยทีี"เหมาะสม มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 2.2.1 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี"เหมาะสมไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ      
ดา้นช่องทางในการใชบ้รกิาร ซึ"งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.2.2 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี"เหมาะสมไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ       
ดา้นรปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.2.3 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใชเ้ทคโนโลยทีี"เหมาะสมมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ       
ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.2.4 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการใชเ้ทคโนโลยทีี"เหมาะสมมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของ
ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิ       
ดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมติฐานข้อที�  2.3 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR MODEL) ด้านการมี
โปรแกรมเพื"อสร้างความสมัพนัธ์ มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus 
ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 2.3.1 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ด้านการมโีปรแกรมเพื"อสรา้งความสมัพนัธ์ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะล ิดา้นช่องทางในการใชบ้รกิาร ซึ"งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้
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สมมตฐิานขอ้ที" 2.3.2 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ด้านการมโีปรแกรมเพื"อสรา้งความสมัพนัธ์ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะล ิดา้นรปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.3.3 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ด้านการมโีปรแกรมเพื"อสรา้งความสมัพนัธ์ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ซึ"งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.3.4 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการมโีปรแกรมเพื"อสรา้งความสมัพนัธ์มผีลต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะล ิดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมติฐานข้อที� 2.4 การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการรกัษา
ลูกค้ามผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

สมมตฐิานขอ้ที" 2.4.1 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นช่องทางในการ
ใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.4.2 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นรปูแบบการ
ลงทุนที"ใชม้ากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.4.3 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้รกิาร ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้

สมมตฐิานขอ้ที" 2.4.4 ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่าการบรหิารลูกค้า
สมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ด้านการรกัษาลูกค้ามผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที"ใช้
มากที"สุด ซึ"งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที"ตั 
งไว ้
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อภิปรายผล 
จากการศกึษาค้นคว้า สามารถอภปิรายผลการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที"มผีลต่อพฤตกิรรม

การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะล ิไดด้งันี
 

1. ลกัษณะประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสูงสุด อาชพี 
และรายได้เฉลี"ยต่อเดอืน มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิ ผลการวิจ ัยพบว่าลักษณะ
ประชากรศาสตรข์องลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ส่วนใหญ่มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลซิึ"งสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของอเนกพงศ ์โคตา (2556) ไดท้าํการศกึษาวจิยัเรื"อง ปจัจยัการจดัการลูกคา้สมัพนัธท์ี"มี
ผลต่อการใช้บริการซํ
าโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพและปริมณฑล พบว่าปจัจัยด้าน
ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อาชพี รายได้ ระดบัการศกึษา และสถานภาพมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บริการซํ
าของโรงพยาบาลเอกชนที"แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที"ระดบั 0.05 และยงั
สอดคล้องกับงานวิจยัของ รมณีย์ อ่างแก้ว (2558) ได้ทําการศึกษาวิจยัเรื"อง การบรหิารลูกค้า
สมัพนัธท์ี"มผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 5 ดาว ของนักท่องเที"ยวในเขตอําเภอหวัหนิ 
พบว่าเพศ การศกึษาและรายได้ต่อเดอืนที"ต่างกนัมพีฤติกรรมการใช้บรกิารโรงแรมระดบั 5 ดาว 
ของนกัท่องเที"ยวในเขตอําเภอหวัหนิที"แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี"ระดบั 0.05 

เพศของลูกคา้กลุ่ม Precious Plusที"แตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิา้นช่อง
ทางการใช้บรกิาร ด้านรูปแบบการลงทุนที"ใช้มากที"สุด และด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิารที"
แตกต่างกัน พบว่าเพศชายส่วนใหญ่ใช้บริการสาขาในห้างสรรพสินค้า ลงทุนในกองทุนรวม           
มวีตัถุประสงคเ์พื"อดาํเนินธุรกจิ เพศหญงิส่วนใหญ่ใชบ้รกิารในสาขาปกตลิงทุนในเงนิฝากประจาํและ
พนัธบตัร มวีตัถุประสงคเ์พื"อออมเงนิ แสดงใหเ้หน็ว่า พื
นฐานของเพศหญงิที"รอบคอบและระมดัระวงั
สงู ทาํใหเ้กดิความกงัวล ตดัสนิใจชา้หรอืตดัสนิใจไมไ่ด ้จนปิดโอกาสการลงทุน ฉะนั 
น เพศหญงิส่วน
ใหญ่จงึเลอืกการออมเงนิซึ"งมคีวามปลอดภยัสูงเป็นหลกั ขณะที"เพศชายส่วนใหญ่ลงทุนในกองทุน
รวม เนื"องจากธรรมชาตขิองเพศชายที"มคีวามมั "นใจในตวัเองสูง ตดัสนิใจเรว็ และยอมรบัความเสี"ยง
ไดม้ากกว่าเพศหญงิ ส่วนด้านสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุดพบว่าเพศชายและเพศหญงิส่วนใหญ่ใชส้ทิธิ
พเิศษดา้นการยกเวน้และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่างๆของธนาคารมากที"สุด  

อายุของลูกคา้กลุ่ม Precious Plusที"แตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิา้นช่อง
ทางการใช้บรกิาร ด้านรูปแบบการลงทุนที"ใช้มากที"สุด และด้านวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิารที"
แตกต่างกนั พบว่าลูกคา้ที"อายุตํ"ากว่า 35 ปี ส่วนใหญ่นิยมใช้บรกิารสาขาในห้างสรรพสนิคา้ ลงทุน
ในเงนิฝากประจาํหรอืพนัธบตัรมวีตัถุประสงคเ์พื"อการออมเงนิ ลูกคา้อายุตั 
งแต่ 36 - 55 ปี ส่วนใหญ่
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นิยมใช้บรกิารสาขาในห้างสรรพสนิค้า ลงทุนในกองทุนรวมมวีตัถุประสงค์เพื"อการออมเงนิ ลูกค้า
อาย ุ56 ปีขึ
นไป ส่วนใหญ่ใชบ้รกิารสาขาปกต ิลงทุนในกองทุนรวม มวีตัถุประสงคเ์พื"อดําเนินธุรกจิ 
แสดงให้เห็นว่า ลูกค้าที"อายุตั 
งแต่ 36 ปีขึ
นไป ลูกค้ากลุ่มนี
มคีวามรูค้วามเข้าใจในด้านการลงทุน 
และต้องการได้รบัผลตอบแทนที"สูงกว่าเงนิฝากประจําหรอืพนัธบตัรจงึเลอืกลงทุนในกองทุนรวม 
ขณะที"ลูกค้าที"อายุตํ" ากว่า 35 - 55 ปี เป็นกลุ่มที"กําลังสร้างครอบครัว ลูกค้าส่วนใหญ่จึงมี
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารเพื"อออมเงนิ ส่วนดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด พบว่าลูกคา้ทุกช่วงอายุ
ส่วนใหญ่ใชส้ทิธพิเิศษดา้นการยกเวน้และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่างๆของธนาคาร 

สถานภาพของลูกค้ากลุ่ม Precious Plusที"แตกต่างกนัมผีลต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลทิี"แตกต่างกนัในทุกดา้น ได้แก่ ด้านช่องทางการใชบ้รกิาร ด้านรปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด 
ดา้นวตัถุประสงค์ในการใชบ้รกิาร และดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด พบว่าลูกคา้สถานภาพโสดส่วน
ใหญ่ใช้บรกิารสาขาในห้างสรรพสนิค้าลงทุนในเงนิฝากประจําหรอืพนัธบตัรมวีตุัประสงค์เพื"อการ
ออมเงนิใช้สทิธพิเิศษด้านการยกเว้นและส่วนลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคารมากที"สุด ลูกค้า
สถานภาพสมรสหรอือยู่ด้วยกนั ส่วนใหญ่ใช้บรกิารสาขาในหา้งสรรพสนิค้า ลงทุนในกองทุนรวมมี
วตัถุประสงค์เพื"อการออมเงนิใช้สทิธพิิเศษด้านการยกเว้นและส่วนลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของ
ธนาคารมากที"สุด ลูกค้าสถานภาพ หม้าย หย่าร้างหรอืแยกกนัอยู่ ส่วนใหญ่ใช้บรกิารสาขาที"ส่วน
บรกิารลูกคา้ Precious Plusลงทุนในเงนิฝากประจาํหรอืพนัธบตัร มวีตัถุประสงค์เพื"อการลงทุนใช้
สทิธพิเิศษด้านบรกิารที"ปรกึษาทางการเงนิส่วนบุคคลมากที"สุด แสดงใหเ้หน็ว่า ลูกคา้ที"สถานภาพ
โสดและสถานภาพ หมา้ย หย่ารา้งหรอืแยกกนัอยู่ ลูกค้ากลุ่มนี
อาจมคีวามกงัวลในเรื"องความเสี"ยง
จากการลงทุน จงึลงทุนในเงนิฝากประจาํหรอืพนัธบตัร 

ระดบัการศกึษาสูงสุดของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะลดิา้นช่องทางการใชบ้รกิาร ดา้นรปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด และดา้นวตัถุประสงคใ์นการ
ใช้บรกิาร ที"แตกต่างกนั พบว่าลูกค้าที"ระดบัการศึกษาตํ"ากว่าปรญิญาตรสี่วนใหญ่ใช้บรกิารสาขา
ปกตลิงทุนในเงนิฝากประจําและพนัธบตัรมวีตัถุประสงค์เพื"อดําเนินธุรกิจลูกค้าที"ระดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีส่วนใหญ่ใช้บรกิารสาขาในห้างสรรพสนิค้าลงทุนในกองทุนรวมโดยมวีตัถุประสงค์เพื"อ
ออมเงนิ ลูกคา้ที"ระดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตรสี่วนใหญ่ใชบ้รกิารสาขาในหา้งสรรพสนิคา้ลงทุน
ในกองทุนรวมมวีตัถุประสงค์เพื"อการลงทุน แสดงใหเ้หน็ว่า ลูกค้าที"ระดบัการศกึษาปรญิญาตรแีละ
สูงกว่าปริญญาตรีไป ลูกค้ากลุ่มนี
มีความรู้ความเข้าใจในด้านการลงทุน และต้องการได้ร ับ
ผลตอบแทนที"สูงกว่าเงนิฝากประจาํหรอืพนัธบตัร ลูกคา้ส่วนใหญ่จงึเลอืกลงทุนในกองทุนรวม ส่วน
ดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด พบว่าลูกคา้ทุกระดบัการศกึษาส่วนใหญ่ใช้สทิธพิเิศษด้านการยกเว้น
และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่างๆ ของธนาคารมากที"สุด 

อาชพีของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
ของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลดิา้น
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รปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด ที"แตกต่างกนั พบว่าลูกคา้ที"มอีาชพีขา้ราชการและรฐัวสิาหกจิ ส่วน
ใหญ่ลงทุนในกองทุนรวม ขณะที"ลูกค้ากลุ่มที"มอีาชพีพนักงานเอกชนและธุรกจิส่วนตวัหรอือาชพี
อสิระ ส่วนใหญ่ลงทุนในเงนิฝากประจําหรอืพนัธบตัร ส่วนด้านสทิธพิเิศษที"ใช้มากที"สุด พบว่าทุก
อาชพีส่วนใหญ่ใชส้ทิธพิเิศษการยกเวน้และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคารมากที"สุด แสดง
ให้เหน็ว่าลูกค้าที"ทําธุรกจิส่วนตวัหรอือาชพีอสิระ อาจลงทุนในเงนิฝากเพื"อป้องกนัความเสี"ยงจาก
การลงทุน และเน้นถงึรายไดจ้ากการประกอบอาชพีมากกว่าผลตอบแทนจากการลงทุน 

รายไดเ้ฉลี"ยต่อเดอืนของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ที"แตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะล ิด้านช่องทางการใช้บรกิาร และด้านรูปแบบการลงทุนที"ใช้มากที"สุด ที"แตกต่างกนั พบว่า
ลูกค้าที"มรีายได้เฉลี"ยต่อเดอืน ตํ"ากว่า 100,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บรกิารสาขาในหา้งสรรพสนิค้า 
ลงทุนในเงนิฝากประจําและพนัธบตัร ลูกค้าที"มรีายได้เฉลี"ยต่อเดอืน 100,000 ถงึ 500,000 บาท 
ส่วนใหญ่ใช้บรกิารสาขาในห้างสรรพสินค้า ลงทุนในกองทุนรวม ลูกค้าที"มรีายได้เฉลี"ยต่อเดือน 
500,001 บาทขึ
นไป ส่วนใหญ่ใชบ้รกิารสาขาที"มสี่วนบรกิารลูกคา้ Precious Plus ลงทุนในเงนิฝาก
ประจาํและพนัธบตัร แสดงใหเ้หน็ว่า ลูกคา้ที"มรีายไดเ้ฉลี"ยต่อเดอืน 500,001 บาทขึ
นไป ลูกคา้กลุ่ม
นี
ต้องการไดร้บัการบรกิารเป็นพเิศษ ส่วนดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด พบว่าลูกคา้ที"มรีายไดเ้ฉลี"ย
ต่อเดอืน ตํ"ากว่า 100,000 บาท จนถงึ 500,001 บาทขึ
นไป ส่วนใหญ่ใชส้ทิธพิเิศษดา้นการยกเวน้
และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคารมากที"สุด 

2. การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ (DEAR MODEL) ประกอบด้วย ด้านการสรา้งฐานขอ้มูล
ลกูคา้ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี"เหมาะสม ดา้นการกําหนดโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์และการรกัษา
ลกูคา้มคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลิผลการวิจยัพบว่าการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (DEAR 
MODEL) มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลลิูกค้ากลุ่ม Precious Plus ได้ให้
ความสําคญัทางด้านการสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้า และด้านการรกัษาลูกค้ามากที"สุด รองลงมา ได้แก่
ด้านการใช้เทคโนโลยีที"เหมาะสม และด้านการมีโปรแกรมเพื"อสร้างความสัมพันธ์ ตามลําดับ        
ทั 
ง 4 ดา้น อยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของรมณีย ์อ่างแก้ว (2558) ได้ทําการศกึษาวจิยั
เรื"อง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที"มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ของ
นักท่องเที"ยวในเขตอําเภอหวัหนิ พบว่าการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ของธุรกจิโรงแรมในเขตอําเภอหวั
หิน ทั 
ง 4 ด้านอยู่ในระดับมาก เมื"อพิจารณารายด้าน ด้านที"มากที"สุดคือการสร้างฐานข้อมูล 
รองลงมาคอืการรกัษาลูกคา้การมโีปรแกรมเพื"อสรา้งความสมัพนัธแ์ละการใชเ้ทคโนโลยทีี"เหมาะสม 
ตามลําดบั และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ พชัรนิทร ์ประภากรธติิ (2550) ได้ทําการศึกษาวจิยั
เรื"องการบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้และปจัจยัการบรหิารที"มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคาร 
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ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทั 
ง 4 ด้าน         
อยูใ่นระดบัมาก เมื"อพจิารณารายดา้น ดา้นที"มากที"สุดคอืการรกัษาลกูคา้ 

ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้าของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus มคีวามสมัพนัธ์กับ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะลทุิกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร ดา้นรปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด 
ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใช้บรกิาร และดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด โดยด้านช่องทางการใชบ้รกิาร 
พบว่าลกูคา้ส่วนใหญ่ใชบ้รกิารสาขาในหา้งสรรพสนิคา้มากที"สุด ดา้นรปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด 
พบว่าลกูคา้ส่วนใหญ่ลงทุนในกองทุนรวม ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงคเ์พื"อการออมเงนิเป็นหลกั ส่วนดา้นการสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้
สทิธพิเิศษดา้นการยกเว้นและส่วนลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคาร แสดงให้เหน็ว่าการสรา้ง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ ทําใหลู้กคา้มคีวามสะดวกในการใชม้ากบรกิารมากยิ"งขึ
น เช่นการไปใชบ้รกิารต่าง
สาขา การซื
อผลติภณัฑข์องธนาคาร หรอืการขอคําแนะนําจากเจา้หน้าที"ธนาคาร เมื"อธนาคารมี
ขอ้มลูของลกูคา้กส็ามารถใหบ้รกิารกบัลกูคา้ไดเ้หมาะกบัความตอ้งการมากยิ"งขึ
น 

ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี"เหมาะสมของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ใน
สาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร และดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด โดยดา้น
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร พบว่าลกูคา้ส่วนใหญ่มวีตัถุประสงคเ์พื"อการออมเงนิเป็นหลกั ส่วนดา้น
สิทธิพิเศษที"ใช้มากที"สุด พบว่าลูกค้าส่วนใหญ่ใช้สิทธิพิเศษในด้านการยกเว้นและส่วนลด
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคาร แสดงให้เหน็ว่าเทคโนโลยมีสี่วนช่วยเพิ"มความสะดวกในการใช้
บรกิาร ทําใหลู้กคา้เขา้ถงึขอ้มูลต่างๆของธนาคาร เช่นขอ้มลูผลติภณัฑ ์โปรโมชั "นสทิธพิเิศษ หรอื
ประกาศของธนาคาร ซึ"งมผีลทําให้ลูกค้าตดัสนิใจใช้บรกิารของธนาคารได้ง่ายและรวดเรว็มากขึ
น 
รวมถงึมปีระโยชน์ในด้านการสื"อสารระหว่างธนาคารและลูกค้า ซึ"งเมื"อลูกค้ามขีอ้ซกัถามหรอืมขี้อ
สงสยัในบรกิารใด แลว้ได้รบัคําตอบอย่างรวดเรว็ตรงกบัความต้องการหรอืวตัถุประสงค์ของตนเอง 
ย่อมทําให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจและตดัสนิใจใชบ้รกิารนั 
นกบัธนาคารได้ง่ายยิ"งขึ
น ตวัอย่างเช่น 
การส่งขอ้มลูดา้นสทิธพิเิศษผ่าน LINE Application หรอืการตอบขอ้ซกัถามผ่าน Facebook เป็นตน้ 

ด้านการกําหนดโปรแกรมเพื"อสรา้งความสมัพนัธ์ของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ใชส้ทิธพิเิศษ
ในด้านการยกเว้นและส่วนลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคารเนื"องจากการกําหนดโปรแกรมเพื"อ
สรา้งความสมัพนัธ์ของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus เป็นการมอบสทิธพิเิศษให้กบัลูกค้าอกีรูปแบบ
หนึ"ง เพื"อสรา้งความสมัพนัธ์และความผูกพนัอย่างต่อเนื"องและนําไปสู่การเพิ"มความพงึพอใจของ
ลูกค้า ดงันั 
น การกําหนดโปรแกรมเพื"อสรา้งความสมัพนัธ์ของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus จงึไม่มี
ความสัมพันธ์ ในด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านรูปแบบการลงทุนที"ใช้มากที"สุด และด้าน
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 
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ดา้นรกัษาลูกคา้ของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวน
มะลิ ทุกด้าน ได้แก่ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านรูปแบบการลงทุนที"ใช้มากที"สุด ด้าน
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร และดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด โดยดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร พบว่า
ลูกค้าส่วนใหญ่ใชบ้รกิารสาขาในห้างสรรพสนิคา้ เนื"องจากเดนิทางสะดวก และต้องการทําธุรกรรม 
และกิจกรรมอื"น ๆ ภายในที"เดยีวกนั ด้านรูปแบบการลงทุนที"ใช้มากที"สุด พบว่าลูกค้าส่วนใหญ่
ลงทุนในกองทุนรวม เพื"อใหไ้ดผ้ลตอบแทนที"สงูกว่าเงนิฝากประจาํทั "วไป ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใช้
บรกิาร พบว่าลกูคา้ส่วนใหญ่มวีตัถุประสงคเ์พื"อการออมเงนิ และดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุด พบว่า
ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชส้ทิธพิเิศษในดา้นการยกเวน้และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคารเพื"อลด
ค่าใชจ้า่ยที"เกดิจากการทาํธุรกรรมทางการเงนิ ทั 
งหมดนี
แสดงใหเ้หน็ว่าการรกัษาลูกคา้มสี่วนสําคญั
กบัพฤติกรรมของลูกค้าอย่างมาก เนื"องจากมสี่วนทําให้ลูกค้าใช้บรกิารกบัธนาคารอย่างต่อเนื"อง
ยาวนาน รวมถงึทาํใหล้กูคา้เกดิความจงรกัภกัดแีละมคีวามสมัพนัธอ์นัดกีบัธนาคารต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะจากงานวิจยั 

จากผลการวจิยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ี"มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม 
Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะลผิูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ
ดงันี
 

1. ผลการศกึษาลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิารรายย่อยไดแ้ก่เพศอายุสถานภาพ
ระดบัการศกึษาสูงสุด อาชพี รายได้เฉลี"ยต่อเดอืน โดยรวมแล้วผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญงิสถานภาพสมรส อายุ 56 ปีขึ
นไป ระดบัการศกึษาสูงสุดตํ"ากว่าปรญิญาตร ีประกอบอาชพี
ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ และมรีายไดเ้ฉลี"ยต่อเดอืน 500,001 บาทขึ
นไป แสดงใหเ้หน็ว่า กลุ่มลูกคา้
Precious Plus ของธนาคารส่วนใหญ่เป็นผูสู้งอายุและมรีายไดสู้ง ธนาคารควรใหค้วามสําคญัโดย
การใหม้รีายการส่งเสรมิการขายที"เหมาะสมกบัลกูคา้กลุ่มนี
มากยิ"งขึ
น เพื"อเป็นการรกัษาลูกคา้กลุ่มนี

ให้ใช้บรกิารกบัธนาคารต่อไป อีกทั 
งเป็นการต่อยอดไปยงัทายาทซึ"งจะรบัช่วงต่อให้ใช้บรกิารกบั
ธนาคารต่อไปดว้ย 

2. ผลการศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) มคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขต
สวนมะลลิูกคา้กลุ่ม Precious Plus ไดใ้หค้วามสําคญัในดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ และดา้นการ
รกัษาลูกค้ามากที"สุด รองลงมาคอื ด้านการใช้เทคโนโลยทีี"เหมาะสมและด้านการมโีปรแกรมเพื"อ
สร้างความสมัพนัธ์ตามลําดบั ดงันั 
นธนาคารควรนําการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์มาใช้อย่างต่อเนื"อง 
เพราะการบรหิารลูกคา้สมัพนัธถ์อืเป็นการทําการตลาดอย่างหนึ"งที"มผีลต่อการใชบ้รกิาร อกีทั 
งเป็น
การสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกค้าอย่างต่อเนื"องดว้ยการเรยีนรูเ้กี"ยวกบัความต้องการและพฤตกิรรม
ของลูกค้าในทุกด้านจากการมปีฏสิมัพนัธ์กบัลูกค้า ทําให้สามารถทราบขอ้มูลลูกค้าและนําข้อมูล
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เหล่านั 
นมาใชใ้นการพฒันาสนิคา้และบรกิาร ตลอดจนโปรแกรมการตลาดให้เหมาะสมกบัลูกค้าแต่
ละรายหรอืแต่ละกลุ่ม เพื"อตอบสนองความตอ้งการใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจสงูสุด  

3. ผลการศกึษาพฤติกรรมการใช้บรกิารบรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสํานักงานเขตสวนมะล ิพบว่าดา้นช่องทางในการใชบ้รกิารมาก
ที"สุด ลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ส่วนมากใช้บรกิารสาขาในหา้งสรรพสนิคา้ ธนาคารจงึควรพฒันา
คุณภาพของพนักงานให้รองรบัต่อความต้องการของลูกค้าที"มมีากขึ
น รวมถึงจดัสรรพนักงานให้
เพยีงพอต่อจาํนวนธุรกรรมที"จะเพิ"มขึ
นในอนาคต ซึ"งจะทําใหลู้กคา้ไดร้บัความสะดวกและรวดเรว็ใน
การรบับรกิารมากยิ"งขึ
น  ดา้นรปูแบบการลงทุนที"ใชม้ากที"สุด พบว่าลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ส่วน
ใหญ่ลงทุนในกองทุนรวมมากที"สุด ธนาคารจงึควรพฒันาผลติภณัฑด์า้นกองทุนรวมของธนาคารให้
สามารถแขง่ขนักบัธนาคารอื"นได ้ทั 
งนี
เพื"อเป็นการรกัษาลกูคา้เดมิใหอ้ยู่กบัธนาคารต่อไป และดงึดูด
ลูกค้ารายใหญ่จากธนาคารอื"นให้มาใช้บรกิารกบัธนาคารกรุงไทยด้วย ด้านวตัถุประสงค์ในการใช้
บรกิาร พบว่า ลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ส่วนใหญ่มวีตัถุประสงคเ์พื"อการออมเงนิ ธนาคารจงึควรให้
ความสําคญักบัการเป็นที"ปรกึษาในดา้นการออมเงนิ โดยคํานึงถงึวตัถุประสงคข์องลูกคา้เป็นสําคญั 
ส่วนดา้นสทิธพิเิศษที"ใชม้ากที"สุดลูกคา้กลุ่ม Precious Plus ส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัการยกเว้น
และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่างๆ ของธนาคาร แสดงใหเ้หน็ว่า สทิธพิเิศษด้านอื"น ลูกคา้ในบางพื
นที"
อาจมขีอ้จาํกดั ไมส่ามารถเขา้ใชบ้รกิารไดอ้ยา่งสมํ"าเสมอ ธนาคารจงึควรพฒันาสทิธพิเิศษใหต้รงกบั
ความต้องการของลูกค้า และต้องให้ลูกค้าเขา้ถงึบรกิารได้ง่ายขึ
น เช่น เพิ"มจํานวนโรงพยาบาลใน
เครอื หรอื เพิ"มจาํนวน Lounge ในสาขาอื"นๆ ในสาํนกังานเขต เป็นตน้ 
 
ข้อเสนอแนะในการทาํวิจยัครั Dงต่อไป 

1. ควรทําการศกึษาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(DEAR MODEL) ที"มผีลต่อพฤตกิรรมการ
ใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตอื"นๆ ที"มี
จาํนวนลกูคา้ Precious Plus มาก  

2. ควรทําการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของ
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในแต่ละพื
นที"อยา่งสมํ"าเสมอ เพื"อใหท้ราบขอ้มลูที"เป็นปจัจุบนัมาก
ที"สุด 
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แบบสอบถามเพื�อการวิจยั 

เรื�อง การบริหารลกูค้าสมัพนัธที์�มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้ากลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนักงานเขตสวนมะลิ 
 

คาํชี6แจง แบบสอบถามนี
เป็นแบบสอบถามที�ใช้สําหรบัเก็บข้อมูลการวิจยัค้นคว้าแบบอิสระของ   

การศกึษาหลกัสูตรปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติสาขาวชิาการจดัการ มหาวทิยาลยั-      

ศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีวัตถุประสงค์เพื�อศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที�มีผลต่อ

พฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรุงไทย จํากดั 

(มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

 ดงันั 
น จงึใคร่ขอความร่วมมอืท่านในการตอบแบบสอบถามที�แนบมาด้วยนี
 ประกอบด้วย

แบบสอบถาม 3 ส่วน ดงันี
 

 ส่วนที� 1 ลกัษณะขอ้มลูประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนที� 2 ปจัจยัดา้นการบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ี�มผีลต่อการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม 

Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

 ส่วนที� 3 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ของธนาคารกรงุไทย 

จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ
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แบบสอบถามเลขที�  

แบบสอบถามเพื�อการวจิยั 

เรื�อง การบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ี�ส่งผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มลูกคา้ Precious Plus ของ

ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) ในสาํนกังานเขตสวนมะล ิ

ส่วนที� 1 ขอ้มลูทั �วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํชี
แจง ผูต้อบแบบสอบถามโปรดทําเครื�องหมาย � หน้าขอ้ความที�ท่านเลอืก 

1. เพศ 

� ชาย   �  หญงิ 

2. อายุ 

�  ตํ�ากว่า 25 ปี  �  25 – 35 ปี  �  36 – 45 ปี 

� 46 – 55 ปี  �  56 ปีขึ
นไป 

3. สถานภาพ 

�  โสด   �  สมรส/อยูด่ว้ยกนั �  หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศกึษาสงูสุด 

� ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี �  ปรญิญาตร ี �  สงูกว่าปรญิญาตร ี

5. อาชพี 

� ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ   � พนกังานเอกชน  � ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ 

�  อื�น ๆ โปรดระบุ ............................ 

6. รายไดต่้อเดอืน 

�  ตํ�ากว่า 100,000 บาท    �  100,001 - 200,000 บาท  

�  200,001 - 300,000 บาท  �  300,001 - 400,000 บาท  

�  400,001 - 500,000 บาท  �  500,001 บาท ขึ
นไป 
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ส่วนที� 2 ปจัจยัด้านการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที�มผีลต่อการใช้บรกิารของลูกค้ากลุ่ม Precious Plus  

ในธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาํนักงานเขตสวนมะล ิ

คาํชี
แจง  ผูต้อบแบบสอบถามโปรดทาํเครื�องหมาย  � ในช่องที�ท่านเห็นด้วยมากที�สุด 

การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ 
ระดบัความเหน็ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 

1. ธนาคารมกีารปรบัปรุงข้อมูลท่านให้เป็น
ปจัจุบนัทุกครั 
งที�ซื
อผลติภณัฑข์องธนาคาร 

     

2. ท่านสามารถขอแก้ไขขอ้มูลของตนเอง
ได้ผ่านช่องทางที�หลากหลาย 

     

3. ธนาคารสามารถตรวจสอบสถานะของ
ท่านได้รวดเรว็ 

     

4. ธนาคารมกีิจกรรมส่งเสรมิการตลาดที�
เหมาะสมกบัท่าน 

     

5. ธนาคารมกีารเก็บขอ้มูลการซื
อ
ผลติภณัฑข์องท่านอย่างครบถ้วน 

     

การใช้เทคโนโลยีที�เหมาะสม 

1. ธนาคารมกีารส่งขอ้มูลผ่าน SOCIAL 

MEDIAเพื�อประชาสมัพนัธ์อยู่เสมอ 

     

2. ธนาคารมคีวามหลากหลายในการตดิต่อ 

(LINE, FACEBOOK, CALL CENTER) 
     

3. ธนาคารตอบขอ้ซกัถามของลูกค้าผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ ได้อย่างรวดเรว็ 

     

4. ธนาคารมกีารบรกิารผ่านช่องทาง
อเิลก็ทรอนิกส์ที�มคีวามรวดเรว็และถูกต้อง 

     

5. ธนาคารมอุีปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส์ที�
ทนัสมยั 
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การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ 
ระดบัความเหน็ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

การมีโปรแกรมเพื�อสร้างความสมัพนัธ์ 

1. ธนาคารมกีิจกรรมพเิศษสาํหรบัลูกค้า
กลุ่ม Precious Plus อยู่เสมอ 

     

2. ธนาคารการมตีดิต่อและสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้าอย่างสมํ�าเสมอ 

     

3. ธนาคารมกีิจกรรมเพื�อสรา้ง
ความสมัพนัธ์ในกลุ่มของลูกค้า Precious 
Plus   

     

4. ธนาคารมรีายการส่งเสรมิการขาย
สาํหรบัลูกค้ากลุ่ม Precious Plus
โดยเฉพาะ 

     

5. การบรกิารที�ดขีองธนาคารทาํให้ท่าน
ประทบัใจ 

     

การรกัษาลูกค้า 

1. พนักงานธนาคารปฏบิตัต่ิอท่านเสมอืน
เป็นบุคคลพเิศษ 

     

2. ธนาคารมกีารแนะนําบรกิารใหม่ๆที�
เหมาะสมกบัท่าน 

     

3. ธนาคารมกีารยกเว้นค่าธรรมเนียม
ธนาคารให้กบัท่าน 

     

4. ธนาคารมกีารดูแลให้คําแนะนําทางการ
เงนิให้ลูกค้าอย่างสมํ�าเสมอ 

     

5. ธนาคารมกีารนําความเหน็ของลูกค้าไป
ปรบัปรุงการให้บรกิารอยู่เสมอ 
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ส่วนที� 3 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้กลุ่ม Precious Plus ในธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน)  

สาํนกังานเขตสวนมะล ิ

คาํชี
แจง  ผูต้อบแบบสอบถามโปรดทาํเครื�องหมาย  � หน้าขอ้ความที�ตรงกบัพฤตกิรรมของท่าน 

1. ช่องทางในการใชบ้รกิาร (เลอืกไดเ้พยีงขอ้เดยีว) 

�  สาขาปกต ิ(เปิด 5 วนัทาํการ) �  สาขาในหา้งสรรพสนิคา้  

� สาขาที�มสี่วนบรกิารลกูคา้ Precious Plus � Internet Banking    

2. รปูแบบการลงทุนที�ใชก้บัธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) มากที�สุด (เลอืกไดเ้พยีงขอ้เดยีว) 

 �  เงนิฝากประจาํ/พนัธบตัร �  กองทุนรวม  �  หุน้กู ้ �  ประกนัชวีติ 

�  อื�น ๆ โปรดระบุ ............................ 

3.วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารกบัธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) (เลอืกไดเ้พยีงขอ้เดยีว) 

�  เพื�อออมเงนิ  �  เพื�อการลงทุน �  เพื�อดาํเนินธุรกจิ 

�  อื�น ๆ โปรดระบุ ............................ 

4.สทิธพิเิศษที�ใชม้ากที�สุด (เลอืกไดเ้พยีงขอ้เดยีว) 

�  สาํรองที�จอดรถสาํหรบัลกูคา้ Precious Plus ในหา้ง Central 

�  หอ้งรบัรองพเิศษ KTB Precious Plus Lounge @Siam Paragon  

�  การยกเวน้และส่วนลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคาร 

�  บรกิารที�ปรกึษาทางการเงนิส่วนบุคคล 

�  บรกิารตรวจสุขภาพประจาํปี ณ เครอืโรงพยาบาลกรงุเทพ เครอืโรงพยาบาลสมติเิวช  

       เครอืโรงพยาบาลพญาไท และเครอืโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรยีล 

�  อื�น ๆ โปรดระบุ ............................ 

 

*********************************************** 
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