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The purpose of this research is to study the customer relationship management and 

administration factors affectting loyalty of Thanachart bankHs customer in bangkok 
metropolitan area. The sample group used in this study is comprised of 400 customers in 
Bangkok Metropolitan area. A questionnaire was constructed and used as a tool to collect 
data. The statistical analysis used in this study are statistical Percentage, Mean, Standard 
Deviation, Independent t-test, One-Way ANOVA and PearsonHs coefficient correlation and 
the pair different analysis by Least Significant Difference (LSD) and DunnettHs T3. Data is 
examined by using SPSS for windows version 11. 

 
As the research finding, it was found as follows: 
The majority of sample group is single female, 25 L 34 years old with. The 

bachelorHs degree. They mostly work as private company employees, with average monthly 
income is in the range of 10,001 - 20,000 baht. The most frequent used service is deposit 
transaction service. 

The customers have a good opinion towards customer relationship management in 
term of building customer relation. However, they have a moderate opinion towards 
maintaining customer relation and expanding customer relation. 

The customers have a good opinion towards customer service administration 
factors in term of human resources, service charges, equipment and other sources. 
However, they have a moderate opinion towards Management. 

The customers have a good opinion towards loyalty of Thanachart bankHs customer 
in term of good relationship , increase opportunity to use service and proud to be 
Thanachart bankHs customer. However, they have a moderate opinion towards 
companionship, boosting public relations and communication with customerHs experience.  



Customers with different marital status and average monthly income level have 
different loyalty of Thanachart bank at the statistical significant level of 0.05.  

The opinion of customers towards customer relationship management is correlated 
with loyalty of Thanachart bankHs customer in bangkok metropolitan area at the statistical 
significant level of 0.01. The correlation is at moderate level in the same direction. 

The opinion of sample group towards administration is correlated to loyalty of 
Thanachart bankHs customer in bangkok metropolitan area at the statistical significant level 
of 0.01. The correlation is moderate level in the same direction. 

 



 

 
ประกาศคุณูปการ 

 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณไดดวยความกรุณาจากรองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา 

อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  รองศาสตราจารยศิริวรรณ  เสรีรัตน  และผูชวยศาสตราจารย ดร.อภิรัฐ  

ต้ังกระจาง ที่ไดใหคําปรึกษา คําแนะนํา และขอคิดเห็นตาง ๆ ในการทําวิจัย  ตลอดจนการตรวจแกไข

ขอบกพรอง  รวมถึงความกรุณาจากคณาจารยทุกทานที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูอันเปนพื้นฐาน

สําคัญ จนทําใหสารนิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณดวยดี  ซึ่งผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในความเมตตา

ของทุกทานเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ และขอขอบคุณเจาหนาที่โครงการของหลักสูตรบริหารธรุกจิทีอํ่านวย

ความสะดวกในดานตางๆตลอดหลักสูตร 

 ขอขอบคุณทานผูจัดการสาขาของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่

อนุญาตใหเก็บแบบสอบถามในการวิจัย รวมถึงผูตอบแบบสอบถามทุกทาน 

 และทายสุดขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม คุณยาย คุณนาและพี่ๆ ทุกคนในครอบครัว 

ที่ใหการเลี้ยงดู อบรมส่ังสอน ตลอดจนคอยใหกําลังใจและคําแนะนําที่ดีโดยเสมอมา  รวมถึงขอบคุณ

เพื่อนๆ ทุกคนที่ใหความชวยเหลือมาโดยตลอด   และใครขอขอบคุณทุกทานที่มีสวนชวยเหลือที่มิได

เอยนามไว ณ โอกาสนี้ดวย 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 ในสภาวะเศรษฐกิจป 2548 ที่ผานมาบทบาทของธุรกิจธนาคารมีความสําคัญตอการ

ดํารงชีวิตของประชากรสวนใหญ ทําใหธุรกิจธนาคารพาณิชยมีการแขงขันเพิ่มสูงขึ้นอยางมากและ

นับวันจะทวีความรุนแรงมากขึ้นตามลําดับ ซึ่งเปนผลมาจากการที่ลูกคามีทางเลือกมากขึ้นจากการ

กอตั้งของธนาคารใหมที่ตางใชกลยุทธทางดานราคากระตุนลูกคาดวยการเสนออัตราดอกเบี้ยเงินฝาก

ที่จูงใจ สงผลใหธนาคารพาณิชยขนาดใหญ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก  รวมถึงธนาคารพาณิชยที่

ยกระดับข้ึนใหม ตามแผน Master Plan ของธนาคารแหงประเทศไทยจําเปนตองมีการปรับเพิ่มอัตรา

ดอกเบี้ยตามเพื่อรักษาสวนแบงทางการตลาดเอาไว  แมวาสภาพคลองสวนเกินในระบบธนาคาร

พาณิชยจะยังคงอยูในระดับสูง    

 สงผลใหสถาบันการเงินตาง ๆ พยายามสรางความแข็งแกรงทางดานเงินทุนและศักยภาพใน

การแขงขันตามแผน Master Plan ของธนาคารแหงประเทศไทยนําไปสูการควบรวมกิจการ  รวมไปถึง

การยกระดับจากบริษัทเงินทุนเปนธนาคารพาณิชย ทําใหจํานวนธนาคารพาณิชยที่จดทะเบียนใน

ประเทศมีการเปลี่ยนแปลงอยางมาก  โดยสิ้นป 2547 มีจํานวนธนาคารพาณิชยเต็มรูปแบบทั้งสิ้น 12 

แหง  ขณะที่ ณ ส้ินป 2548 มีธนาคารพาณิชยจดทะเบียนในประเทศไทยโดยเปนธนาคารพาณิชยเต็ม

รูปแบบ 14 แหง  ธนาคารเพื่อรายยอย 1 แหงและสาขาธนาคารตางประเทศอีก 1 แหง จากการเพิ่มตัว

ของกิจการประเภทธนาคารพาณิชยที่มีมากขึ้น จึงสงผลใหการแขงขันในธุรกิจทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น 

โดยในอดีตธนาคารพาณิชยสวนใหญมักมุงเนนที่กลยุทธทางการขายมากกวาการสรางความสัมพันธ

กับลูกคา  พยายามทําใหเกิดการแลกเปลี่ยนโดยการหาลูกคารายใหมและพยายามขายสินคาหรือ

บริการใหกับลูกคารายใหม  ซึ่งกลยุทธการขายที่สําคัญ  ไดแก การเสนออัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่สูงเพื่อ

จูงใจและดึงดูดลูกคา  ความล้ําสมัยของเทคโนโลยีสารสนเทศ(Information Technology)  โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินการขององคกร  ซึ่งจากความกาวหนาทางการ

ใหบริการแกลูกคาขององคกรนั้นกลับสงผลกระทบตอความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา นั่นคือการ

มีปฎิสัมพันธอันดีระหวางองคกรและลูกคาที่ใชบริการนั้นลดลง  จากปญหาดังกลาวทําใหธนาคาร

พาณิชยตางๆ เร่ิมเบนความสนใจมาสูการพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพมาก

ยิ่งขึ้น โดยมีแนวคิดที่วาการที่องคกรใดองคกรหนึ่งสามารถรักษาลูกคาใหอยูกับองคกรไดมากขึ้นเพียง

แค 5 % จะทําใหองคกรนั้นไดรับผลกําไรระยะยาวเพิ่มข้ึนมากถึง 25 – 100 % (ดิสพงศ พรชนกนาถ, 

2546 : 30) ดังนั้นในความพยายามรักษาลูกคาเกาและพยายามสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาอยาง
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ตอเนื่องจึงเกิดขึ้น เนื่องจากสภาวะแวดลอมทําใหสถานการณในการดําเนินงานเปลี่ยนแปลงไป  เชน  

การเปลี่ยนแปลงปจจัยทางประชากรศาสตร  เศรษฐกิจ  และคูแขงที่เพิ่มมากขึ้นเปนเงาตามตัวสาเหตุ

ตางๆ นี้สงผลใหลูกคารายใหมนอยลง  ปจจัยแหงความสําเร็จจึงมุงเนนไปที่ผูบริโภคเปนหลัก  โดย

คํานึงถึงความตองการและความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคตลอดจนการ

สรางความสัมพันธในระยะยาว  ปจจัยเหลานี้ทําใหผูบริโภคเกิดการเปรียบเทียบผลประโยชนที่ไดรับ  

โดยจะพิจารณาผลประโยชนจริงที่ไดรับจากผลิตภัณฑ  เรียกวา  ความพึงพอใจ (Kotler, 1998 : 8) 

เมื่อเปนที่ประทับใจของผูบริโภคแลวจะทําใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคา  ซึ่งสิ่งที่ตามมาคือการ

กอใหเกิดการซื้อซํ้าและการบอกตอถึงความพึงพอใจที่ไดรับ ทําใหไดลูกคาใหมเพิ่มข้ึนจากการรักษา

ความสัมพันธกับลูกคาเกา เมื่อองคกรสามารถรักษาใหลูกคานั้นยึดติดและผูกพันกับธุรกิจไดนาน

เทาใด ก็หมายถึงผลกําไรอันยั่งยืนของธุรกิจนั่นเอง ซึ่งเปนที่มาของ กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ  

หรือ Customer Relation Management (CRM)  ที่เปนกลยุทธหลักที่องคกรตางๆ นิยมใชกันอยาง

แพรหลายในปจจุบัน 

 นอกจากการที่องคกรใชวิธีการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีคุณภาพแลวนั้น องคกรยังตองมีการ

บริหารอยางมืออาชีพ ซึ่งหมายถึง การดําเนินการในกิจการตางๆ มีหนวยงานหรือองคกรดําเนินการ

อํานวยงานใหบรรลุเปาหมายที่ตองการ โดยทํางานอยางมีประสิทธิภาพและไดผลงานตามที่ตองการ    

ทั้งนี้ องคกรจะตองกําหนดวัตถุประสงคที่แนนอนเพื่อใหทราบแนวทางและวิสัยทัศน เชน ตองมี

วัตถุประสงคในการใหบริการ ลูกคาเปาหมายเปนลูกคากลุมใด การบริหารงานตองการผลตอบแทน

เชนใด เปนตน หากองคกรไมมีเปาหมายหรือวัตถุประสงคแลวการบริหารก็จะไมมีประโยชน การ

ดําเนินงานตางๆ จะไมมีผลสําเร็จเพราะองคกรไมมีเปาหมายกําหนดไวแนนอน ทั้งนี้เมื่อกําหนด

วัตถุประสงคไดอยางชัดเจนแลวนั้นองคกรจะตองใหความสําคัญในปจจัยการบริหารงานดานอื่นๆ หรือ

ที่เรียกวา ทรัพยากรในการบริหาร (Resource) โดยทรัพยากรในการบริหาร ไดแก วัตถุและเครื่องใช

เพื่อประกอบการดําเนินงานรวมไปถึงความสามารถในการจัดการ ทรัพยากรในการบริหารสามารถ

แบงแยกไดเปน 4 ประเภท หรือเรียกยอ ๆ วา 4M ประกอบดวย มนุษย (Man) คาธรรมเนียมในการ

ใหบริการ (Money) ทรัพยากรและวัสดุอุปกรณ (Material) และ ความสามารถในการจัดการ               

(Management) เมื่อมีการประสานงานการทํางานระหวางกลยุทธการบริหารความสัมพันธลูกคากับ

การบริหารงานดานอื่นๆ รวมกันหรือเรียกไดวามีปฏิกิริยาระหวางกัน กลาวคือ เปาหมายและ

วัตถุประสงครวมทั้งทรัพยากรในการบริหารทั้ง 4 ประเภทดังกลาวจะทําใหกลยุทธการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  และจะเปนกลไกในการขับเคลื่อนที่สําคญัซึง่จะทาํให

องคกรเปนที่รูจัก ไดรับการยอมรับ และนําไปสูการใชบริการซ้ําจนเกิดความจงรักภักดีตอองคกรใน

ที่สุด 
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 จากเหตุผลดังกลาวในขางตนผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการบริหารความสัมพันธลูกคา

และปจจัยการบริหารงานที่ผลตอความจงรักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  เพื่อจะได

นํามาเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับกลยุทธที่เกี่ยวของในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ซึ่ง

ประกอบดวย การสรางความสัมพันธกับลูกคา การรักษาความสัมพันธกับลูกคา และการขยาย

ความสัมพันธลูกคา ใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น พรอมกับการพัฒนาปจจัยในการบริหารดานอื่นๆให

มีศักยภาพมากยิ่ งขึ้น  เชน  กระบวนการฝกอบรมบุคลากรที่ ใหบริการกับลูกคาใหมีทักษะ 

ความสามารถในการใหบริการที่มีคุณภาพ  ความเต็มใจในการใหบริการ  คาธรรมเนียมที่ใหบริการ

ตางๆ มีความเหมาะสม  ทรัพยากรและวัสดุอุปกรณที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพสูง  รวมถึงการจัดการที่

เปนระบบ ชัดเจน และมีธรรมาภิบาลในการบริหารงาน  

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูศึกษาไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาขอมูลสวนบุคคลที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารธนชาต จํากัด   

(มหาชน) 

  2.  เพื่อศึกษาการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มาใช

บริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  

3.  เพื่อศึกษาปจจัยการบริหารงานดานอื่นๆ ที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มาใช 

บริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 

ความสําคัญของการวิจัย  
 1.  นําผลจากการวิจัยไปใชปรับปรุงและพัฒนาปจจัยตางๆ ทางการบริหารความสัมพันธ 
ตอลูกคาเพื่อเพิ่มยอดขายและผลประกอบการขององคกรไดในระยะยาว  

   2.  นําไปใชประโยชนในการวางแผนการจัดการ ปรับปรุงและพัฒนากลยุทธเพ่ือสราง

ความแตกตางที่เหนือคูแขงขันเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 

ขอบเขตของการวิจัย  
 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

   ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการสาขาที่ใหบริการเต็ม

รูปแบบของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

3



 4 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
    กลุมตัวอยางในการวิจัยในครั้งนี้เปนลูกคาที่มาใชบริการสาขาที่ใหบริการเต็มรูปแบบของ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งไมทราบจํานวนแนนอน จงึไดกาํหนดขนาด

ของกลุมตัวอยางจากสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางเพื่อประมาณคาสัดสวนประชากร ( นราศรี ไววา

นิชกุล และ ชูศักดิ์ อุดมศรี, 2538 : 104 )  ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน และเพิ่มจํานวน

ตัวอยางเทากับ 15 คน ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้เทากับ 400 คน โดยมี

ข้ันตอนการสุมตัวอยาง ดังนี้ 

   ขั้นตอนที่ 1  วิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง ( Purposive Sampling ) โดยทาํ

การเลือกสาขาของธนาคารที่เปดบริการทางธุรกรรมอยางเต็มรูปแบบในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 5

สาขา  ดังนี้  สํานักตนสน  สาขามาบุญครอง  สาขารัชดาภิเษก  สาขาบางนา  สาขาถนนเพชรเกษม    

   ขั้นตอนที่ 2  การสุมแบบกําหนดจํานวนตัวอยาง (Quota Sampling) โดยกําหนด

จํานวนตัวอยางในแตละสาขา จํานวนเทาๆ กัน คือ สาขาละ 80 คน 

   ขั้นตอนที่ 3  วิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก ( Convenience Sampling ) โดย

ทําการแจกแบบสอบถามใหแกลูกคาที่เขามาใชบริการสาขาของธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) 

 
ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
  1.  ตัวแปรอิสระ  ( Independent Vaiables )   

       1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 

           1.1.1  เพศ 

          (1)  ชาย  

     (2)  หญิง 

           1.1.2  อายุ 

     (1)  15 – 24 ป 

     (2)  25 – 34 ป 

     (3)  35 – 44 ป 

     (4)  45 – 54 ป 

     (5)  55 ป ข้ึนไป 

           1.1.3  สถานภาพ 

     (1)  โสด 

     (2)  สมรส / อยูดวยกัน 
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     (3)  หมาย / หยาราง 

     1.1.4  ระดับการศึกษา 

   (1)  ต่ํากวาปริญญาตรี 

   (2)  ปริญญาตรี 

   (3)  สูงกวาปริญญาตรี 

           1.1.5  อาชีพ 

     (1)  นักเรียน / นักศึกษา    

     (2)  พนักงานบริษัทเอกชน   

     (3)  ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ  

     (4)  รับจาง  

     (5)  ธุรกิจสวนตัว    

     (6)  อ่ืน ๆ ระบุ ....................... 

           1.1.6 รายได 

     (1)  ต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท 

     (2)  10,001 – 20,000 บาท 

     (3)  20,001 – 30,000 บาท 

     (4)  30,001 บาท ข้ึนไป 

           1.1.7 ประเภทธุรกรรม 

     (1)  เงินฝาก 

     (2)  สินเชื่อเชาซื้อรถยนต 

     (3)  สินเชื่อบาน 

     (4)  ชําระคาบริการสาธารณูปโภค 

     (5)  อ่ืน ๆ ระบุ ……………… 

    1.2  การบริหารความสัมพันธลูกคา 

            1.2.1  การสรางความสัมพันธกับลูกคา  

            1.2.2  การรักษาความสัมพันธกับลูกคา 

            1.2.3  การขยายความสัมพันธกับลูกคา 

     1.3  ปจจัยการบริหารงาน 

            1.3.1  บุคลากรในองคกร 

            1.3.2  คาธรรมเนียมในการใหบริการ 
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            1.3.3  ทรัพยากรและวัสดุอุปกรณ 

            1.3.4  การจัดการ 

 

   2.  ตัวแปรตาม ( Dependent Variable ) ไดแก  

          2.1  ความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน )  

 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
  1.  การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  หมายถึง  กลยุทธเพื่อวางแผนการเพิ่มการ

ธํารงรักษาลูกคา เพื่อที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจและความจงรักภักดีอยูกับธนาคาร ธนชาต ให

นานที่สุด ประกอบดวย 

   1.1  การสรางความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง  การสรางความสัมพันธของ

ธนาคาร ธนชาต กับกลุมลูกคาเปาหมายโดยเริ่มต้ังแตลูกคาเขามาเปนลูกคาธนาคาร 

         1.2  การรักษาความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง การที่ธนาคาร ธนชาต ใหความ

สนใจ , เอาใจใสและตอบสนองในความตองการของลูกคาธนาคารอยางตอเนื่อง 

 1.3  การขยายความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง การจัดโปรโมชั่นพิเศษของ 

ธนาคาร ธนชาต สําหรับลูกคา ของธนาคาร โดยมีการติดตาม และตอบสนองความตองการของลูกคา

ธนาคารอยางตอเนื่อง  ซึ่งนําไปสูการพัฒนาความสัมพันธที่แนนแฟน  จนทําใหลูกคาธนาคารเกิดการ

แนะนําคนอื่นดวยการบอกตอใหเขามาเปนลูกคาของธนาคาร ธนชาต 

        2.  ปจจัยการบริหารงาน หมายถึง ปจจัยในการดําเนินงานของธนาคาร ธนชาต 

เพื่อใหการทํางานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและไดผลงานตามที่ตองการ ประกอบดวย  

   2.1  ดานบุคลากรในองคกร  หมายถึง พนักงานของสาขาธนาคาร ธนชาต ที่

ใหบริการทางธุรกรรมทางการเงินตางๆ ใหกับลูกคาของธนาคาร 

   2.2  ดานคาธรรมเนยีมในการใหบริการ  หมายถึง เงินที่ลูกคาตองชําระนอก 

เหนือจากยอดเงินของรายการธุรกรรมนั้นๆ เพื่อเปนคาธรรมเนียมในการใหบริการทางธุรกรรมดาน

อ่ืนๆ ของธนาคาร 

   2.3  ดานทรัพยากร - วัสดุอุปกรณ หมายถึง วัสดุอุปกรณเครื่องใชสํานักงาน และ

บริเวณพื้นที่ภายใน – นอกของสาขาที่ใหบริการ 

   2.4  ดานการจัดการ  หมายถึง  กระบวนการในการดําเนินงานโดยใชปจจัยตางๆ 

เขามาประสานงาน เพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายของธนาคารจากการทํางานรวมกัน  
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        3.  ความจงรักภักดีของลูกคา หมายถึง  ความตองการของลูกคาธนาคาร ธนชาต ใน

การใชบริการของธนาคารเพิ่มมากขึ้น ตลอดจนมีการบอกตอใหบุคคลอื่นมาใชบริการจนเกิดการติดใจ 

และตองการใชบริการกับธนาคารใหนานเทานานตราบเทาที่ความพอใจนั้นยังคงอยู 

  4.  สาขาที่ใหบริการธุรกรรมเต็มรูปแบบ หมายถึง สาขาที่เปดใหบริการการทํา

ธุรกรรมทุกประเภท  ไดแก การรับฝากถอนเงินสด – เช็ค , การใหบริการโอนเงินระหวางธนาคาร              

( BAHTNET ) , การใหบริการสินเชื่อ , การใหบริการซื้อขายหนวยลงทุน    
 

กรอบแนวความคิดในการวิจัย  
 

ในการวิจัยเรื่อง “การบริหารความสัมพันธลูกคาและปจจัยการบริหารงานที่มีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ” 
 

 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)                ตัวแปรตาม (Dependent Variable)  

  
 

 
 

 
 
 

ความจงรักภกัดีของลกูคาตอ
ธนาคาร ธนชาต จํากัด 

 (มหาชน) 

 

 

 

 

 

 

 

ขอมูลสวนบุคคล 
-   เพศ 

-   อายุ 

-   สถานภาพ 

-   ระดับการศึกษา 

-   อาชีพ 

-   รายได 

-   ประเภทธุรกรรม 

 

 

 

 

การบริหารความสัมพันธลูกคา 
-   การสรางความสัมพันธกับลูกคา 

-   การรักษาความสัมพันธกับลูกคา 

-   การขยายความสัมพันธกับลูกคา 

 

 

 

 

 

ปจจัยการบริหารงาน 
-   บุคลากรในองคกร 

-   คาธรรมเนียมในการใหบริการ 

-   ทรัพยากรและวัสดุอุปกรณ 

-   การจัดการ 
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สมมติฐานการวิจัย 
           1.  ขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

แตกตางกัน 

            2.  การบริหารความสัมพันธลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร

ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) 

            3. ปจจัยการบริหารงาน มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต 

จํากัด ( มหาชน ) 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ

ตอไปนี้ 

  1.  แนวคิดดานประชากรศาสตร 

  2.  แนวความคิดดานการบริหารความสัมพันธลูกคา (CRM)  

3.  แนวความคิดเกี่ยวกับการบริหารงาน 

4. แนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 
5. แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

6. แนวความคิดดานความภักดีตอตราสินคา 

7. ประวัติธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

1. แนวความคิดดานลักษณะประชากรศาสตร 
 การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร (Demographic) ประกอบดวย อายุ เพศ 

ขนาด ครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา ลักษณะดานประชากรศาสตรเปน

ลักษณะที่สําคัญและสถิติที่วัดไดของประชากรและชวยในการกําหนดตลาดเปาหมาย ในขณะที่

ลักษณะดานจิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรมชวยอธิบายถึงความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมาย

เทานั้น   ขอมูลดานประชากรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลตอการกําหนดตลาดเปาหมาย รวมทั้ง

งายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น โดยตัวแปรดานประชากรศาสตรที่สําคัญมีดังนี้ 

  1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่

มีอายุแตกตางกัน โดยนักการตลาดจะสามารถใชประโยชนจากอายุเปนตัวแบงสวนตลาดได 

  2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรที่สําคัญเชนกัน โดยสตรีจะเปนเปาหมาย และเปนผูบริโภคที่มี

อํานาจในการซื้อสูง   ไมวาจะเปนสินคาประเภทใดก็ตาม   เชน สินคาสําหรับผูชาย หรือเด็ก ก็มักจะ

สังเกตไดวาผูที่ตัดสินใจซื้อมักเปนสตรีมากกวาเพศอื่น 

  3. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) เปนเปาหมายที่สําคัญของนักการตลาด โดยจะให

ความสนใจกับจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใดสินคาหนึ่ง เพื่อใชในการพัฒนา

กลยุทธการตลาดใหเหมาะสมกับผูบริโภคกลุมนี้ 
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  4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) ซึ่งนับเปนตัว

แปรที่สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย มี

อํานาจซื้อสูง แตคนที่มีรายไดปานกลางถึงต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ซึ่งอาจมีความสามารถในการ

ซื้อก็ไดอาจทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาในกลุมนี้ไปไดและปจจัยดานรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม 

คานิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ ก็อาจเปนเกณฑในการตัดสินใจที่สําคัญไดนอกเหนือจากปจจัยดาน

รายไดเพียงอยางเดียว และในดานของการศึกษา อาชีพ และรายได จะมีแนวโนมความสัมพันธกนัอยาง

ใกลชิดในเชิงเหตุและผล เชน บุคคลที่มีการศึกษาต่ํา โอกาสที่จะหางานระดับสูงยาก จึงทําใหมีรายได

ต่ํา เปนตน 

  พรทิพย สัมปตตะวนิช (2529: 312-316) ไดกลาวถึงลักษณะของผูรับสารโดยการวิเคราะห

ตามลักษณะทางประชากรศาสตร ซึ่งแตละบุคคลจะมีความแตกตางกัน โดยที่ความแตกตางนี้จะมี

อิทธิพลตอการสื่อสารได  ซึ่งลักษณะทางประชากรศาสตรนี้ จะประกอบดวย 

  1. อายุ ( Age ) การจะทําใหผูที่มีอายุแตกตางกันเปลี่ยนพฤติกรรมนั้น มีความยากงาย

แตกตางกัน ผูที่มีอายุมากก็จะเปลี่ยนแปลงไดยากกวา ซึ่งการชักจูงจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคนนั้น

จะยากขึ้นตามอายุของคนที่เพิ่มข้ึน 

  2. เพศ (Sex)  เพศชายและเพศหญิงมีความแตกตางกัน และพฤติกรรมเกี่ยวกับการ

ส่ือสารก็แตกตางกันดวย ดังนั้นการสื่อสารจําเปนตองทราบวาจะทําการสื่อสารกับเพศชายหรือหญิง 

  3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญตอประสิทธิภาพของการสื่อสาร

ของผูรับสาร โดยเชื่อวาการศึกษานั้นทําใหมีพฤติกรรมแตกตางกันออกไป โดยผูที่มีการศึกษาสูงจะมี

ความสนใจในเรื่องที่มีเหตุผลสนับสนุนทั้งนี้เพื่อนํามาประกอบการตัดสินใจซื้อสินคา 

  4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายความรวมถึง 

อาชีพ รายได เชื้อชาติ และชาติพันธุตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว โดยเชื่อวาฐานะทางสังคมและ

เศรษฐกิจนั้นมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน 

 โดยสรุปลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีความแตกตางกันจะมีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงใน

พฤติกรรมซื้อสินคาของคน 

 

2. แนวคิดดานการบริหารความสัมพันธลูกคา  
 ความหมายของการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
  กิตติ สิริพัลลภ (2549 : 5) ไดใหความหมายการบริหารความสัมพันธลูกคา  วาหมายถึง  

กระบวนการการจัดการของธุรกิจในการสรางความสัมพันธกับลูกคาเพื่อใหไดมาซึ่งลูกคา รักษาลกูคาไว

และสรางกําไรสูงสุดจากลูกคา    

10
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  ชื่นจิตต แจมเจนกิจ (2546 : 82) ไดใหความหมายการบริหารความสัมพันธกับลูกคา วา

หมายถึง กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคา ซึ่งอาจจะเปนลูกคาผูบริโภค หรือคนกลางในชองทางการ

จัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรูที่ดีตลอดจนรูสึกชอบ

บริษัท และสินคาหรือการบริการของบริษัท ทั้งนี้จะมุงเนนที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางโดยมี

จุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้งสองฝายเปนระยะ

เวลานาน  

  สามารถ เผาภคะ และนิธิธร ตั้งสืบกุล (2549 : Online) ไดใหความหมายการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา วาหมายถึง เครื่องมือการจัดการความสัมพันธชนิดหนึ่งเพื่อมุงหวังในการสราง

ลูกคาใหม รักษาลูกคาเดิมไวและทํากําไรใหกับตัวเราและลูกคา เพราะปจจุบันถือวาลูกคาอยูไดบริษัท

ถึงจะอยูได  ตองทราบวาลูกคาของบริษัทขายสินคาอยางไรแกลูกคาของเขาอีกตอหนึ่ง ซึ่งกอนหนานีจ้ะ

เปนเพียงการซื้อขายแลวก็จบ  หรือใหบริการก็ตอเมื่อลูกคาของบริษัทรองขอเทานั้น  แตปจจุบันไม

เพียงพอถือไดวาตองรวมระหวางกระบวนการแตละขั้นตอนตั้งแตผลิตถึงจําหนายสุดทาย  โดยความ

รวมมือจากทุกๆ แผนก  

  วิทยา ดานธํารงกูล (2548 : Online) ไดใหความหมายการบริหารความสัมพันธลูกคา วา

หมายถึง การสรางความพึงพอใจใหลูกคา และสรางผลกําไร ที่ตอเนื่องดวยการรักษาความพอใจนั้น ให

คงอยูนานเทานาน ดวยวิธีการและชองทาง การสรางความสัมพันธทุกชนิดจากองคกร 

  พอล จี แพทเตอรสัน (Paul G. Patterson. 2549 : เอกสารประกอบการสอน) ไดให

ความหมายการบริหารความสัมพันธลูกคา วาหมายถึง กลยุทธเพื่อวางแผนการเพิ่มการธํารงรักษา

ลูกคา หรือ การตลาดเพื่อสรางความจงรักภักดีใหลูกคา  

  จากความหมายของการบริหารความสัมพันธกับลูกคาขางตนสามารถสรุปได ดังนี้   การ

บริหารความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง  การสรางและรักษาความสัมพันธอยางตอเนื่องในระยะเวลา

ยาวนานกับกลุมลูกคาเปาหมาย  เพื่อที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจและความจงรักภักดีอยูกับธุรกิจ

ใหนานที่สุด  จนกวาธุรกิจหรือลูกคาจะสูญไปและลดตนทุนการแสวงหาลูกคารายใหม  
 ขั้นตอนการบริหารความสัมพันธลูกคา 
  ในการดําเนินการของการสรางความสัมพันธ  สามารถทําไดเปน  3  ข้ันตอน  ดังนี้ 

1. การสรางความสัมพันธ  ซึ่งจะเริ่มต้ังแตการที่ลูกคาเดินเขามาใชบริการ  โดยองคกร 
จะตองวางกลยุทธตั้งแตแรกเริ่ม ดวยแนวคิดที่วา CRM ที่แตกตางกันสําหรับลูกคาที่แตกตางกันจาก

แนวคิดการแบงสวนตลาด   การกําหนดตลาดเปาหมายการวางตําแหนงผลิตภัณฑทําใหเราเห็นวา   

ลูกคาเปาหมายของบริษัทนาจะถูกแบงออกเปนกลุมยอย ๆ ไดตามความชอบใน “ คุณคา ” บางอยาง    

เพื่อใหบริษัทสามารถออกแบบโปรแกรม CRM ที่นําเสนอ “ คุณคา ”  ที่ตรงตามความชอบหรือความ
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ตองการของลูกคาเปาหมายแตละกลุมได   นอกจากนี้ในการเลือกวาจะเพิ่มระดับความสัมพันธใกลชิด

กับลูกคา   ในแตละกลุมนั้นหรือไมนั้น Helen   Peck  และคณะไดกลาวถึงเกณฑในการพิจารณาไว   

2  ประการ   ไดแก 

           1.1 ความสามารถในการทํากําไรของลูกคา (Customer Profitability) โดยปกติแลว

ธุรกิจจะนึกถึงความสามารถในการทํากําไรของสินคา   หากแตในความเปนจริงแลวลูกคาตางหากที่

สรางผลกําไรใหแกบริษัทจาก Pereto Low หรือ กฎ 80/20 ไมเพียงรอยละ 80 ของตนทุนรวมที่เกิดจาก

การใหบริการลูกคาทุกรายของบริษัทก็อาจจะมาจากลูกคารอยละ 20 นี้ดวย บริษัทจึงควรเลือกกระชับ

ความสัมพันธกับลูกคาที่มีความสามารถในการทํากําไร คือพิจารณาทั้งยอดขายเปรียบเทียบกับตนทุน

ที่ตองจายไปเพื่อบริการที่ซื้อสินคาจากบริษัทเหลานี้ดวย 

           1.2 โอกาสในการเพิ่มคุณคาแกลูกคาดวยการตลาดตามสั่ง (Costomization) จาก

แนวคิดใหมของการกระชับความสัมพันธกับลูกคาที่เปลี่ยนจาก “การใหบริการที่เปนกันเอง”   ไปสูการ

บริการตามสั่งหรือตามความตองการของลูกคาแตละรายนั้น การนําแนวคิดนี้ไปใชปฏิบัติไดหรือไมนั้น

ข้ึนอยูกับวา ลูกคายินดีรับขอเสนอการบริการพิเศษดังกลาวจากบริษัทหรือไม โดยปกติแลวลูกคาที่

ยอมผูกมัดตัวเองเขาเปนหุนสวนในบริษัทของผูขาย   ยอมตองคาดหวังวาตนจะไดรับคุณคาเพิ่มอะไร

บางอยางจากบริษัท (ชื่นจิตต  แจงเจนกิจ. 2544 : 77) 
   ประเภทของการสรางความสัมพันธ 

1. ไมตองใชวัสดุส่ิงของ 
 การสรางความสัมพันธโดยไมตองใชวัตถุส่ิงของ ไดแก การใหคําแนะนําเกี่ยวกับ 

รายละเอียดของสินคาและบริการแกลูกคาใหเหมาะสมกับความตองการ  โดยเฉพาะในเวลาทีลู่กคาเกดิ

ปญหาตองการความชวยเหลือ  รวมทั้งการออกเยี่ยมลูกคา การสรางความสัมพันธแบบนี้จัดวาเปนการ

สรางความสัมพันธระดับที่สรางไดงาย 

   2.  ตองใชวัตถุส่ิงของ 

     การสรางความสัมพันธโดยใชวัตถุส่ิงของ หมายถึง ธุรกิจจะตองลงทุนในการซื้อ

ของมาสงมอบใหแกลูกคา  ซึ่งกรณีนี้จะกอใหเกิดคาใชจายกับธุรกิจ วัตถุส่ิงของที่ใหกับลูกคาอาจจะ

เปนการดบัตรสวนลดอาหาร  การสงของขวัญวันเกิด  การจัดการประชุมใหความรูดานสุขภาพ  

เนื่องจากธุรกิจมองวาลูกคาไดสรางรายไดและกําไรใหกับธุรกิจแลวควรมีการตอบแทนลูกคาบาง  เพื่อ

เปนการสรางความสัมพันธที่ดีรวมทั้งเปนการคืนกําไรกับลูกคา  ดังนั้น การสรางความสัมพันธแบบนี้จัด

วาเปนการสรางความสัมพันธระดับที่เร่ิมซับซอน 
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3.  ตองทุมเททรัพยากรจํานวนมาก 

     การสรางความสัมพันธแบบนี้มักจะเกิดขึ้นระหวางธุรกิจกับธุรกิจ  การสราง

ความสัมพันธแบบนี้เปนระดับที่ซับซอน  ซึ่งไดแก  การที่ธุรกิจไดสรางความสัมพันธกับลูกคาจนเสมือน

เปนสวนหนึ่งในชีวิตของลูกคา  ไมวาจะเปนการใหคําแนะนํา คําปรึกษา ความชวยเหลือทางดาน

เทคโนโลยีหรือเงินทุน 

      2. การรักษาความสัมพันธ   การบริหารความสัมพันธลูกคา หรือ CRM ซึ่งเปนกลยุทธ

ทางการตลาดที่มุงสรางกําไร  หลังจากการแบงกลุมลูกคาตามรายไดและความสามารถในการสรางผล

กําไรกับการบริหารความสัมพันธลูกคา  โดยเปนการสรางความสัมพันธเพื่อสราง " ขุมรายไดจากการ

ขายลูกคาเกาๆ "  ไมใชรายไดที่เกิดจากการแสวงหาผลกําไร จากลูกคาใหมๆ แนวคิดการบริหาร

ความสัมพันธลูกคา ที่มุงรักษากลุมลูกคาเกาๆ อันนี้เองที่เปน " กุญแจหลัก " ของการตลาดแบบ CRM 

ที่สงผลใหแนวคิด ในเรื่องการใหความสําคัญกลุมลูกคา เร่ิมเปลี่ยนจากการเนนหนัก ในการแสวงหา

ลูกคาใหมๆ มาสู " กลยุทธการรักษาลูกคาเกา " (Customer Retention) (วิทยา ดานธํารงกูล. 2548 : 

Online) 

  โดยแนวทางหลักในการรักษาความสัมพันธกับลูกคา  12  ประการ   ประกอบดวย 

           1.  สรางคุณคาเพิ่มเสมอ (Value Added) ไมเพียงแตทําใหลูกคาพอใจเทานั้นตอง

สรางความรูสึกใหเกินกวาความพอใจที่ลูกคาไดรับ 

           2.  ใหบริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง 

           3.  ใชศูนยกลางการรับขอมูล (Call Center) พรอมทั้งปรับกองหลัง (Back Office) ให

แข็งแกรงดวย  

            4.  ใชโปรแกรมสงเสริมการขายที่หวังผลระยะยาว 

            5.  ตั้งฝายลูกคาสัมพันธมาดูแลการใหบริการแกลูกคาโดยตรง 

           6.  ใหความเสมอภาคในการใหบริการกับลูกคาทุกคน 

           7.  สํารวจคูแขง   และสํารวจสถานการณทางการตลาดอยูเสมอ 

           8.  ยึดหลัก  แนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Costomization) 

           9.  สรางการตลาดภายใน (Intenal Marketing) ที่แข็งแกรงมีกองหลัง (Back Office) 

ที่ดี 

          10.  ฝายบริหารตองเห็นความสําคัญ ในการสนับสนุนอยางจริงจังและใหความรวมมือ 

          11.  สรางตนทุนหรืออุปสรรคในการเปลี่ยนไปเปนลูกคาของบริษัทอื่น (Swiching 

Cost) โดยการเปลี่ยนอุปสรรคไปรวมรายการการใหบริการสงเสริมการใหบริการของบริษัทอื่นๆ 
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          12.  ในกรณีที่ลูกคาเปนคนกลางในชองทางการตลาด  ใหเนนเขาไปในการมีสวนรวม

ในการชวยบริหารการใหบริการ  หรือกลุมผลิตภัณฑ (Category Management) ที่ลูกคาวางจําหนาย

ในราน ชวยการจัดวางสินคาในรานเปนตน 

  3. การขยายความสัมพันธ  ความสัมพันธที่มีคุณภาพยอมมีผลทําใหลูกคาเกิดความ

พอใจ  การใชบริการซ้ํา และนํามาสูการใชบริการประเภทอื่นๆ อยางหลากหลาย  ซึ่งในที่สุดจะนํา

ความสัมพันธที่ดีระหวางธุรกิจกับลูกคานั่นเอง จนทําใหเกิดการบอกตอถึงประสบการณที่ประทับใจ ใน

ขณะเดียวกันการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาก็นําสูบริการที่มีคุณภาพตอไป  ในทางตรงกันขาม

แมวาธุรกิจจะสรางความสัมพันธกับลูกคาไดดีเพียงใด  แตเมื่อลูกคามาใชบริการกับธุรกิจแลวพบวา

การบริการมีคุณภาพที่ไมดี ไมตรงกับความคาดหวัง หรือไมดีเทาคูแขง การสรางความสัมพันธที่ดีก็

อาจจะเปนการลงทุนที่เสียเปลา  โดยกุญแจสูความสําเร็จในการขยายความสัมพันธ ไดแก (มัลลิกา ตน

สอน และสิทธิชัย ทรงอธิกมาศ. 2546 : 74 – 77) 

1. ติดตามความสัมพันธ 
      ในทางปฏิบัติแลวฐานขอมูล CRM จะตองเอื้อตอการสรุปรวบรวมประวัติการ

ซื้อขายของลูกคาเพื่อนํามาประเมิน และคาดการณรูปแบบของการซื้อและการใช แตหากไมสามารถจะ

สรุปอะไรไดไมมากมายนัก อยางนอยก็สามารถจัดกลุม - จัดประเภทของลูกคาที่มาทําธุรกิจกับเราได 

2. ยอมใหมีความแตกตาง 
      ลูกคาตางตองการการเอาอกเอาใจกันทุกคน พวกเขามักไมเชื่อวาสินคาแบบ

เดียวจะเหมาะกับทุกคน  จึงควรสรางทางเลือกใหแกลูกคาเพื่อใหพวกเขาไดรับประสบการณของการ

บริการที่เฉพาะบางคน  ดังขอเขียนของ Alvin Toffler เกี่ยวกับทิศทางตรงขามของการผลิตทีละมากๆ             

(Demassification) ดวยการกาวออกจากแนวคิดที่วา “แบบเดียวเหมาะกับทุกคน” ซึ่งก็สอดคลองกับ

ความคิดของ Henry Ford ที่วา “ลูกคาทุกคนจะมีสีรถอะไรก็ไดตามที่เขาตองการ มิใชแตสีดําเพียง

อยางเดียว” คุณสามารถสรางความเฉพาะเจาะจงที่อยูภายใตการควบคุมใหกับลูกคาของคุณได

อยางไร คุณสามารถจะกําหนดขอบเขตใหแกลูกคาของคุณ ในการเลือกประสบการณการบริการที่

เหมาะสมกับตัวเขาหรือไม  

3. มองหาโอกาสเพื่อขยายความสัมพันธ 
      ในปจจุบัน Amazon ขายทุกอยาง รวมทั้งหนังสือดวย รานอาหารที่เราชื่นชอบ

ในมินนาโปลิสชื่อ Tejas ขายเหยือกที่มีลักษณะพิเศษ ในขณะที่แคนยอนของวนอุทยานชื่อ Eagles 

เสนอการเดินปาพรอมอาหารมื้อกลางวัน 

      อะไรอีกบางที่ลูกคาประจําของคุณจะตองการ ? มันเปนไปไดหรือไมที่จะ

นําเสนอสิ่งนั้น ? 

14



 15 

4. เชื่อมโยงความสัมพันธ 
 ลูกคาที่มีความสัมพันธแบบควบซอนกับองคการของเรา ไมไดใหแคมูลคาทาง 

เศรษฐกิจเทานั้น  แตยังนําความคาดหวัง ความตองการ และสมมติฐานมาสูเรา เอาเครื่องมอืทาง CRM 

จับและเชื่อมตอความสัมพันธ คุณก็จะสามารถชวยพนักงานผูใหบริการของคุณบรรลุตามความ

คาดหวังของลูกคาไดโดยงาย เชน บริษัท ลูกคาอาจคาดหวังการตอรอง เพื่อขอลดราคาจากจํานวนซื้อ

รวมของทุกแผนก ถึงแมวาบางแผนกจะซื้อเพียงเล็กนอยเทานั้น  

5. อยายึดถือความสัมพันธอันหนึ่งไวเพื่อปกปองความสัมพันธอีกอันหนึ่ง 
      เร่ืองนี่มักเกี่ยวของกับบัญชีการจายหนี้ ส่ิงที่เราเรียนรูไดจาก CRM ก็คือ อยาง

ทิ้งระยะเวลาเนิ่นนานเกินไปสําหรับการทบทวนฐานขอมูลดานบัญชี เนื่องจากฐานขอมูลนี้เปนแหลงที่

ใหญที่สุดและเที่ยงตรงที่สุดในการดูขอมูลของลูกคา อยางไรก็ตามมันตองถูกออกแบบใหสามารถ

ติดตามดานการเก็บเงิน พรอมการวิเคราะหความเสี่ยงอยางตรงไปตรงมา เราคงเคยไดยินเรื่องราวของ

การคางชําระเงินที่สะสมมาจากแตละแผนก แผนกละนอยๆ จนกลายเปนความเสี่ยงที่สูงยิ่ง 

6. คํานวณมูลคาสุทธิของลูกคาแตละราย 

 จะเปนประโยชนอยางมากหากพนักงานรูมูลคาสุทธิที่แทจริงของลูกคาที่มี 

ความสัมพันธหลายๆ ทางกับเรา คุณสามารถจะใชมูลคาจริงหรือสรางรูปแบบการวิเคราะหในลูกคาแต

ละประเภทก็ได 
 แนวทางในการจัดการลูกคาสัมพันธอยางมีประสิทธิภาพ     
       แนวทางที่มีการพัฒนาเพื่อประยุกต CRM ใหเปนตัวสรางรายไดและทํากําไร ซึ่งสามารถ

แบงไดเปน 12 ขอ คือ 

      1. สามารถยืดหยุนได  ปรับเปลี่ยนไดและคงไวได 

         องคกรธุรกิจ  คือ  ส่ิงมีชีวิตที่ซับซอน  ซึ่งพัฒนาในระบบนิเวศวิทยาที่ไมสามารถ

คาดเดาได  องคกรธุรกิจจึงจําเปนตองพัฒนาระบบรับรูและสนองตอบที่มีประสิทธิภาพและความ

รวดเร็ว  เพื่อปรับใหเขาใจกับความตองการของลูกคาและการพัฒนาของตลาดไดอยางรวดเร็ว  หาก

โครงการ CRM ถูกสรางใหสามารถปรับเปลี่ยนได (Adeptable) จะสามารถใหขอมูลที่ตอบสนองได

อยางทันที ความสามารถปรับเปลี่ยนขอมูลนั้นใหเปนความเขาใจอยางลึกซึ้ง ซึ่งลงมือปฏิบัติได และ

การพัฒนาโครงการที่มีประโยชน ซึ่งปรับใหเขากับตลาดและลูกคาอยางตอเนื่อง 

            2. รักษาเปาหมายการสรางประโยชนแกลูกคาอยางตอเนื่อง 

         CRM นั้นตองการใหเราออกรูปแบบเศรษฐกิจใหม ซึ่งยึดลูกคาเปนที่ตั้ง ไมใชตัว

สินคาหรือชองทางการกระจายสินคา การคํานึงถึงรูปแบบของธุรกิจที่ใหผลกําไร คุณจะตองให

ผลประโยชนแกทุกคนที่มีประโยชนตอคุณใหมากที่สุด 
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          3. เขาใจถึงพลังและขีดจํากัดของเทคโนโลยี 

               ขอดีของเทคโนโลยีที่ไดรับอยางแทจริงนั้นหาไดยากใน CRM เนื่องจากผูที่เขามา

ทํา CRM กอนที่มีอํานาจเหนือกวาจะพยายามใชวิธีของเขาเปนมาตรฐาน และไดพัฒนาอยางตอเนื่อง  

ซึ่งความสําเร็จใหมที่ลดนอยลงไป เราสามารถเห็นสิ่งนี้ไดในปจจุบันในแหลงขอมูลและเครื่องมือการ

จัดการดําเนินการและการจัดการติดตอจะเปนผูจัดการในระดับแนวหนาไดนั้น  จําเปนตองมีความ

เขาใจอยางลึกซึ้งและรูจักใชพลังงานของเทคโนโลยี  ดังนั้น  จงมุงความพยายามไปในสิง่ทีค่ณุกาํลงัทาํ

ดวยเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประโยชนแกลูกคา 

           4. กลับข้ันตอนสิ่งสําคัญที่ตองทําใหลูกคา 

                  วิธีพื้นฐานสูการจัดการลูกคายายจากการคัดเลือกไปยังสิ่งที่เลือก  ไปยังการ

รักษาลูกคาไวจนถึงการขยายแบบ Cross – Sell CRM ที่ประสบความสําเร็จควรจะหมุนสิ่งนี้ไป

โดยรอบ CRM ควรจะเพงเล็งความพยายามของบริษัทในการรักษาลูกคาที่ดีที่สุด ณ ปจจุบันไว การ

สานตอสัมพันธภาพใหลึกซึ้งยิ่งขึ้นดวยสินคาที่ขายในระดับเดียวกัน และสินคาในระดับสูงที่เขา

ตองการการเขาใจอยางละเอียดวา ใครคือลูกคาที่มีคาและการทํางานอยางมีหลักเกณฑเพื่อใหไดมา

ซึ่งลูกคาอยางที่ตองการ 

          5. ลงทุนในประสบการณของลูกคา 

             ประสบการณของลูกคา  คือ  ตัวกําหนดที่รักษาคุณคาของตรา  แมในปจจุบัน  

ยุคของการตลาดแบบรวมไดถูก CRM แยงความสนใจไป  พวกเรามักเขาใจผิดวา  การโฆษณาคือการ

ประทับตรา  และเขาใจวาถอยคําที่ดึงดูด  ภาพที่เยี่ยมนั้นเพียงพอที่จะสรางสัมปทานตราสินคาได  แต

การโฆษณาก็เปนเพียงการสื่อสารที่สรางคํามั่นสัญญาเทานั้น  โดยคํามั่นสัญญานี้จะมีอยูตอไปหรือไม

นั้นขึ้นอยูกับการกระทําระหวางลูกคากับบริษัทของคุณ  และสินคาหรือบริการ  ความลมเหลวในการ

เสนอคํามั่นสัญญาในทุกการกระทําของลูกคา  จงจายเงินเพื่อการโฆษณาอยางเหมาะสมแตตองแนใจ

วา  ไดลงทุนทรัพยากรการตลาดและเวลาสวนใหญในการสรางประสบการณของลูกคาใหมากที่สุด

อยางที่ลูกคาตองการ   

           6. ขอมูลที่สะอาด  ตรงประเด็น  ถูกตองแมนยํา  และทันสมัย  เปนจุดสําคัญของการ

เขาถึงลูกคา 

            สําหรับอันดับแรกจําเปนตองเก็บขอมูลที่ถูกตองและแมนยํา  วิเคราะหขอมูล  

และเปลี่ยนแปลงใหเปนความเขาใจลูกคาไดอยางลึกซึ้ง  ตองมั่นใจวา  พนักงานที่ตองไปพบปะลูกคา

นั้นสามารถมีขอมูลที่ถูกตองในเสี้ยววินาที  นั่นหมายถึงความรูที่เกี่ยวของกับลูกคาตองถูกเชื่อมโยงกัน

ทั่วทั้งบริษัทผานทางระบบเครือขาย 
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          7. พัฒนาทักษะการวิเคราะหภายในที่มีพลัง   

      ในระหวางการพัฒนาความสามารถในการวิเคราะห  ตองกระทําตาม 3 ขอนี้ 

      7.1 มุงประเด็นไปที่ขอมูล ในการจัดการขอมูลคือการเตรียมของขอมูล ซึ่งขั้นตอน

การคํานวณนั้นสามารถทําไดโดยอัตโนมัติ 

      7.2 ใหความสําคัญกระบวนการคิดมากกวาการใชเครื่องมือ ความสามารถใน

การมองและเขาใจ ตองฝกการวิเคราะหการตลาดใหแมนยําเพื่อที่จะไดเกิดความคิดใหมๆ และ

เพื่อที่จะควบคุมและจัดการเครื่องมือที่ยังไมเปนมิตรกับนักธุรกิจอยางที่ควรจะเปน 

      7.3 การสรางความสามารถภายใน คือ พัฒนาความสามารถในการวิเคราะห

ภายในตัวเอง ซึ่งเกิดไดกับผูที่ใกลชิดกับลูกคา และนักการตลาดใหผูเชี่ยวชาญภายนอกองคกรรวม

ดวย เมื่อพวกเขาสามารถใหประโยชนเพิ่มเติมกับเราไดเทานั้น 

    การเกิดความรูและความเขาใจเกี่ยวกับลูกคาและตลาดดวยการวิเคราะหนั้น  

เปนสิ่งที่กอใหเกิดความแตกตางอยางแทจริง  และอาจจะเปนความแตกตางระหวางความอยูรอดและ

การสิ้นสุดของบริษัทหลายๆแหงในระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ 

     8. รวมการตลาดเขาไวกับธุรกิจทั้งหมด   

    นักการตลาดจะมีคุณสมบัติที่เหมาะสมเดนชัด  ในการนําองคกรเขาสูรูปแบบการ

จัดการลูกคาสัมพันธ  แตบทบาทของพวกเขาตองถูกกําหนดใหม  ใหเปนผูสรางประโยชนแกลูกคา  

ตองสามารถที่จะมองธุรกิจเปนเอกภาพที่รวมมือกัน  ทิศทางการมองลูกคา  และการผลักดันจากจุดที่

ไดติดตอกับลูกคากลับสูธุรกิจ  จะเปนกาวที่นอกเหนือจากขั้นตอนจําแนกองคกรระหวางการมุงเนน

ทางดานลูกคา  สินคา  และหนาที่ของชองการกระจายสินคาอีกทั้งยังตองการการฝกหัดทางการตลาด

ในรูปแบบธุรกิจทั้งหมด 

        9. เนนการติดตอและการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับลูกคา 

    ในสภาพแวดลอม CRM จุดที่เขาไปติดตอกับลูกคาทุกจุด  จะเปนสื่อที่สมบูรณ

สําหรับการสงเสริมประสบการณในการเรียนรูทั้งสองฝาย  ระหวางลูกคาและบริษัท  ลูกคาจะเริ่ม

คาดหวังใหบริษัทรูและพบความตองการของพวกเขาในการติดตอกันทุกครั้ง  บริษัทเพียงสามารถ

กลาวถึงแงวิจารณของรูปแบบธุรกิจถาเขามีความเขาใจที่นาเชื่อถือ  ถูกตอง  ทันสถานการณ  และการ

ดําเนินการจําเพาะในการเผชิญหนาแตละครั้ง  พรอมกันนั้นบริษัทตองมีความสามารถในการฟง  

สนใจ  เขาใจ  และปรับเปลี่ยนไปตามการตอบรับของลูกคาในการที่จะเกิดการแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นในตลาดและการตอบสนองนั้น  บริษัทตองปรับเปลี่ยน CRM ของเขาทั้งหมดสําหรับการ

แลกเปลี่ยนความคิดเห็น  และสิ่งที่สําคัญคือระบบการดําเนินการทายสุดสําหรับการจัดการใหกับ

ลูกคาสวนใหญ   
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         10. ดําเนินธุรกิจอยาง Real-Time 

        การจัดการลูกคาสัมพันธดําเนินไปนอกเหนือจากการตลาดแบบตรง  และแบบ

ฐานขอมูล  ซึ่งสามารถเก็บประวัติขอมูลลูกคา  และวิเคราะหเพื่อใชในแผนทางการตลาด  ที่เปนสินคา

แบบเดียวกันการจัดการลูกคาสัมพันธจะเปนระบบตอบรับ Real – Time  ที่ขาดไมได  คือ 

ความสามารถในการปรับเปลี่ยนตัวสินคาและบริการไดทันทวงทีกับความตองการของลูกคา  

โดยเฉพาะอยางยิ่ง  ทางอินเตอรเน็ต  การจัดการลูกคาสัมพันธตองยืดหยุนได  อันจะกอใหเกิดการ

คาดคะเนอยางทันทวงที่  ในขณะที่ยังคงชวยใหธุรกิจไดเรียนรูปฏิกิริยาของลูกคา  ดังนั้น  จะสามารถ

มองขามคะแนนของลูกคา  ซึ่งไดรับจากการคาดคะเนเพื่อแสดงความตองการที่คาดไมถึง 

        11. ดําเนินการระบบขั้นพื้นฐานกอน  แลวคอยๆลงทุนในลําดับตอไป 

            นักธุรกิจที่มีประสบการณและเชี่ยวชาญ รูวาแผนการใหญ  เชน  คลังเก็บขอมูล

ของบริษัทและการจัดการลูกคาสัมพันธตองเริ่มสรางดายขนาดเล็กกอน  ตนแบบของการทํางานที่ให

เงินตอบแทนจากการลงทุนและการพิสูจนแนวคิด เนื่องจาก 80% ของผลตอบแทนไดจากตลาด  การ

ขาย  และ  การบริการ  วิธีที่ดีที่สุด  คือ  การวางผูบริหารสายการตลาด  เพื่อควบคุมดูแลผูเชี่ยวชาญ

ตามสายตางๆ  เพื่อความมั่นใจวา  ความพยายามทั้งหมดๆไดสนับสนุนจุดประสงคของบริษัท  สราง

การจัดการลูกคาสัมพันธในหนวยงานธุรกิจที่ใหกําลังนอยซึ่งไดผลอยางตอเนื่อง 

       12. สงเสริมความคิดสรางสรรค   และการนําสิ่งใหมๆมาใชในหมูพนักงาน 

             การเลือกสรรอยางรอบคอบของเครื่องมือการจัดการลูกคาสัมพันธวิธีที่วางไว

อยางดีสําหรับการรวมระบบทั้งหมดและโครงสรางของแผนงานเหลานี้เปนปจจัยสําคัญในความสําเร็จ  

แตจุดที่สําคัญของการจัดการลูกคาสัมพันธนั้น  คือ  การเพิ่มความสามารถของพนักงานในการตั้ง

คําถามที่มีพลังนึกถึงความเปนไปได  และนําสิ่งใหมๆ  ที่ชวยสรางประโยชนใหกับลูกคามาใชขอสรุป

ของการจัดการลูกคาสัมพันธ 

 
3. แนวคิดเก่ียวกับการบริหารงาน  
 ความหมายของการบริหารกับการจัดการ  
  บุณยรงค  นิลวงศ  (2537 : 3) ไดใหความหมายของการบริหาร วาหมายถึง การ

ดําเนินการในกิจการตางๆ มีหนวยงานหรือองคกรการดําเนินการ อํานวยงานใหบรรลุเปาหมายที่

ตองการ  โดยทํางานอยางประสิทธิภาพและไดผลงานตามที่ตองการ 

       เฮอรเบิรค ไซมอน (Herbert Simon. 1965 : 4) ไดใหความหมายของการบริหาร วา

หมายถึง การทํางานของบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไปรวมกันปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุจุดประสงครวมกัน  
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       ปเตอร ดรัคเกอร (สมคิด บางโม. 2538 : 28 ; อางอิงจาก Peter F. Drucker. 1972 : 12) 

ไดใหความหมายของการจัดการวาหมายถึง การทําใหงานตางๆ ลุลวงไปโดยอาศัยคนอื่นเปนผูทํา ซึ่ง

ความหมายนี้สามารถอธิบายไดวา ภายในสภาพองคการที่กลาวมานั้น ทรัพยากรดานบุคคลจะเปน

ทรัพยากรหลักขององคการที่เขามารวมกันทํางานในองคการ  ซึ่งคนเหลานี้จะเปนผูใชทรัพยากรดาน

วัตถุอ่ืนๆ เชน เครื่องจักร อุปกรณ วัตถุดิบ เงินทุน รวมทั้งขอมูลสารสนเทศตางๆ เพื่อผลิตสินคา หรือ

บริการออกจําหนายและตอบสนองความพอใจใหกับสังคม 

  ซึ่งความหมายของการบริหารในระดับกวางอาจหมายถึง การอํานวยงานของฝายบริหาร

ซึ่งมีการบริหารงานในระดับของชั้นของการบังคับบัญชา  โดยมีผูบริหารระดับสูง (administrators) และ

นักบริหาร  (executives)  ระดับรองลงมาเปนผูกําหนดนโยบายและอํานวยงานใหบรรลุตามเปาหมาย

ขององคการ

  สเคอรเมอรฮอลน (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2545 : 18 ; อางอิงจาก Schermerhorn, 

John R. Jr. 1999 : G-2) ไดใหความหมายของการบริหาร วาหมายถึง การบริหารในระดับสูง  โดยเนน

ที่การกําหนดนโยบายที่สําคัญและการกําหนดแผนในระดับสูง เปนคานิยมใชในการบริหารรัฐกิจ 

(Public administration) หรือใชในหนวยราชการ  

  จากความหมายขางตนสามารถสรุปความหมายของการบริหาร (Administration) ไดวา

หมายถึง การบริหารงานใด ๆ ขององคการที่ไมตองการกําไร โดยผูบริหารจะตองพยายามทุกวิถีทางที่

จะทําใหเปาหมายขององคการที่วางเอาไวบรรลุผลสําเร็จโดยมิไดคํานึงถึงผลตอบแทนที่ตนจะไดรับ คํา

วา Administration จึงมักใชในองคการของรัฐบาล หรือหนวยงานสาธารณะที่ไมหวังผลกําไร  

  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2545 : 18) ไดใหความหมายของการจัดการ วาหมายถึง 

การปฏิบัติการใหเปนไปตามนโยบาย (แผนที่วางไว) ซึ่งนิยมใชในการจัดการธุรกิจ สวนคําวา               

“ ผูจัดการ ” ( Manager ) จะหมายถึง บุคคลในองคการซึ่งทําหนาที่รับผิดชอบตอกิจกรรมในการบริหาร

ทรัพยากรและกิจการงานอื่นๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวขององคกร 

      สมคิด บางโม (2538 : 29) ไดใหความหมายของการจัดการ วาหมายถึง ศิลปะในการใช

คน เงิน วัสดุอุปกรณขององคการและนอกองคการ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการอยางมี

ประสิทธิภาพ 

      จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการจัดการมีองคประกอบที่สําคัญ ดังนี้ 

            1.   การจัดการเปนศิลปะที่ใชคนทํางาน 

2. การจัดการตองอาศัยปจจัยพื้นฐาน คือ คน เงิน วัสดุอุปกรณ  

3. การจัดการเปนการดําเนินงานของกลุมบุคคล 
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                  อุทัย หิรัญโต (2525 : 5) ไดใหความหมายของการจัดการ วาหมายถึง การดําเนินการ

บริหารสัมฤทธิผล หรือ การจัดการเปนเครื่องมือของการบริหาร ซึ่งครอบคลุมไปถึงการดําเนินการทุก

อยางที่ฝายบริหารจัดทําดวย  ทั้งที่ เกี่ยวของโดยตรงและโดยออม หรือไมนาจะเกี่ยวของกับ

วัตถุประสงคขององคการเลยก็ได 

  โบวี่และคณะ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2539 : 3 ; อางอิงจาก Bovee, Courtland 

L.; and others. 1993 : 5) ไดใหความหมายของการจัดการ วาหมายถึง กระบวนการเพื่อใหบรรลุ

จุดมุงหมายขององคการ โดยการวางแผน (Planning) การจัดองคการ (Organizing) การชักนํา            

(Leading) และการควบคุม (Controlling) มนุษย ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ การเงิน ทรัพยากรขอมูล

ขององคการ ไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

      ฮาโลว คูนซ (Harold Koontz. 1972 : 43) ไดใหความหมายของการจัดการวาหมายถึง 

การดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว  โดยอาศัยปจจัยทั้งหลาย ไดแก คน เงิน วัสดุส่ิงของ เปน

อุปกรณการจัดการนั้น  

  ปเตอร ดรัคเกอร (Peter Drucker. 1972 : 12) ไดใหความหมายของการจัดการวา

หมายถึง การทําใหงานตางๆ ลุลวงไปโดยอาศัยคนอื่นเปนผูทํา ซึ่งความหมายนี้สามารถอธิบายไดวา 

ภายในสภาพองคการที่กลาวมานั้น ทรัพยากรดานบุคคลจะเปนทรัพยากรหลักขององคการที่เขามา

รวมกันทํางานในองคการ  ซึ่งคนเหลานี้จะเปนผูใชทรัพยากรดานวัตถุอ่ืนๆ เชน เครื่องจักร อุปกรณ 

วัตถุดิบ เงินทุน รวมทั้งขอมูลสารสนเทศตางๆ เพื่อผลิตสินคา หรือบริการออกจําหนายและตอบสนอง

ความพอใจใหกับสังคม 

       วีวิชและคูนซ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2539 : 3 ; อางอิงจาก Weihrich, Hieinz ; & 

Harold Koontz. 1993 : 4) ไดใหความหมายของการจัดการ วาหมายถึง กระบวนการออกแบบและ

รักษาสภาวะแวดลอม ซึ่งบุคคลทํางานรวมกันในกลุม ใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไวไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 

  จากความหมายขางตนสามารถสรุปความหมายของการจัดการ (Management) ไดวา

หมายถึง การบริหารใดๆ ขององคการที่ตองการหากําไร โดยผูบริหารจะตองทําใหองคการบรรลุ

เปาหมายเพื่อใหตนอยูรอดในองคการได คําวา Management จึงมักใชในองคการธุรกิจหรือองคการที่

มุงผลกําไรการดําเนินงานโดยตรง สวน Administration จะหมายถึง การบริหารงานระดับสูง ระดับการ

กําหนดนโยบาย การวางแผน  

  แตเนื่องจากในปจจุบันบทบาทของภาคธุรกิจไดขยายเติบโตขึ้นมาก พรอมกับงานของ

ภาครัฐบาล ที่คาบเกี่ยวกับงานของภาคธุรกิจ เอกชนอยางใกลชิด จนไมอาจแยกออกจากกันได สภาพ
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เชนนี้ไดทําใหการบริหารงานของทั้ง 2 ภาค เหมือนกัน และแลกเปลี่ยนกันไดตลอดเวลา คําวา "บริหาร" 

และ "การจัดการ" จึงใชแทนกันได  

  กริฟฟน (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2545 : 18 ; อางอิงจาก Griffin. 1997 : 4 ) ไดให

ความหมายของการบริหารจัดการ วาหมายถึง ชุดของหนาที่ตางๆ (A set of functions) ที่กําหนด

ทิศทางในการใชประโยชนจากทรัพยากรทั้งหลายอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อใหบรรลุ

เปาหมายขององคกร การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ (Efficient) หมายถึง การใชทรัพยากรได

อยางเฉลียวฉลาดและคุมคา (Cost – effective) สวนการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิผล 

(Effcetive)หมายถึง การตัดสินใจไดอยางถูกตอง (Right decision) และมีการปฏิบัติการไดสําเร็จตาม

แผนที่กําหนดไว  ดังนั้นผลสําเร็จของการบริหารจัดการจึงตองมีทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลควบคู

กัน 

  เซอรโต (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2545 : 18 ; อางอิงจาก Certo. 2000 : 555 ) ไดให

ความหมายของการบริหารจัดการ วาหมายถึง กระบวนการของการมุงสูเปาหมายขององคการจากการ

ทํางานรวมกัน   โดยใชบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ  หรือเปนกระบวนการออกแบบและรักษา

สภาพแวดลอมที่บุคคลทํางานรวมกันในกลุมใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไวไดอยางมีประสิทธิภาพ 

  จากความหมายขางตน การบริหารจัดการ จึงสรุปไดวา เปนกระบวนการของกิจกรรมที่

ตอเนื่องและประสานงานกัน  ซึ่งผูบริหารตองเขามาชวยเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคการ  ประเด็น

สําคัญของการบริหารจัดการ มีดังนี้  

1. การบริหารจัดการสามารถประยุกตใชกับองคการใดองคการหนึ่งได 
2.  เปาหมายของผูบริหารทุกคน คือ การสรางกําไร 

3. การบริหารจัดการเกี่ยวของกับการเพิ่มผลผลิต (Productivity) โดยมุงสู 

ประสิทธิภาพ (Efficiency) (วิธีการใชทรัพยากรโดยประหยัดที่สุด) และประสิทธิผล (Effectiveness) 

(บรรลุเปาหมาย คือ ประโยชนสูงสุด)  

4. การบริหารจัดการสามารถนํามาใชสําหรับผูบริหารในทุกระดับช้ันขององคกร  
  องคประกอบในการบริหาร  
   1. วัตถุประสงคที่แนนอน (Objectives) กลาวคือ จะตองรูวาจะดําเนินการไปทําไป

เพื่ออะไร และตองการอะไรจากการดําเนินการ เชน ตองมีวัตถุประสงคในการใหบริการ หรือในการ

ผลิตตองรูวาจะผลิตเพื่อใคร ตองการผลตอบแทนเชนใด ถาหากไมมีเปาหมายหรือวัตถุประสงคแลว ก็

ไมมีประโยชนที่จะบริหาร การดําเนินงานตาง ๆ จะไมมีผลสําเร็จ เพราะไมมีเปาหมายกําหนดไว

แนนอน  
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   2. ทรัพยากรในการบริหาร (Resources) ทรัพยากรในการบริหาร ไดแก วัตถุและ

เครื่องใชเพื่อประกอบการดําเนินงานรวมไปถึงความสามารถในการจัดการ ทรัพยากรในการบริหาร

สามารถแบงแยกไดเปน 4 ประเภท หรือเรียกยอ ๆ วา 4 M คือ 

    2.1  คนหรือบุคคล (man) ทรัพยากรที่เปนปจจัยสําคัญของการบริหารงาน

หนวยงานหรือองคการตาง ๆ จําเปนตองมคีนที่ปฏิบัติงาน  ผลงานที่ดจีะออกมาไดตองประกอบดวย

บุคคลที่มีคุณภาพ และความรับผิดชอบตอองคการหรือหนวยงานนัน้ ๆ ถาหากองคกรปราศจาก

กําลังคนที่ขาดความสามารถ โดยเฉพาะอยางยิ่งในระดบัผูบริหารแลว องคการจะประสบความยุงยาก

ในความสําเร็จของเปาหมายที่ไดกําหนดขึ้น  

    2.2  เงิน (money) หนวยงานจําเปนที่จะตองมีงบประมาณเพื่อใชในการ

บริหารงาน หากขาดเงินขาดงบประมาณการบริหารงานของหนวยงานก็ยากที่จะบรรลุเปาหมาย  

    2.3  ทรัพยากรหรือวัตถ ุ(material)  การบริหารจําเปนตองมีวัสดุอุปกรณ อาคาร

สถานที ่หรือทรัพยากรในการบริหาร  หากหนวยงานขาดวัสดุ  อุปกรณ  หรือทรัพยากรในการบริหาร

แลวก็ยอมจะเปนอุปสรรคหรือกอใหเกิดปญหาในการบริหารงาน  ฉะนั้นทรัพยากรในการบรหิารจงึเปน

ปจจัยพืน้ฐานในการบรหิารงาน  

    2.4  การจัดการ  (management)  การบริหารจําเปนตองมีการทํางานที่เปน

ระบบ  มีการจดัการที่ด ี แบงแยกหนาที่ความรับผิดชอบ  การควบคุม  ตรวจสอบรายงานเปนไปอยางมี

ระบบมีข้ันตอน มีระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติที่แนชัด  

   3. มีการประสานงานระหวางกัน หรือเรียกไดวามีปฏิกิริยาระหวางกนั กลาวคือ 

เปาหมายและวัตถุประสงครวมทัง้ทรัพยากรในการบรหิารทั้ง 4 ประเภทดังกลาว จะตองมี

ความสัมพันธซึ่งกนัและกนัเกิดปฏิกิริยาระหวางกนั หรือกลาวไดวาจะตองมีระบบของการทํางาน

รวมกันและจะตองมีการทํางานรวมกนัที่เกดิขึ้นจริง ๆ ดวย การนําเอาปจจัยทัง้หลายเบื้องตนมาไว

รวมกันแลวไมเกิดปฏิกิริยาระหวางกัน ไมเกิดความสัมพนัธระหวางกนั การบริหารก็จะไมเกิดขึ้น  
ความสําเร็จของการบริหาร 
  ในการนําเอาปจจัยในการบริหารมาดําเนินการใหบรรลุเปาหมายตาง ๆ ขององคการ

นั้น ผูบริหารตางก็มุงพยายามสรางผลสําเร็จในการบริหารใหเกิดขึ้น 2 ทางคือ ประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลเปนเครื่องมือใชวัดความสําเร็จของกิจการ  

   สําหรับคําวา "ประสิทธิภาพ" คือ การสามารถสรางผลสําเร็จออกมาโดยที่ไดผลงานที่

มีคุณคาสูงกวาทรัพยากรที่ใชไป หรือพูดงาย ๆ คือ การวัดอัตราสวนของรายไดตอคาใชจายนั่นเอง แต

คําวาประสิทธิผล คือ เปนเพียงการวัดวากิจการสามารถทํางานไดสําเร็จผลตามเปาหมายที่ตั้งไวหรือ

เปลา แตจะไมมีการสนใจคิดเปรียบเทียบกับทรัพยากรที่ใชไปวาไดใชไปมากนอยเพียงใด อนึ่งสําหรับ
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ความเหมาะสม ของเปาหมายนั้นก็ข้ึนอยูกับกลุมลูกคาที่กิจการกําลังสนองอยูเปนสําคัญ หากลูกคา

เกิดความพอใจและใหการสนับสนุนแลวโอกาสที่จะทํางานบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายก็จะเกิดขึ้นได 

แตอยางไรก็ตามสําหรับประสิทธิภาพนั้นโอกาสเดียวที่จะมีไดก็คือ ตองสามารถดําเนินการโดยเสีย

ตนทุนคาใชจายต่ํากวาผลไดเทานั้น ระดับการบริหาร ในการแบงระดับบริหารนั้น องคการจะมีการแบง

ระดับช้ันการบริหารออกเปนมากหรือนอยชั้นเพียงใดก็ตาม ในการแยกแยะระดับการบริหารเพื่ออางอิง 

หรืออธิบายนั้นมักจะแยกแยะระดับการบริหารเพื่ออางอิงหรืออธิบายนั้น มักจะแยกออกไดเปน 3 

ระดับ คือ  

    1. การบริหารระดับเทคนิค (Technical Level) จะเกี่ยวกับการควบคุมดูแล

การปฏิบัติงานของงานประจําวันทั้งหลาย และปฏิบัติงานตาง ๆ ที่จําเปน เพื่อใหงานดานการผลิตและ

การบริการเปนไปโดยราบรื่น และมีประสิทธิภาพ ชื่อเรียกของการบริหาร ณ ระดับนี้ ในปจจุบันเรียกวา 

"การบริหารงานระดับหัวหนางาน" (Supervisory Management)  

    2. การบริหารระดับบริหาร (Managerial Level) สวนมากจะเกี่ยวของกับการ

บริหารงานภายใน และทําหนาที่คอยประสานใหกิจกรรมขององคการและหนวยงานยอย ที่แยก

กระจายกันอยูใหสามารถเขากันได ชื่อเรียกของการบริหาร ณ ระดับนี้ มักจะเรียกวา "การบริหาร

ระดับกลาง" (Middle Management)  

    3. การบริหารระดับสถาบัน (Institutional Level) ผูบริหารที่ทุมเทตัวเองไวกับ

การจัดทําแผนระยะยาวการกําหนดวัตถุประสงค การนําองคการใหปรับตัวกับสภาพแวดลอม และการ

จัดการใหองคการสัมพันธและเขากันไดกับสภาพแวดลอมของชุมชน ชื่อเรียกของการบริหาร ณ ระดับ

นี้มักนิยมเรียกวา "การบริหารระดับสูง" (Top Management) 

 
4. แนวความคิดเก่ียวกับทัศนคติ 
 ความหมายของทัศนคติ 
  จอหน ซี โมเวน และ มิชเชล ไมเนอร. (อาดุลย จาตุรงคกุล; และดลยา จาตุรงคกุล.  

2546 : 125 ; อางอิงจาก Mowen; & Minor. 1998 : 249) ไดใหความหมายของทัศนคติ วาหมายถึง 

แกน กลางของความรูสึกชอบและไมชอบบุคคล กลุม สถานการณ  รวมทั้งความคิดเห็นที่เรามองไม

เห็น 

  เทพพนม และ สวิง สุวรรณ (2540 : 7) ไดใหความหมายของทัศนคติ วาหมายถึง สภาพ

ความพรอมทางดานจิตของบุคคล ซึ่งเปนผลรวมของความคิดเห็น ความเชื่อของบุคคลที่ถูกกระตุน

ดวยอารมณความรูสึก และทําใหบุคคลพรอมที่จะทําส่ิงหนึ่งสิ่งใด หรือเปนตัวกําหนดแนวโนมของ

บุคคลในการที่จะมีปฏิกิริยาตอบสนองในลักษณะที่ชอบ หรือไมชอบส่ิงนั้น 

23



 24 

  นพ ศรีบุญนาค (2545 : 59) ไดใหความหมายของทัศนคติ วาหมายถึง แนวโนมทาง

อารมณของบุคคลในการที่จะตอบสนองในทางบวก หรือลบตอบุคคลหรือส่ิงของในสภาพแวดลอมที่

บุคคลนั้นๆอยู 

  ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526: 1) กลาวถึงความหมายของทัศนคติวา เปนความเชื่อ 

ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ เชน บุคคล ส่ิงของ การกระทํา สถานการณ และอื่น ๆ รวมทั้งทาที

แสดงออกที่บงถึงสภาพของจิตใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทัศนคติเปนนามธรรม และเปนสวนที่ทําใหเกิด

การแสดงออกดานการปฏิบัติ แตทัศนคติไมใชแรงจูงใจ และแรงขับ หากแตเปนสภาพแหงความพรอม

ที่จะโตตอบ และแสดงใหทราบถึงแนวทางของการตอบของบุคคลตอส่ิงเรา 

  พรชัย ลิขิตธรรมโรจน (2545 : 23) ไดใหความหมายของทัศนคติ วาหมายถึง การ

ประเมินผลถึงสิ่งที่ชอบหรือไมชอบในวัตถุ คน หรือเหตุการณ ซึ่งสะทอนความรูสึกที่มีตอบางสิ่ง

บางอยาง เชน เมื่อเรากลาววา “ผมชอบงานที่ทํา” เปนการแสดงถึงทัศนคตทิี่เกี่ยวของกับงาน  

  พัชรี เชยจรรยา และคณะ (2538 : 115) ไดกลาวถึง “ทัศนคติ” วาเปนกลุมของ

องคประกอบที่มีการผสมผสานกันอยางตอเนื่องตอวัตถุทางสังคม องคประกอบนี้รวมทั้งความเชื่อและ

การประเมินคา (องคประกอบทางความคิด) ความรูสึกและอารมณและความเตรียมพรอมทาง

พฤติกรรม  

  มัลลิกา ตนสอน (2544 : 22) ไดใหความหมายของทัศนคติ วาหมายถึง สถานะภายใน

จิตใจที่เกิดจากความพรอมการเรียนรู และการจัดระบบผานประสบการณ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการ

ตอบสนองของบุคคล 

  รังสรรค ประเสริฐศรี (2548 : 68 – 70) ไดใหความหมายของทัศนคติ (Attitudes) วา

หมายถึง การประเมินหรือการตัดสินใจเกี่ยวกับความชอบหรือไมชอบในวัตถุ คน หรือเหตุการณ ซึ่งจะ

สะทอนใหเห็นถึงความรูสึกของคนคนหนึ่งเกี่ยวกับบางสิ่งบางอยาง หรือเปนทาทีหรือแนวโนมของ

บุคคลที่แสดงตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง อาจเปนบุคคล กลุมคน ความคิด หรือส่ิงของก็ได โดยมีความรูสึกหรือ

ความเชื่อเปนพื้นฐาน ทัศนคติไมใชส่ิงเดียวกับคานิยม เพราะคานิยมเปนสิ่งที่เราเห็นคุณคา แต

ทัศนคติเปนความรูสึกดานอารมณ (พอใจหรือไมพอใจ) แตทั้งสองอยางมีความสัมพันธกัน   

  ศิริวรรณ เสรีรัตน  (2538 : 50) ไดใหความหมายทัศนคติ วาหมายถึง การแสดงความรูสึก

ภายในที่สะทอนวาบุคคลมีความโนมเอียง พอใจหรือไมพอใจตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

  คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา  (2540 : ออนไลน) ไดกลาววา ทัศนคติ หมายถึง 

ภาวะเกี่ยวกับจิตใจและระบบประสาทเกี่ยวกับความพรอมซึ่งกอตัวขึ้นจากประสบการณ และทําให

เกิดอิทธิพลโดยตรง หรือโดยออมกับการตอบสนองของบุคคลที่มีตอวัตถุหรือสถานการณตาง ๆ ซึ่ง

บุคคลเกี่ยวของอยูดวย  
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  สชิฟแมน และ คานุค (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2546 : 125 ; อางอิงจาก  Schiffman; &  

Kanuk.  1994 : 657) ไดใหความหมายของทัศนคติ วาหมายถึง  ความโนมเอียงที่เรียนรู เพื่อใหมี 

พฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (อาดุลย จาตุรงคกุล 

และดลยา จาตุรงคกุล.  2546 : 125 ; อางอิงจาก Mowen; & Minor.  1998 : 249) 

  จากความหมายขางตนสามารถสรุปความหมายของทัศนคติ วาหมายถึง ความรูสึกและ 

ความเชื่อ ซึ่งจะใชในการประเมินตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเปนบุคคล กลุมคน หรือสภาพแวดลอมที่

บุคคลนั้นอยูในลักษณะที่ชอบหรือไมชอบ 
 ที่มาของทัศนคติ (Source of attitudes) 
  รังสรรค ประเสริฐศรี (2548 : 68 – 70)  ไดกลาวถึงที่มาของทัศนคติ (Source of 

attitudes) ทัศนคติเปนสิ่งสําคัญในองคการ เพราะจะมีผลตอพฤติกรรมการทํางาน ถาพนักงานมี

ทัศนคติที่ดีหรือทัศนคติดานบวก (Positive affectivity) ตอองคการ พนักงานก็จะมุงสรางสรรคส่ิงที่ดี

ใหกับองคการและตนเอง แตถาพนักงานมีทัศนคติในดานลบ (Negative affectivity) ตอองคการ ก็

อาจทําใหพนักงานไมตั้งใจทํางาน ไมเห็นคุณคาของงาน ซึ่งจะสงผลกระทบตอองคการโดยรวม 

โดยทั่วไปองคการธุรกิจสวนใหญที่ดําเนินกิจการอยูในสังคมใดๆ นั้น มักจะมีการสํารวจถึงทัศนคติที่มี

ตอสินคาและบริการ ตลอดจนการดําเนินการของหนวยงานของตนเองเสมอ ในงานบริหารองคการนัก

บริหารที่ดียอมตองการรูทัศนคติของบุคลากรในหนวยงานของตนวามีความรูสึกตอผูบริหารและ

นโยบายอยางไร สมควรที่จะปรับปรุงหรือไม  และในดานใด หากผูบริหารไมสนใจทัศนคติเหลานั้น

ผลลัพธจะเปนอยางไร ดังนั้นทัศนคติจึงเปนประเด็นที่นาสนใจ เพื่อจะนําไปสูความเขาใจที่ตรงกันและ

สรางบรรยากาศที่ดีในองคการ เพื่อประสิทธิภาพสูงสุดในงานโดยรวม ซึ่งเปนเปาหมายของการดําเนิน

ธุรกิจ 
 สวนประกอบของทัศนคติ 
  รังสรรค ประเสริฐศรี (2548 : 68 – 70) ไดแบงสวนประกอบของทัศนคติ ออกเปน 3 สวน 

คือ  

  1. สวนของความเขาใจ (Cognitive component) คือ สวนที่เปนความรูความเขาใจใน

เร่ืองใดเรื่องหนึ่ง ซึ่งจะสะทอนใหเห็นถึงความคิดและความเชื่อถือ (Beliefs) ของบุคคล ซึ่งอาจจะถูก

หรือผิดก็ได เชน “ฉันขาดความรับผิดชอบในงาน” สวน “ความรับผิดชอบในงานเปนสิ่งสําคัญ” จะ

สะทอนถึงคานิยม 

  2. สวนของความรูสึก (Affective component) คือ สวนของอารมณความรูสึกซึ่งเปน

ทัศนคติสวนบุคคล เชน “ฉันไมชอบงานของฉัน” 
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  3. สวนของพฤติกรรม (Behavioral component Attitude Result)  คือ สวนของความ

ตั้งใจที่จะปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งซึ่งสอดคลองกับความรูสึกหรือทัศนคติที่มีอยู เชน “ฉันจะลาออก

จากงาน” 

  การมองทัศนคติจากสวนประกอบ 3 สวนนี้ จะชวยใหสามารถเขาใจความซับซอนหรือ

ความสัมพันธระหวางทัศนคติกับพฤติกรรมได    ซึ่งทัศนคติและพฤติกรรมของคนเรานั้นจะเปนสิ่งที่มี

ความตอเนื่องกัน คือ ทัศนคติจะผลักดันใหเกิดพฤติกรรมที่มีความสอดคลองกับทัศนคติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

เกิดขึ้นกอน
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   กอใหเกิด 
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“ฉันไมชอบงานของฉัน“ 
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สวนของพฤติกรรม 

(Behavioral component) 

: พฤติกรรมที่ต้ังใจ 

(Intended behavior) 

 “ฉันจะลาออกจากงาน” 

 

 

สวนของความเขาใจ 

(Cognitive component)   

: ความเชื่อถือ (Beliefs) 

และคานิยม  (Values) 

“ฉันขาดความรับผิดชอบ

ในงาน” 

“ความรับผิดชอบในงาน

เปนสิ่งสําคัญ” 

 

ภาพประกอบ 1 ตัวอยางของสวนประกอบ 3 สวนของทัศนคติทีม่ีความสัมพันธกับงาน 

(A work-related example of the three components of attitudes) 

(Schemerhorn, Hunt and Osborn. 2003 : 76) 

       ที่มา : รังสรรค ประเสริฐศรี.  (2548).  พฤติกรรมองคกร หนา 69. 

 

    ศิริวรรณ เสรีรัตน  (2538 : 50)   ไดกลาวถึงโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ 

(Tricomponent attitude model) หมายถึง โมเดลทัศนคติซึ่งประกอบดวย 3 สวน คือ   

   1. สวนของความเขาใจ (Cognitive Component) หมายถึง สวนหนึ่งของโมเดล

องคประกอบทัศนคติ 3 ประการ ซึ่งแสดงถึงความรู (Knowledge) การรับรู (Perception) และความ

เชื่อถือ (Beliefs) ซึ่งผูบริโภคมีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman and Kunuk.  1994 : 658) 

สวนของความเขาใจเปนสวนประกอบสวนแรกซึ่งก็คือความรูและการรับรูที่ไดรับผสมกับประสบการณ

โดยตรงตอทัศนคติและขอมูลที่เกี่ยวของจากหลายแหลง ขอมูลความรูและผลกระทบตอการรับรูจะ

กําหนดความเชื่อถือ (Beliefs) ซึ่งหมายถึง สภาพดานจิตใจซึ่งสะทอนความรูเฉพาะอยางของบุคคล
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และมีการประเมินเกี่ยวกับความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman and Kanuk. 1994 : 657) ในขั้นแรก

ของการแนะนําผลิตภัณฑประเภทอนุรักษส่ิงแวดลอมจําเปนตองใหผูบริโภคเกิดการรับรู ความเขาใจ 

และความเชื่อถือ ในคุณสมบัติผลิตภัณฑประเภทอนุรักษส่ิงแวดลอม ซึ่งสวนใหญจะจูงใจดานเหตุผล 

(Rational appeal) เชน ประโยชนใชสอย ความสะดวก ความประหยัด ฯลฯ 

   2. สวนของความรูสึก (Affective component) หมายถึง สวนของโมเดล

องคประกอบทัศนคติ  3 ประการซึ่งสะทอนถึงอารมณ (Emotion) หรือความรูสึก (Feeling)  ของ

ผูบริโภคที่มีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman; & Kanuk. 1994 : 657) สภาพที่เกี่ยวของกับ

อารมณ ไดแก ความสุข ความเศรา ความอาย ความรังเกียจ ความกังวล ความประหลาดใจ ความ

ภาคภูมิใจ การยอมรับ และการยกยองจากสังคม ในการสรางความรูสึกที่ดีใหเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑ

ประเภทอนุรักษส่ิงแวดลอม และการสรางจิตสํานึกในการอนุรักษส่ิงแวดลอม จําเปนตองศึกษาความ

ตองการของผูบริโภคดานจิตวิทยา (Psychological factor)  เชน กระบวนการขอมูล การจูงใจ ส่ิงจูงใจ 

ความตองการของผูบริโภค บุคลิกภาพ และทฤษฎีฟรอยด การรับรู การเรียนรู ความเขาใจ และทศันคต ิ

การสรางความรูสึกที่ดีถือเปนการจูงใจดานอารมณ (Emotion appeal) 

   3. สวนของพฤติกรรม (Conative component หรือ behavior หรือ doing) หมายถึง 

สวนหนึ่งของโมเดลองคประกอบทัศนคติ  3 ประการซึ่งสะทอนถึงความนาจะเปนหรือแนวโนมที่จะมี

ตอพฤติกรรมของผูบริโภคดวยวิธีใดวิธีหนึ่งตอทัศนคติที่มีตอส่ิงหนึ่ง หรืออาจหมายถึงความตั้งใจที่จะ

ซื้อ (Intention to buy)  (Schiffman; & Kanuk. 1994 : 658)  จากความหมายนี้ สวนของพฤติกรรมจะ

รวมถึงพฤติกรรมที่เกิดขึ้น รวมทั้งพฤติกรรมและความตั้งใจซื้อของผูบริโภคดวยคะแนนความตั้งใจของ

ผูซื้อสามารถนําไปใชเพื่อประเมินความนาจะเปนของการซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภคหรือพฤติกรรม

อยางใดอยางหนึ่ง 
 ประเภทของทัศนคติ 
      ศุภร  เสรีรัตน  (อํานาจ เสนาดี 2547 : 16 ; อางอิงจาก ศุภร  เสรีรัตน. 2544:173) (ศุภร  

เสรีรัตน. 2544:173 ; อางอิงจาก วอลเลอรส (Walter) 1978:261)  กลาวถึงการแบงประเภททัศนคติไว 

5 ประเภท ไดแก  

              1.  ความเชื่อ (Beliefs) คือ  ความโอนเอียงที่ทําใหตองยอมรับ     เพราะเปนขอเท็จจริง

และเปนสิ่งที่มีการสนับสนุนโดยความเปนจริงหรือขอมูลอ่ืนๆที่มีน้ําหนักมาก สวนใหญความเชื่อจะ

เปนสิ่งที่มีเหตุผลที่ถาวรแตอาจจะมีหรือไมมีความสําคัญก็ได 

       2.  ความคิดเห็น (Opinions) คือ ความโนมเอียงที่ไมไดอยูบนพื้นฐานของความแนนอน

ความคิดเห็น  มักจะเกี่ยวของกับคําถามในปจจุบันและงายที่จะเปลี่ยนแปลง 
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     3. ความรูสึก (Feelings) คือ ความโนมเอียงซึ่งมีพื้นฐานมาจากอารมณโดยธรรมชาติ

      4. ความโอนเอียง (Inclination) คือ รูปแบบบางสวนของทัศนคติเมื่อผูบริโภคอยูใน

ภาวะที่ตัดสินใจไมได 

      5. ความมีอคติ (Bias) คือ ความเชื่อทางจิตใจที่ทําใหเกิดอคติหรือความเสียหายในทาง 

ตรงขามกับขอเท็จจริงที่มีอยู 
 ความมั่นคงของทัศนคติของผูบริโภค (Consumer Attitude Stability)  
  อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล. (2546 : 134 – 135) ไดกลาววา  ผูบริโภคมิได

มีทัศนคติติดตัวมาแตกําเนิด ทัศนคติกอตัวขึ้นในภายหลังโดยผานกระบวนการเรียนรู เมื่อทัศนคติกอ

ตัวขึ้นแลว ทัศนคติมีแนวโนมที่จะมีความมั่นคง 

  พฤติกรรมผูบริโภคสอดคลองกับทัศนคติ (Consumer Behavior Conforms to 

Attitudes)  พฤติกรรมผูบริโภคสวนใหญสอดคลองกับทัศนคติของบุคคลนั้นๆ โดยทั่วไปผูบริโภคกอ

ปฏิกิริยาตางๆ ตามความโนมเอียงของเขา ทัศนคติเหลานี้ไดใหแนวทางในการตัดสินใจประเภทตางๆ 

ซึ่งผูบริโภคจะตองกระทําและดําเนินวิธีการตามประเภทของการตัดสินใจนี้ ผูบริโภคซึ่งมีทัศนคติของ

ความตระหนี่ยอมจะใชจายนอยและประหยัดมากกวาคนที่ชอบแสวงหาความสนุกสนาน  ผูบริโภคจะ

ชอบพอคาที่เสนอสิ่งจูงใจใหซื้อที่สอดคลองกับทัศนคติหลักสวนตัวของตน แมความจริงจะไมปรากฏ

เชนนั้นก็ตาม ทั้งนี้ มิไดหมายความวาทัศนคติเปนเครื่องชี้พฤติกรรมของผูบริโภคโดยไมผิดเลย บาง

โอกาสผูบริโภคอาจตัดสินใจซื้อโดยขัดกับทัศนคติที่เคยมีมาก็ได โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อส่ิงจูงใจมีแรง

กระตุนสูงที่จะกอใหเกิดความแตกตางดังกลาว เชน ราคา พนักงานขาย ความมีสินคามาก ความ

ปรารถนาที่จะลองใชของใหม เปนตน 

  ปจจัยที่กระทบตอความมั่นคงของทัศนคติ (Factors Affecting Attitude Stability) 

ทัศนคติซึ่งเปรียบเสมือนเครื่องชี้แนะแนวทางแกกิจกรรมตางๆ ของผูบริโภคซึ่งมักจะแสดงความมั่นคง

ออกมาใหเห็นอยางนอยก็ในระยะสั้น โดยแทจริงแลวทัศนคติมีแนวโนมที่จะสรางความมั่นคงในระยะ

ยาวและจะแข็งแกรงยิ่งขึ้นถาระยะเวลายิ่งยาวนานออกไปปจจัยตางๆ ตอไปนี้ เปนปจจัยสําคัญยิ่งใน

การสํารวจหาความมั่นคงของทัศนคติของผูบริโภค 

   1. โครงสรางของทัศนคติทําใหเกิดความมั่นคง (Structure of Attitude Provides 

Stability)  ดังกลาวมาแลวา ผูบริโภคมีทัศนคติตอผลิตภัณฑ การยอมรับผลิตภัณฑใหม ผูบริโภคมักจะ

เปรียบเทียบกับทัศนคติของเขาที่มีตอผลิตภัณฑเดิมมากวากับผลิตภัณฑใหม ในอดีตแมบานมักจะไม

ใชผงซักฟอกในน้ําเย็น เพราะเธอมีทัศนคติที่ไมดีตอผงซักฟอกทั้งหมดที่ใชไดกับน้ําเย็น ผูบริโภคมี

แนวโนมที่จะหาความสมดุลในความเชื่อเกี่ยวกับผลิตภัณฑตางๆ เมื่อทัศนคติตางๆ ของผูบริโภคอยูใน

ภาวะสมดุลแลว ทัศนคติเหลานี้จะมั่นคงเปลี่ยนแปลงไดยาก 
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   2. ตนเหตุซึ่งกระทบตอความมั่นคงของทัศนคติ (Causality of Attitude Affects 

Stability) ถาผูบริโภคคิดวามีปจจัยบางอยางเปนตนเหตุที่ทําใหเกิดสิ่งอื่นๆ เขาจะเปรียบความสัมพันธ

ระหวางเหตุและผลโดยใชทัศนคติ เชน แมบานมีความรูสึกอยางแรงกลาวา ราคาของชําสูงขึ้นอยางไม

นาจะเปนไปได ซึ่งเปนการเอาเปรียบผูบริโภคเกินไป ผลของทัศนคติที่ไมดีนี้อาจนําไปสูทัศนคติที่ไมดี

ตอการใชแสตมปการคาหรือเทคนิคของการขายสินคาอื่นๆ ของรานคาดังกลาว 

   3. ความสอดคลองของทัศนคติระหวางบุคคลมีผลตอความมั่นคงแกทัศนคติ 

(Congruence Conditions Attitude Stability) ความสอดคลอง หมายถึง การที่ผูบริโภคแตละคนมี

ทัศนคติที่สอดคลองกับทัศนคติของผู อ่ืน  ผูบริโภคเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอผลิตภัณฑหรือ

สถานการณทางการตลาดที่เหมือนๆ กันในทํานองเดียวกัน กับที่ทําการเปรียบเทียบในสิ่งอื่นๆ เมื่อ

ผูบริโภคทุกคนอางเหตุสนับสนุนทัศนคติของเขาดังนี้แลว จะเปนการชวยเรงใหเขาพิจารณาความ

คิดเห็นของผูบริโภคอื่นๆ เพื่อหาความสอดคลองซึ่งจะเปนผลทําใหทัศนคติมีแนวโนมไปสูความมั่นคง 

บุคคลมักจะยอมรับในบุคคลผูซึ่งมีทัศนคติที่สอดคลองกับทัศนคติของเขาวาเปนบุคคลที่คบไดหรือไป

กันไดหรือไม ความจริงขอนี้มีความสําคัญมากโดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องการขายโดยใชพนักงาน 

เพราะเปนสถานการณที่ทําใหเกิดความสอดคลองระหวางผูบริโภค และพนักงานขายที่สามารถขาย

สินคาของเขาได ความสอดคลองของทัศนคติระหวางบุคคลนี้ประยุกตไดกับการเลือกรานคา หรือยาน

การคาที่ผูบริโภคจะไปจับจายดวย 
 ความสัมพันธของทัศนคติและพฤติกรรม 
   อดุลย  จาตุรงคกุล (อํานาจ เสนาดี.  2547 : 16;  อางอิงจาก อดุลย  จาตุรงคกลุ.  2544 : 

202)   พฤติกรรมของมนุษยเกิดจากทัศนคติ มีข้ันตอนดังนี้ 

        ก. K = Knowledge เปนการเกิดความรู เชน ทราบใหมวาสินคาตัวนี้ขายที่ใด 

ภาพยนตรเร่ืองนี้ฉายที่ใด เมื่อเราทราบแลว ข้ันตอไปของพฤติกรรมคือ 

          ข.  A  =  Attitude เปนการเกิดทัศนคติ เมื่อเกิดความรูในขั้นตอมาจะเกิดความรูสึก

ชอบหรือไมชอบทราบแลวชอบหรือไมซึ่งความรู (Knowledge) และทัศนคติ (Attitude)   จะสงผลไปที่

การกระทํา (Practice) 

        ค. P  =  Practice เปนการเกิดการกระทําหลังจากที่เกิดความรูและทัศนคติแลว  ก็

จะเกิดการกระทํา 

   ผูบริโภคจะประเมินทัศนคติโดยการถามคําถาม หรือการลงความเห็นจากพฤติกรรม 

กระบวนการของผูบริโภคมีทัศนคติดานบวก    ตอผลิตภัณฑนั้นสิ่งนี้แสดงขอเสนอวาความเปนสากล

ทั้งหมดของพฤติกรรมผูบริโภคจะสอดคลองกับการซื้อ การเสนอแนะกับบุคคลอ่ืน การจัดลําดับการ

ประเมินผลความเชื่อถือและความตั้งใจที่สัมพันธกับทัศนคติ ลักษณะทัศนคติมีดังนี้ 
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   1. ทัศนคติที่มีตอส่ิงหนึ่ง คําวา ส่ิงหนึ่ง (Object)     ในความหมายของทัศนคติที่มุง

สูผูบริโภคจะสามารถตีความอยางกวางวา ประกอบดวย     แนวความคิดการบริโภคเฉพาะอยางหรือ

แนวความคิดที่สัมพันธกับการตลาด เชน ผลิตภัณฑ ชนิดของผลิตภัณฑ ตราสินคา บริการ ความเปน

เจาของ การใชผลิตภัณฑ การโฆษณา ราคา ส่ือกลางหรือผูคาปลีก  

   2. ทัศนคติมีความโนมเอียงเกิดจากการเรียนรู (Attitude are a learned 

redisposition) มีการตกลงกันวา ทัศนคติมีการเรียนรูไดซึ่งหมายความวา ทัศนคติเกี่ยวของกับ

พฤติกรรมการเรียนรู  เปนผลจากประสบการณโดยตรงเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลที่ไดรับจากบุคคลอื่น

และการเปดรับจากสื่อมวลชน เชน    การโฆษณาเปนสิ่งสําคัญที่จะระลึกวาในขณะมีทัศนคติอาจเกิด

จากพฤติกรรม ส่ิงนี้มีความหมาย   ไมตรงกับคําวาพฤติกรรม แตจะสะทอนถึงการประเมินความถึง

พอใจหรือไมพึงพอใจของทัศนคติซึ่งอาจจะเปนการชักจูงผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมเฉพาะอยางหรือขับ

ไลผูบริโภคจากพฤติกรรมเฉพาะอยาง 

            3.  ทัศนคติไมเปลี่ยนแปลง (Attitude have consistency) ลักษณะของทัศนคติก็คือ

ความสอดคลองกับพฤติกรรมที่แสดงออก แมวาจะมีแนวโนมคงที่แตทัศนคติไมจําเปนตองถาวร 

สามารถเปลี่ยนแปลงได เปนสิ่งสําคัญที่จะแสดงถึงความหมายของคําวา ไมเปลี่ยนแปลง 

(Consistency)   โดยทั่วไปเราคาดหวังวาพฤติกรรมผูบริโภคที่จะตอบสนองตอทัศนคติ ตัวอยาง 

ผูบริโภคมองรถยนตเยอรมันวาเปนรถที่มีความหรูหรา ภาพลักษณสูง มองรถยนตญี่ปุนวามีคุณภาพดี 

ดังนั้นถาผูบริโภคตองการรถที่หรูหรา ภาพลักษณสูงก็จะเลือกรถยนตเยอรมัน ถาผูบริโภคตองการรถที่

มีคุณภาพดี ราคาต่ําก็จะซื้อรถยนตญี่ปุน 

           4.  ทัศนคติเกิดขึ้นในแตละสถานการณ (Attitude occur within a situation) ทัศนคติ

เกิดขึ้นภายในเหตุการณและถูกกระทบโดยสถานการณ  สถานการณ   (Situation) หมายถึง   

เหตุการณหรือโอกาสซึ่งมีลักษณะเฉพาะชวงเวลา มีอิทธิพลตอความสัมพันธระหวางทัศนคติและ

พฤติกรรมสถานการณเฉพาะอยาง อาจเปนสาเหตุใหผูบริโภคมีพฤติกรรมที่ไมสอดคลองกับทัศนคติก็

ได   แตละบุคคลจะมีทัศนคติตอพฤติกรรมเฉพาะอยางที่แตกตางกันขึ้นกับสถานการณเฉพาะอยาง

ดวย ส่ิงสําคัญที่จะทําความเขาใจถึงวิธีการที่ทัศนคติของผูบริโภคแตกตางในแตละสถานการณ  ซึ่งมี

ประโยชนที่จะรูถึงความพึงพอใจของผูบริโภค 

 
5. แนวความคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค 
  ธํารง อุดมไพจิตรกุล ( 2547 : 86) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง

กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจการของแตละบุคคล ในการจัดหา การซื้อ การใชประโยชน จาก
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สินคาและบริการที่ซื้อมาเพื่อตอบสนองความตองการดานพื้นฐานและดานจิตใจ ดวยรายไดที่มีจํากัด

อยางมีประสิทธิภาพ คือ ความพึงพอใจสูงสุด 

  ยุทธนา ธรรมเจริญ (2530 : 2) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา หมายถึง 

กิจกรรมและขบวนการตัดสินใจของบุคคลในอันที่จะประเมินผลและใหไดมาซึ่งการใชสินคาและบริการ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่นๆ  (2546 : 192) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

(Consumer behavior) วา หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช           

การประเมินผล  ในสินคาและบริการ ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา (Schiffman; & 

Kanuk. 2000 : G-3) หรือเปนขั้นตอนซึ่งเกี่ยวกับความคิด ประสบการณ การซื้อ  การใชสินคาและ

บริการของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของเขา (Solomon. 2002 : 528)  

หรือหมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภค ดวยเหตุผลหลาย

ประการ กลาวคือ (1) พฤติกรรมการบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจ

ประสบความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได  (2) 

เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) คือการทําใหลูกคาพึงพอใจ 

ดวยเหตุนี้เราจึงจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธการตลาดที่สามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 

  อดุลย จาตุรงคกุล ( 2539 : 5)  ไดใหคําจํากัดความ พฤติกรรมผูบริโภค วาเปน ปฏิกิริยา

ของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการ

ตางๆ ของการตัดสินใจ ซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ เหลานั้นซึ่งคําจํากัดความที่กลาว

มานี้ แบงออกเปน 3 สวนสําคัญ คือ 

   1. ปฏิกิริยาของบุคคล ซึ่งรวมถึงกิจกรรมตางๆ เชน การเดินทางไปและกลับจาก

รานคา การจายของในรานคา การซื้อ การขนสินคา การใชประโยชนและการประเมินคาสินคาและ

บริการที่มีจําหนายอยูในตลาด 

   2. บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ  

ซึ่งหมายถึงผูบริโภคคนสุดทาย (The Ultimate Consumer) เรามุงที่ตัวบุคคลผูซื้อสินคาและบริการเพื่อ

นําไปใชบริโภคเอง และ/หรือ เพื่อการบริโภคของหนวยบริโภคตางๆที่มีลักษณะคลายคลึงกัน เชน 

ครอบครัวและเพื่อน เราพิจารณาหนวยบริโภควา รวมถึงแมบานในฐานะที่เปนตัวแทนการจัดซื้อของ

ครอบครัวและบุคคลบางคนที่ซื้อของขวัญใหผูอ่ืนดวย อยางไรก็ดีเราไมพิจารณาถึงการที่บุคคลซื้อ

ใหกับองคการธุรกิจ หรือสถาบันตางๆ 

   3. กระบวนการตางๆของการตัดสินใจ ซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ

เหลานี้ ซึ่งรวมถึงการตระหนักถึงความสําคัญของกิจกรรมการซื้อของผูบริโภคที่กระทบโดยตรงตอ
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ปฏิกิริยาทางการตลาดที่เราสังเกตเห็น เชน การติดตอกับพนักงานขาย ส่ือโฆษณา และการเปดรับ

ขาวสารโฆษณา การสอบถามอยางไมเปนทางการจากญาติมิตร การสรางความโนมเอียง หรือเกณฑ

ในการประเมินคาทางเลือกตางๆ และปฏิกิริยาตางๆ เกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหลังจากการระบุ และ

พิจารณาทางเลือกตางๆเปนอยางดีแลว 

  องอาจ ปะทะวานิช (2527 : 31) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา พฤติกรรม

ผูบริโภคเปนการศึกษากระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคแตละคนวา จะทําการตัดสินใจซ้ือสินคาและ

บริการอะไรหรือไม และสมมติวาถาซื้อจากที่ไหน   เมื่อไร  อยางไรและซื้อจากใคร   จึงจะเหมาะสม   

และสรางความพอใจในการซื้อใหแกตนมากที่สุด สาเหตุที่ผูบริโภคเลือกซื้อสินคาและบริการจากธุรกิจ

หนึ่งใดโดยเฉพาะนั้น อาจเปนเพราะวาธุรกิจนั้นมีส่ิงจูงใจบางประการซึ่งถูกกับทัศนคติของผูบริโภคก็

ได 

  จากความหมายขางตนสามารถสรุปความหมายของ พฤติกรรมผูบริโภค วาหมายถึง

กระบวนการคนหา การคิด  การประเมินผล ในสินคาและบริการซึ่งนําไปสูการตัดสินใจของผูบริโภคใน

การตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุด พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออก

อาจเปนการตอบสนองความตองการดานพื้นฐานหรือดานจิตใจ  
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค S-R Theory 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่นๆ (2546 : 196) ไดกลาววา โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

(Consumer behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมี

จุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus)  ที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาใน

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไม

สามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะ

นําไปสูการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer’s purchase 

decision)  

  จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให

เกิดการตอบสนอง (Response)  ดังนั้น โมเดลนี้ จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดังนี้ 

   1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองภายในรางกาย (Inside stimulus) 

และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus)  นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก  

เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ  ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying 

motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจใหซื้อดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได  ส่ิงกระตุนภายนอก

ประกอบดวย 2 สวน คือ 
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    1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus)  เปนสิ่งกระตุนที่นักการ

ตลาดสามารถควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 

(Marketing mix) ประกอบดวย 

     (1) ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม

เพื่อกระตุนความตองการซื้อ 

     (2) ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ

ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

     (3) ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ place) เชน 

การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการ

ซื้อ 

    1.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ  (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู

ภายนอกองคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

     (1) ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ

ผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

     (2) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-

ถอนเงินอัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

     (3) ส่ิงกระตุนดานกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมาย

เพิ่มหรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 

     (4) ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

   2. กลองดําหรือความรูสึกนึกของผูซื้อ (Buyer’s blsck box) ความรูสึกนึกคิดของผู

ซื้อเปรียบเหมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา

ความรู สึกนึกคิดของผูซื้อ ความรู สึกนึกคิดของผูซื้อได รับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และ

กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

    2.1  ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจาก

ปจจัยตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา  

    2.2  กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s decision process) ประกอบดวย

ข้ันตอน คือ        

     (1) การรับรูความตองการ (ปญหา) 

          (2) การคนหาขอมูล 
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     (3) การประเมินผลทางเลือก 

      (4) การตัดสินใจซื้อ 

     (5) พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

  3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) เปนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผู

ซื้อ (Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

   3.1  การเลือกซื้อผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยาง การเลือกผลิตภัณฑอาหาร

เชา ผูบริโภคมีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหมี่กึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 

   3.2  การเลือกตราสินคา (Brand choise) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะ

เลือกยี่หอใด เชน โฟรโมสต มะลิ เปนตน 

   3.3  การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคา

ใดหรือรานคาใกลบานรานใด 

   3.4  การเลือกเวลาในการซื้อสินคา (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือก

เวลา เชา กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อนมสดกลอง 

   3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะ

ซื้อหนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  (Analysis consumer behavior) 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (อํานาจ เสนาดี 2548 : 29-30; อางอิงจาก ศิริวรรณ เสรีรัตน 

; และคณะ. 2541 : 125)  ไดใหความหมายของการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis consumer 

behavior) ไววา เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและ การใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึง

ลักษณะความตองการ  และพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค  คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการ

ตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด (Marketing strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของ

ผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

  คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะและพฤติกรรมผูบริโภค  คือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบดวย 

WHO?,  WHAT?, WHY?, WHEN?, WHERE?, และ HOW?  เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 70s 

ซึ่งประกอบดวย   OCCUPANNTS, OBJECTS, OBJECTIVE, ORGANIZATIONS, OCCASIONS, 

OUTLETS and OPERATIONS   ตารางที่ 1  แสดงการใชคําถาม 7 คําถาม  เพื่อหาคําตอบ  7  

ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภครวมทั้งการใชกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับคําตอบเกี่ยวกับ

พฤติกรรมผูบริโภค   
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ตาราง 1 คําถาม 7 คําถาม  (6 Ws และ 1H)  เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค   

      (7Os) 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 

  (Who is in the target  

   market ?) 

ลั ก ษ ณ ะ ก ลุ ม เ ป า ห ม า ย 

(Occupants) ทางดาน 

(1) ประชากรศาสตร  

(2) ภูมิศาสตร 

(3) จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห  

(4) พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4Ps) ประกอบดวย กล

ยุทธ ด าน  ผ ลิตภัณฑ  ร าคา  การจั ด

จําหนาย  และการสงเสริมการตลาดที่

เหมาะสม และสามารถตอบสนองความ

พึงพอใจของกลุมเปาหมายได 

2.  ผูบริโภคซื้ออะไร  

(What does the consumer 

buy ?) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ  (Objects) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตอง 

การจากผลิตภัณฑ  ก็คือ 

อ ง ค ป ร ะ ก อ บ ข อ ง ผ ลิ ต ภั ณฑ 

(Product Component) และความ

แตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน 

(Competitive Differentiation) 

ก ล ยุ ท ธ ด า น ผ ลิ ต ภั ณ ฑ  (Product 

Strategies) ประกอบดวย  

(1) ผลิตภัณฑหลัก  

(2)รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก การบรรจุ

ภัณฑ ตราสินคา รูปแบบบริการ คุณภาพ 

ลักษณะนวัตกรรม  

(3) ผลิตภัณฑควบ 

(4) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง  

(5)ศักยภาพผลิตภัณฑ ความแตกตาง

ท า ง ก า ร แ ข ง ขั น  (Competitive 

Differentiation) ประกอบดวย ความ

แตกตางดานผลิตภัณฑ  บริการ  พนักงาน 

และภาพลักษณ 

3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ 

 (Why does the 

consumer buy ?) 

 

 

 

 

 

 

 

วัตถุประสงคในการซื้อ 

(Objective) ผูบริโภคซื้อสินคา 

เพื่อตอบสนองความตองการ 

ของเขาดานรางกายและดาน 

จิตวิทยาซึ่งตองศึกษาถึงปจจัยที่มี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ  

(1) ปจจัยภายในหรือปจจัย 

 ทางจิตวิทยา  

(2) ปจจัยทางสังคม และ วัฒนธรรม  

(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมาก คือ  

(1) กลยุทธดานผลิตภัณฑ(Product  

Strategies)  

(2) กลยุทธการสงเสริมการตลาด  

(Promotion Strategies) ประกอบดวยกล 

ยุทธการโฆษณา การขายโดยใชพนักงาน 

ขายการสงเสริมการขาย การใหขาว การ 

ประชาสัมพันธ  

(3) กลยุทธดานราคา (Price Strategies) 

(4) กลยุทธดานชองทางการจัดจําหนาย  

(Distribution channel strategies )  
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ตาราง 1 (ตอ) 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

4.ใ ค ร มี ส ว น ร ว ม ใ น ก า ร

ตัดสินใจซื้อ 

 (Who participates in 

The buying?) 

บทบาทของกลุมตาง ๆ  

(Organizations) มีอิทธิพลใน 

การตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย   

(1) ผูริเร่ิม   

(2) ผูมีอิทธิพล  

(3) ผูตัดสินใจซื้อ  

(4) ผูซื้อ  

(5)  ผูใช 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการโฆษณา 

และ(หรือ)กลยุทธการสงเสริมการตลาด 

(Advertising and promotion 

strategies)  โดยใชกลุมอิทธิพล 

 

5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 

    (When does the 

consumer buy ?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions)  

เชน ชวงเดือนใดของป หรือ 

ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใด 

ของเดือน ชวงเวลาใดของวัน 

โอกาสพิเศษหรือเทศกาล 

วันสําคัญตางๆ 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการสงเสริม 

การตลาด (Promotion strategies) เชน 

ทําการส ง เสริมการตลาด  เมื่ อ ใดจะ

สอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 

 

6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน 

  (Where does the 

consumer buy ?) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets) 

ที่ ผู บ ริ โ ภ ค ไ ป ทํ า ก า ร ซื้ อ เ ช น 

หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต ราน

ขายของชํา บางลําพู พาหุรัด 

สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางจัดจําหนาย (Distribution 

channel strategies) บริษัทนําผลิตภัณฑ 

เขาสูตลาดเปาหมาย โดยพิจารณาวาจะ

ผานคนกลางอยางไร 

 

 

7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร  

 (How does the 

consumer buy ? 

ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้ อ 

(Operation) ประกอบดวย  
(1) การรับรูปญหา  

(2) การคนหาขอมูล   

(3) การประเมินผล ทางเลือก  

(4) ตัดสินใจซื้อ  

(5)  ความรูสึก ภายหลัง 

      การซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการสงเสริม

การตลาด (Promotion Strategies) 

ประกอบดวยการโฆษณา  การขายโดยใช

พนักงานขาย การสงเสริมการขาย การให

ขาวประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง เชน 

พนักงานขายจะกําหนดวัตถุประสงคใน

การขายใหสอดคลองกับวัตถุประสงคใน

การตัดสินใจซื้อ 

 

  
       ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. (2541).  พฤติกรรมองคการ  หนา 125 
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          แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค สามารถอธิบายไดวา ลักษณะของ

ผูใชบริการไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยใดบาง และมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคอยางไร เพื่อจะไดนํา

ขอมูลไปใชตอไป 
  ปจจัยที่สงผลกระทบตอพฤติกรรมผูบริโภค 
  เสรี วงษมณฑา (2542 : 32 - 33) พฤติกรรมผูบริโภคถูกกําหนดดวยลักษณะทาง

กายภาพและลักษณะทางกายภาพถูกกําหนดดวยสภาพทางจิตวิทยา   โดยสภาพทางจิตวิทยาถูก

กําหนดดวยครอบครัว และครอบครัวถูกกําหนดดวยสังคม รวมถึงสังคมจะถูกกําหนดดวยวัฒนธรรม

ของแตละทองถิ่น ปจจัยตางๆที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคอยางหลีกเลี่ยงไมได มีดังนี้  

   1. ลักษณะทางสรีระ (Physiological condition) สรีระเปนปจจัยเบื้องตนในการ

กําหนดพฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการใชของผูบริโภค เนื่องจากมีบทบาทมากที่สุดในการ

ตัดสินใจของมนุษย เปนสิ่งที่หลีกเลี่ยงไมได เพราะสิ่งเหลานี้เปนความตองการของรางกายสวนใหญ

เปนปจจัยสี่ ซึ่งประกอบดวยอาหาร เคร่ืองนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค ที่บังคับใหเราตองประพฤติ

ปฏิบัติ เชน เราจําเปนตองรับประทานอาหารเพราะหิว เราตองรับประทานยา เพราะไมสบาย เปนตน

    ดังนั้นสิ่งแรกที่บังคับมนุษยใหเกิดพฤติกรรมผูบริโภค คือ เหตุผลทางสรีระ เปนสิ่ง

ที่เปนพื้นฐานมากที่สุด 

   2. สภาพทางจิตวิทยา (Psychological condition) เปนลักษณะของความตองการที่

เกิดจากสภาพจิตใจ ซึ่งเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษย เปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ

มนุษย ลักษณะความตองการตอบสนองในเรื่องเดียวกัน แตสภาพทางจิตใจไมเหมือนกัน เชน คนบาง

คนรับประทานอาหารตามรานริมบาทวิถีได แตบางคนตองรับประทานอาหารในรานติดแอร หรือราน

ในโรงแรม หรืออยางเชน การสวมแวนสายตา บางคนสวมเพื่อใหอานหนังสือไดเทานั้น แตบางคน

ตองการความเทหดวย ดังนั้น กรอบแวนก็จะมีราคาแตกตางกันไป ซึ่งเปนสภาพทางจิตใจของมนุษยที่

ไมเหมือนกัน  

   3. ครอบครัว (Family) เปนกลุมสังคมเบื้องตนที่บุคคลเปนสมาชิกอยู ครอบครัวเปน

แหลง อบรมและสรางประสบการณของบุคคล ถายทอดนิสัย และคานิยม ลักษณะของครอบครัวจึงมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอื่นๆ ครอบครัวเปนสวนหนึ่งของสังคม (Socialization) 

และครอบครัวถือเปนหนวยที่มีบทบาทในแงของการเตรียมตัวผูบริโภคเขาสูสังคม (Socializing agent)

สังคมกร (Socialization) คือ กระบวนการสําหรับเตรียมคนใหเขาสูสังคม ซึ่งจะมีหนวยที่จะเขา

กระบวนการนี้ (Socializing agent) หลายหนวย เชน ครอบครัว โรงเรียน วัด สถาบันการเมือง สถาบัน

ส่ือมวลชน เปนตน ขณะที่ผูบริโภคแตละคนเจริญเติบโตมานั้น ก็ไดรับการอบรมสั่งสอนมาจาก
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ครอบครัว เชน  บางคนถูกสอนใหไหวพระกอนนอน บางคนถูกสอนใหดื่มนมกอนนอน ฯลฯ  ส่ิงเหลานี้

เปนสิ่งที่ไดมาจากครอบครัว  ซึ่งสิ่งที่สําคัญที่สุดที่ไดจากครอบครัว คือ นิสัย และคานิยม 

   4. สังคม (Social group) เปนสิ่งที่อยูรอบตัวเรา ซึ่งจะมีผลทําใหเราตองทําตัวให

สอดคลองกับบรรทัดฐาน (Norm) ของสังคม การที่ผูบริโภคเปนคนชนชั้นสูง ชนชั้นกลางหรือชนช้ันต่ํา 

ซึ่งแตละชนชั้นก็จะมีพฤติกรรมแตกตางกัน เชน บางคนชอบเที่ยวในประทศไทย บางคนชอบเที่ยว

ตางจังหวัด แตขณะที่บางคนชอบเที่ยวตางประเทศ วัฒนธรรมของชนชั้นจะบงบอกถึงพฤติกรรมการ

บริโภคของผูบริโภควาจะใชเส้ือผาแบบไหน รับประทานอาหารแบบไหน   จะทองเที่ยวที่ไหน ซึ่งสิ่ง

เหลานี้จะสอนผูบริโภคทั้งหมด เพราะมนุษยหลีกหนีการเปนสวนหนึ่งของชนชั้นไมได อยางไรก็ตาม

ตองมีชนชั้นเปนของตนเอง เชน เปนชาวไร ชาวนา เปนกรรมกร เปนขาราชการ เปนเจาของธุรกิจ เปน

เศรษฐี เปนนายธนาคาร ส่ิงเหลานี้จะเปนผูกําหนดใหมนุษยเสมอ อีกประการหนึ่ง สงครามชนชั้นเปน

สงครามถาวรไมมีวันหยุด ตลอดชีวิตของมนุษยจะตองพบกับสงครามชนชั้นตลอด เพราะชนชั้นลางจะ

ไลตามชนชั้นบน สวนชนชั้นบนจะหนีชนชั้นลางไป เชน การใชน้ําหอม พอชนชั้นสูงเริ่มใชน้ําหอมอะไร 

ชนชั้นลางก็ใชตาม พอชนชั้นลางใชตาม ชนชั้นสูงก็ตองเปลี่ยนยี่หอใหสูงขึ้นไปเรื่อยๆ 

   5. วัฒนธรรม (Culture) ไมวาจะอยูชนชั้นใดในสังคมคมก็ตาม จะตองมีวัฒนธรรม

เปนตัวครอบงํา วัฒนธรรม คือ วิถีชีวิตที่คนในสังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบัติตามกันเพื่อความงอกงาม

ของสังคม คําวา วัฒนะ แปลวา งอกงาม ธรรม แปลวา ส่ิงที่ดีงาม ดังนั้น วัฒนธรรม แปลวา ส่ิงดีส่ิง

งามที่คนในสังคมยอมรับที่จะประพฤติปฏิบัติรวมกันเพื่อใหสังคมนั้นดําเนินไปดวยดี วัฒนธรรมเปนสิ่ง

ที่มนุษยสรางขึ้น (Man made product) วัฒนธรรมไมใชส่ิงถาวร วัฒนธรรมเปนสิ่งมีชีวิต สามารถ

เปลี่ยนแปลงได แตอาจจะใชเวลานาน เนื่องจากเปนการยอมรับของสังคมที่กวางขวาง และเปนสิ่งที่

เปลี่ยนแปลงไดยากมาก เปนที่มาของรูปแบบการดํารงชีวิตและคานิยม (Value and Lifestyle) 
 กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค (The consumer purchase decision process) 
  สุปญญา ไชยชาญ (2543 : 136) กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค เปนลําดับการ

กระทําซึ่งดําเนินตอเนื่องไปจนถึงการซื้อหรือไมซื้อ ซึ่งประกอบดวยกระบวนการ 5 ข้ันตอน คือ 
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   1. การยอมรับปญหา (Problem recognition) หมายถึง สภาวะที่ผูบริโภครูและ

ประจักษชัดวา ความปรารถนาของเขากับความเปนจริงที่ดํารงอยู ยังมีขอแตกตางกันทั้งระดับการ

ความเปนจริงที่ดํารงอยูนั้นยังต่ํากวาระดับความปรารถนา 

    เสรี วงศมณฑา (2542 : 183) ไดกลาววา ปญหา  คือ ความแตกตางระหวาง

สภาพอันเปนอุดมคติ (Ideal) กับสภาพอันเปนจริง (Reality) 

    การยอมรับปญหาของผูบริโภค จะกอใหเกิดแรงขับ (Drive) ที่จะตองหาหนทาง

แกปญหานั้น แรงขับจะมีกําลังมากถาความปรารถนากับความเปนจริงแตกตางกันมาก  และจะทําให

ผูบริโภคตองหาหนทางแกปญหานั้นโดยเร็ว แตแรงขับจะมีกําลังนอย ถาความปรารถนากับความเปน

จริงแตกตางกันนอย ซึ่งจะทําใหผูบริโภคไมกระตือรือรนที่จะหาหนทางแกปญหา 

   2. การแสวงหาสารสนเทศ (Information search) สารสนเทศเกี่ยวกับวิธีแกปญหาที่

ผูบริโภคเสาะแสวงหา คือ สวนประสมการตลาดที่นักการตลาดจํานวนมากนําออกมาเสนอ  ซึ่ง

ผูบริโภคจะไปแสวงหาจากสี่แหลง ดังนี้ 

    2.1  แหลงบุคคล (Personal source) ไดแก แหลงที่เปนบุคคลอื่น เชน สมาชิกใน

ครอบครัว ญาติ มิตร เพื่อนบาน เพื่อนรวมงาน หรือคนแปลกหนา เปนตน 

    2.2 แหลงการคา (Commercial source) ไดแก แหลงที่นักการตลาดจัดใหมีข้ึน 

เชน การโฆษณา การประชาสัมพันธ พนักงานขาย ผูแทนจําหนาย บรรจุภัณฑ หรือการตั้งแสดงสินคา 

    2.3 แหลงสาธารณะ (Public source) ไดแก แหลงที่มีสารสนเทศไวใหประชาชน

ทั่วไปแสวงหา เชน ส่ือมวลชนตางๆ หองสมุด นามสงเคราะห หรือองคการรัฐบาล เปนตน 

    2.4 แหลงประสบการณ (Experience source) ไดแก แหลงที่มีอยูในตัวผูบริโภค

เอง ซึ่งเกิดจากที่เคยใช เคยตรวจสอบ หรือเคยสัมผัสเกี่ยวของดวยวิธีตางๆ เปนตน 

    จํานวนสารสนเทศที่ผูบริโภคจะแสวงหาและระดับความพยายามที่ผูบริโภคจะใช

ไปในการแสวงหา จะมากหรือนอยเพียงใด ยอมข้ึนอยูกับจํานวนสารสนเทศที่ผูบริโภคมีอยูแลว และ

ระดับความสําคัญของปญหาที่ผูบริโภคกําลังหาหนทางแกไข   ซึ่งถาสารสนเทศที่มีอยูมีมากแลว ยอม

แสวงหาเพิ่มเติมนอย ใชความพยายามนอย  แตถาสารสนเทศที่มีอยูเดิมมีนอย ยอมตองแสวงหา

เพิ่มเติมมาก    ใชความพยายามมาก ถาปญหานั้นมีความสําคัญนอย ยอมแสวงหาสารสนเทศนอย ใช

ความพยายามนอย 

    ผลจากการแสวงหาสารสนเทศ จะทําใหผูบริโภคไดรับสวนประสมการตลาดมา

จํานวนหนึ่ง สวนประสมการตลาดเหลานี้จะถูกวิเคราะหและพัฒนาขึ้นเปนทางเลือกสําหรับผูบริโภค

นั้นๆ  แลวจึงประเมินทางเลือก 
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   3. การประเมินทางเลือก (Alternatives evaluation) เมื่อถึงขั้นตอนนี้ ผูบริโภคจะ

กําหนดเกณฑตางๆ ข้ึนมา เพื่อวัดและเปรียบเทียบคุณคาของสวนประสมการตลาด ที่จัดเก็บรวมรวม

มานั้น เกณฑเหลานี้ไดแก รายละเอียดสวนประสมการตลาดที่พึงประสงคหรือไมพึงประสงค หาก

เกณฑในการประเมินทางเลือกผูบริโภคกําหนดขึ้นมามีมากกวาหนึ่งอยาง   ผูบริโภคอาจใชวิธีกําหนด

น้ําหนักความสําคัญ และใหคะแนนแกเกณฑแตละอยาง แลวนํามาคะแนนรวมที่แตละทางเลือกทํามา

เปรียบเทียบกัน 

   4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision)  หลังจากขั้นตอนการประเมินผลทางเลอืก

แลว เมื่อผูบริโภคไดเรียงลําดับคะแนนของการเลือกตางๆ ไวแลว ความตั้งใจซื้อก็เกิดขึ้น พอมาถึงการ

ตัดสินใจซื้อจะเปนการเลือกเอาทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งจากหลายๆ ทางเลือกนั้น โดยทั่วไปผูบริโภค

จะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่ผานเกณฑดวยคะแนนดีที่สุด ซึ่งแปลวาผูบริโภคชอบมากที่สุดดวย   แต

อาจมีปจจัยอื่นมาสอดแทรกทําใหไมสามารถเลือกผลิตภัณฑที่ชอบมากที่สุดได คือ ทัศนคติของบุคคล

อ่ืน และเหตุเหนือความคาดหมาย 

   5. พฤติกรรมหลังซื้อ (Postpurchase behavior) หลังจากที่ไดซื้อผลิตภัณฑมา และ

ไดบริโภคแลว ผูบริโภคจะเรียนรูวาผลิตภัณฑนั้นสามารถแกไขปญหาไดจริงหรือไม สรางความพอใจให

มากนอยเพียงใด เกณฑในการวัดความพอใจนั้น ผูบริโภคจะใชความคาดหวังที่ตั้งเอาไวกอนการซื้อ

เปนมาตรฐานวัดขีดความสามารถในการแกไขปญหาของผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑแกปญหาไดนอย

กวาที่คาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความไมพอใจ แตถาผลิตภัณฑแกปญหาไดเกินกวาที่คาดหวัง ผูบริโภค

จะเกิดความยินดี หรือพอใจมาก 

    มาตรฐานความคาดหวังของผูบริโภคจะสูงหรือต่ําเพียงใดนั้นยอมขึ้นกับ

สารสนเทศที่ไปแสวงหามาจากแหลงตางๆ ในกรณีที่ผูบริโภคไดรับความไมพอใจจากการไดบริโภค

ผลิตภัณฑ ผูบริโภคอาจจะเก็บงําความรูสึกไมพอใจเอาไวเงียบๆก็ได หรืออาจมีปฏิกิริยาตอบโตก็ได 
  
6.  แนวความคิดดานความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty)  

ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง ความพึงพอใจที่สม่ําเสมอ และ(หรือ) การซื้อตราสินคาเดิม

ในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง (Schiffman; & Kanuk. 1994: 658) จุดมุงหมายที่สําคัญของ

นักการตลาดจะสนใจในวิธีการที่นักการตลาดเรียนรูตอการกระตุนความสําคัญตอตราสินคาลูกคาที่

จงรักภักดีตอตราสินคาที่ทําใหเกิดสวนครองตลาดที่คงที่และเพิ่มข้ึน และอาจเปนทรัพยสินที่จับตอง

ไมไดสะทอนถึงราคาผลิตภัณฑของบริษัท การศึกษาถึงอุปนิสัยการซื้อของผูบริโภคพบวาตราสินคาที่มี

สวนครองตลาดมากขึ้นจะเปนสวนเดียวกับกลุมของผูซื้อที่ภักดีตอตราสินคาขนาดใหญข้ึนดวย          

(ศิริวรรณ เสรีรัตน.2538: 139-140) 
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การพัฒนาความภักดีตอตราสินคา (Developing Brand Loyalty) ความภักดีตอตราสินคาเปน

ผลจากการทดลองใชผลิตภัณฑในเบื้องตนซึ่งเสริมแรงผานความพึงพอใจ และนําไปสูการซื้อซ้ํา ในทาง

ตรงกันขามผูบริโภคจะมีพฤติกรรมการเปรียบเทียบตราสินคา และนําไปสูความพึงพอใจในตราสินคา

อยางเขมแข็ง และเกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้าในที่สุด การเปดรับโฆษณาทางโทรทัศน และการแสดงสินคา

ในรานคา จะสงผลในการสรางความภักดีตอตราสินคาสําหรับการซื้อที่มีความสลับซับซอนต่ํา 

คุณคาในตราสินคา (Brand Equity) หมายถึง คุณคาที่มีอยูในตราสินคาที่มีชื่อเสียง 

(Schiffman; & Kanuk. 1994: 658) เปนลักษณะที่แสดงถึงการยอมรับผลิตภัณฑใหม การจัดสรรพื้นที่

ในการวางสินคาที่ดีกวา คุณคาที่รับรู คุณภาพที่รับรู และในดานของการสงเสริมการขายจะมีผลทําให

ผูบริโภคเกิดความสับสน ดังนั้นนักการตลาดจะตองสรางความเขมแข็งใหกับตราสินคา เพื่อเพิ่มคุณคา 

และกระตุนความภักดีตอตราสินคาของผูบริโภค รักษาผูบริโภค ไมใหเปลี่ยนใจไปใชผลิตภัณฑของยี่หอ

อ่ืน 

 ระดับความจงรักภักดีตอตราสินคา (Degree of Brand Familiarity)  

  ตราสินคามีวัตถุประสงคเพื่อใหลูกคายอมรับและจงรักภักดีในตราสินคาบริษัทยาวนาน

ที่สุด ระดับความจงรักภักดีตอตราสินคามีข้ันตอนดังนี้ ( มีนา เชาวลิต. 2537: 150 )  

  1. ไมเคยรับรูตราสินคา (Brand Non recognition) หมายถึง ผูซื้อไมเคยรับรูวามีตรา

สินคานี้ การไมรับรูทําใหไมเกิดการตอบสนองตอการขาย นักการตลาดควรใชวิธีการสงเสริมการตลาด

ตั้งแตข้ันแนะนําสินคา เพื่อทําใหตราสินคาเปนที่รูจัก 

  2. การรับรูตราสินคา (Brand Recognition) ผูบริโภครูจัก เคยเห็น เคยไดยินและจําตรา

สินคาได งานของนักการตลาด คือ การสรางภาพพจนสินคาใหเปนที่ชื่นชอบของผูบริโภค 

  3. การปฏิเสธการซื้อตราสินคา (Brand Rejection) ผูบริโภครูจักตราสินคาแตยังไม

ยอมรับจึงไมซื้อ ธุรกิจอาจตองเปลี่ยนแปลงภาพพจนสินคาหรือเปลี่ยนแปลงตัวสินคาใหตรงกับความ

ตองการของผูบริโภคและใชการสงเสริมการตลาดชวยสนับสนุน 

  4. การยอมรับในตราสินคา (Brand Acceptance) ผูบริโภคยอมรับวาตราสินคานี้ดีมี

คุณคาและเมื่อมีโอกาสจะเลือกซื้อตรานี้ 

  5. ความชอบในตราสินคา (Brand Preference) ผูบริโภคยอมรับและชอบมากกวาตรา

สินคาอ่ืนที่เปนสินคาประเภทเดียวกัน นักการตลาดควรใชการสงเสริมการตลาดใหเขาถึงผูบริโภคมาก

ที่สุด 

  6. การยืนยันในตราสินคา (Brand Insistence) เปนความจงรักภักดีในตราสินคาซึ่งถือ

เปนความสําเร็จของการตลาดแมวาผูบริโภคจะเกิดการจงรักภักดี (Brand Loyalty) ในตราสินคาแลวก็

ตาม แตธุรกิจควรทําใหตราสินคานั้นมีลักษณะเปนตราสินคาที่มีคุณคา (Brand Equity) เพื่อให
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ผูบริโภคเกิดความมั่นใจ ถาจะตัดสินใจซื้อซํ้าเพราะประสบการณการใชสินคานาพึงพอใจ ดังนั้นการ

สรางคุณคาในตราสินคาจึงตองใชเวลายาวนานโดยใหส่ิงที่ดีตอผูบริโภคและถาสรางไดจริงๆ ธุรกิจจะมี

ชื่อเสียงสามารถรักษาลูกคาเกาและเพิ่มลูกคาใหมไดโดยงาย 

  อดุลย จาตุรงคกุล (2543: 31) กลาววา การซื่อสัตยตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) จะเกิด

เมื่อการตัดสินใจครั้งแรกกระทําโดยรอบคอบโดยใชวิธี EPS เมื่อทุกฝายเกี่ยวของกับการจําหนายสินคา 

เปนที่เชื่อถือไดความรูสึกกันจะเปนขาวสารสําหรับผูบริโภคจึงไมมีแรงจูงใจใดๆ ที่จะทําใหเขา

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ทุกครั้งที่ตระหนักถึงความตองการเขาจะซื้อตราสินคานี้อีก และจะซื่อสัตยตอ

รานคาดวย แมวาจะตองใชเวลาและคาใชจายมากกวาเนื่องจากที่ตั้งของรานคาไมสะดวกก็ตาม การ

ซื่อสัตยตอตรายี่หอฝงรากลึกเพราะเกิดขึ้นจากการทุมเทความพยายามสูง (High involvement) 

  สภาพของพฤติกรรมการซื้อซํ้า มักเรียกพฤติกรรมการซื้อซ้ําวาเปนการซื่อสัตยตอตรายี่หอ 

การซื่อสัตยตอตรายี่หอเปนพันธะทางจิตวิทยา (Psychological Commitment) ตอตรายี่หอแตการซื้อ

ซ้ํา เปนการซื้ออีกบอยๆในตราเดิม โดยใหความหมายแกการซื่อสัตยตอตรายี่หอดังตอไปนี้   (อดุลย จา

ตุรงคกุล (2543: 128) 

   1. เอนเอียงหรือเปนไปดวยอุปทาน (Biased ติดตอกัน) 

   2. ปฏิกิริยาตอบทางพฤติกรรม (Behavioral Response เชน ซื้อ) 

   3. แสดงออกตลอดเวลา 

 4. โดยหนวยที่มีการตัดสินใจ 

 5. เกี่ยวกับตราที่เปนทางเลือกหนึ่งตรา หรือมากกวาจากชุดตราจํานวนมาก 

   6. เปนหนาที่ของกระบวนการทางจิตวิทยา (ตัดสินใจประเมินตรา) 

  (อดุลย จาตุรงคกุล (2543: 361) กลาววาการเรียนรูทําใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ

และนําไปสูการซื้อซํ้า ตลาดสามารถแบงออกเปนสวนๆไดโดยใชแบบแผนของความซื่อสัตยของ

ผูบริโภคเพราะความซื่อสัตยตอตรายี่หอมีหลายระดับ สมมติวาในตลาดมีสินคา 5 ตรายี่หอ คือ A, B, 

C, D และ E ผูซื้อแบงออกเปน 4 กลุมดังนี้ 

1. Hard-core loyals ผูบริโภคซื้อตราหนึ่งทุกครั้งคือ AAAAA 

  2. Split loyals แบบแผนการซื้อคือ AA BB AB 

3. Shifting loyals แบบแผนการซื้อคือ AAABBB 

4. Switch แบบแผนการซื้อคือ ABCDEF แบงเปน 

a. Deal prone คือ  ซื้อตราที่เลหลัง 

b. Variety prone คือ ตองการบางอยางที่แตกตางไปจากเดิมที่เคยซื้อ 
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  เปาหมายหลักของนักการตลาดก็คือ สงเสริมใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ ผูบริโภคที่

ซื่อสัตยตอตรายี่หอนั้นนักการตลาดอาจจะใชเปนหลักในการพัฒนาสวนครองตลาด (Market Share) 

ใหมั่นคงถาวรและเจริญเติบโต ความซื่อสัตยตอตรายี่หอไมใชแนวคิดที่งายเพราะมันเกี่ยวพันกับ

ทัศนคติและพฤติกรรมการอุปถัมภตรายี่หอและรานคา 

1. การสรางและรักษาความซื่อสัตยตอตรายี่หอไว 
  ทฤษฎี Instrumental conditioning เชื่อวาความซื่อสัตยตอตรายี่หอเกิดมาจากการ

ทดลองใชผลิตภัณฑแลวเกิดความพอใจและไดรับการเสริมแรง ซึ่งนําไปสูการซื้อซ้ํา ตรงกันขามกับ

นักวิจัยที่นิยม Cognitive Learning ซึ่งเนนความสําคัญที่บทบาทของกระบวนการทางความคิด 

(Mental Process) ในการสรางความซื่อสัตยตอตรายี่หอ พวกเขาเชื่อวาผูบริโภคกอพฤติกรรมการแกไข

ปญหาอยางกวางขวาง (Extensive Problem solving behavior) เกี่ยวกับตรายี่หอและทําการ

เปรียบเทียบลักษณะตางๆของผลิตภัณฑทั้งหลายอันนําไปสูความชอบในตรายี่หอ  (Brand 

Preference) เปนอยางยิ่งและมีพฤติกรรมการซื้อซํ้าเกิดขึ้นอีกดวย นักการตลาดสนใจวิธีการพัฒนา

ความซื่อสัตยตอตรายี่หอ นอกจากนั้นก็สนใจวาเมื่อใดที่จะสรางขึ้นได การวิจัยพบวาควรสรางและใช

แนวความคิดนี้ในตอนตนชีวิตครอบครัวของผูบริโภค 

2. ความเสื่อมของความซื่อสัตยตอตรายี่หอ 

  มีแนวโนมวาจะมีการเปลี่ยนแปลงตรายี่หอ (Brand Switching) เพิ่มมากขึ้นทุกที 

เหตุผลคือ ผูบริโภคเกิดความเบื่อหนายหรือไมพอใจสินคา มีสินคาใหมมากมายเขาสูตลาดเปนประจํา 

ตองคอยดูราคาสินคาที่พอคาวางราคาใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ เปนตน นอกจากนั้นการเสื่อม

ของความซื่อสัตยตอตรายี่หอยังเกิดจากการเพิ่มจํานวนของโฆษณาเปรียบเทียบ การเพิ่มเปาหมาย

ตลาดสวนยอยสําหรับตลาดสินคาเจาะจงซื้อ การเพิ่มข้ึนของนักจายของที่มีความแตกตางกัน และการ

เพิ่มข้ึนของเครื่องมือในการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก แจก แถม เปนตน 
 
7. ประวัติธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) 

ธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) นับเปนธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งที่มีการยกระดับจาก

บริษัท เงินทุน จํากัด มาเปนธนาคารพาณิชย  โดยในป 2548 นับเปนปที่ธนาคารมีการเปลี่ยนแปลง

อยางมาก  จากการดําเนินการตามแผนปรับโครงสรางการประกอบธุรกิจสถาบันการเงินกลุมธนชาต 

ตามแนวนโยบายสถาบันการเงิน 1 รูปแบบ ( One Presence ) ของแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงินที่

ธนาคารแหงประเทศไทยประกาศ  โดยมีการโอนการประกอบธุรกิจทางการเงินทั้งหมดของบริษัท 

เงินทุนธนชาต จํากัด ( มหาชน ) บริษัทแมของกลุมธนชาตใหธนาคารเปนผูประกอบธุรกิจแทน  เปนผล

ใหในป 2548 ธนาคารไดเร่ิมประกอบธุรกิจใหเชาซื้อซ่ึงเปนธุรกิจสําคัญของกลุมธนชาต และเปน
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สถาบันการเงินเพียงแหงเดียวของกลุมธนชาตที่ไดรับเงินฝากจากประชาชน โดยธนาคารไดมีการปรับ

โครงสรางองคกรใหสอดคลองรับกับการประกอบธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป 

โดยธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไดจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยมีผูถือ

หุนใหญ คือ บริษัท เงินทุนธนชาติ จํากัด ( มหาชน ) มีทุนจดทะเบียนประมาณ 11,000 ลานบาท ซึ่ง

ธนาคาร ธนชาต ไดรับใบอนุญาตใหประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยจากกระทรวงการคลัง เมื่อวันที่       

3 มกราคม 2545 เปนธนาคารพาณิชยที่จํากัดขอบเขตธุรกิจแหงแรกที่ไดรับอนุมัติ หลังจากเกิดวิกฤต

การเงินในป 2540 เดิมคือ บริษัท เงินทุน เอกชาติ จํากัด ( มหาชน ) และดําเนินการเปลี่ยนการ

ประกอบการเปนธนาคารพาณิชยในนามของ  ธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) ใชชื่อภาษาอังกฤษวา 

Thanachart Bank Public Company Limited  และมีชื่อยอหลักทรัพยในการซื้อขายหลักทรัพยวา        

“ TBANK ”  มีความหมายวา ทรัพยที่เกิดแลว โดยเริ่มดําเนินการกิจการธนาคารตั้งแตวันที่ 22 เมษายน 

2545 โดยธนาคารมีความพรอมที่จะใหบริการทางการเงินตางๆ ตามเงื่อนไขที่ไดรับอนุญาต เชน 

สินเชื่อเคหะ สินเชื่อธุรกิจ สินเชื่อบุคคล เงินฝากรูปแบบตางๆ รวมถึงการชําระเงินตราตางประเทศ และ

บริการธุรกรรมอ่ืนๆ ของธนาคารพาณิชย โดยจะทยอยเปดใหบริการตามเงื่อนไขที่ไดรับอนุญาตเพื่อ

เปนธนาคารพาณิชยที่ใหบริการเต็มรูปแบบตอไปในอนาคต 

 กลุมธนชาตเปนกลุมสถาบันทางการเงิน ที่มีประสบการณดานการบริหารทางการเงินที่มี

ความเปนมืออาชีพมายาวนานกวา 20 ป และเนนนโยบายในการใหบริการทางการเงินแบบครบวงจร    

( Full Scale Financial Service ) การประกอบธุรกิจทุกบริษัทในกลุมธนชาตมีการดําเนินธุรกิจไปใน

ทิศทางกลยุทยของกลุม ในอันที่จะสรางใหเกิดการใหบริการและสรางนวัตกรรมทางการเงิน เพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางครอบ  วงจร และสามารถอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา

ในการใชบริการของผลิตภัณฑตางๆในกลมธนชาตไดอยางพึงพอใจโดยทุกบริษัทในกลุมจะชวยกัน

นําเสนอผลิตภัณฑทางการเงินของกลุมธนชาตใหแกลูกคาของตน  และจะประสานงานภายในกลุม

พรอมอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาเมื่อลูกคามีความประสงคจะใชบริการ  เพื่อใหเปนไปตาม

เปาหมายของกลุมที่วา “ ธนชาต ริเร่ิม เติมเต็ม เพื่อโอกาสทางการเงินที่ดีกวาของคุณ ” นั่นหมายถึง        

ธนชาตจะริเร่ิมโอกาสทางการเงินที่ดีที่สุด เพื่อตอบสนองความตองการทางการเงินในทุกชวงชีวิตของ

ลูกคาแตละคนที่มีความตองการทางการเงินที่แตกตางกันไป ทั้งนี้เพื่อใหลูกคาไดผลประโยชนสูงสุด

จากเงินของลูกคาเอง  โดยในปจจุบันประกอบไปดวยบริษัทที่ดําเนินธุรกิจดานการเงินดังตอไปนี้   
  1. บริษัท เงินทุน ธนชาติ จํากัด ( มหาชน ) ( National Finance Public Company 
Limited ) เปนบริษัทที่สามารถผานวิกฤตเศรษฐกิจเมื่อป 2540 โดยการเพิ่มทุนดวยตนเอง ประกอบ

ธุรกิจรับออมเงินในรูปต๋ัวสัญญาใชเงิน ใหสินเชื่อในรูปแบบตางๆ โดยเฉพาะสินเชื่อเชาซื้อรถยนต

บริษัทกําหนดทิศทางในการดําเนินธุรกิจการเงินในกลุมแบบครบวงจรเปนเปาหมายระยะยาว 
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  2. ธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) ( Thanachart Bank Public Company 
Limited ) ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยใหบริการดานเงินฝากในรูปแบบตางๆ สินเชื่อธุรกิจ สินเชื่อ

เพื่อที่อยูอาศัย ตลอดจนธุรกรรมดานธนาคารอื่นๆ ( ดังที่กลาวมาแลวขางตน ) 
  3. บริษัท หลักทรัพย ธนชาต จํากัด ( Thanachart Securities Public Company 
Limited ) เปนสมาชิกตลาดหลักทรัพยหมายเลขที่ 16 หนาที่หลักคือ ประกอบธุรกิจนายหนาซื้อขาย

หลักทรัพย กิจการคาหลักทรัพย  ใหบริการคําปรึกษาการวางแผนทางการเงินแกบริษัทที่สนใจระดม

ทุน โดยการกระจายหุนใหแกประชาชนทั่วไป ( Public  Offering ) รวมถึงการนําหลักทรัพยเขาจด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยและเปนที่ปรึกษาทางการเงินอิสระใหกับบริษัทตางๆ และ

ประชาชนทั่วไป เชน บริษัทจัดจําหนายตราสารทางการเงินของบริษัท ปูนซีเมนทไทย จํากัด ( มหาชน ) 

, ธนาคาร ทหารไทย จํากัด ( มหาชน ) และการปโตเลียมแหงประเทศไทย 
  4. บริษัท ธนชาต ประกันภัย จํากัด ( Thanachart Insurance Company Limited )   

ไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจการประกันวินาศภัยในป 2540 ดวยทุนจดทะเบียน 300 ลานบาท 

(ชําระเต็ม)  ซึ่งเปนจุดไดเปรียบในเรื่องของฐานะทางการเงินที่แข็งแกรงสําหรับบริษัทประกันภัยลูกคา

รายใหญที่สําคัญคือ  ศูนยประชุมแหงชาติสิริกิตต , ชินวัตรกรุป , รถไฟฟาบีทีเอส , ไอทีวีกรุป , 

ศูนยการคามาบุญครอง ฯลฯ 
  5. บริษัท ธนชาต ประกันชีวิต จํากัด ( Thanachart Life Assurance Company 

Limited )  ในป 2540 กลุมธนชาตเปน 1 ใน 2 ที่ไดรับคัดเลือกจาก 44 บริษัทใหไดรับใบอนุญาตในการ

ดําเนินธุรกิจประกันชีวิต หลังจากนั้นกลุมธนชาตตองการกาวสูความเปนมืออาชีพจึงรวมทุนกับซูริค

ไฟแนนเชียลเซอรวิสกรุป ( Zurich Financial Service Group ) ซึ่งเปนผูนําในการบริการดานการเงิน

ของโลก  บริษัทจึงเปลี่ยนชื่อใหมเปนบริษัท ธนชาตซูริคประกันภัย  บริษัทคาดหวังเปนผูนําธุรกิจ

ประกันภัยภายในประเทศ 
  6. บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ธนชาต จํากัด ( Thanachart  Fund  

Management Company Limited) มีผูถือหุนรายใหญ คือ บริษัท เงินทุน ธนชาต และ บลจ.ออมสิน

ตอมาเปลี่ยนชื่อเปน  “ บริษัท หลักทรัพยจัดการกองทุนธนชาต จํากัด ” มีการจัดการการลงทุนในเชิง

รุกที่มุงมั่นใหผลตอบแทนจากการลงทุนสูงกวาดัชนีมาตรฐาน  คาดหวังผลตอบแทนจากการลงทุน

ระยะปานกลางและระยะยาว  ทําให บลจ.ธนชาต  มีสวนแบงตลาดติดอันดับ 1 ใน 5 ของธุรกิจกองทุน

ทั้งหมดของประเทศ  มีนโยบายการลงทุนโปรงใสชัดเจน  ใหขอมูลการลงทุนอยางละเอียด 

 
ประวัติการดําเนินงาน  และการขยายการบริหารงานเปนบริษัทตางๆ ในเครือ ดังนี้ 

พ.ศ.2502 บริษัทไดเร่ิมกอตั้ง และจดทะเบียนโดยใชชื่อวา ” บริษัท ลีกวงมิ้ง จํากัด ” โดย

ดําเนินการคา  ในการจําหนายเสื้อผาสําเร็จรูปไปยังตางประเทศ 
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พ.ศ.2509   บริษัทเปลี่ยนชื่อเปน “ บริษัท ลีกวงมิ้งทรัสต จํากัด ”  และเริ่มดําเนินกิจการดาน

เงินทุนเปนครั้งแรก 

พ.ศ.2517 บริษัทไดรับการอนุญาตจากกระทรวงการคลัง  ใหสามารถประกอบุรกิจสถาบัน

การเงินประเภทเงินทุนหลักทรัพย ในนามของ “ บริษัท เงินทุนหลักทรัพย  แคปปตอล ทรัสต จํากัด ” 

พ.ศ.2523    บริษัทไดรับการเปลี่ยนชื่อจาก “ บริษัทเงินทุนหลักทรัพย  แคปปตอล ทรัสต 

จํากัด ” เปน “ บริษัทเงินทุนหลักทรัพยธนชาติ จํากัด ”  และไดเขาเปนสมาชิกตลาดหลักทรัพยแหง

ประเทศไทย  หมายเลข 16  

พ.ศ.2532    บริษัทไดเขาถือหุนใน “ บริษัท เงินทุน เอกชาติ จํากัด ( มหาชน ) ” 

พ.ศ.2536    บริษัทไดดําเนินการจดทะเบียนแปรสภาพเปนบริษัทมหาชน จํากัด ตอกรม

ทะเบียน การคากระทรวงพาณิชย  โดยเปลี่ยนชื่อเปน “ บริษัท เงินทุนหลักทรัพย ธนชาต จํากัด           

( มหาชน ) ” 

พ.ศ.2540    กระทรวงการคลังไดมีนโยบาย  ในการแยกการประกอบธุรกิจเงินทุน  และธุรกิจ

หลักทรัพยออกจากกัน  จึงไดจัดตั้งบริษัทหลักทรัพยใหมข้ึน  คือ “ บริษัท หลักทรัพย ธนชาต จํากัด ”  

และไดเปลี่ยนชื่อจาก “ บริษัท เงินทุนหลักทรัพย ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) ”  เปน ” บริษัท เงินทุน     

ธนชาติ จํากัด ( มหาชน ) ” แทน 

พ.ศ.2540   บริษัทไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจประกันภัยและประกันชีวิต  จากกรมการ

ประกันภัย  จึงไดจดทะเบียนจัดตั้ง “บริษัท ธนชาตประกันภัย จํากัด”  และ”บริษัท ธนชาตประกันชีวิต 

จํากัด” 

พ.ศ.2541   บริษัทไดเขาถือหุนใหญใน “บริษัท หลักทรัพยจัดการกองทุนรวมออมสิน จํากัด” 

และไดทําการเปลี่ยนชื่อเปน”บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ธนชาต จํากัด” 

พ.ศ.2543    “ บริษัท ธนชาตประกันชีวิต จํากัด” ไดรวมมือกันจัดตั้ง รับใบอนุญาตประกอบ

ธุรกิจประกันภัย และประกันชีวิต จากกรมการประกันภัย จึงไดจดทะเบียนจัดตั้ง ” บริษัท ธนชาตประ

กันภัย จํากัด ” และ “ บริษัท ซูริค อินชัวรันส จํากัด ”  เพื่อเปนพันธมิตรในการทําธุรกิจประกันภัย และ

ไดเปลี่ยนชื่อเปน “บริษัท ธนชาตซูริคประกันชีวิต จํากัด” 

พ.ศ.2543  บริษัทไดกอต้ัง “บริษัท บริหารสินทรัพย แม็กซ จํากัด”  เพื่อทําหนารับโอน

สินทรัพยดอยคุณภาพมาจากบริษัทในกลุมธนชาต เพื่อมาบริหารและปรับปรุงโครงสรางหนี้ใหม 

พ.ศ.2543    บริษัทไดเขารวมทุนกับ “Morgan Stanley Dean Witter Real Estate Thai Fund 

III” และ “บริษัท เอ็มบีเค พร็อพเพอรตี้ส แอนด ดีเวลล็อปเมนท จํากัด (มหาชน)” จัดตั้ง “บริษัท บริหาร

สินทรัพย แม็กซ จํากัด”  ทําหนารับซื้อ และบริหารสินทรัพยดอยคุณภาพ  จากสถาบันการเงินตางๆ  

เพื่อสรางรายไดใหกับกลุมธนชาต 

46



 47 

พ.ศ.2545   บริษัทไดรับอนุญาตในการประกอบกิจการธนาคารพาณิชย  และมีการจด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพย โดยไดเปลี่ยนจาก”บริษัทเงินทุน เอกชาติ จํากัด (มหาชน)” เปน “ธนาคาร

ธนชาต จํากัด (มหาชน)” 

สําหรับผลิตภัณฑนั้น  ธนาคารมีนโยบายที่จะเพิ่มสายผลิตภัณฑใหหลากหลายมากขึ้นโดย

คํานึงถึงความตองการของลูกคาเปนหลัก  และกําหนดลักษณะของผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความ

ตองการของลูกคา  ซึ่งคาดวาภายในป 2550  ธนาคารจะออกผลิตภัณฑใหมๆ  มารองรับความ

ตองการของลูกคาไดหลากหลายมากขึ้น  เชน บัตรเครดิต  บัตรเดบิด  เปนตน  อีกทั้งยังสรรหาสิทธิ

ประโยชนเสริม  มอบใหแกลูกคาของธนาคารอยางตอเนื่องมาโดยตลอดในชื่อ “Value Plus” มีลักษณะ

จัดเปนโครงการตางๆ เพื่อมอบของที่ระลึก หรือของกํานัลใหแกลูกคา อันถือเปนการพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง  แผนการบริการของกลุมธนชาตที่มุงหมายที่จะใหบริการทางการเงินอยางครบวงจรแกลูกคา

ได ณ จุดบริการเดียว (One Stop Services) ภายใตการพัฒนาผลิตภัณฑตางๆธนาคารไดมีการ

พัฒนาข้ันตอนและวิธีการออกแบบผลิตภัณฑใหตรงกับความตองการของตลาดและสามารถแขงขัน

กับธนาคารอื่นๆได  โดยจัดตั้งคณะกรรมการพัฒนาผลิตภัณฑเพื่อชวยในการกลั่นกรองผลิตภัณฑ

ทางการเงินตางๆ  ของธนาคาร  รวมทั้งใชเครื่องมือทางการเงิน เชน RAROC (Risk-Adjusted Return 

On Capital) ในการวัดประสิทธิผลของแตละผลิตภัณฑและหลังจากออกผลิตภัณฑแลวยังมีข้ันตอน

การประเมินผลและสํารวจตลาดเปนระยะๆ  เพื่อปรับปรุงใหผลิตภัณฑทางการเงินทันสมัยและตรงกับ

ความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง  ทําใหในชวงที่ผานมาธนาคารมีผลิตภัณฑทางการเงินเปนที่

ยอมรับของลูกคามากขึ้นเรื่อยๆ 

 สวนของการพัฒนาลักษณะการบริการ  มีฝายพัฒนาผลิตภัณฑเงินฝาก สายธรุกจิ ลูกคาราย

ยอย  ดูแลพัฒนาลักษณะบริการใหตอบสนองความตองการของลูกคาและเสริมสรางสิทธิประโยชน

เพิ่มเติมแกลูกคา รวมถึงจัดกิจกรรมรวมกับผูขานสินคาและบริการอื่นๆ  เปนการมอบสิทธิประโยชน

พิเศษแกลูกคาของธนาคารอยางตอเนื่อง  เพื่อใหเปาหมายในการรักษาลูกคาเดิมและขยายฐานลูกคา

ใหม 

 จากการรายงานผลการประเมินบรรษัทภิบาลของบริษัทจดทะเบียน (บจ.) ประจําป 2548  

และการประกาศรายชื่อบริษัทที่มีผลการประเมินดีเดน 100 บริษัทแรก (TOP 100) จัดขึ้นโดย

คณะกรรมการสรางความรูความเขาใจ และประชาสัมพันธการดําเนินการเกี่ยวกับ Corporate 

Governance ในประเทศไทย ภายใตคณะกรรมการบรรษัทภิบาลแหงชาติ ตลาดทรัพยแหงประเทศ

ไทย (ตลท.) และสมาคมสงเสริมสถาบันกรรมการบริษัทไทย (Thai Institute of Directors Association 

หรือ IOD) ในชวงเดือน พฤศจิกายน 2548 ที่ผานมานั้น ปรากฎวาบริษัทเงินทุนธนชาต และธนชาต 

ไดรับการคัดเลือกใหเปนบริษัท 100 อันดับแรก ที่มีผลการประเมินดีเดนดานกํากับดูแลกิจการที่ดี (List 
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of 2005 Top Quartile Companies) ประจําป 2548 จากการสํารวจบริษัทจดทะเบียนตางๆ รวม 371 

บริษัท 

 การประเมินผลในครั้งนี้พิจารณาหลักเกณฑจากสมาคมสงเสริมสถาบันกรรมการบริษัทไทย 

และบริษัท Mckinsey & Company Thailand พัฒนาขึ้นโดยอิงหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดีของ 

OECD (Organization For Economic and Corporation and Development) และตลาดหลักทรัพย 

ซึ่งประกอบดวยหลักเกณฑ 5 หมวด ไดแก สิทธิของผูถือหุน การปฏิบัติที่เทาเทียบกันของผูถือหุน 

บทบาทของผูมีสวนไดสวนเสีย  การเปดเผยของมูลและความโปรงใส  ความรับผิดชอบของ

คณะกรรมการ สําหรับวัตถุประสงคของการประเมินครั้งนี้ก็เพื่อ วัดผลการปฏิบัติงานดานการกํากับ

ดูแลกิจการของบริษัทจดทะเบียนในประเทศไทย  รวมทั้งเพื่อนําเสนอผลการประเมินในภาพรวมเพือ่ให

บริษัทจดทะเบียนโดยทั่วไปไดใชเปนแนวทางในการพัฒนาการกํากับดูแลกิจการของบริษัทและยังเปน

แนวทางสําหรับองคกรที่เกี่ยวของในการพิจารณากําหนดนโยบาย  และกฎระเบีนบที่เกี่ยวของกับการ

กํากับดูแล  และจัดทํารายงานผลเฉพาะบริษัท  เพื่อเปนขอมูลใหกับแตละบริษัทไดทราบถึงประเด็นที่

เปนจุดแข็ง  และจุดออนที่จะตองพิจารณาปรับปรุงของตนเองโดยเฉพาะ  ซึ่งรายละเอียดของนโยบาย

การกํากับดูแลกิจการที่ดี  คลอบคลุมดวยเนื้อหามีใจความหลักคือ ธนาคารตระหนักถึงความสําคัญใน

การกํากับดูแลกิจการที่ดี ดวยความเชื่อมั่นวา กระบวนการจัดการที่ดี มีความโปรงใส มาตราฐานเปน

สากล  จะเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของกิจการและทําใหธนาคารเปนที่ยอมรับมากขึ้น ทั้ง

ภายในประเทศ และระหวางประเทศ ซึ่งเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการบรรลุเปาหมายทางธุรกิจ 

เพิ่มมูลคาทางเศรษฐกิจใหแกธนาคาร รวมถึงสรางความเชื่อมั่นใหแกผูถือหุน ผูลงทุน และผูที่มี

สวนรวมไดเสียทุกฝาย วาจะไดรับการปฏิบัติอยางเปนธรรมโดยทั่วถึง ธนาคารจึงไดกําหนดหลักการ

กํากับดูแลกิจการภายใตแนวทางของการอันประกอบดวย  ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย สํานัก

คณะกรรมการกํากับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย  และธนาคารแหงประเทศไทย เพื่อใหกรรมการ 

ผูบริหาร และพนักงานทุกคน ถือเปนหลักปฏิบัติ 
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ตาราง 2 อันดับยอดเงินฝากของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย  

อันดับธนาคารพาณิชยไทย เงินฝาก ณ วนัที่ 31 ธันวาคม 2548 
                                                                                                                                    ( หนวย : ลานบาท ) 

เพิ่ม ( ลด ) 
ชื่อธนาคาร 

ธันวาคม 
2548 

พฤศจกิายน 
2548 จํานวนเงิน รอยละ 

สวนแบง
ตลาด 
( % ) 

กรุงเทพ 1,156,530 1,131,593 24,937 2.20 20.70 

กรุงไทย 983,213 964,019 19,194 1.99 17.60 

กสิกร 689,652 692,756 ( 3,103 ) ( 0.45 ) 12.35 

ไทยพาณิชย 622,431 634,164 ( 11,732 ) ( 1.85 ) 11.14 

กรุงศรีอยุธยา 553,532 553,933 ( 401 ) ( 0.07 ) 9.91 

ทหารไทย 517,215 510,270 6,945 1.36 9.26 

นครหลวงไทย 382,165 391,531 ( 9,366 ) ( 2.39 ) 6.84 

ไทยธนาคาร 194,573 210,457 ( 15,883 ) ( 7.55 ) 3.48 

ยูโอบี รัตนสิน 152,603 154,000 ( 1,398 ) ( 0.91 ) 2.73 

ธนชาต 149,015 141,306 7,709 5.46 2.67 

สแตนดารดชารเตอร 87,701 107,835 ( 20,135 ) ( 18.67 ) 1.57 

เกียรตินาคิน 41,581 42,026 ( 445 ) ( 1.06 ) 0.74 

ทิสโก 34,638 48,114 ( 13,476 ) ( 28.01 ) 0.62 

สินเอเซีย 21,514 0 21,514 - 0.39 

รวม 5,586,362 5,582,004 4,358 0.08 100 

 

       ที่มา : ธ.พ. 11 โดยสถาบันวิจัยนโยบายเศรษฐกิจการคลัง 
 
8.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 ผูวิจัยไดทําการคนควางานวิจัยตางๆ ไดแก วิทยานิพนธ สารนิพนธ ภาคนิพนธ วารสาร 

เอกสารวิชาการ และหนังสือพิมพตางๆ ที่เกี่ยวของกับการบริหารความสัมพันธลูกคาและปจจัยการ

บริหารงานที่ผลตอความจงรักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ดังนี้ 
 งานวิจัยภายในประเทศ 
 นิคม สะอาดเอี่ยม(2539 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ

การใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ศึกษากรณีสาขาซีคอนสแควร โดยมีวัตถุประสงค
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เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการและคนหาสาเหตุ ที่เปนสาเหตุแหงความพึง

พอใจ และไมพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการ โดยวัดในบริการของธนาคาร 3 ดาน ไดแก ดาน

สถานที่ ดานบริการฝาก-ถอนเงิน โอนและชําระเงิน ไดแก เครื่อง ATM ที่ธนาคารใหบริการและดาน

สินเชื่อ ซึ่งการวิจัยพบวา ส่ิงที่ลูกคาพึงพอใจสูงสุด ไดแก องคประกอบการเรียกดูเอกสารประกอบการ

พิจารณาสินเชื่อ สวนปจจัยเหตุที่ทําใหผูรับบริการไมพึงพอใจ ดานสถานที่คือ ความไมสะดวกจากการ

บริการ ดานบริการฝากถอนเงิน ดานสินเชื่อ คือความลาชาในการบริการ สําหรับขอเสนอแนะจากการ

วิจัยครั้งนี้ คือ การมุงสนองตอบความตองการของผูมาใชบริการของธนาคาร โดยคนหาปจจัยเหตุแหง

ความพึงพอใจ และไมพึงพอใจ ซึ่งจะเห็นวาความสะดวกรวดเร็ว ความเพียงพอในการใหบริการ 

ระยะเวลาในการใหบริการ เปนสิ่งที่สรางทัศนคติที่มีตอการใหบริการ และสัมพันธกับพฤติกรรมการใช

บริการ 

 ไพโรจน ฤทธิ์ลํ้าเลิศ (2546)ไดทําการวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ บริการ และการโฆษณา ที่มี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ธนาคาร กรุงไทย จํากัด(มหาชน)ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ ธนาคาร กรุงไทย จํากัด

(มหาชน)ดานภาพลักษณ บริการ และการโฆษณา ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร โดย

ความมั่นคงจากการถือหุนใหญของภาครัฐบาลมีอิทธิพลมากที่สุด สวนภาพลักษณของธนาคาร ผล

ประกอบการของธนาคารที่มีผลกําไร  ความหลากหลายของบริการ ความสะดวกขณะใชบริการ ความ

ถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน  ความนาเชื่อถือของพนักงาน กริยามารยาทในการ

ใหบริการของพนักงาน และภูมิความรู ความสามารถของพนักงานมีอิทธิพลมาก  สวนการโฆษณามี

อิทธิพลปานกลางตอพฤติกรรมการใชบริการ  ซึ่งรูปแบบการโฆษณาของธนาคาร ชูภาพลักษณ 

ชื่อเสียงของธนาคาร ฯลฯ และแจงใหทราบถึงบริการของธนาคารมีอิทธิพลมาก ดานการโฆษณาของ 

ธนาคารผานทางสื่อโทรทัศน และสื่อปายโฆษณา ณ จุดบริการมีอิทธิมาก ส่ือหนังสือพิมพ ส่ือนิตยสาร 

และส่ืออินเตอรเน็ต มีอิทธิพลปานกลาง สวนสื่อวิทยุ ส่ือโรงภาพยนตร และสื่อปายโฆษณากลางแจง มี

อิทธิพลนอย 

 ภิรดี วรกระมล (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช

บริการของลูกคา ธนาคาร ยูโอบี รัตนสิน จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลของการวิจัย

พบวา ปจจัยดานประชากรศาสตร และปจจัยดานสวนผสมการตลาด มีความสัมพันธและไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร กลาวคือ ปจจัยดานเพศมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการในดานชวงเวลาที่มาใชบริการ ปจจัยดานอายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ใชบริการดานระยะเวลาการเปนลูกคาธนาคาร ปจจัยดานอาชีพ ปจจัยดานลักษณะของตัวผลิตภัณฑ

ทางการเงินมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทการใหบริการ ดานระยะเวลาในการ
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เปนลูกคาและดานความถี่ในการใชบริการ ปจจัยดานระดับรายได และการสงเสริมการตลาดจะสัมพันธ

กับพฤติกรรมการใชบริการดานระยะเวลาการเปนลูกคา และความถี่ในการใชบริการ ปจจัยดานระดับ

การศึกษาจะสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานประเภทของการใชบริการ ปจจัยดานอัตราดอกเบี้ย

เงินฝากและเงินกูยืม ปจจัยดานสถานประกอบการ และดานความสามารถในการใหบริการจะไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการในทุกดาน และสุดทายปจจัยการเขาถึงบริการและความมี

อัธยาศัยไมตรีของบุคคลากรมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการ 

 สกลมาน สังขะวัฒนะ ( 2546 : บทคัดยอ ) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของบริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีการบริหาร

ลูกคาสัมพันธระหวางลักษณะประชากรศาสตรรถยนตที่ใช กับมีความคิดเห็นตอลักษณะการบริหาร

ลูกคาสัมพันธทั้ง 4 รูปแบบคือการสรางความสัมพันธดวยรางวัล การสรางความสัมพันธดวยเงื่อนไข

สัญญา การสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม และการสรางความสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะ

ดาน กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือผูบริโภคและไดรับการบริการ  โดยผานกระบวนการที่นําเอางาน

บริหารลูกคาสัมพันธมาใชในรูปแบบตางๆ ประชากรที่ใชในการวิจัยจึงเปนประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร ที่อายุตั้งแต 18 ป ข้ึนไป โดยสุมตัวอยางเฉพาะผูที่เคยซื้อรถโตโยตาในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคกลุมตัวอยางเปนเพศชายมากกวาเพศ

หญิง โดยสวนใหญอายุระหวาง 26-35 ป รองลงมาคือ 36-45 ป และอายุมากกวา 45 ป ตามลําดับ 

และพบวาผูบริโภคมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธในดานการสราง

ความสัมพันธดวยรางวัล การสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม การสรางความสัมพันธดวยการให

ความรูเฉพาะดานอยูในระดับเห็นดวยมาก และการสรางความสัมพันธดวยเงื่อนไขสัญญาอยูในระดับ

ปานกลาง และผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรส อาชีพ รุนของรถ อายุการใชงาน และระยะทางการใชงาน

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธไมแตกตางกันในทุกดานและรวมกันทุกดาน 

 งานวิจัยตางประเทศ 
 จูล่ี แอบบ็อต และคณะ (Julie Abbott; and others. 2001 : 24-34) ไดทําการวิจัยภายใต

หัวขอเร่ือง“Customer relationship management in practice-a quatitative study” โดยสรุปการวิจัย

ไดดังนี้ 

 งานวิจัยชิ้นนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยนําเอากลยุทธทางดานการบริหารลูกคาสัมพันธไป

ใชเพื่อใหเกิดผลสําเร็จ โดยไดทําการสํารวจจากกลุมบริษัทเปนจํานวน 17 บริษัท และนําเสนอ

กรณีศึกษาส้ันๆ 3 กรณี พบวาขอมูลลูกคาที่สมบูรณแบบนั้นเปนสิ่งจําเปนอยางมากในการประสบ

ผลสําเร็จทางดาน CRM ซึ่งทางดานเทคโนโลยีจะชวยสนับสนุนในการไดมาซึ่งขอมูล เพื่อนํามา
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วิเคราะหและพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น งานวิจัยไดถูกกําหนดไว 2 ข้ันตอน 

คือ การสํารวจโดยผานทางการสื่อสารทางอิเลคทรอนิคส (e-mail) เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามใน

ภาคอุตสาหกรรมของประเทศอังกฤษ 40 แหงและมีการสัมภาษณโดยผานทางโทรศัพทหรือสัมภาษณ

แบบตัวตอตัวเปนตัวอยางสํารอง ในการสํารวจครั้งนี้เปนการสํารวจเชิงปริมาณ แตในครั้งที่สองเปนการ

สํารวจซึ่งถูกออกแบบเพื่อใหออกมาเปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อที่จะนําเอา CRM มาใชไดจริง 

 ขอสมมุติฐานของงานวิจัยในสวนของการบริหารลูกคาสัมพันธหรือ CRM คือ เมื่อเขาใจ

มุมมองของทั้งบริษัทหรือองคกรและนักการตลาด ในการนําเอา CRM มาใช และพวกเขาเหลานั้นรูสึกมี

การเตรียมพรอมที่จะสามารถดําเนินการไดหรือไม(ซึ่งผูตอบแบบสอบถามทุกคนไดมีการเริ่มตนนําเอา 

CRM มาใชหรือนําเอามาใชเรียบรอยแลว) 

 บทสรุปของงานวิจัยนี้ พบวาบริษัทหรือองคกรหลายๆแหงจะเริ่มมีการยอมรับการบริหาร

ลูกคาสัมพันธหรือ CRM มากขึ้น แตมีไมมากนักที่จะปรับปรุงการใชงานใหดีข้ึน บางองคกรมี

ความกาวหนามากกวาองคกรอื่นๆ และแนวโนมของธุรกิจที่จะมีการนําเอาการบริหารลูกคาสัมพันธมา

ใชมากขึ้นคือธุรกิจตลาดเฉพาะกลุม (Niche Marker) ซึ่งจะตองมีทางเลือกหลากหลายใหแกผูบริโภค 

และถึงแมวาหลักการของการบริหารลูกคาสัมพันธนี้ จะเปนที่ยอมรับกันอยางแพรหลาย แตผูที่นําไป

ปฏิบัติก็พยายามหาวิถีทางที่จะเปลี่ยนแปลงใหแข็งแกรงขึ้น และจัดสรางใหกาวหนายิ่งขึ้น ดังนั้นการที่

จะทําใหเปนผลสําเร็จจึงตองกาวไปอยางชาๆ 

 ผูกรอกแบบสอบถามหลายรายตางตั้งคําถามวา องคกรของพวกเขาจะพัฒนา CRM เพื่อให

ประโยชนแกผูบริโภคหรือเปนกลยุทธที่จะแขงขันกับคูแขงขันไดจริงหรือไม (ซึ่งผูกรอกแบบสอบถามมี

ความเชื่อโดยสวนตัววาถาเปนประโยชนตอผูบริโภคแลวจะกอใหเกิดผลกําไรตามมาภายหลัง) ซึ่งการ

แพรหลายของ CRM จะขึ้นอยูกับความคิดของผูบริโภคที่วาองคกรใดที่เอาใจใสตอพวกเขาอยางแทจริง 

ก็จะนําไปสูการบอกเลาจากปากตอปากถึงบริการที่ดี ซึ่งโดยรวมแลวองคกรสวนใหญมีการเคลื่อนไหว

ในทางที่จะปรับปรุงประสิทธิภาพในการใชขอมูลของพวกเขา และมุงไปสูผูบริโภคเพิ่มมากขึ้น 

 ยิน วาย เค (Yin Y.K. 1994) ไดทําการวิจัยกรณีศึกษาภายใตหัวขอเร่ือง “Case Study 

Research : Desire and Methods”, Applied Social Research Methods Series. 

 จากบทความไดเสนอการศึกษางานวิจัย โดยกรณีศึกษาที่นํามาเปนตัวอยาง เปนกรณีศึกษา

ของผูประกอบการสินคาฟุมเฟอยแหงหนึ่ง ประเภทของสินคาจะมีมูลคาสูงและเปนธุรกิจที่เร่ิมการ

ดําเนินงานในชวงตน ศตวรรษที่ 20 ในประเทศอังกฤษซึ่งมีเครือขายผูแทนจําหนายเปนชองทาง

การตลาด ธุรกิจนี้จัดวา เปนธุรกิจที่มีการใชเครื่องจักรที่มีประสิทธิภาพสูง มีการใชกลยุทธในการรวม

กิจการและวางเปาหมายที่จะทําใหการผลิตเพิ่มข้ึนจาก 1,200 หนวย เปน 15,000 หนวย ตอป สวน

ดานการบริหารงานเนนไปที่กลุมลูกคาขนาดเล็กในสมัยปจจุบัน 
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 นโยบายหลักของบริษัทจะเนนการใชความสัมพันธกับลูกคาเปนหลัก ซึ่งไดรับการยอมรับจาก 

องกรคหลายๆ แหง วาพนักงานทุกคนมีความภาคภูมิใจที่การทํางานรวมกันกอใหเกิดสินคาและบริการ

ที่มีคุณภาพสูงสุด การบริการกอนและหลังการขายจะมีความสําคัญเทาเทียมกันเนื่องจากการซื่อสัตย

ตอลูกคาเปนสิ่งสําคัญมากของบริษัท ที่มีเปาหมายใหลูกคากลับมาใชบริการหรือซื้อสินคา การติดตอ

ใหบริการลูกคาจะเปนการติดตอโดยตรงกับผูเชี่ยวชาญในดานการผลิต เพื่อประกันไดวาลูกคาจะไดรับ

คําตอบที่ถูกตองในทันที ธุรกิจเองตองการความมั่นใจวามีความรูและเขาใจเพียงพอเกี่ยวกับลูกคา เพื่อ

จะไดใหหรือเสนอบริการที่เหมาะสม สําหรับดานการผลิต จะบริหารงานโดยผูที่มีความถนัดเฉพาะดาน

เพื่อใหไดผลงานที่ดีที่สุด ผูบริหารหลายคนในบริษัทไดวาจางบริษัทที่ผลิตสินคาฟุมเฟอยรายอื่นที่ขาย

กิจการซึ่งทําใหมีความสัมพันธกับลูกคาตามมา 

 ในงานวิจัยนี้พบวา ฐานขอมูลของลูกคาเปนปจจัยหลักและเปนศูนยกลางในการดูแลรักษา

ความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ความถูกตองของขอมูลลูกคาแตละรายเปนสิ่งสําคัญ ประวัติการซื้อของ

ลูกคาไดมีการเก็บรวบรวมไวอยางนอย 20 ปและเพิ่มข้ึนเรื่อย ๆ ตามระยะเวลาในการดําเนินงาน

ฐานขอมูลลูกคานี้จะสามารถทําใหบริษัทรูถึงสถานะของแตละผลิตภัณฑวาเปนอยางไรนับต้ังแตเร่ิมตน 

การรวบรวมและปรับปรุงขอมูลใหทันสมัย จะดําเนินการ โดยการติดตอประสานงานกับลูกคาและ

ผูแทนจําหนายโดยตรง  โดยผานเคมเปญตาง  ๆ และสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  ผูตอบ

แบบสอบถามทุกคนจะไดรับจดหมายขอบคุณ โดยตรงหรือไปเยี่ยมเยือนจากผูบริหารแผนลูกคา 

ฐานขอมูลนี้มีการใชเพื่อแกไขปญหาตาง ๆ อยางรวดเร็วทุกวัน เพื่อเปนการรับประกันวาชองวาง

ระหวางลูกคากับบริษัทมีนอยที่สุด  จากประสบการณในการดําเนินธุรกิจประเภทนี้ เชื่อวาการรักษา

ความซื่อสัตยตอลูกคาเปนสิ่งสําคัญ ซึ่งการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (CRM) ที่ใชอยูนี้แสดงใหเห็นวา

เปนเรื่องที่งายที่จะทําความสัมพันธที่ดีกับลูกคาที่มีกําลังซื้อสูง โดยระยะเวลาที่ผานมา สามารถบอกได

วากลยุทธในการเพิ่มยอดขายกวา 10 เทา ดวยคาใชจายที่นอยลง นําไปสูการเปดตลาดและกลุมลูกคา

ใหมที่ตองการความแตกตาง 

 ผลที่ไดจาการศึกษาพบวา ไมวาในธุรกิจประเภทใดตางมุงเนนอยางชัดเจนไปที่ความตงการ

ของลูกคา ทั้ง ๆ ที่ลูกคาแตละรายมีความแตกตางกันทั้งในดานอายุและประเภทอุตสาหกรรม ธุรกิจ
เหลานี้ตางรองรับตลาดเฉพาะกลุมซึ่งบางธุรกิจก็มีขนาดใหญและเปนธุรกิจตลาดแบบมวลรวม โดย

พบวาเปนการยากที่จะควบคุมขนาดของฐานขอมูลลูกคาของธุรกิจเหลานั้น อยางไรก็ตาม ลักษณะที่

คลายคลึงกันก็คือความจําเปนอยางมากที่ลูกคาจะกลายเปนผูที่ไดรับขาวสารมากขึ้นและการขยายตัว

ของชองทางการสื่อสารทางคอมพิวเตอรนําไปสูการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคาที่เพิ่มขึ้นเปนอยางมาก ซึ่ง

จะเปนสวนที่ทําใหการบริหารงานลูกคาสัมพันธมีความสําคัญในการทําใหเกิดความพึงพอใจและเปน

การสงเสริมความชื่อมั่นของลูกคาในธุรกิจตาง  
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บทที่  3 
วิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 

  

 ผูวิจัยไดทําการวิจัยเรื่องการบริหารความสัมพันธลูกคาและปจจัยการบริหารงานที่มีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไดดําเนินการ

ตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 

  1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง  

  2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

  3.  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

  4.  การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

  5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง  
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกคาที่เขามาใชบริการภายในสาขาที่ใหบริการเต็ม

รูปแบบของธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) ที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
          กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ ลูกคาที่เขามาใชบริการภายในสาขาของธนาคาร 

ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) ที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร  เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน

ดังนั้นจึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักดิ์ อุดมศรี ( 2538 : 104 )  

โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเชื่อมั่น 95%  คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดขึ้น 0.05 คา

สัดสวนประชากร 0.5 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 385 คน  และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 คน จะไดเทากับ

จํานวน 400 คน  ดังนี้ 

   

     n =   
 

       B2

     Z2pq 

 

  แทนคา  n =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 

     B =   ระดับความคลาดเคลื่อน 

     Z   =   Z score  ข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น 
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     p   =   ความนาจะเปนของประชากรที่สนใจศึกษา 

     q   =   1 – p 
 

 ในทางปฏิบัติเรานิยมใชระดับความเชื่อมั่น 95%  ดังนั้น  Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกุล; และ    

ชูศักดิ์ อุดมศรี. 2545 : 102) 

 

     B   =  ระดับความคลาดเคลื่อน  กําหนดใหมีความเบี่ยงเบนได 5%   

          ดังนั้น B = 0.05 

     p   =  คาสัดสวนของประชากรที่จะสุม  กําหนดไดเปน 0.5 (ประมาณการ) 

 

 เพราะฉะนั้นไดขนาดตัวอยาง 

 

     n =    (1.96)2(0.5)(0.5) 

                    (0.05)2

     n =     (3.8416) (0.25) 

                  (0.0025) 

     n =     384.16  หรือ  385  ตัวอยาง 

  

 และเพื่อใหการเก็บขอมูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ จึงมีการเพิ่มจํานวนตัวอยาง 

เทากับ 15 คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้เทากับ 400 คน 

 การสุมตัวอยางสําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดใชหลักการสุมตัวอยาง 3 ข้ันตอน     โดยมีข้ันตอน 

ดังนี้ 

  ขั้นตอนที่ 1  วิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง ( Purposive Sampling ) โดยทํา

การเลือกสาขาของธนาคารที่เปดบริการทางธุรกรรมอยางเต็มรูปแบบในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 5

สาขา  ดังนี้  สํานักตนสน  สาขามาบุญครอง  สาขารัชดาภิเษก  สาขาบางนา  สาขาถนนเพชรเกษม     

  ขั้นตอนที่ 2  การสุมแบบกําหนดจํานวนตัวอยาง (Quota Sampling) โดยกําหนด

จํานวนตัวอยางในแตละเขต ตามสัดสวนจํานวนเทาๆ กัน โดยกําหนดจํานวนตัวอยางในแตละสาขา 

จํานวนเทาๆ กัน คือ สาขาละ 80 คน 

  ขั้นตอนที่ 3  วิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก ( Convenience Sampling ) โดยทํา

การแจกแบบสอบถามใหแกลูกคาที่เขามาใชบริการสาขาของธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน )  
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การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือและขั้นตอนในการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ที่ใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูลมีการดําเนินการสรางตามลําดับ ดังนี้ 

  1. ทําการศึกษาทฤษฎี การบริหารลูกคาสัมพันธ แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของ

ผูบริโภคและแนวความคิดเกี่ยวกับปจจัยในการบริหารงานจากตํารา วารสาร เอกสาร และงานวิจัย

ตางๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

  2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามที่เกี่ยวของกับการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  3. การออกแบบสอบถามสําหรับใชในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยลักษณะของการสราง

แบบสอบถาม ประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ 

   สวนที่ 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

   สวนที่ 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 

   สวนที่ 3   แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานการบริหารงานของธนาคาร 

   สวนที่ 4   แบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร 
  

 สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  มีลักษณะ

เปนแบบสอบถามปลายปด ไดแก  

  1.  เพศ  ไดแก เพศชาย  และเพศหญิง  โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ 

( Nominal  Scale ) 

  2. อายุ ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยกําหนดชวง

อายุ ( มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542 : 110 ) คํานวณดังนี้ 

 

   ความกวางของอันตรภาคชั้น  =     ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

                               จํานวนชั้น 

   ชวงอายุ  =        65 – 15 

                     5 

       =          10 

   โดยแสดงชวงอายุของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามดังนี้ 

   (1)  15 - 24  ป 

   (2)  25 – 34 ป 
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   (3)  35 – 44 ป 

   (4)  45 – 54 ป 

   (5)  ตั้งแต 55 ป ข้ึนไป 

  3.  สถานภาพสมรส ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  

   (1)  โสด  

   (2)  สมรส / อยูดวยกัน 

   (3)  หมาย / หยาราง 

  4. ระดับการศึกษา ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

   (1)  ต่ํากวาปริญญาตรี 

   (2)  ปริญญาตรี 

                     (3)  สูงกวาปริญญาตรี 

  5.  อาชีพ ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Nominal Scale) โดยมี 

   (1)  นักเรียน / นักศึกษา 

   (2)  เจาของกิจการ 

   (3)  พนักงานบริษัทเอกชน 

   (4)  รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

   (5)  รับจาง 

   (6)  อ่ืนๆ ระบ ุ  ................................... 

  6.  รายไดเฉล่ียตอเดือน ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดย

มีการกําหนดชวงรายได  (วิเชียร เกตุสิงห. 2538 : 8-11) คํานวณดังนี้  

   (1)  ต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท   

   (2)  10,001 – 20,000  บาท 

   (3)  20,001 – 30,000 บาท 

   (4)  30,001 บาทขึ้นไป 

  7.  ประเภทธุรกรรม  ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Nominal Scale) โดยมี 

   (1)  เงินฝาก 

   (2)  สินเชื่อเชาซื้อรถยนต 

   (3)  สินเชื่อบาน 

   (4)  ชําระคาบริการสาธารณูปโภค 

   (5)  อ่ืนๆ ระบุ  .................................. 
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 สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา จํานวน 3 ดาน โดยลักษณะ

แบบสอบถามเปนแบบชนิดปลายปด (Close-Ended Response Question) ซึ่งลักษณะคําถามเปน

แบบมาตราสวนประมาณคาตอบ Rating scale method : Likert scale questions (ศิริวรรณ เสรีรัตน;

และคณะ. 2541 : 166)  ซึ่งจัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval scale ) มี 5 ระดับ

ดังนี้ 

  ไมดีอยางมาก 1 คะแนน 

  ไมดี   2 คะแนน 

  ปานกลาง  3 คะแนน 

  ดี    4 คะแนน  

  ดีมาก   5 คะแนน 
การสรางความสัมพันธ 
 8.  ความชัดเจนดานภาพลักษณที่ดีของธนาคาร ธนชาต 

 9.  การเชิญชวนใหเกิดการใชบริการกับธนาคาร ธนชาต 

 10.  การแนะนําบริการของธนาคารตรงตามกับความตองการของทาน 

 11.  ความหลากหลายในการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ 

 12.   การประชาสัมพันธขาวสาร ความเคลื่อนไหวตาง ๆ  
การรักษาความสัมพันธ 

 13.  ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดในรูปแบบตาง ๆ สําหรับลูกคารายเกา 

 14.  การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและมีมาตรฐานเทาเทียมกันทุกสาขา 

 15.  ความสม่ําเสมอในการติดตามลูกคาที่เคยมาใชบริการ 

 16.  ธนาคารมีการสงขอมูลขาวสารใหแกลูกคารายเกาอยูเสมอ 

 17.  การจัดกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนําบริการ และสมนาคุณ 
การขยายความสัมพันธ 

 18.  การออกผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับความตองการของทานอยางตอเนื่อง   

 19.  ธนาคารมีการติดตาม / สอบถามความตองการของทานอยูเสมอ 

 20.  ธนาคารมีการจัดที่ปรึกษาทางดานการเงินที่เหมาะสมกับตัวทาน 

 21.  ธนาคารมีผลิตภัณฑที่หลากหลาย นาสนใจ 

 22.  ทานมั่นใจและเลือกใชบริการของบริษัทในเครือธนชาต มากกวา 2 แหง 
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  ระดับการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับช้ันใชสูตรการคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น

ดังนี้ ( วิเชียร เกตุสิงห. 2538 : 8 - 11 ) 

 

   ความกวางของอันตรภาคชั้น  =     ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

                                จํานวนชั้น 

 

  การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร

ภาคชั้น ( Interval  Scale ) ผูวิจัยใชเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายผลโดยคํานวณไดดังนี้ 

 

                                          คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
   อันตรภาคชั้น        =   

  จํานวนชั้น 
                  

  =         5 – 1

                                              5 

                             =         0.8 

 

โดยเกณฑการแปลความหมายของคะแนนขางตน มีดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ

ลูกคาไมดีอยางมาก                                                         

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ

ลูกคาไมดี 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ

ลูกคาปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ

ลูกคาดี 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ

ลูกคาดีมาก 
 
 สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับปจจัยดานการบริหารงาน จํานวน 4 ดาน โดยลักษณะ

แบบสอบถามเปนแบบชนิดปลายปด (Close-Ended Response Question) ซึ่งลักษณะคําถามเปน
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แบบมาตราสวนประมาณคาตอบ Rating scale method : Likert scale questions (ศิริวรรณ เสรีรัตน

และคณะ. 2541 : 166)  ซึ่งจัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval scale ) มี 5 ระดับ

ดังนี้ 

  ไมดีอยางมาก 1 คะแนน 

  ไมดี   2 คะแนน 

  ปานกลาง  3 คะแนน 

  ดี    4 คะแนน  

  ดีมาก   5 คะแนน 
บุคลากรในองคกร 

 23.  การใชบริการธนาคาร ธนชาต มาจากพนักงานที่ใหบริการ 

24.  พนักงานมีความรับผิดชอบตอการบริการแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ 

25.  พนักงานที่ใหบริการมีความรู ความเขาใจในตัวผลิตภัณฑอยางดี 
26.  พนักงานที่ใหบริการมีมารยาท และความเต็มใจในการบริการ 

27.  พนักงานที่ปฏิบัติงาน ชวยสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกร 
คาธรรมเนียมในการใหบริการ 

 28.  ความเหมาะสมในการกําหนดราคาคาธรรมเนียมในการใหบริการตางๆ 

              29.  ความแตกตางดานราคาเมื่อนํามาเปรียบเทียบกับธุรกิจในสายเดียวกัน 

             30.  ราคาการใหบริการเหมาะสมกับการจัดชั้นธนาคารธนชาต 
ทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ 

 31.  ธนาคารมีความสวยงามของสถานที่ทั้งภายนอกและภายในสาขา 

32.  วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ มีความทันสมัย 

33.  ระบบประมวลผลขอมูลมีความรวดเร็วและถูกตอง 
34.  ธนาคารตองปรับปรุงวัสดุ อุปกรณและระบบประมวลผลใหทันสมัยยิ่งขึ้น  เมื่อ 

เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
การจัดการ 
 35.  ความพรอมของระบบที่นํามาใชใหบริการ 

 36.  การจัดการ การใหบริการแยกเปนสัดสวนที่จัดเจน 

 37.  การควบคุม การใหบริการแกผูคาสม่ําเสมอ 

 38.  การแกไข หรือรับผิดชอบความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการใชบริการ 

 39.  มีระเบียบในการปฏิบัติที่ชัดเจนตอการใหบริการ 
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  ระดับการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับช้ันใชสูตรการคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น

ดังนี้ ( วิเชียร เกตุสิงห. 2538 : 8 - 11 ) 

 

   ความกวางของอันตรภาคชั้น  =     ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

                                 จํานวนชั้น 

 

  การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร

ภาคชั้น ( Interval  Scale ) ผูวิจัยใชเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายผลโดยคํานวณไดดังนี้ 

 

                                          คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
   อันตรภาคชั้น        =   

  จํานวนชั้น 
                  

  =         5 – 1

                                              5 

                             =         0.8 

 

โดยเกณฑการแปลความหมายของคะแนนขางตน มีดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการ

บริหารงานไมดีอยางมาก                                                         

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการ

บริหารงานไมดี 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการ

บริหารงานปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการ

บริหารงานดี 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการ

บริหารงานดีมาก 
 
 สวนที่ 4 คําถามความจงรักภักดีของลูกคาในการใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)

โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบชนิดปลายปด (Close-Ended Response Question) ซึ่งลักษณะ
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คําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคาตอบ Rating scale method : Likert scale questions          

(ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. 2541 : 166)  ซึ่งจัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval 

scale ) มี 5 ระดับดังนี้ 

  ไมดีอยางมาก 1 คะแนน 

  ไมดี   2 คะแนน 

  ปานกลาง  3 คะแนน 

  ดี    4 คะแนน  

  ดีมาก   5 คะแนน 
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) 
 40.  ทานไดแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการของธนาคาร ธนชาต เสมอ 

 41.  ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารเพิ่มข้ึน 

 42.  ทานความผูกพันกับธนาคาร 

 43.  ทานบอกเลาประสบการณ ความประทับใจตอธนาคารใหกับผูอ่ืน 

 44.  ทานภูมิใจที่ไดเลือกใชบริการของธนาคาร ธนชาต 

 45.  ทานพิจารณาวาทานเปนลูกคาที่มีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต 

 

  ระดับการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับช้ันใชสูตรการคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น

ดังนี้ ( วิเชียร เกตุสิงห. 2538 : 8 - 11 ) 

 

   ความกวางของอันตรภาคชั้น  =     ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

                               จํานวนชั้น 

 

  การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค

ชั้น ( Interval  Scale ) ผูวิจัยใชเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายผลโดยคํานวณไดดังนี้ 

 

                                          คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
   อันตรภาคชั้น        =   

  จํานวนชั้น 

  =         5 – 1

                                              5 

                             =         0.8 
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โดยเกณฑการแปลความหมายของคะแนนขางตน มีดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80  หมายถึง  มีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต นอยที่สุด  

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต นอย 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง 2.61 – 3.40  หมายถงึ  มีความจงรกัภักดีตอธนาคาร ธนชาต ปาน

กลาง 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง  มีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต มาก 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00  หมายถงึ  มีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต มากที่สุด 
 
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้คือ แบบสอบถามซึ่งมีข้ันตอนการสราง

เครื่องมือตามลําดับตอไปนี้   

   1.  ศึกษาจากตํารา วารสาร เอกสารและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชเปน

แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

      2. ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถาม ที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับ

แนวคิดทฤษฎีที่ใชในการวิจัย  โดยสรางเปนแบบสอบถามทั้งหมด 4 สวน คือ 

     สวนที่  1    คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล 

  สวนที่  2    คําถามเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 

  สวนที่  3    คําถามเกี่ยวกับปจจัยดานการบริหารงาน 

    สวนที่  4    คําถามเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองลูกคาธนาคาร ธนชาต จาํกัด                   

( มหาชน )         

         3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบ และ

เสนอแนะเพิ่มเติม 

    4. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตองและมีความเหมาะสมของเนื้อหา

จากนั้นนํามาปรึกษากับอาจารยคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธเพื่อปรับปรุงใหชัดเจนกอนนําไปใช 

    5. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 

ชุด  เพื่อหาคาความเชื่อมั่นโดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิอัลฟา ( α - Coefficient ) โดยวิธีการคํานวณ

ของครอนบัค ( Cronbach ) ( พวงรัตน ทวีรัตน. 2538 : 125-126 ) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับของ

ความคงที่ของแบบสอบถาม  โดยจะมีคาระหวาง 0 ≤ α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก  แสดงวามี

ความเชื่อมั่นสูง  ซึ่งจากการทดลองใช (Try out) ไดคา Reliability Coefficient เทากับ 0.9402 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพื่อศึกษาถึงการบริหาร

ความสัมพันธลูกคาและปจจัยในการบริหารงานที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยแบงลักษณะการเก็บรวบรวมขอมูลที่ทําการศึกษาเปน  2  

ลักษณะ คือ 

  1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจาก

การตอบแบบสอบถามของลูกคาที่เขามาใชบริการสาขาของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด ซึ่งจะเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางตามพื้นที่ที่ได

กําหนดไวจนครบจํานวน 

 2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลเพื่อใชในการประกอบของการทําวิจัยนั้น

ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากตํารา วารสาร วิทยานิพนธ ปริญญานิพนธ สารนิพนธ ขอมูลทาง

อินเตอรเน็ต และเอกสารงานวิจัย ตางๆ เพื่อใชเปนแนวทางของการทําการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ 
 
การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
      1.  การจัดการทําขอมูล 

            โดยการทดสอบแบบสอบถามที่ไดทําการออกแบบไว (Pretest) แลวดําเนินการแกไข

ขอบกพรองของแบบสอบถาม พรอมทั้งทําการตรวจสอบความเชื่อมั่น (Validity) ของแบบสอบถาม

ดวยวิธีการของครอนบัค (Cronbach หรือ Crobach’s Alpha Coefficient) α ของ Cronbach แลวนํา

ขอมูลจากในแบบสอบถามที่ไดมาตรวจสอบความสมบูรณกอนที่จะแปลงขอมูลและเขารหัส           

(Coding) เพื่อทําการประมวลผลโดยใชโปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 

For Windows Version 11 และทําการวิเคราะหขอมูล 

 2.  การวิเคราะหขอมูล 

       2.1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวิเคราะหเชิงพรรณนาจะ

เปนการใชคาเฉลี่ย (Mean) เปอรเซ็นต (Percentage) ความถี่ (Frequency) ในการอธิบายลักษณะ

ทางดานขอมูลสวนบุคคล สําหรับการวัดปจจัยดานการบริหารความสัมพันธลูกคาที่สงผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

     2.2 การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบสมมติฐานแตละ

ขอโดยใชสถิติ t-test และ One way ANOVA (f-test) เพื่อทดสอบความแตกตางในการวิเคราะหความ

แตกตางลักษณะดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย

ตอเดือน และประเภทธุรกรรมที่แตกตางกัน สงผลตอความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต ตางกัน 
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     2.3 การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Correlation 

Coefficient) เพื่อใชทดสอบปจจัยดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ปจจัยดานการบริหารงาน ใน

การทํานายความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 3.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

  3.1 สถิติพื้นฐาน ประกอบดวย  

   3.1.1 คารอยละ (Percentage of frequency) เปนการเปรียบเทียบสัดสวนของขอมูล 

โดยใชสูตร                 

   P    =     f    x   100 

                             n 

 

โดยที่  P      แทน     คาคะแนนเฉลี่ย 

       f       แทน     ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

    n      แทน     ขนาดของกลุมตัวอยาง   

   3.1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) สําหรับการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) เพื่อใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 39) 

             

                 
n

X
X
∑=  

 

เมื่อ X    แทน    คาคะแนนเฉลี่ย 

   แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด ∑X

    แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง n

   3.1.3 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation ) ใชสูตรสําหรับการวิเคราะห

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล (ชูศรี วงศรัตนะ. 

2541 : 65) 

 

      
1)n(n

X)(Xn
.D.S

22

−
−

= ∑ ∑
 

 

 

 

65



 66 

เมื่อ  .    แทน    คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง D.S

 (∑X)2        แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

  ∑X2        แทน    ผลรวมของคะแนนแตละตัวอยางยกกําลังสอง 

                n          แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   3.1.4 หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามการทดสอบคาความเชื่อมั่นของ

เครื่องมือ (Reliability) เพื่อประสิทธิผลของแบบสอบถามที่จะใหมีความถูกตอง (Accuracy) เชื่อถือได 

(Dependability) ไมเปลี่ยนแปลง (Consistency) โดยวิธีของครอนบัด (Cronbach) เรียกวา การหาคา

สัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 449) 

 

       Cronbach’s Alpha         =    
variancecovariance1)(k1

variancecovariance k

−+
 

 

เมื่อ   Cronbach’s Alpha แทน   คาสัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น 

         แทน   จํานวนคําถาม k

         ariancecov   แทน   คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง ๆ  

        iancevar      แทน   คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนของคําถาม 

  3.2 สถิติสําหรับทดสอบสมมติฐาน 

   3.2.1 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใช สูตร   

t-test Independent (ชูศรี วงศรัตนะ.2534:178)   เพื่อทดสอบสมมติฐานความแตกตางกันของตัวแปร

เพศและสถานภาพสมรส กับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใชสูตร 

ดังนี้   

 ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุมไมเทากนั  )σ 1
2≠ σ 2

2) 
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                  ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุมเทากัน  )σ 1
2=σ 2

2) 
 

      t      = 
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  โดยที่   df = n1 + n2 – 2 

 

เมื่อ t   แทน   คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution 

 X1   แทน   คาเฉลีย่ตัวอยางกลุมที่ 1 

 X2   แทน   คาเฉลีย่ตัวอยางกลุมที่ 2 

 S2
1   แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 

 S2
2   แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 

 n1   แทน   ขนาดกลุมตัวอยางที ่1 

 n2   แทน   ขนาดกลุมตัวอยางที ่2 

 df   แทน   ชั้นแหงความเปนอิสระ (n1 + n2 – 2) 

   3.2.2 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยใช

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ณ ที่ระดับความ

เชื่อมั่นรอยละ 95 เพื่อทดสอบสมมติฐานความแตกตางกันของอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภท    ธุรกรรมกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต 

โดยดูคาความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชสถิติวิเคราะหจากคา 

ANOVA (F) หรือ คา Brown-Forsythe (B) ซึ่งมีข้ันตอน ในการวิเคราะหดังนี้ 

    3.2.2.1 ตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test  

(กัลยา วานิชยบัญชา. 2546 : 144) โดยใชสูตรดังนี้ 

     

                        F  =  
MSE

MSTrt
 

 

เมื่อ F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 

 MSTrt  แทน ความแปรปรวนระหวางทรีทเมนต 

 MSE    แทน ความแปรปรวนภายในทรีทเมนต 

67



 68 

    3.2.2.2 วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (F) (กัลยา วานิชยบัญชา, 

2543 : 312-313) โดยใชสูตรดังนี้ 
      
                         F  =  MSB 

                                 MSW 

 

เมื่อ F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 

 MSB แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 

 MSW แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 

 โดยคา df หรือ ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางกลุมเทากับ (k-1) และภายในกลุม เทากับ 

 (n-k) 

 

ตาราง 2 แสดงการคํานวณ Completely Randomized Design (CRD) ANOVA 

แหลงความแปรปรวน Df SS MS F 

ระหวางกลุม (k-1) SSb MSb MSb

MSw 

ภายในกลุม (n-k) SSw MSw  

ผลรวม (n-1) SSt   

  

 หรือวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-forsythe (B) (Hartung. 2001 : 300) โดยใช

สูตรดังนี้ 

                 B   =   MSB  

                   MSW’ 
     

2

1
1 i

K

i
S

N
ni∑

=

⎟
⎠
⎞

⎜
⎝
⎛ −  โดย คา    MSW’  = 

 
เมื่อ B  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-forsythe 

 MSB แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 

 MSW’ แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-forsythe 
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 K  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

 n       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 N  แทน ขนาดประชากร 

 Si
2  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 

  และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว  ตองทําการ 

ทดสอบเปนรายคูตอไป เพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน  โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant 

Difference (LSD) หรือ Dunnett T3 (กัลยา  วานิชยบัญชา.2545 : 332-333) 

    3.2.2.3 วิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู LSD (กัลยา วานิชยบัญชา.2545 : 332-

333) โดยใชสูตรดังนี้  

   

    LSD  =       
]/1/1[;2/1 jikn nnMSEt +−−α  

 

เมื่อ  แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%  

      และชั้นหางความเปนอิสระภายในกลุม 
kn/2;1t −−α

 MSE  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม ( ) wMS

 
i

n    แทน จํานวนขอมูลของกลุม i 

    แทน จํานวนขอมูลของกลุม j 
j

n

 
  หรือวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู Dunnett T3 (Keppel.1982 : 153-155) 

โดยใชสูตรดังนี้ 

    dD  =         qD     2( MS S/A ) 

   s 

 __ 

 

 

เมื่อ dD   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Dunnett test 
__ 

            Q  แทน คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test 

 MSS/A แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 

 S  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

    4.2.4  สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงาย Pearson Correlation (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) ใชในการหาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน เปน
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คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปร  2 ตัวที่แตละตัวตางมีระดับการวัดของขอมูลในระดับ   

อันตรภาคชั้น (Interval Scale) และ ระดับอัตราสวน (Ratio Scale) (วิเชียร เกตุสิงห. 2541 : 72) เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานการบริหารความสัมพันธลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร 

ธนชาต และปจจัยการบริหารงานดานอื่นๆ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธน

ชาต โดยใชสูตรดังนี้  

 

                               

( )( )
( )[ ] [ ]∑ ∑∑ ∑
∑ ∑∑

−−−

−

)( 2222 YYnXXn

YXXYn

 

 r      =

 

 

เมื่อ      rxy     แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

           ΣX   แทน  ผลรวมของคะแนน X 

            ΣY  แทน  ผลรวมของคะแนน Y 

           ΣX2      แทน  ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกําลังสอง 

            ΣY2     แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกําลังสอง 

            ΣXY    แทน  ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทุกคู 

           n      แทน  จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง 

 

 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง  -1 ≤ r  ≤ 1  ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 

2545 : 280) 

  1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามคือ ถา X เพิ่ม Y 

จะลด แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 

  2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันคือ ถา X เพิ่ม Y จะ

เพิ่ม แตถา X ลด Y จะลด 

  3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี

ความสัมพันธกันมาก 

  4. ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี

ความสัมพันธกันมาก 

 เกณฑการแปรความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 324) มีดังนี้ 

 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91-1.00  แสดงวามีความสัมพันธระดับสูงมาก 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.71-0.90  แสดงวามีความสัมพันธระดับสูง 
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 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31-0.70  แสดงวามีความสัมพันธระดับปานกลาง 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01-0.30  แสดงวามีความสัมพันธระดับตํ่า 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวาไมมีความสัมพันธในเชิงเสนตรง 

      4. การทดสอบสมมติฐาน 

  สมมติฐานขอที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได อาชีพ  

ประเภทการทําธุรกรรม ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) แตกตาง

กัน 

 การวิเคราะหใชคาสถิติ t-test และการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) เพื่ออธิบายคาความแตกตางระหวางลักษณะขอมูลสวนบุคคลที่มีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 สมมติฐานขอที่ 2 การบริหารความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 การวิเคราะหใชเทคนิคการวิเคราะหแบบสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงาย (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) ในการวิเคราะหหาความสามารถในการทํานายความ

จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 สมมติฐานขอที่  3 การบริหารงานดานอื่นๆ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 การวิเคราะหใชเทคนิคการวิเคราะหแบบสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงาย (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) ในการวิเคราะหหาความสามารถในการทํานายความ

จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจยัครั้งนีมุ้งศึกษา “การบริหารความสัมพันธลูกคาและปจจัยการบริหารงานที่มีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” การวิเคราะห

ขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูทําการวิจัยไดทาํการกําหนดสัญลกัษณ

ตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

 

เมื่อ n  แทน จํานวนสมาชกิกลุมตัวอยาง 

           X   แทน คาคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยาง (Mean) 

 S . แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) .D

 t  แทน คาที่ใชพจิารณาใน t-distribution 

 F  แทน คาที่ใชพจิารณาใน F-distribution 

 SS  แทน ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 MS  แทน คาคะแนนเฉลีย่ของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 df  แทน องศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) 

 Prob แทน คาความนาจะเปนที่คาสถิตทิี่ใชทดสอบจะตกอยูในชวงปฏิเสธหรือ  

     ยอมรับสมมติฐาน 

 *  แทน มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 **        แทน     มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 Sig   แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรม SPSS คํานวณได    

         ใชในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null  Hypothesis) 

 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative  Hypothesis) 

     α            แทน    คาความเชื่อมัน่  

   LSD     แทน     คาผลตอนยัสําคัญที่คาํนวณไดสําหรับประชากรกลุม i  และ  j 
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การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจยั โดยแบงการนําเสนอ 

ออกเปน 5 ตอน ดังนี้ คือ 
 ตอนที ่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนก

ตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชพี รายไดเฉล่ียตอเดือน ประเภทธุรกรรม 

 ตอนที ่ 2 การวิเคราะหขอมูลดานทัศนคติเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคาธนาคาร

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที ่ 3 การวิเคราะหขอมูลดานทัศนคติเกี่ยวกับปจจัยการบรหิารงานของธนาคารตอ

ลูกคาธนาคาร ธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ตอนที ่ 4 การวิเคราะหขอมูลดานทัศนคติเกี่ยวกับความจงรักภกัดีของลูกคาธนาคาร  

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่  5   การวิเคราะหขอมูลเพื่อทาํการทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้คอื 

  สมมติฐานขอที ่1 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ประเภทธุรกรรม ที่แตกตางกนัมีมีความจงรักภักดีตอธนาคาร 

ธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

  สมมติฐานขอที่ 2  การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  มีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

  สมมติฐานขอที่ 3  การบริหารงานดานอื่นๆ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 

การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 

 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบคุคลของลกูคาธนาคารในเขตกรงุเทพมหานคร 
จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชพี รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภท
ธุรกรรม 
 การวิเคราะหขอมูลในสวนนี ้ ผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตาราง ประกอบ

คําอธิบาย  โดยแจกแจงจาํนวนและคารอยละปรากฏตามตารางดงันี ้คือ 
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ตาราง 3 แสดงจํานวนและคารอยละเกีย่วกับขอมูลดานสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ในเขต  

      กรุงเทพมหานคร 

 

ขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค ความถี ่ รอยละ 

1. เพศ   

      1.1 ชาย 190 47.5 

      1.2 หญิง 210 52.5 

รวม 400 100.0 

2. อายุ   

      2.1 อายุ 15 – 24 ป 68 17.00 

      2.2 อายุ 25 – 34 ป 191 47.75 

      2.3 อายุ 35 - 44 ป 95 23.75 

      2.4 อายุ 45 - 54 ป 32 8.00 

      2.5 อายุ 55  ปข้ึนไป 14 3.50 

รวม 400 100.00 

3. สถานภาพสมรส   

 3.1 โสด 253 63.25 

 3.2 สมรส/อยูดวยกนั 131 32.75 

 3.3 หมาย / หยาราง 16 4.00 

รวม 400 100.00 

4. ระดับการศึกษา   

      4.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 57 14.25 

      4.2 ปริญญาตรี 265 66.25 

      4.3 สูงกวาปริญญาตรี 78 19.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ)   

ขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค ความถี ่ รอยละ 

5.  อาชพี   

 5.1 นักเรียน/นักศึกษา 23 5.75 

 5.2 ธุรกิจสวนตัว 53 13.25 

 5.3 พนักงานบริษัทเอกชน 225 56.25 

 5.4 ขาราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 42 10.50 

 5.5 รับจาง 43 10.75 

 5.6 อ่ืนๆ เชน แมบาน 14 3.50 

รวม 400 100.00 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

      6.1 ต่ํากวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท 41 10.25 

      4.2 10,001 – 20,000 บาท 186 46.50 

      4.3 20,001 – 30,000 บาท 102 25.50 

      4.4 มากกวา 30,001 บาท ข้ึนไป  71 17.75 

รวม 400 100.00 

7. ประเภทธุรกรรม   

 7.1 เงนิฝาก 213 53.25 

 7.2 สินเชื่อเชาซื้อรถยนต 91 22.75 

 7.3 สินเชื่อบาน 44 11.00 

 7.4 ชําระคาสาธารณูปโภค 33 8.25 

      7.5 อ่ืนๆ เชน กองทุน 19 4.75 

รวม 400 100.00 

 

 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบคุคลของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้จํานวน 400 คน จําแนกตามตวัแปรไดดังนี้  

  1. ดานเพศ แสดงใหเห็นไดวาลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ 

จํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 52.5 เพศชาย จํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 47.5 
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  2. ดานอายุ  แสดงใหเห็นไดวาลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 25 - 

34 ป จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 47.75  รองลงมาเปนลูกคาธนาคารที่มีอาย ุ35 - 44 ป จํานวน 

95 คน คิดเปนรอยละ 23.75  ลูกคาธนาคารที่มีอาย ุ15 – 24 ป จาํนวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17  

ลูกคาธนาคารที่มีอายุ 45 – 54 ป จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.0 ลูกคาธนาคารที่มีอายุตั้งแต 55 

ปข้ึนไป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ 

  3. ดานสถานภาพสมรส แสดงใหเห็นไดวา  ลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ

มี สถานภาพโสดจํานวน 253 คน คิดเปนรอยละ 63.25  รองลงมาเปนลูกคาธนาคารที่มีสถานภาพ

สมรส/ อยูดวยกัน จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.75 ลูกคาธนาคารที่มีสถานภาพหมาย / หยาราง 

จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 ตามลาํดับ 

  4. ดานระดับการศึกษา แสดงใหเหน็ไดวา  ลูกคาธนาคารทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญ

มี ระดับการศึกษาอยูในระดบัปริญญาตรีจํานวน 265 คน คิดเปนรอยละ 66.25  รองลงมาเปนลูกคา

ธนาคาร ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.5 และลูกคา

ธนาคาร ที่มกีารศึกษาอยูในระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน  57 คนคิดเปนรอยละ  14.25 

ตามลําดับ 

  5. ดานอาชพี แสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงาน 

บริษัทเอกชน จํานวน 225 คน คิดเปนรอยละ 56.25 รองลงมาเปน ธุรกิจสวนตัว จํานวน 53 คน คิด

เปนรอยละ 13.25 รับจางจํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.75  ขาราชการ / รัฐวสิาหกจิจํานวน 42 

คน คิดเปนรอยละ 10.5 นกัเรียน/นกัศึกษา จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.75 และอาชีพอืน่ๆ เชน 

แมบาน จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ

  6. ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน แสดงใหเหน็ไดวา  ลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 10,001 - 20,000 บาท จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 46.5 

รองลงมาเปนลูกคาธนาคารที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 102 คน คดิเปน

รอยละ 25.5  ลูกคาธนาคารที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 30,001 บาทขึ้นไป จาํนวน 71 คน คดิเปน

รอยละ 17.75  ลูกคาธนาคารที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 41 คน 

คิดเปนรอยละ 10.25 ตามลาํดับ 

  7. ดานประเภทธรุกรรม แสดงใหเหน็ไดวา  ลูกคาธนาคารทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญ

ทําธุรกรรมประเภทเงนิฝาก จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.25 รองลงมาเปนลูกคาธนาคารที่ทํา

ธุรกรรมประเภท สินเชื่อเชาซื้อรถยนต จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.75 ลูกคาธนาคารทีท่ํา

ธุรกรรมประเภทสินเชื่อบาน จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.0 ลูกคาธนาคารที่ทําธุรกรรมประเภท
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33 คน คิดเปนรอยละ 8.25  ลูกคาธนาคารทีท่ําธุรกรรม

ประเภทอื่นๆ เชน กองทุน จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.75  ตามลาํดับ 

 เนื่องจากขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามดานอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และ

ประเภทธุรกรรม มีความถีข่องขอมูลและการกระจายตวัไมสม่ําเสมอ บางกลุมมจีํานวนความถี่นอย

เกินไป ดังนัน้เพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน ผูวจิัยจงึทาํการรวมกลุมขอมูลใหมเพื่อใหการกระจาย

ขอมูลมีความสม่ําเสมอในดานอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และประเภทธุรกรรม เนื่องจากมีคานอย

กวารอยละ 5 ของขอมูลทั้งหมด ซึง่ไดกลุมขอมูลใหมดงันี ้คือ 

 

ตาราง 4 แสดงจํานวนและคารอยละเกีย่วกับขอมูลดานสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ในเขต  

      กรุงเทพมหานคร 

 

ขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค ความถี ่ รอยละ 

1. อายุ   

      1.1 อายุ 15 – 24 ป 68 17.00 

      1.2 อายุ 25 – 34 ป 191 47.75 

      1.3 อายุ 35 - 44 ป 95 23.75 

      1.4 ตั้งแต 45 ปข้ึนไป 46 11.50 

รวม 400 100.0 

2. สถานภาพสมรส   

 2.1 โสด 253 63.25 

 2.2 สมรส/อยูดวยกนั / หมาย / หยาราง 147 36.75 

รวม 400 100.0 

3.  อาชพี   

 3.1 ธุรกิจสวนตัว 53 13.30 

 3.2 พนักงานบริษัทเอกชน 225 56.30 

 3.3 ขาราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 42 10.50 

 3.4 รับจาง 43 10.80 

 3.5 นักเรียน/นักศึกษา/อ่ืนๆ เชน แมบาน 37 9.30 
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รวม 400 100.0 

   

ตาราง 4 (ตอ)   

ขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค ความถี ่ รอยละ 

4. ประเภทธุรกรรม   

 4.1 เงนิฝาก 213 53.25 

 4.2 สินเชื่อเชาซื้อรถยนต 91 22.75 

 4.3 สินเชื่อบาน 44 11.00 

 4.4 ชําระคาสาธารณูปโภค / อ่ืนๆ เชน กองทนุ 52 13.00 

รวม 400 100.00 
 
 
 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามดานอายุ สถานภาพ อาชีพ 

และประเภทธุรกรรม ที่ทําการจัดกลุมใหมเพื่อใชสําหรับการทดสอบสมมติฐาน มีดังนี ้

อายุ  แสดงใหเห็นไดวาลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 25 - 34 1. ดาน  

ป จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 47.75  รองลงมาเปนลูกคาธนาคารที่มีอาย ุ35 - 44 ป จาํนวน 95 

คน คิดเปนรอยละ 23.75  ลูกคาธนาคารทีม่ีอายุ 15 – 24 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17  ลูกคา

ธนาคารที่มีอายุตั้งแต 45  ปข้ึนไป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 ตามลาํดับ 

2. ดานสถานภาพสมรส แสดงใหเห็นไดวาลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี สถานภาพโสด 

จํานวน 253 คน คิดเปนรอยละ 63.25  รองลงมาเปนลูกคาธนาคารที่มีสถานภาพสมรส/ อยูดวยกัน จํานวน 147 คน 

คิดเปนรอยละ 36.75 ตามลําดับ 

 3. ดานอาชีพ แสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงาน บริษัทเอกชน 

จํานวน 225 คน คิดเปนรอยละ  56.3  รองลงมาเปน ธุรกิจสวนตัว จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3  รับจางจํานวน 

43 คน คิดเปนรอยละ 10.8  ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.5 นักเรียน/นักศึกษา /และลูกคา

ที่ประกอบอาชีพ อ่ืนๆ  เชน แมบาน มีจํานวน  37  คน คิดเปนรอยละ  9.3  ตามลําดับ 

 4. ดานประเภทธรุกรรม แสดงใหเหน็ไดวา  ลูกคาธนาคารที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญทํา

ธุรกรรมประเภทเงนิฝาก จาํนวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.25 รองลงมาเปนลูกคาธนาคารที่ทํา

ธุรกรรมประเภท สินเชื่อเชาซื้อรถยนต จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.75 ลูกคาธนาคารทีท่ํา

ธุรกรรมประเภทสินเชื่อบาน จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.0 ลูกคาธนาคารที่ทําธุรกรรมประเภท
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52 คน คิดเปนรอยละ 

13  ตามลาํดบั 

 
 ตอนที่ 2  การวเิคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคาธนาคาร  
ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
 การวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคาธนาคาร

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแจกแจงจํานวน คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังนี ้

 

ตาราง 5 แสดงระดับความคดิเห็นของลกูคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

      เกี่ยวกับการบริหารความสัมพนัธลูกคาของธนาคาร 

 

การบริหารความสัมพันธลูกคาในภาพรวม X  S.D. ความคิดเหน็ระดับ 

1. ดานการสรางความสัมพนัธลูกคา 3.60 0.556 ดี 

2. ดานการรักษาความสัมพนัธลูกคา 3.37 0.645 ปานกลาง 

3. ดานการขยายความสัมพนัธลูกคา 3.30 0.562 ปานกลาง 

รวม 3.42 0.588 ดี 

 

 จากตาราง 5 แสดงระดับความคิดเหน็ของลูกคาธนาคาร ธนชาต จาํกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคาของธนาคารในภาพรวม 3 ดาน คือ ในดาน

การสรางความสัมพนัธลูกคา ดานการรักษาความสัมพนัธลูกคา และดานการขยายความสัมพันธลูกคา 

พบวาลูกคาทีม่าใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอ

การบริหารความสัมพันธลูกคาในระดับดี โดยมีคาเฉลีย่รวมเทากบั 3.42 ซึ่งสามารถจําแนกเปนราย

ดานตามลาํดบั ดังตอไปนี ้

 1. ดานการสรางความสัมพนัธกับลูกคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มคีวามคิดเหน็ตอการสรางความสัมพนัธลูกคาโดยรวมในระดับดี 

โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.60 

 2.  ดานการรกัษาความสมัพันธกับลูกคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอการรักษาความสมัพันธลูกคาโดยรวมในระดบัปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.37 
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 3. ดานการขยายความสมัพันธกับลูกคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอการขยายความสมัพันธลูกคาโดยรวมในระดบัปาน

กลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.30 

 

ตาราง 6 แสดงระดับความคดิเห็นลกูคาทีม่ีตอการบริหารความสัมพันธลูกคาของธนาคาร ธนชาต  

     จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานการสรางความสัมพนัธลูกคา 

 

การสรางความสัมพนัธลูกคา X  S.D. ความคิดเหน็ระดับ 

1. ความชัดเจนดานภาพลกัษณที่ดีของธนาคาร 3.70 0.650 ดี 

2. การเชิญชวนใหเกิดการใชบริการกับธนาคาร  3.75 0.694 ดี 

3. การใหคําแนะนําดานบรกิารตางๆ ของธนาคาร 3.61 0.700 ดี 

4.  ความหลากหลายในการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ   3.41 0.919 ดี 

5. การประชาสัมพันธขาวสาร ความเคลื่อนไหวตาง ๆ 3.54 0.806 ดี 

รวม 3.60 0.756 ดี 

 

 จากตาราง 6 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาที่มีตอการบริหารความสัมพันธลูกคาของธนาคาร  

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานการสรางความสัมพันธลูกคา ซึ่งมีระดับความคิดเห็นโดยรวม

ในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.60 สามารถจําแนกระดับความคิดเห็นเปนรายขอตามลําดับ ดังนี้ 

 1. ความชัดเจนดานภาพลักษณที่ดีของธนาคาร ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเหน็ในระดับดี   โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.70 

 2. การเชิญชวนใหเกิดการใชบริการกับธนาคาร ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเหน็ในระดับ ดี   โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.75 

 3.  การใหคําแนะนําดานบรกิารตางๆ ของธนาคาร ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี   โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.61 

 4.   ความหลากหลายในการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง  ๆ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเหน็ในระดับ ดี   โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.41 

 5. การประชาสัมพันธขาวสาร ความเคลื่อนไหวตาง  ๆลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี   โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.54 
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ตาราง 7 แสดงระดับความคดิเห็นลกูคาทีม่ีตอการบริหารความสัมพันธลูกคาของธนาคาร ธนชาต   

     จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานการรกัษาความสัมพันธลูกคา 

 

ทัศนคติตอการรักษาความสมัพันธลูกคา X  S.D. ความคิดเหน็ระดับ 

1. ธนาคารมกีารสงเสริมการตลาดในรูปแบบตาง ๆ สําหรับ

ลูกคารายเกา 

3.47 0.749 ดี 

2. มาตรฐานในการใหบริการเทาเทียมกันทุกสาขา 3.32 0.854 ปานกลาง 

3.  ความสม่าํเสมอในการติดตามลูกคาที่เคยมาใชบริการ 3.33 0.796 ปานกลาง 

4. การสงขอมลูขาวสารใหแกลูกคารายเกาของธนาคาร 3.33 0.786 ปานกลาง 

5. การจัดกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนําบริการ และ

สมนาคุณ 

3.42 0.768 ดี 

รวม 3.37 0.791 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 7 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาที่มตีอการบริหารความสัมพันธลูกคาของธนาคาร  

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานการรักษาความสัมพันธลูกคา ซึ่งมีระดับความคิดเหน็โดยรวม

ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.37 สามารถจําแนกระดับความคิดเห็นเปนรายขอตามลําดับ ดังนี ้

 1. ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดในรูปแบบตาง ๆ สําหรับลูกคารายเกา โดยลูกคาที่ใชบริการ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.47 

 2. มาตรฐานในการใหบริการเทาเทียมกันทุกสาขา ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.32 

 3. ความสม่ําเสมอในการติดตามลูกคาที่เคยมาใชบริการ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเหน็ในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.33 

 4. การสงขอมูลขาวสารใหแกลูกคารายเกาของธนาคาร ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเหน็ในระดับ ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.33 

 5. การจัดกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนําบริการ และสมนาคุณ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธน

ชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเหน็ในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.42 
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ตาราง 8 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาที่มีตอการบริหารความสัมพันธลูกคาของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน   

        เขตกรุงเทพมหานคร ในดานการขยายความสัมพันธลูกคา 

 

การขยายความสัมพนัธลูกคา X  S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. การออกผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับความตองการของทาน   3.33 0.681 ปานกลาง 

2. ธนาคารมกีารติดตาม / สอบถามความตองการของทาน

อยูเสมอ 

3.12 0.817 ปานกลาง 

3. ธนาคารมกีารจัดที่ปรึกษาทางดานการเงิน 3.26 0.834 ปานกลาง 

4. ธนาคารมีผลิตภัณฑที่หลากหลาย  3.38 0.737 ปานกลาง 

5. ทานมั่นใจและเลือกใชบริการของบริษทัในเครือธนชาต 

มากกวา 2 แหง 

3.41 0.695 ดี 

รวม 3.30 0.753 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 8 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาที่มตีอการบริหารความสัมพันธลูกคาของธนาคาร  

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานการขยายความสัมพันธลูกคา ซึ่งมีระดับความคิดเห็นโดยรวมใน

ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.30  สามารถจําแนกระดับความคิดเห็นเปนรายขอตามลําดับ ดังนี้ 

 1. การออกผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับความตองการของทาน โดยลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.33 

 2. ธนาคารมีการติดตาม / สอบถามความตองการของทานอยูเสมอ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.12 

 3. ธนาคารมีการจัดที่ปรึกษาทางดานการเงิน ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.26 

 4.   ธนาคารมีผลิตภัณฑที่หลากหลาย  ลูกคาที่ ใชบริการธนาคาร  ธนชาต  จาํกัด  

(มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.38 

 5. ทานมั่นใจและเลือกใชบริการของบริษัทในเครือธนชาต มากกวา 2 แหง ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.41 
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 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการบริหารงานของ
ธนาคารตอลกูคาธนาคาร ธนชาต จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 การวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับเกีย่วกับปจจัยการบริหารงานธนาคารของธนาคารตอลูกคา

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยแจกแจงจํานวน คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังนี ้

 

ตาราง 9 แสดงระดับความคิดเห็นของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

      เกี่ยวกับปจจัยการบรหิารงานของธนาคาร 

 

ปจจัยการบริหารงานในภาพรวม X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ดานบุคลากรในองคกร 3.68 0.684 ดี 

2. ดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ 3.60 0.649 ดี 

3. ดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ 3.42 0.689 ดี 

4. ดานการจัดการ 3.37 0.646 ปานกลาง 

รวม 3.52 0.667 ดี 

 

 จากตาราง 9 แสดงระดับความคิดเห็นของลูกคาธนาคาร ธนชาต จาํกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครเกี่ยวกับปจจัยในการบริหารงานของธนาคารในภาพรวม 4 ดาน คอื ในดานบุคลากร

ในองคกร ดานคาธรรมเนยีมในการใหบริการ ดานทรัพยากรหรือวสัดุอุปกรณ และดานการจดัการ 

พบวาลูกคาทีม่าใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอ

ปจจัยในการบริหารงานในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.52 ซึ่งสามารถจําแนกเปนรายดาน

ตามลําดับ ดงัตอไปนี้ 

 1. ดานบุคลากรในองคกร พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอปจจัยบุคลากรในองคกรโดยรวมในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวม

เทากับ3.68 

 2.  ดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอปจจัยดานคาธรรมเนียมในการใหบริการโดยรวมใน

ระดับดี  โดยมคีาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.60 
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 3. ดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มคีวามคิดเห็นตอปจจัยดานทรพัยากรหรือวัสดุอุปกรณโดยรวมใน

ระดับดี โดยมคีาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.42 

 4. ดานการจดัการ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอปจจัยดานการจัดการโดยรวมในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลีย่รวม

เทากับ 3.37 

 

ตาราง 10 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาทีม่ีตอปจจัยในการบริหารงานของธนาคาร ธนชาต จาํกดั    

      (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานบุคลากรในองคกร 

 

ปจจัยดานบุคลากรในองคกร X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. การใชบริการธนาคาร ธนชาต มาจากพนักงานที่ใหบริการ 3.59 0.812 ดี 

2. พนักงานมคีวามรับผิดชอบตอการบริการแกลูกคา 3.69 0.830 ดี 

3. พนักงานที่ใหบริการมีความรู ความเขาใจในตัวผลิตภัณฑ 3.41 0.897 ดี 

4. พนักงานที่ใหบริการมีมารยาท และความเต็มใจในการ

บริการ 

3.87 0.805 ดี 

5.  พนกังานทีป่ฏิบัติงาน ชวยสรางภาพลักษณที่ดีใหแก

องคกร 

3.83 0.784 ดี 

รวม 3.68 0.826 ดี 

 

 จากตาราง 10 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาทีม่ีตอปจจัยในการบริหารงานของธนาคาร  

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานบุคลากรในองคกร ซึ่งมีระดับความคิดเห็นโดยรวมในระดับดี  

โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.68 สามารถจําแนกระดับความคิดเห็นเปนรายขอตามลําดับ ดังนี้ 

 1. การใชบริการธนาคาร ธนชาต มาจากพนักงานที่ใหบริการ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.59 

 2. พนกังานมคีวามรับผิดชอบตอการบริการแกลูกคา ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.69 

 3. พนกังานทีใ่หบริการมีความรู ความเขาใจในตัวผลิตภัณฑ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.41 
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 4.  พนักงานที่ใหบริการมีมารยาท และความเต็มใจในการบริการ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.87 

 5. พนักงานทีป่ฏิบัติงาน ชวยสรางภาพลกัษณที่ดีใหแกองคกร ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.83 

ตาราง 11 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาทีม่ีตอปจจัยในการบริหารงานของธนาคาร ธนชาต จาํกดั    

      (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานคาธรรมเนยีมในการใหบริการ 

 

ปจจัยดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ความเหมาะสมในการกําหนดราคาคาธรรมเนียมในการ

ใหบริการตางๆ 

3.68 0.758 ดี 

2. ความแตกตางดานคาธรรมเนียมเมื่อนาํมาเปรยีบเทยีบกับ

ธนาคารอื่น 

3.71 0.801 ดี 

3.  ความหลากหลายในการชําระคาธรรมเนียม เชน ชาํระโดย

เงินสด , เช็ค , การตัดบัญชีเงินฝาก เปนตน 

3.40 0.755 ปานกลาง 

รวม 3.60 0.771 ดี 

 

 จากตาราง 11 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาที่มีตอปจจัยในการบริหารงานของธนาคาร  

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ ซึง่มีระดบัความ

คิดเห็นโดยรวมในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.60 สามารถจาํแนกระดับความคิดเห็นเปนรายขอ

ตามลําดับ ดงันี ้

 1. ความเหมาะสมในการกาํหนดราคาคาธรรมเนียมในการใหบริการตางๆ ลูกคาที่ใชบริการ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.68 

 2. ความแตกตางดานคาธรรมเนียมเมื่อนํามาเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น ลูกคาที่ใชบริการ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.71 

 3. ความหลากหลายในการชาํระคาธรรมเนยีม เชน ชาํระโดยเงนิสด , เช็ค , การตัดบัญชีเงิน

ฝาก เปนตน ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับปาน

กลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.40 
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ตาราง 12 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาทีม่ีตอปจจัยในการบริหารงานของธนาคาร ธนชาต จาํกดั    

      (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานทรัพยากรและวัสดุอุปกรณ 

 

ปจจัยดานทรพัยากรและวัสดุอุปกรณ X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1.  ความสวยงามของสถานที่ทัง้ภายนอกและภายในสาขา

ธนาคาร 

3.84 0.749 ดี 

2.  ความทันสมัยของวัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ  3.61 0.784 ดี 

3. ความรวดเร็วและถูกตองของระบบประมวลผลขอมูล 3.18 0.954 ปานกลาง 

4. วัสดุอุปกรณและระบบประมวลผลที่ใหบริการ 3.05 0.960 ปานกลาง 

รวม 3.42 0.862 ดี 

 

 จากตาราง 12 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาที่มีตอปจจัยในการบริหารงานของธนาคาร  

ธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานทรัพยากรและวัสดุอุปกรณ ซึ่งมีระดบัความ

คิดเห็นโดยรวมในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.42 สามารถจาํแนกระดับความคิดเห็นเปนรายขอ

ตามลําดับ ดงันี ้

 1. ความสวยงามของสถานทีท่ั้งภายนอกและภายในสาขาธนาคาร ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร      

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.84 

 2. ความทนัสมัยของวัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.61 

 3. ความรวดเร็วและถูกตองของระบบประมวลผลขอมูล ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.18 

 4. วัสดุอุปกรณและระบบประมวลผลที่ใหบริการ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.05 
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ตาราง 13 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาทีม่ีตอปจจัยในการบริหารงานของธนาคาร ธนชาต จาํกดั    

      (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานการจัดการ 

 

ปจจัยดานการจัดการ X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ความพรอมของระบบทีน่ํามาใชใหบริการ 3.10 0.985 ปานกลาง 

2. การจัดการ การใหบริการแยกเปนสัดสวนที่ชัดเจน 3.34 0.832 ปานกลาง 

3. การควบคุม การใหบริการแกผูคาสม่ําเสมอ 3.49 0.762 ดี 

4.  การแกไข หรือรับผิดชอบความเสยีหายที่เกิดขึ้นจากการใช

บริการ 

3.55 0.745 ดี 

5.  ระเบียบการปฏิบัติในการใหบริการของธนาคาร 3.38 0.859 ปานกลาง 

รวม 3.37 0.837 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 13 แสดงระดับความคิดเห็นลูกคาทีม่ีตอปจจัยในการบริหารงานของธนาคาร  

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานการจัดการ ซึ่งมีระดับความคิดเห็นโดยรวมในระดับ ปานกลาง 

โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.37 สามารถจําแนกระดับความคิดเห็นเปนรายขอตามลําดับ ดังนี้ 

 1. ความพรอมของระบบทีน่าํมาใชใหบริการ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร      ธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.10 

 2. การจัดการ การใหบริการแยกเปนสัดสวนที่ชัดเจน ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.34 

 3. การควบคุม การใหบริการแกผูคาสม่ําเสมอ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.49 

 4. การแกไข หรือรับผิดชอบความเสยีหายที่เกิดขึ้นจากการใชบริการ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธน

ชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.55 

 5. ระเบียบการปฏิบัติในการใหบริการของธนาคาร ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.38 
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 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองลูกคา
ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การวิ เคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา

ธนาคาร  ธนชาต  จาํกัด  (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร   โดยแจกแจงจาํนวน  คาเฉลี่ย  

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ดังนี้  
 

 ตาราง 14 แสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  

       ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ปจจัยดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ทานไดแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการของธนาคาร ธนชาต 

เสมอ 

3.39 0.783 ปานกลาง 

2. ทานมีแนวโนมทีจ่ะใชบริการจากธนาคารเพิ่มข้ึน 3.51 0.749 ดี 

3. ทานมีความผูกพนักับธนาคาร 3.35 0.828 ปานกลาง 

4. ทานบอกเลาประสบการณ ความประทับใจตอธนาคาร

ใหกับผูอ่ืน 

3.35 0.823 ปานกลาง 

5. ทานภูมิใจที่ไดเลือกใชบริการของธนาคาร ธนชาต 3.48 0.725 ดี 

6. ทานเปนลกูคาที่มีความสมัพันธอันดีกบัธนาคาร ธนชาต 3.55 0.754 ดี 

รวม 3.44 0.777 ดี 

 

 จากตาราง 14 แสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีระดับความคิดเห็นโดยรวมในระดับดี โดยมีคาเฉลีย่รวม

เทากับ 3.44สามารถจาํแนกระดับทัศนคติเปนรายขอตามลําดับ ดังนี ้

 1. ทานไดแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการของธนาคาร ธนชาต เสมอ ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.39 

 2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารเพิ่มข้ึน ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.51 

 3. ทานมีความผูกพนักับธนาคาร ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.35 

 4. ทานบอกเลาประสบการณ ความประทับใจตอธนาคารใหกับผูอ่ืน ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธน

ชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.35 
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 5. ทานภูมิใจที่ไดเลือกใชบริการของธนาคาร ธนชาต ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.48 

 6. ทานเปนลกูคาทีม่ีความสัมพันธอันดีกบัธนาคาร ธนชาต ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.55 

 
การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ดงันี ้คือ  ตอนที่ 5
       สมมติฐานขอที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได อาชีพ 
และประเภทการทําธุรกรรม ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตาง
กัน 
  โดยสามารถจาํแนกออกเปนสมมติฐานยอยได 6 สมมติฐาน ดังนี้คือ 
 
  สมมติฐานขอที่ 1.1  ลกูคาธนาคารทีม่ีเพศแตกตางกันมีความจงรักภกัดีตอ
ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตางกนั 
  ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 

  Ho : ลูกคาทีม่ีเพศแตกตางกนัมคีวามจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ไมแตกตางกนั 

  H1:     ลูกคาที่มีเพศแตกตางกนัมีความจงรักภกัดีตอธนาคาร ธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

แตกตางกนั 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ

กลุมตัวอยาง 2 กลุม  โดยการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ย 2 กลุม  t-test   โดยใชระดับความ

เชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 

 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน  โดยใช Levene’s Test โดยมี

สมมติฐานดังนี้ 

    H0  :  คาความแปรปรวนเพศชายเทากับคาความแปรปรวนเพศหญิง 

    H1  :  คาความแปรปรวนเพศชายไมเทากับคาความแปรปรวนเพศหญิง 

 

 

 

 

 

  



 90

ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกตางดานเพศของลูกคามีผลตอความจงรักภักดีในธนาคาร  

      ธนชาต จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

 
 

 
 Levene’s Test for 

t-test for Equality of Means 

 
 

  
Quality of Variances 

     

ตัวแปรที่ศึกษา  
 

เพศ 
F Sig. _

x  S.D. t df P 

Equal variences 

assumed 
ความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน)

ชาย .600 .439 3.48 0.632 1.216 398 0.225 

Equal variences  

not assumed 
  3.40 0.689    หญิง

 

 จากตาราง  15  พบวา การทดสอบคาความแปรปรวนดานเพศของลูกคาทีม่าใชบริการ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) มีคา Sig. เทากับ 0.439 ซึ่งมากกวา 0.05 คอื ยอมรับสมมติฐาน

หลัก (H0) แสดงวาปฏิเสธสมมติฐานรอง แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมมคีวามแตกตางกัน 

และผลการทดสอบสมมติฐานดานเพศของลูกคากับความจงรักภกัดีตอธนาคาร มคีา Probability (p) 

เทากับ 0.225 ซึ่งมากกวา 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ลูกคาทีม่ีเพศแตกตางกนัมีความจงรักภกัดีตอธนาคาร ธนชาต จํากดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ .05 

 
  สมมติฐานขอที่ 1.2 ลูกคาธนาคารที่มีอายแุตกตางกันมีความจงรักภักดีตอ
ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่แตกตางกัน 
  ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 

  H0 :   ลูกคาที่มีอายุแตกตางกนัมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จาํกัด (มหาชน) ไม

แตกตางกนั    

  H1 : ลูกคาทีม่ีอายุแตกตางกนัมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

แตกตางกนั 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ

กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม  โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 

Variance โดยใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละ

กลุมกอน  โดยใช Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
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   H0  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

   H1  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ ความแตกตางดวย 

One-Way Anova และถาคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากนัใหทดสอบความแตกตาง ดวย Brown – Forsythe   

   

ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุมขอมูลดานอาย ุ

 

 Levene Statistic df1 df2 Sig(2-tailed) 

อาย ุ 1.868 3 396 0.134 

 

 จากตาราง 16 พบวา คา Sig(2-tailed) เทากับ 0.134  ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความ

แปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากัน  จึงทดสอบความแตกตางดวย One-Way Anova ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้

 

ตาราง 17   แสดงการทดสอบความแตกตางดานอายุของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานครที่มตีอ  

      ความจงรกัภักดีในธนาคาร ธนชาต จาํกัด (มหาชน) 

 

แหลงความ ตัวแปรทีศ่ึกษา SS df MS F-Ratio F-Prob. 

 แปรปรวน      

ความจงรักภักดีตอ ระหวางกลุม 3.035 3 1.012 2.323 0.075 

ธนาคาร ธนชาต ภายในกลุม 172.444 396 0.435   

จํากัด (มหาชน) รวม 175.479 399    

 

 จากตาราง 17 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานอายุของลูกคาธนาคารกับความจงรักภักดี

ในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) พบวา การทดสอบสมมติฐานดานอายุของลูกคาธนาคารกับความ

จงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ 0.075 ซึ่งมากกวา 0.05 

นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)   หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ

แตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกันอยางมีนัย สําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 
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  สมมติฐานขอที่ 1.3   ลูกคาธนาคารที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีความจงรักภักดีที่
แตกตางกัน 
  ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 

  Ho : ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมีความจงรักภักดตีอธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ไมแตกตางกนั 

  H1 : ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมีความจงรักภักดตีอธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) แตกตางกนั 

  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ

กลุมตัวอยาง 2 กลุม  โดยการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ย 2 กลุม  t-test   โดยใชระดับความ

เชื่อมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 

  โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน  โดยใช Levene’s Test 

โดยมีสมมติฐานดังนี้ 

    H0  :  คาความแปรปรวนสถานภาพโสดเทากับคาความแปรปรวนสถานภาพสมรส 

    H1  :  คาความแปรปรวนสถานภาพโสดไมเทากับคาความแปรปรวนสถานภาพสมรส 

 

ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแตกตางดานสถานภาพสมรสของลูกคาธนาคารที่มีตอความ  

     จงรักภักดธีนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 
 

 
Levene’s Test for 

t-test for Equality of Means 

 
 

  
Quality of Variances 

     

ตัวแปรที่ศึกษา  
 

สถานภาพ 
F Sig. _

x  S.D. T df P 

Equal variences 

assumed 
ความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน)

โสด 2.533 .112 3.39 0.655 -2.104* 398 0.036 

Equal variences  

not assumed 
สมรส   3.53 0.670    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 18 พบวา การทดสอบคาความแปรปรวนดานสถานภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.112 ซึ่งมากกวา 

0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวาปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมมีความ

แตกตางกัน และการทดสอบสมมติฐานดานสถานภาพสมรสกับความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) มี
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36 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตาง

กัน ที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ .05 กลาวคือ ลูกคาที่มีสถานภาพโสด มีความจงรักภักดีนอยกวาลูกคาที่มี

สถานภาพสมรส 
  
 สมมติฐานขอที่ 1.4 ลูกคาธนาคารที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีใน
ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่แตกตางกัน 
  ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 

  Ho : ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความจงรักภักดตีอธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ไมแตกตางกนั 

  H1 : ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความจงรักภักดตีอธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) แตกตางกนั 
  สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหใชคาสถิตขิองการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) ที่ระดับความเชื่อมัน่รอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถติิมีคานอยกวา .05  

  ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ 

ความแตกตางดวย Anova และถาคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตาง 

ดวย Brown – Forsythe   

 

ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุมขอมูลดานระดบัการศึกษา 

 

 Levene Statistic df1 df2 Sig(2-tailed) 

ระดับ

การศึกษา

.540 2 397 0.583 0

 

 จากตาราง 19 พบวา คา Sig(2-tailed) เทากับ 0.583  ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคอื คาความ

แปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากัน  จงึทดสอบความแตกตางดวย Anova ผลการทดสอบสมมตฐิาน

แสดงดังตาราง ตอไปนี้
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ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกตางดานระดับการศึกษาของลกูคาธนาคารในเขต  

      กรุงเทพมหานคร ทีม่ีตอความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  

 

ตัวแปรทีศ่ึกษา  SS df MS F-Ratio F-Prob. 

ความจงรักภักดีใน ระหวางกลุม 2.580 2 1.290 2.962 0.053 

ธนาคาร ธนชาต ภายในกลุม 172.899 397 0.436   

จํากัด (มหาชน) รวม 175.497 399    

 

 จากตาราง 20 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานระดับการศึกษาของลูกคาธนาคารกับความ

จงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ 0.053 ซึ่งมากกวา 0.05 

นั่นคือ ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาทีม่ีระดับ

การศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภกัดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกนั ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ .05    

 
  สมมติฐานขอที่ 1.5 ลูกคาธนาคารที่มีอาชีพแตกตางกันมคีวามจงรักภกัดีตอ
ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่แตกตางกัน 
  ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 

  Ho : ลูกคาธนาคารที่มีอาชพีแตกตางกนัมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ไมแตกตางกนั 

  H1 : ลูกคาธนาคารที่มีอาชพีแตกตางกนัมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) แตกตางกนั 

  สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหใชคาสถิตขิองการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) ที่ระดับความเชื่อมัน่รอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถติิมีคานอยกวา .05  

  ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ 

ความแตกตางดวย Anova และถาคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตาง 

ดวย Brown – Forsythe   
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ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุมขอมูลดานอาชพี 

 

 L df1 d Sig(2-tailed) evene Statistic f2 

อา 1 4 3 0.262 ชีพ .319 95 

 

 จากตาราง 21 พบวา คา Sig(2-tailed) เทากับ 0.262  ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคอื คาความ

แปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากัน  จงึทดสอบความแตกตางดวย Anova ผลการทดสอบสมมติฐาน

แสดงดังตาราง ตอไปนี้

 

าราง ต 22 แสดงการทดสอบความแตกตางดานอาชพีของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอ 

     ความจงรกัภักดีในธนาคาร ธนชาต จาํกัด (มหาชน)  

 

ตัวแปรทีศ่ึกษา  SS df MS F-Ratio F-Prob. 

0.287 4 0.072 0.162 0.958 ความจงรักภักดีใน ระหวางกลุม

ธนาคาร ธนชาต ภายในกลุม 175.192 395 0.444   

175.479 399    จํากัด (มหาชน) รวม

 

 จากตาราง 22 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานอาชีพของลูกคาธนาคารกับความจงรักภักดี

ในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) พบวา การทดสอบสมมติฐานดานอาชีพของลูกคาธนาคารกับ

ความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ 0.958 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาธนาคาร

ที่มีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ .05 

    
 สมมติฐานขอที่ 1. 6 ลกูคาธนาคารที่มรีายไดเฉลีย่ตอเดือนแตกตางกนัมีผลตอ 

ความจงรักภกัดีในธนาคาร ธนชาต จาํกัด (มหาชน) ที่แตกตางกนั 
 ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ  
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  Ho : ลูกคาธนาคารที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความจงรักภกัดีตอธนาคาร 

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกนั 

  H1 : ลูกคาธนาคารที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความจงรักภกัดีตอธนาคาร 

ธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

 

  สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหใชคาสถิตขิองการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถติิมีคานอยกวา .05   

  ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ 

ความแตกตางดวย Anova และถาคาแปรปรวนของขอมลูทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตาง 

ดวย Brown – Forsythe   

 

ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุมขอมูลดานรายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

 Levene 

Statistic 

Df1 df2 Sig(2-tailed) 

รายไดเฉล่ียตอ

เดือน

1.321 3 396 0.267 

 

 จากตาราง 23 พบวา คา Sig(2-tailed) เทากับ 0.267  ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคอื คาความ

แปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากัน  จงึทดสอบความแตกตางดวย Anova ผลการทดสอบสมมติฐาน

แสดงดังตาราง ตอไปนี้

 

ตาราง 24 แสดงการทดสอบความแตกตางดานรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาธนาคารในเขต  

     กรุงเทพมหานครที่มีตอความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 

ตัวแปรทีศ่ึกษา  SS df MS F-Ratio F-Prob. 

ความจงรักภักดีตอ ระหวางกลุม 8.976 3 2.992 7.116* 0.000 

ธนาคาร ธนชาต  ภายในกลุม 166.503 396 0.420   
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จํากัด (มหาชน) รวม 175.497 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 24 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานรายไดเฉลี่ยตอเดือนกับความจงรักภักดีตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) มีคา Probability (p) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ 

สมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ลูกคาธนาคารที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่  .05 ดังนั้นผูทําการวิจัยจึงนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน  (Multiple 

Comparison)  ใชวิธีการทดสอบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่

แตกตางกัน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ตามลําดับ แสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 25 แสดงผลการเปรยีบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยางทีม่ีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกนั  

ตอความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)      มีอิทธพิล

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน คาเฉลี่ย ตํ่ากวา 10,000 บาท 10,001–20,000 บาท 20,001–30,000 บาท ต้ังแต 30,001 บาท 

  3.45 3.50 3.20 3.62 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 3.45 - -0.05 0.26* -0.17 

  - (0.663) (0.034) (0.192) 

10,001–20,000 บาท 3.50  - 0.30* -0.12 

   - (0.000) (0.195) 

20,001–30,000 บาท 3.20   - -0.42* 

    - (0.000) 

ต้ังแต 30,001 บาท 3.62    - 

     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 

 ผลการวิเคราะหตาราง 25 โดยการทดสอบแบบ LSD ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 สามารถสรุปผลการ

วิเคราะห ไดดังนี้ คือ 
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  1. กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่าํกวา 10,000 บาท กับ กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001-

30,000 บาท มีคา Sig. เทากับ 0.034   ซึง่นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวา 

10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ดีกวากลุมตัวอยางที่มีรายได 

20,001-30,000 บาท โดยผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.26 

  2. กลุมตัวอยางที่มีรายได 10,001-20,000 บาท กับ กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001-

30,000 บาท มีคา Sig. เทากบั 0.000   ซึง่นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางทีม่ีรายได

10,001-20,000 บาท มีความจงรักภักดตีอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ดีกวากลุมตัวอยางที่มี

รายได 20,001-30,000 บาท โดยผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.30 

  3. กลุมตัวอยางที่มีรายไดตั้งแต 30,000 บาท ข้ึนไป กับ กับกลุมตัวอยางทีม่ีรายได 

20,001-30,000 บาท มีคา Sig. เทากับ 0.000   ซึง่นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี

รายไดตั้งแต 30,000 บาท ข้ึนไป มีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ดีกวากลุม

ตัวอยางที่มีรายได 20,001-30,000 บาท โดยผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.42  

 
  สมมติฐานขอที่ 1.7 ลกูคาธนาคารที่ใชบริการประเภทธุรกรรมแตกตางกันมีผล
ตอ ความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่แตกตางกนั 
  ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 

  Ho : ลูกคาธนาคารที่ใชบริการประเภทธุรกรรมแตกตางกนัมคีวามจงรักภักดีตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกนั 

  H1 : ลูกคาธนาคารที่ใชบริการประเภทธุรกรรมแตกตางกนัมคีวามจงรักภักดีตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

  สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหใชคาสถิตขิองการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดยีว 

(One Way of Variance : One Way Anova) ที่ระดับความเชื่อมัน่รอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสาํคัญทางสถิตมิีคานอยกวา .05   

  ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ 

ความแตกตางดวย Anova และถาคาแปรปรวนของขอมลูทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตาง 

ดวย Brown – Forsythe   

 

ตาราง 26 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุมขอมูลประเภทธรุกรรมที่ใชบริการ 

 

 Levene Df1 df2 Sig(2-tailed) 
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Statistic 

ประเภทธุรกรรม 0.439 3 396 0.725 

 

 จากตาราง 26 พบวา คา Sig(2-tailed) เทากับ 0.725  ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคอื คาความ

แปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากัน  จงึทดสอบความแตกตางดวย Anova ผลการทดสอบสมมติฐาน

แสดงดังตาราง ตอไปนี้

 

ตาราง 27 แสดงการทดสอบความแตกตางดานประเภทธุรกรรมที่ใชบริการของลูกคาธนาคารในเขต  

     กรุงเทพมหานครที่มีตอความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 

ตัวแปรทีศ่ึกษา  SS df MS F-Ratio F-Prob. 

ความจงรักภักดีตอ ระหวางกลุม 3.088 3 1.029 2.364 0.071 

ธนาคาร ธนชาต  ภายในกลุม 172.391 396 0.435   

จํากัด (มหาชน) รวม 175.497 399    

 

 จากตาราง 27 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานประเภทธุรกรรมที่ใชบริการกับความ

จงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  มีคา Probability (p) เทากับ 0.071 ซึ่งมากกวา 0.05 

นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาธนาคารที่ใช

บริการประเภทธุรกรรมแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ .05 

    
 สมมติฐานขอที่ 2 การบริหารความสัมพันธกับลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
  ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 

  Ho : การบริหารความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

  H1 : การบริหารความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา

ที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
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  สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหจะใชคาสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพนัธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว ถามี

คา Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

นั่นคือ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที ่0.01 

 

 

 

 

 

การบริหารความสัมพันธลูกคากับความจงรักภักดี ตาราง 28   แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวาง

        ของลูกคาทีม่ีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 

ตัวแปร 
Pearson 

Correlation 

      ( r ) 

Sig.  

(2-tailed) 
ระดับความสมัพันธ 

 

ทิศทาง 

การบริหารความสัมพันธ

ลูกคาของธนาคาร 

0.693** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง  28  พบวา  การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคาโดยรวม

กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอย

กวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)   หมายความวา    การ

บริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.693 

แสดงวามีสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน    กลาวคือ    ลูกคามีความ

คิดเห็นดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคาดี ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีใหตอธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง

 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารความสัมพันธกับลูกคารายดานทั้ง 3 ดาน คือ 

การสรางความสัมพันธกับลูกคา การรักษาความสัมพันธกับลูกคา และการขยายความสัมพันธกับ
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ลูกคา โดยนํามาวิเคราหความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ซึ่งผล

การวิเคราะหสามารถสรุปได ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

การบริหารความสัมพันธลูกคารายดานทัง้ 3 ดาน  ตาราง 29   แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวาง

     กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ดังนี ้
 

การบริหารความสัมพันธลูกคา 
Pearson 

Correlation 

         ( r ) 

Sig.  

(2-tailed) 

ระดับ

ความสัมพันธ 

 

ทิศทาง 

1. การสรางความสัมพนัธลูกคา 0.553** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

2. การรักษาความสัมพนัธลูกคา 0.615** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

3. การขยายความสัมพนัธลูกคา 0.636** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

จากตาราง  29  พบวา  การทดสอบความสัมพนัธระหวาง การบริหารความสัมพันธกับลูกคาราย

ดานทั้ง 3 ดาน คือ การสรางความสัมพันธลูกคา การรักษาความสัมพันธลูกคา และการขยายความสัมพันธลูกคา กับ

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  โดยใชการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยาง

งายของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) จําแนกเปน รายขอไดดังนี้ 

คือ 

 1. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารความสัมพันธลูกคา ดานการสราง

ความสัมพันธลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใชการ

วิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
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ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.553 แสดงวามีความสัมพันธกันใน

ระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการสราง

ความสัมพันธลูกคาดี ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมาก

ข้ึนในระดับปานกลาง 

 2. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารความสัมพันธลูกคา ดานการรักษา

ความสัมพันธลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใชการ

วิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความวา   การรักษาความสัมพันธลูกคามี

ความสัมพันธกับ ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.615 แสดงวามีความสัมพันธกันใน

ระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการรักษา

ความสัมพันธลูกคาดี ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมาก

ข้ึนในระดับปานกลาง 

 3. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารความสัมพันธลูกคา ดานการขยาย

ความสัมพันธลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใชการ

วิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความวา   การขยายความสัมพันธลูกคามี

ความสัมพันธกับ ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.636 แสดงวามีความสัมพันธกันใน

ระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการขยาย

ความสัมพันธลูกคาดี ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมาก

ข้ึนในระดับปานกลาง 

 
 สมมติฐานขอที่  3  การบริหารงานดานอื่น  ๆมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
  ซึ่งสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 
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  Ho : การบริหารงานดานอื่น  ๆของธนาคารไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

  H1 : การบริหารงานดานอื่น  ๆของธนาคารมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

  สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหจะใชคาสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพนัธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว ถามี

คา Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

นั่นคือ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที ่0.01 

 

 

 

 

 

การบริหารงานดานอื่นๆ กับความจงรักภักดีของ ตาราง 30   แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง

       ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 

ตัวแปร 
Pearson 

Correlation 

       ( r ) 

Sig.  

(2-tailed) 

ระดับ

ความสัมพันธ 

 

ทิศทาง 

การบริหารงานดานอื่นๆ ของ

ธนาคาร 

0.729** 0.000 สูง ทิศทางเดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง  30  พบวา  การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับการบริหารงานดานอื่น  ๆของธนาคารโดยรวม

กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอย

กวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) หมายความวา การ

บริหารงานดานอื่นๆ ของธนาคารโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.729

แสดงวามีสัมพันธกันในระดับสูง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน    กลาวคือ    เมื่อลูกคามีความคิดเห็น
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 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารงานดานอื่นๆ รายดานทั้ง 4 ดาน คือ ดาน

บุคลากรในองคกร ดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ ดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ และดานการ

จัดการ โดยนํามาวิเคราหความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ซึ่งผล

การวิเคราะหสามารถสรุปได ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

การบริหารงานดานอืน่ๆ ของธนาคารรายดานทัง้ ตาราง 31   แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธระหวาง

     4 ดาน กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ดังนี้ 

 

การบริหารงานดานอื่นๆ  
Pearson 

Correlation 

        ( r ) 

Sig.      

(2-tailed)  

ระดับ

ความสัมพันธ 

 

ทิศทาง 

1. บุคลากรในองคกร 0.639** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

2. คาธรรมเนยีมในการดําเนินงาน 0.479** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

3. ทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ 0.576** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

4. การจัดการ 0.656** 0.000 ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

จากตาราง  31  พบวา การทดสอบความสัมพันธระหวาง การบริหารงานดานอื่น  ๆรายดานทั้ง 4

ดาน คือ ดานบุคลากรในองคกร ดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ ดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ 

และดานการจดัการ กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  โดยใชการวิเคราะห
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 1. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารงานดานอื่นๆ ของธนาคารดานบุคลากรใน

องคกร กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใชการวิเคราะหสถิติ

สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา มีคา 

Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา  ปจจัยดานบุคลากรในองคกรมีความสัมพันธกับ ความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคา 

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.639 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปใน

ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการบุคลากรในองคกรดี ความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 

 2. การวิ เคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารงานดานอื่นๆ  ของธนาคาร  ดาน

คาธรรมเนียมในการใหบริการ กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

โดยใชการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ปจจัยดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ มี

ความสัมพันธกับ ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.479 แสดงวามีความสัมพันธกันใน

ระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานคาธรรมเนียม

ในการใหบริการดี ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมากขึ้น

ในระดับปานกลาง 

 3. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารงานดานอื่นๆ ของธนาคาร ดานทรัพยากร

หรือวัสดุอุปกรณ กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใชการ

วิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  ปจจัยดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณมี

ความสัมพันธกับ ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.576 แสดงวามีความสัมพันธกันใน

ระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานทรัพยากรหรือ
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 4. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารงานดานอื่นๆ ของธนาคาร ดานการจัดการ 

กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใชการวิเคราะหสถิติ

สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา มีคา 

Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา  ปจจัยดานการจัดการมีความสัมพันธกับ ความจงรักภักดีของลูกคาที่มี

ตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคา สัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.656 แสดงวามีความสัมพันธกันในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการจัดการดี ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 31  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช

1. ขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ    

    อายุ ระดับการศึกษา รายได อาชีพ     

    ประเภทการทําธุรกรรม ที่แตกตางกันมี 

    ความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต  

    จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

  

1.1 ลูกคาธนาคารที่มีเพศแตกตางกันมี

ความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) แตกตางกนั

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน 

 

t-test 

1.2 ลูกคาธนาคารที่มีอายุแตกตางกนัมี

ความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ที่แตกตางกัน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน One-way 

ANOVA 

   1.3 ลูกคาธนาคารที่มีสถานภาพสมรส  สอดคลองตามสมมติฐาน 

            แตกตางกันมีความจงรักภักดีที่แตกตาง  

            กัน

 

t-test 

1.4 ลูกคาธนาคารที่มีระดับการศึกษา

แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีใน

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่

แตกตางกัน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน One-way 

ANOVA 

1.5 ลูกคาธนาคารที่มีอาชีพแตกตางกัน

มี ความจงรั ก ภักดี ต อ ธนาคาร  

ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

ที่แตกตาง

กัน

One-way 

ANOVA 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช

1.6 ลูกคาธนาคารที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนแตกตางกันมีผลตอ  ความ

จงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ที่แตกตางกัน

สอดคลองตามสมมติฐาน 

 

One-way 

ANOVA 

1.7 ลูกคาธนาคารที่ใชบริการประเภท

ธุรกรรมแตกตางกันมีผลตอ ความ

จงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ที่แตกตางกัน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน 

 

One-way 

ANOVA 

2. การบริหารความสัมพันธกับลูกคามี  

     ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่  

     มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

สอดคลองตามสมมติฐาน Pearson’s 

Correlation 

 3. การบริหารงานดานอื่น  ๆมีความสัมพันธ 

 กับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร      

 ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

สอดคลองตามสมมติฐาน Pearson’s 

Correlation 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



บทที่ 5 
สรุปผล  อภิปราย  และขอเสนอแนะ 

  

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ตองการศึกษาถึงการบริหารความสัมพันธลูกคาและปจจัยการ

บริหารงานที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร  ธนชาต  จํากัด  (มหาชน )  ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัยที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้จะนําไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและ

พัฒนาปจจัยตางๆ ทางการบริหารความสัมพันธตอลูกคา ตลอดจนเปนแนวทางในการนําไปใชในการ

วางแผนการจัดการ ปรับปรุงและพัฒนากลยุทธเพื่อสรางความแตกตางที่เหนือคูแขงขันเพื่อให

สอดคลองกับความตองการของลูกคา 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาขอมูลสวนบุคคลที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด   
(มหาชน) 

 2. เพื่อศึกษาการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มาใชบริการ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  

 3.  เพื่อศึกษาปจจัยการบริหารงานดานอื่นๆ ที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มาใช 

บริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 

สมมติฐานการวิจัย 
           1.  ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน

ประเภทธุรกรรม ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

            2.  การบริหารความสัมพันธลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร

ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) 

            3. ปจจัยการบริหารงาน มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต 

จํากัด ( มหาชน ) 
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วิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 
 1. ประชากรและกลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
  1.1 ประชากรที่ใชในการวิจยั 

     ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการสาขาที่ใหบริการเต็ม

รูปแบบของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.2 กลุมตวัอยาง 
   1.2.1 กลุมตวัอยางที่ใชในการวจิัย 
     กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ ลูกคาที่เขามาใชบริการภายในสาขา

ของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)ที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร  เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากร

ที่แนนอนดังนั้นจึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักดิ์ อุดมศร ี(2538 : 

104)  โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเชื่อมั่น 95%  คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดขึ้น 0.05 

คาสัดสวนประชากร 0.5 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 385 คน  และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 คน จะได

เทากับจํานวน 400 คน 
   1.2.2 วิธีการกําหนดกลุมตัวอยาง      

     1.  วิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยทําการ

เลือกสาขาของธนาคารที่เปดบริการทางธุรกรรมอยางเต็มรูปแบบในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 5

สาขา  ดังนี้  สํานักตนสน  สาขามาบุญครอง  สาขารัชดาภิเษก  สาขาบางนา  สาขาถนนเพชรเกษม    

     2.  การสุมแบบกําหนดจํานวนตัวอยาง (Quota Sampling) โดยกําหนด

จํานวนตัวอยางในแตละสาขา จํานวนเทาๆ กัน คือ สาขาละ 80 คน 

     3.  วิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทํา

การแจกแบบสอบถามใหแกลูกคาที่เขามาใชบริการสาขาของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 ศึกษาวจิัย โดยไดแบงแบบสอบถามออกเปน 4 สวน ดังนี ้

 สวนที่  1  เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบ แบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทธุรกรรม มีลักษณะเปน

แบบสอบถามปลายปดให เลือกตอบ  ซึ่ งลักษณะของคําถามปลายปดเปนแบบ  2 คําตอบ 

(Dichotomous Choice Question) และแบบหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) 

จํานวน 7 ขอ 

 สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับการบริหารความสัมพนัธลูกคา จํานวน 3 ดาน ประกอบดวย การ

สรางความสัมพันธลูกคา การรักษาความสมัพันธลูกคา และการขยายความสัมพันธลูกคาโดยลักษณะ
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แบบสอบถามเปนแบบชนิดปลายปด ซึ่งลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคาตอบ Rating 

scale method : Likert scale questions โดยจัดระดับการวัดขอมลูประเภทอันตรภาคชั้น (Interval 

scale) มี 5 ระดับ จํานวนทัง้หมด15 ขอ 

 สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับปจจัยดานการบริหารงาน จํานวน 4 ดาน ประกอบดวย ปจจัยดาน

บุคลากรในองคกร ปจจัยดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ ปจจัยดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ 

และปจจัยดานการจัดการ โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบชนิดปลายปด ซึ่งลักษณะคําถามเปน

แบบมาตราสวนประมาณคาตอบ Rating scale method : Likert scale questions โดยจัดระดับการ

วัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ จํานวนทั้งหมด17 ขอ 

 สวนที ่4 คําถามความจงรักภักดีของลูกคาในการใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)

โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบชนิดปลายปด  ซึ่งลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา

ตอบ Rating scale method : Likert scale questions    โดยจัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร

ภาคชั้น ( Interval scale ) มี 5 ระดับ  จํานวนทั้งหมด 6 ขอ 
 
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้คือ แบบสอบถามซึ่งมีข้ันตอนการสราง

เครื่องมือตามลําดับตอไปนี้   

   1.  ศึกษาจากตํารา วารสาร เอกสารและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชเปน

แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

      2. ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถาม ที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับ

แนวคิดทฤษฎีที่ใชในการวิจัย  โดยสรางเปนแบบสอบถามทั้งหมด 4 สวน คือ 

     สวนที่  1    คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล 

  สวนที่  2    คําถามเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 

  สวนที่  3    คําถามเกี่ยวกับปจจัยดานการบริหารงาน 

    สวนที่  4    คําถามเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองลูกคาธนาคาร ธนชาต จาํกัด                   

(มหาชน)         

         3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบ และ

เสนอแนะเพิ่มเติม 

    4. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตองและมีความเหมาะสมของเนื้อหา

จากนั้นนํามาปรึกษากับอาจารยคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธเพื่อปรับปรุงใหชัดเจนกอนนําไปใช 
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    5. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 

ชุด  เพื่อหาคาความเชื่อมั่นโดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิอัลฟา (α - Coefficient) โดยวิธีการคํานวณ

ของครอนบัค (Cronbach) ซึ่งไดคาความเชื่อมั่นโดยรวมทั้งฉบับ เทากับ 0.9402 
   

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อไดรับแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว ผูวิจัยนาํแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี ้

  1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามโดยแยก

แบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

  2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได

กําหนดรหัสไวลวงหนา 

  3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistic Package for Social 

Sciences) เพื่อวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 

  4. วิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามโดยการหาคาความถี่ (Frequency) 

และคารอยละ (Percentage) 

   วิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบีย่งเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) และวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับปจจัยการบริหารงาน

ของธนาคารตอลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

   การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระตอ

กันใชการทดสอบดวยคาที (t-test independent) การทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ

ตัวแปรมากกวา 2 กลุมข้ึนไป ใชการทดสอบแบบวิเคราะหความแปรปรวน 1 ตัวประกอบ (One-Way-

Analysis of Variance) การเปรียบเทียบความสัมพันธระหวาง 2 กลุมใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของ

เพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 

 

สรุปผลการศึกษาคนควา 

 ผลการวิเคราะหขอมูลจากการวิจัยเรื่องการบริหารความสัมพันธลูกคาและปจจัยการ

บริหารงานที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปผลการวิจัย ไดดังนี้ 
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 1. ผลการวิเคราะหขอมลูสวนบุคคล 
     ผลจากการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุมตัวอยางใน

การศึกษาเปนจํานวน  400 คน   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 210 คน   คิดเปน

รอยละ 52.5  เพศชาย จํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 47.5 สวนใหญมีอายุ 25 - 34 ป จํานวน 191 

คน คิดเปนรอยละ 47.75  รองลงมาเปนผูบริโภคที่มีอายุ 35 - 44 ป  จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 

23.75  ผูบริโภคสวนใหญมีสถานภาพโสดจํานวน  253  คน   คิดเปนรอยละ 63.25 สถานภาพสมรส / 

อยูดวยกัน / หมาย / หยาราง จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 36.75  มีระดับการศึกษาอยูในระดับ

ปริญญาตรีจํานวน  265 คน คิดเปนรอยละ 66.25 รองลงมาเปนมีระดับการศึกษาอยูในสูงกวาระดับ

ปริญญาตรี  จํานวน 78 คน   คิดเปนรอยละ 19.5 มีอาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 

225 คน   คิดเปนรอยละ  56.25   รองลงมาเปนธุรกิจสวนตัว จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3  

สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 46.5 รองลงมา

เปน 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 25.5  มีการทําธุรกรรมประเภทเงินฝาก 

จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 53.25 รองลงมาเปนธุรกรรมสินเชื่อเชาซื้อรถยนต จํานวน 91 คน คิด

เปนรอยละ 22.75 
 2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ความคิดเหน็ของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับ

การบริหารความสัมพันธลูกคาของธนาคารโดยรวมในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.42 สามารถ

จําแนกในแตละดานได ดังนี ้

  2.1 ดานการสรางความสัมพนัธกับลูกคา มคีวามคิดเหน็โดยรวมในระดบัดี โดยมีคาเฉลี่ย

รวมเทากับ 3.60 เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา การเชญิชวนใหเกิดการใชบริการกับธนาคาร และความชัดเจน

ดานภาพลักษณที่ดีของธนาคาร มีคาสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  3.75  และ 3.70 ตามลําดับ 

  2.2 ดานการรักษาความสัมพันธกับลูกคา มีความคิดเหน็โดยรวมในระดับปานกลาง โดย

มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.37 เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดในรปูแบบ

ตาง ๆ สําหรบัลูกคารายเกา และการจัดกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนาํบริการ และสมนาคณุ มี

คาสูงสุด โดยมคีาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.47 และ 3.42  ตามลําดับ 

  2.3 ดานการขยายความสัมพันธกับลูกคา มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับปานกลาง โดย

มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.30 เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา ทานมั่นใจและเลือกใชบริการของบริษัทในเครือ  

ธนชาต มากกวา 2 แหง และธนาคารมีผลิตภัณฑที่หลากหลายมีคาสูงสุด  โดยมีคา เฉลี่ยรวม

เทากับ  3.41 และ  3.38 ตามลําดับ  
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 3. ผลการวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจยัการบริหารงานของธนาคาร
ตอลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  ความคิดเห็นของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับ

ปจจัยในการบริหารงานของธนาคารโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.52 สามารถ

จําแนกในแตละดานได ดังนี้ 

  3.1 ดานบุคลากรในองคกร มีความคิดเห็นโดยรวมในระดบัดีโดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากบั3.68 

เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา พนักงานที่ใหบริการมีมารยาทและความเต็มใจในการบริการ และพนักงานที่

ปฏิบัติงาน ชวยสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกรมีคาสูงสุด  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.87 และ 3.83 

ตามลําดับ 

  3.2 ดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย

รวมเทากับ 3.60 เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา ความแตกตางดานคาธรรมเนียมเมื่อนํามาเปรียบเทียบกับ

ธนาคารอื่น และความเหมาะสมในการกําหนดราคาคาธรรมเนียมในการใหบริการตางๆ มีคาสูงสุด โดย

มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.71 และ 3.68 ตามลําดับ 

  3.3 ดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ มีความคิดเห็นโดยรวมในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวม

เทากับ 3.42 เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา ความสวยงามของสถานที่ทั้งภายนอกและภายในสาขา

ธนาคาร และความทันสมัยของวัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการมีคาสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.84 

และ 3.61 ตามลําดับ 

  3.4 ดานการจัดการ มีความคิดเห็นตอโดยรวมในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 

3.37 เมื่อพิจารณาตามรายขอพบวา การแกไข หรือรับผิดชอบความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการใชบริการ 

และการควบคุม การใหบริการแกผูคาสม่ําเสมอมีคาสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.55 และ 3.49 

ตามลําดับ 
 4. การวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร 
ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.44 เมื่อพิจารณาเปนรายขอไดดังนี้ 

  1. ทานเปนลูกคาที่มีความสมัพันธอันดีกบัธนาคาร ธนชาต ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.55 

  2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารเพิ่มข้ึน ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในระดับ ดี  โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.51 
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 5.  ผลการวิเคราะหขอมูลเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน 
       สมมติฐานขอที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได 

อาชีพ และประเภทการทําธุรกรรม ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

แตกตางกัน สามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐานไดดังนี้ คือ 

   สมมติฐานขอที่ 1.1  ลูกคาธนาคารที่มีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร      

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน

   สมมติฐานขอที่ 1.2  ลูกคาธนาคารที่มีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร 

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน

   สมมติฐานขอที่ 1.3   ลูกคาธนาคารที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีความจงรักภักดีที่แตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยกลุมลูกคาที่มีสถานภาพโสด จะมีความจงรักภักดีตอธนาคารนอยกวากลุม

ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส 

   สมมติฐานขอที่ 1.4 ลูกคาธนาคารที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีใน

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 

   สมมติฐานขอที่ 1.5 ลูกคาธนาคารที่มีอาชีพแตกตางกนัมีความจงรักภักดีตอธนาคาร 

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกนั 

   สมมติฐานขอที่ 1.6 ลูกคาธนาคารที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีผลตอ ความ

จงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยกลุม

ตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ดีกวา

กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001-30,000 บาท , กลุมตัวอยางที่มีรายได10,001-20,000 บาท มีความ

จงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ดีกวากลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001-30,000 บาท และ

กลุมตัวอยางที่มีรายไดตั้งแต 30,000 บาท  ข้ึนไป มีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ดีกวากลุมตัวอยางที่มีรายได 20,001-30,000 บาท

   สมมติฐานขอที่ 1.7 ลูกคาธนาคารที่ใชบริการประเภทธรุกรรมแตกตางกนัมีผลตอ 

ความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกนั 

  สมมติฐานขอที่ 2 การบริหารความสัมพันธกับลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

   สมมติฐานขอที่ 2.1 การสรางความสัมพันธกับลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ 0.01 โดยการสรางความสัมพนัธกับ

ลูกคาของธนาคารกับความจงรักภักดีของลกูคาทีม่ีตอธนาคาร ธนชาต จาํกัด (มหาชน) มคีวามสัมพันธกัน

ในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการสราง
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   สมมติฐานขอที่ 2.2 การรักษาความสัมพันธกับลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยการรักษาความสัมพันธกับ

ลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลางและ

เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการรักษาความสัมพันธลูกคาดี 

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 

   สมมติฐานขอที่ 2.3 การขยายความสัมพันธกับลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยการขยายความสัมพันธกับลูกคา

มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลางและ

เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการขยายความสัมพันธลูกคาดี 

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 

  สมมติฐานขอที่ 3  การบริหารงานดานอื่น  ๆมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

   สมมติฐานขอที่ 3.1  ปจจัยดานบุคลากรในองคกร มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยปจจัยดานบุคลากรในองคกร มี

ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลางและเปนไปใน

ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการบุคลากรในองคกรดี ความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง

   สมมติฐานขอที่ 3.2  ปจจัยดานคาธรรมเนียมในการดําเนินงาน มีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยปจจัยดาน

คาธรรมเนียมในการดําเนินงาน มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน

ระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานคาธรรมเนียม

ในการใหบริการดี ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมากขึ้น

ในระดับปานกลาง 

   สมมติฐานขอที่ 3.3  ปจจัยดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณมีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยปจจัยดานทรัพยากร

หรือวัสดุอุปกรณมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในระดับปาน

กลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานทรัพยากรหรือวัสดุ
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   สมมติฐานขอที่ 3.4  ปจจัยดานการจัดการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยปจจัยดานการจัดการมีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการจัดการดี ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธน

ชาต จํากัด (มหาชน) ก็จะเพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 

 

อภิปรายผล 

 

 จากการศึกษาการบริหารความสัมพันธลูกคาและปจจัยการบริหารงานที่มีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นที่สามารถ

นํามาอภิปราย ไดดังนี้ คือ 

  1. ปจจัยดานสวนบุคคลของลูกคาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 

   ผลจากการศึกษาวิจยัพบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนกลุมตัวอยางที่

เปนเพศหญิง อายุ 25 - 34 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี เปนพนกังาน 

บริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตั้งแต 10,001-20,000 บาท และนิยมใชธุรกรรมประเภทเงนิฝาก 

แสดงใหเหน็วา ผูบริโภคสวนใหญเปนผูหญิงและอยูในวัยทาํงาน ระดับการศึกษาอยูในขั้นปานกลาง มี

รายไดปานกลาง และใชธุรกรรมประเภทเงินฝาก ดังนัน้ ธนาคารควรมีการจัดแคมเปญ หรือโครงการ

พิเศษตางๆ เพื่อสงเสริมการออม เนื่องจากลูกคาที่มีการศึกษาในระดบัปานกลาง และมีรายไดในระดับ

ปานกลางในกลุมนี้ มักจะนยิมการออมเงนิ 

  2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบดวยการสรางความสัมพันธลูกคา การรักษาความสัมพันธลูกคา 

และการขยายความสัมพันธลูกคา 

   ผลจากการศึกษาวิจัยพบวา  ลูกคามีความคิดเห็นในระดับที่ดีโดยภาพรวมเกี่ยวกับ

การบริหารความสัมพันธลูกคาธนาคาร ซึ่งจําแนกรายละเอียดรายดานไดดังนี้ 

   2.1 ความคิดเห็นดานการสรางความสัมพนัธกับลูกคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการ

ธนาคาร ธนชาต จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอการสรางความสัมพันธ

ลูกคาโดยรวมในระดับดี  
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    ลูกคาธนาคารมีความคิดเห็นที่ดีในภาพรวมดานการสรางความสัมพันธลูกคาของ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยมีความคิดเห็นที่ดีในดานการเชิญชวนใหเกิดการใชบริการกับ

ธนาคาร ความชัดเจนดานภาพลักษณที่ดีของธนาคาร การใหคําแนะนําดานบริการตางๆ ของธนาคาร 

การประชาสัมพันธขาวสาร ความเคลื่อนไหวตาง  ๆ และในดานความหลากหลายในการโฆษณา

ประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของไพโรจน ฤทธิ์ ลํ้าเลิศ (2546) ศึกษาถึง

ภาพลักษณ บริการ และการโฆษณา ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ ธนาคาร กรุงไทย จํากัด

(มหาชน) ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา การโฆษณามีอิทธิพลปานกลางตอ

พฤติกรรมการใชบริการ  ซึ่งรูปแบบการโฆษณาของธนาคาร ชูภาพลักษณ ชื่อเสียงของธนาคาร ฯลฯ 

และแจงใหทราบถึงบริการของธนาคารมีอิทธิพลมาก ดานการโฆษณาของ ธนาคารผานทางสื่อโทรทศัน 

และส่ือปายโฆษณา ณ จุดบริการมีอิทธิมาก ส่ือหนังสือพิมพ ส่ือนิตยสาร และส่ืออินเตอรเน็ต มีอิทธิพล

ปานกลาง สวนสื่อวิทยุ ส่ือโรงภาพยนตร และส่ือปายโฆษณากลางแจง มีอิทธิพลนอย 

    แสดงใหเหน็วา ลูกคาของธนาคารมีความคิดเห็นวา การบริหารความสัมพันธ

ลูกคาของธนาคาร ในดานการสรางความสัมพนัธลูกคากอใหเกิดการเชิญชวนใหเกิดการใชบริการกับ

ธนาคารชวยสรางความชัดเจนในภาพลักษณที่ดีของธนาคาร ดวยการประชาสัมพนัธขาวสาร ความ

เคลื่อนไหวผานสื่อตางๆ ซึ่งกอใหเกิดความมั่นใจในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ดังนัน้ การที่

ธนาคารจะทาํการขยายฐานลูกคา ควรเพิม่ปจจัยทางดานการโฆษณา ประชาสมัพนัธผานสื่อตางๆ ใน

แงของความชดัเจน และการสรางภาพลักษณที่ดีของธนาคารใหมากขึน้ 

   2.2 ความคิดเห็นดานการรกัษาความสัมพันธกับลูกคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการ

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอการรักษาความสมัพันธ

ลูกคาโดยรวมในระดับปานกลาง  

    ลูกคาธนาคารมีความคิดเห็นปานกลางในภาพรวมดานการรักษาความสัมพันธ

ลูกคาของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยมีความคิดเห็นที่ดี ในดานธนาคารมีการสงเสริม

การตลาดในรูปแบบตาง ๆ สําหรับลูกคารายเกา  การจัดกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนําบริการ 

และสมนาคุณซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสกลมาน สังขะวัฒนะ (2546:บทคัดยอ) ศึกษาถึงความ

คิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของบริษัท โตโยตา 

มอเตอร ประเทศไทย จํากัด ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอการบริหารงานลูกคา

สัมพันธในดานการสรางความสัมพันธดวยรางวัล การสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม การสราง

ความสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดานอยูในระดับเห็นดวยมาก และการสรางความสัมพันธดวย

เงื่อนไขสัญญาอยูในระดับปานกลาง 
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    แสดงใหเห็นวา ลูกคาของธนาคารมีความคิดเห็นวา การบริหารความสัมพันธ

ลูกคาของธนาคาร ในดานการรักษาความสัมพันธลูกคาจาก ปจจัยการสงเสริมการตลาดในรูปแบบ

ตาง ๆ  การจัดกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนําบริการ และสมนาคุณ ความสม่ําเสมอในการ

ติดตามลูกคาที่เคยมาใชบริการ การสงขอมูลขาวสารใหแกลูกคารายเกาของธนาคาร เปนปจจัยสําคัญ

ในการกลับมาใชบริการของธนาคารเพิ่มข้ีน  

   2.3 ดานการขยายความสมัพันธกับลูกคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอการขยายความสัมพนัธลูกคาโดยรวมใน

ระดับปานกลาง  

    ลูกคาธนาคารมีความคิดเห็นปานกลางในภาพรวมดานการขยายความสัมพันธ

ลูกคาของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยมีความคิดเห็นที่ดี ในดานความมั่นใจและเลือกใช

บริการของบริษัทในเครือธนชาต มากกวา 2 แหง และมีความคิดเห็นปานกลางในดานธนาคารมี

ผลิตภัณฑที่หลากหลาย การออกผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับความตองการ การจัดที่ปรึกษาทางดาน

การเงิน และมีการติดตาม / สอบถามความตองการของลูกคาอยูเสมอ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Yin 

Y.K. (1994) ศึกษาถึง “Case Study Research : Desire and Methods”, Applied Social Research 

Methods Series. ผลการวิจัยพบวา ฐานขอมูลของลูกคาเปนปจจัยหลักและเปนศูนยกลางในการดูแล

รักษาความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ความถูกตองของขอมูลลูกคาแตละรายเปนสิ่งสําคัญ การสํารวจความ

พึงพอใจของลูกคา ฐานขอมูลนี้มีการใชเพื่อแกไขปญหาตาง ๆ อยางรวดเร็วทุกวัน เพื่อเปนการ

รับประกันวาชองวางระหวางลูกคากับบริษัทมีนอยที่สุด 

    แสดงใหเห็นวา ลูกคาของธนาคารมีความคิดเห็นวา การบริหารความสัมพันธ

ลูกคาของธนาคาร ในดานการขยายความสัมพันธลูกคาจาก ปจจัยดานผลิตภัณฑที่หลากหลาย การ

ออกผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับความตองการ การจัดที่ปรึกษาทางดานการเงิน และมีการติดตาม / 

สอบถามความตองการของลูกคาอยูเสมอ จะนํามาสูความมั่นใจและเลือกใชบริการของบริษัทในเครือ

ธนชาต มากกวา 2 แหง 

3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับปจจัยการบริหารงานของธนาคารตอลูกคา  

ธนาคาร  ธนชาต  จํากัด  (มหาชน )  ในเขตกรุง เทพมหานคร  ซึ่ งประกอบดวยบุคลากรใน

องคกร  คาธรรมเนียมในการใหบริการ  ทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ และการจัดการ    

   ผลจากการศึกษาวิจัยพบวา  ลูกคามีความคิดเห็นในระดับที่ดีโดยภาพรวมเกี่ยวกับ

ปจจัยการบริหารงานของธนาคาร  ซึ่งจําแนกรายละเอียดรายดานไดดังนี้  

   3.1 ดานบุคลากรในองคกร พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอปจจัยดานบุคลากรในองคกรโดยรวมในระดับดี  
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    ลูกคาธนาคารมีความคิดเห็นที่ดีในภาพรวมดานบุคลากรในองคกร โดยมีความ

คิดเห็นที่ดีในดานพนักงานที่ใหบริการมีมารยาทและความเต็มใจในการบริการ พนักงานชวยสราง

ภาพลักษณที่ดีใหแกองคกร มีความรับผิดชอบตอการบริการแกลูกคา รวมถึงการใชบริการธนาคารมา

จากพนักงานที่ใหบริการ และพนักงานที่ใหบริการมีความรู ความเขาใจในตัวผลิตภัณฑ ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของไพโรจน ฤทธิ์ลํ้าเลิศ (2546) ศึกษาถึงภาพลักษณ บริการ และการโฆษณา ที่มีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการใชบริการ ธนาคาร กรุงไทย จํากัด(มหาชน)ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัยพบวา ความถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน  ความนาเชื่อถือของพนักงาน 

กริยามารยาทในการใหบริการของพนักงาน และภูมิความรู ความสามารถของพนักงานมีอิทธิพลมาก

ตอพฤติกรรมการใชบริการ  

    แสดงใหเหน็วา ลูกคาของธนาคารมีความคิดเห็นวา ปจจัยการบริหารงาน

ของธนาคาร  ในดานบุคลากรในองคกร เปนปจจัยที่สําคัญในการเลือกใชบริการของธนาคาร หาก

ธนาคารมีการคัดเลือกและฝกอบรมใหพนกังานมทีักษะ ความรู ความสามารถจะเปนแรงผลกัดันให

ลูกคาเขามาใชบริการของธนาคารเพิ่มมากขึ้น  

   3.2  ดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอปจจัยดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ

โดยรวมในระดับดี   

    ลูกคาธนาคารมีความคิดเห็นดีในภาพรวมดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ 

โดยมีความคิดเห็นที่ดีในดานความแตกตางดานคาธรรมเนียมเมื่อนํามาเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

ความเหมาะสมในการกําหนดราคาคาธรรมเนียมในการใหบริการตางๆ และความหลากหลายในการ

ชําระคาธรรมเนียม เชน ชําระโดยเงินสด , เช็ค , การตัดบัญชีเงินฝาก เปนตน  

    แสดงใหเห็นวา ลูกคาของธนาคารมีความคิดเห็นวา ปจจัยการบริหารงาน

ของธนาคาร  ในดานคาธรรมเนียมในการใหบริการ เปนปจจัยที่สําคัญในการเลือกใชบริการของ

ธนาคาร และเปนปจจัยที่สามารถใชในการแขงขันกับคูแขงในธุรกิจเดียวกันไดทางดานราคาในการ

ใหบริการ  

   3.3 ดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร ธนชาต 

จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอปจจัยดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณโดยรวม

ในระดับดี  

    ลูกคาธนาคารมีความคิดเห็นที่ดีในภาพรวมดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ โดย

มีความคิดเห็นที่ดีในดานความสวยงามของสถานที่ทั้งภายนอกและภายในสาขา ความทันสมัยของ
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วัสดุ อุปกรณที่ใชในการใหบริการ และมีความคิดเห็นปานกลางในดานความรวดเร็วและถูกตองของ

ระบบประมวลผลขอมูล วัสดุอุปกรณและระบบประมวลผลที่ใหบริการ  

    แสดงใหเห็นวา ลูกคาของธนาคารมีความคิดเห็นวา ปจจัยการบริหารงาน

ของธนาคารในดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ เปนปจจัยที่สําคัญในการเลือกใชบริการของธนาคาร 

และเปนปจจัยที่สามารถใชในการแขงขันกับคูแขงในธุรกิจเดียวกันไดในการใหบริการ  

   3.4 ดานการจดัการ พบวา ลูกคาทีม่าใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นตอปจจัยดานการจัดการโดยรวมในระดับปานกลาง  

    ลูกคาธนาคารมีความคิดเห็นปานกลางในภาพรวมดานการจัดการ โดยมีความ

คิดเห็นที่ดีในดานการแกไข หรือรับผิดชอบความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการใชบริการ  การควบคุม การ

ใหบริการแกผูคาสม่ําเสมอ และมีความคิดเห็นที่ดีในดานระเบียบการปฏิบัติในการใหบริการของ

ธนาคาร  การจัดการใหบริการแยกเปนสัดสวนที่ชัดเจน ความพรอมของระบบที่นํามาใชใหบริการ 

    แสดงใหเห็นวา ลูกคาของธนาคารมีความคิดเห็นวา ปจจัยการบริหารงาน

ของธนาคารในดานการจัดการ เปนปจจัยที่ในระดับปานกลางในการเลือกใชบริการของธนาคาร โดย

ลูกคาจะใหความสําคัญกับการแกไข หรือรับผิดชอบความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการใชบริการมากที่สุด   

4. ความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร  ธนชาต   

จํากัด  (มหาชน )  ในเขตกรุงเทพมหานคร   

   ลูกคาธนาคารมีความคิดเห็นที่ดีในภาพรวมดานความจงรักภักดีตอธนาคาร โดยมี

ความคิดเห็นที่ดีในดานความสัมพันธอันดีกับธนาคาร ภูมิใจที่ไดเลือกใชบริการของธนาคาร แนวโนมที่

จะใชบริการจากธนาคารเพิ่มขึ้น และมีความคิดเห็นปานกลางในดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ

ของธนาคาร ความผูกพันกับธนาคาร การบอกเลาประสบการณ ความประทับใจตอธนาคารใหกับผูอ่ืน 

   แสดงใหเห็นวา ลูกคาของธนาคารมีความคิดเห็นวา ความจงรักภักดีของลูกคาที่

มีตอธนาคารนั้นเกิดขึ้นจากการบริหารความสัมพันธกับลูกคา  และปจจัยการบริหารงาน

ตางๆ  ซึ่งจะกอใหเกิดการความผูกพัน และความสัมพันธอันดีของลูกคาตอธนาคาร 

  5. ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา รายได อาชีพ และประเภทการทําธุรกรรมที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต 

จํากัด (มหาชน) แตกตางกันซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของภิรดี วรกระมล (2547:บทคัดยอ) เร่ือง ปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคาร ยูโอบี รัตนสิน จํากัด(มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร  พบวา  ปจจัยดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จะไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการดานประเภทของการใชบริการ  
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   ลักษณะสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ประเภท         

ธุรกรรม  มีผลตอความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่ไมแตกตางกัน ขณะที่ระดับ

การศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีผลตอความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่

แตกตางกัน  

  6. ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคามีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน)  สามารถจําแนกเปนรายขอ ดังนี้  

    6.1 การสรางความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.553 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นกับ

การสรางความสัมพันธกับลูกคาดี จะทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอธนาคารเพิ่มข้ึนตามไปดวย  

ทั้งนี้อาจเนนการเชิญชวนใหเกิดการใชบริการกับธนาคาร โดยการสรางความชัดเจนดานภาพลักษณที่

ดีของธนาคาร ผานการประชาสัมพันธขาวสาร ความเคลื่อนไหวตาง ๆหรือการใหคําแนะนําดานบรกิาร

ตางๆ ของธนาคาร     

    6.2 การรักษาความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.615 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นกับ

การรักษาความสัมพันธกับลูกคาดี จะทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอธนาคารเพิ่มข้ึนตามไปดวย 

โดยควรเนนมาตรฐานในการใหบริการเทาเทียมกันทุกสาขา  ความสม่ําเสมอในการติดตามลูกคาที่เคย

มาใชบริการ การสงขอมูลขาวสารใหแกลูกคารายเกาของธนาคาร 

    6.3 การขยายความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารมีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.636 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในระดับปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นกับ

การขยายความสัมพันธกับลูกคาดี  จะทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอธนาคารเพิ่มข้ึนตามไปดวย 

โดยควรเนนการติดตาม / สอบถามความตองการของทานอยูเสมอ การออกผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับ

ความตองการของทาน รวมถึงควรมีการจัดที่ปรึกษาทางดานการเงิน     

  7. ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับปจจัยการบริหารงานดานอื่น  ๆมีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) สามารถจําแนกเปนรายขอ ดังนี้  
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    7.1 ดานบุคลากรในองคกรมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร 

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.639

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในระดับปานกลางและ

เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในดานการบริหารงานดานบุคลากรใน

องคกรดี จะทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอธนาคารเพิ่มข้ึน  

    7.2  ดานคาธรรมเนียมในการใหบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ 0.479 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในระดับ

ปานกลางและเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในการบริหารงานดาน

คาธรรมเนียมในการใหบริการดี จะทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอธนาคารเพิ่มข้ึน 

    7.3  ดานทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา

ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.576 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง

และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในการบริหารงานดานทรัพยากรหรือ

วัสดุอุปกรณดี จะทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอธนาคารเพิ่มข้ึน 

    7.4  ดานการจัดการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร        

ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.656 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในระดับปานกลางและ

เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อลูกคามีความคิดเห็นในการบริหารงานดานการจัดการดี จะทํา

ใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอธนาคารเพิ่มข้ึน  

 
ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 1. ผูบริหารของธนาคาร  ธนชาต  จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ควรให

ความสําคัญกับลูกคาเฉพาะกลุมเพิ่มมากขึ้น กับกลุมลูกคาที่มีสถานภาพโสด และกลุมลูกคาที่มี

รายได 20,001 บาท – 30,000 บาท เนื่องจากกลุมลูกคาดังกลาวมีความจงรักภักดีตอธนาคารนอยกวา

ลูกคาในกลุมอ่ืนๆ ดังนั้น ธนาคารควรออกกลยุทธทางการตลาดตางๆ ใหมีความสอดคลองกับความ

ตองการของกลุมเปาหมายเหลานี้เพิ่มมากขึ้น เชน การเพิ่มอัตราดอกเบี้ยที่สูงเพื่อจูงใจกลุมลูกคาที่มี

รายไดปานกลางถึงสูงที่ตองการออม, การปลอยสินเชื่อสวนบุคคล หรือสินเชื่อประเภทตางๆ ที่มี

ดอกเบี้ยต่ํา เพื่อเนนกลุมลูกคาที่ตองการสรางรากฐานความมั่นคงของชีวิต, การออกผลิตภัณฑเงิน

ฝากโดยแถมประกันชีวิต เปนตน
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   2. ธนาคารควรมีการพัฒนากลยุทธในการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง โดยควรเนนการ

ประชาสัมพันธขาวสาร ความเคลื่อนไหว และความหลากหลายในการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ  เพื่อเปนการ

สรางความรูจักในตราสินคา (Brand Awareness ) เพิ่มมากขึ้น  โดยการวิจัยศึกษาพบวา ทางธนาคารมีการโฆษณา 

ประชาสัมพันธผานสื่อตางยังนอยอยู  ซึ่งอาจทําใหลูกคาทั่วไปไมมีความมั่นใจในภาพลักษณและความสามารถใน

การดําเนินธุรกิจประเภทสถาบันการเงินเมื่อเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืน  ๆในประเภทเดียวกัน 

   3.   ผูบริหารของธนาคารควรมีการพิจารณาในการพัฒนาการบริหารความสัมพันธลูกคาดาน

การขยายความสัมพันธลูกคา เชน การติดตาม / สอบถามความตองการของลูกคา, การจัดที่ปรึกษา

ทางดานการเงิน, การออกผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับความตองการของลูกคา เนื่องจาก ผลการวิจัย

พบวาลูกคามีความคิดเห็นในระดับปานกลางคอนไปทางนอย ดังนั้นเพื่อเปนการเพิ่มปริมาณลูกคา 

และขยายฐานการทําธุรกรรมกับทางธนาคารใหมากขึ้น ผูบริหารจึงควรกําหนดกลยุทธใหตรงตาม

ความตองการ และมีความเหมาะสมในแตละกลุมของลูกคายิ่งขึ้น เชน การจัดใหมีการติดตาม 

สอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารทุกเดือน, การออกสินเชื่อสวนบุคคลเพื่อ

ตอบสนองความตองการในกลุมลูกคาที่ตองการติดถังกาซ NGV, การเปดบูธ สัมมนาใหความรูในการ

ลงทุนทางการเงิน เปนตน 

   4. ธุรกิจในปจจุบันมีการแขงขันที่รุนแรง โดยเฉพาะธุรกิจประเภทสถาบันการเงินที่ปจจุบันมี

ใหเลือกหลากหลายทั้งในลักษณะของผลิตภัณฑ และอัตราดอกเบี้ย ดังนั้น ผูบริหารควรตระหนักถึงกล

ยุทธในการรักษาความสัมพันธกับลูกคาเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะกลุมลูกคารายเกาของธนาคาร ที่ตาม

หลักการตลาดเชื่อวาการบริหารลูกคารายเกามีตนทุนนอยกวาการบริหารลูกคารายใหม โดยจากการ

วิจัยพบวา ธนาคารควรมีมาตรฐานในการใหบริการเทาเทียมกันทุกสาขา , ความสม่ําเสมอในการ

ติดตามลูกคาที่เคยมาใชบริการ และพัฒนาการสงขอมูลขาวสารใหแกลูกคารายเกาของธนาคาร

เพิ่มข้ึน ซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความคิดเห็นที่ดีตอธนาคารและนํามาสูความจงรักภักดีตอธนาคารใน

อนาคต 

   5.  ธนาคารควรพิจารณาในการพัฒนาวัสดุอุปกรณและระบบประมวลผลที่ใหบริการใหมี

ความทันสมัย เนื่องจาก ผลการวิจัยพบวาลูกคามีความคิดเห็นในระดับปานกลางคอนไปทางนอย 

ดังนั้น ผูบริหารจึงควรพิจารณาในการพัฒนาระบบประมวลผลใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นอยางตอเนื่อง

เพื่อใหการปฏิบัติงานมีมาตรฐาน มีความรวดเร็วและถูกตอง  

 6. ธนาคารควรพิจารณาในดานความพรอมของระบบที่นํามาใชใหบริการ เนื่องจาก 

ผลการวิจัยพบวาลูกคามีความคิดเห็นในระดับปานกลางคอนไปทางนอย ดังนั้น ผูบริหารจึงควร

พิจารณาในดานความพรอมของระบบที่นํามาใชใหบริการ เพื่อใหการจัดการควบคุมดูแลในการ

ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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 7. ธนาคารควรเนนการพัฒนาบุคลากรซึ่งเปนทรัพยากรหลักของปจจัยในการบริหารงานโดย

ควรเนนใหบุคลากรขององคกรใหมีทักษะความสามารถในการใหบริการ รวมถึงมีความรู ความเขาใจ

ในตัวผลิตภัณฑของธนาคารใหมากขึ้น 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในครั้งตอไป 
 
 สําหรับการศึกษาวิจัยครั้งตอไป ผูศึกษาวิจัยมีขอเสนอแนะวาควรศึกษาเกี่ยวกับการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาผานทางประสบการณของตัวลูกคา ERM – Experience Relation 

Management หรือ CEM – Customer Experience Management เนื่องจาก การแขงขันในโลกธุรกิจ

ปจจุบันที่ทวีความรุนแรง การสรางประสบการณที่นาประทับใจ พรอมตอบสนองความตองการและ

สรางความแตกตางใหเหนือกวาคูแขงใหไดมากที่สุด จะเปนโอกาสสําคัญของธุรกิจในการเพิ่มสวนแบง

ทางการตลาด โดยเฉพาะธุรกิจประเภทการใหบริการธุรกรรมทางการเงิน ดังนั้น การเขาถึงตัวลูกคา

ผานทางการบริหารประสบการณที่แตกตาง ควบคูกับการใชกลยุทธทางารตลาดที่มีการศึกษาวิจัยเพื่อ

ทําการพัฒนาปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพอยูเสมอ จะทําใหองคกรนั้นเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน

ที่เหนือกวาคูแขงทั่วไป  
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                                                                                            รหัสแบบสอบถาม
    
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
        เร่ือง 

การบริหารความสัมพันธลูกคา และ ปจจัยการบริหารงานที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา                        
ธนาคาร ธนชาต จํากัด ( มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
คําชี้แจง 

 
แบบสอบถามแบงออกเปน 4 ตอน ไดแก 
ตอนที่  1     ขอมูลเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล 
ตอนที่  2   ขอมูลเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 
ตอนที่  3   ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานการบริหาร 
ตอนที่  4  ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 
โปรดตอบแบบสอบถามชุดนี้ทุกขอตามสภาพความเปนจริง  ซึ่งคําตอบทุกขอของทานจะถือเปนความลับและจะ

ใชขอมูลเฉพาะในการวิจัยครั้งนี้ เทานั้น  ซึ่งผูศึกษาหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือจากทานดวยดี
ขอขอบพระคณุสําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ 

 
 
 
 
            นางสาวพัชรินทร ประภากรธิติ 
           นักศึกษาปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาการจัดการ  

                                                           มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 
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สวนท่ี  1   ขอมูลสวนบุคคล 
คําชี้แจง    โปรดทําเครื่องหมาย ( )   ที่ตรงกับทานมากที่สุด เพียงคําตอบเดียว 

1. เพศ 

  ชาย            หญิง 
2. อายุ 

  15 – 24  ป            25 – 34  ป       
  35 – 44  ป      45 – 54  ป                      
  55 ป ขึ้นไป          

3. สถานภาพ 
  โสด                                  สมรส / อยูดวยกนั              
  หมาย / หยาราง               

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  ต่ํากวาปริญญาตรี     ปริญญาตรี          
 สูงกวาปริญญาตรี             

5. อาชีพ 
  นักเรยีน/นักศึกษา     ธุรกิจสวนตัว  
  พนักงานบริษัทเอกชน    ขาราชการ / รัฐวิสาหกจิ  
  รับจาง      อ่ืน ๆ ระบุ ................................ 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
        ต่ํากวาหรือเทียบเทา  10,000  บาท     10,001-20,000  บาท 
        20,001 – 30,000 บาท               30,001  บาท ขึ้นไป 
7.  ประเภทธุรกรรม 

   เงินฝาก            สินเชื่อเชาซื้อรถยนต 

   สินเชื่อบาน            ชําระคาบริการสาธารณูปโภคตาง ๆ  
   อ่ืน ๆ ระบุ .............................. 
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ตอนที่ 2   ขอมูลเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 
คําชี้แจง    โปรดทําเครื่องหมาย ( )   ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานที่สุด เพียงคําตอบเดียว 
 

ระดับความคดิเห็น  
การบริหารความสัมพันธลูกคา ไมดีอยางมาก 

(1) 
ไมดี 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

ดี 
(4) 

ดีอยางมาก 
(5) 

การสรางความสัมพันธ      
8. ความชัดเจนดานภาพลักษณที่ดีของ
ธนาคารธนชาต 

     

9. การเชิญชวนใหเกิดการใชบริการกับ
ธนาคารธนชาต  

     

10. การใหคําแนะนําดานบริการตางๆ
ของธนาคาร 

     

11. ความหลากหลายในการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ   

     

12. การประชาสัมพันธขาวสาร ความ
เคลื่อนไหวตาง ๆ 

     

การรักษาความสัมพันธ 
13. ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดใน
รูปแบบตาง ๆ สําหรับลูกคารายเกา 

     

14. มาตรฐานในการใหบริการเทาเทียม
กันทุกสาขา 

     

15.  ความสม่ําเสมอในการตดิตาม
ลูกคาที่เคยมาใชบริการ 

     

16. การสงขอมูลขาวสารใหแกลูกคา
รายเกาของธนาคาร 

     

17. การจัดกจิกรรมสําหรับลูกคาในการ
แนะนําบริการ และสมมนาคณุ 
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ระดับความคดิเห็น  
การบริหารความสัมพันธลูกคา ไมดีอยางมาก 

(1) 
ไมดี 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

ดี 
(4) 

ดีอยางมาก 
(5) 

การขยายความสัมพันธ 
18. การออกผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับ
ความตองการของทาน   

     

19. ธนาคารมีการติดตาม / สอบถาม
ความตองการของทานอยูเสมอ 

     

20. ธนาคารมีการจัดที่ปรึกษาทางดาน
การเงิน 

     

21. ธนาคารมีผลิตภัณฑที่หลากหลาย       

22. ทานมั่นใจและเลือกใชบริการของ
บริษัทในเครือธนชาต มากกวา 2 แหง 

     

 

ตอนที่ 3    ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานการบรหิาร 
คําชี้แจง    โปรดทําเครื่องหมาย  ( )   ที่ตรงกับความคดิเห็นของทานที่สุดเพียงคําตอบเดียว 
 

ระดับความคดิเห็น  
ปจจัยในการบริหารงาน 

 

ไมดีอยางมาก 
(1) 

ไมดี 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

ดี 
(4) 

ดีอยางมาก 
(5) 

บุคลากรในองคกร 
23. การใชบริการธนาคาร ธนชาต มา
จากพนกังานที่ใหบริการ 

     

24. พนักงานมคีวามรับผิดชอบตอการ
บริการแกลูกคา 

     

25. พนักงานทีใ่หบริการมีความรู ความ
เขาใจในตัวผลิตภัณฑ 
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ระดับความคดิเห็น  
ปจจัยในการบริหารงาน 

 

ไมดีอยางมาก 
(1) 

ไมดี 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

ดี 
(4) 

ดีอยางมาก 
(5) 

26. พนักงานทีใ่หบริการมีมารยาท และ
ความเต็มใจในการบริการ 

     

27.  พนักงานที่ปฏิบัติงาน ชวยสราง
ภาพลักษณที่ดใีหแกองคกร 

     

คาธรรมเนียมในการใหบริการ 
28. ความเหมาะสมในการกําหนดราคา
คาธรรมเนียมในการใหบริการตางๆ 

     

29. ความแตกตางดานคาธรรมเนียมเมื่อ
นํามาเปรียบเทยีบกับธนาคารอื่น 

     

30.  ความหลากหลายในการชําระ
คาธรรมเนียม เชน ชําระโดยเงินสด , 
เช็ค , การตัดบญัชีเงินฝาก เปนตน 

     

ทรัพยากรหรือวัสดุอุปกรณ 
31.  ความสวยงามของสถานที่ทั้ง
ภายนอกและภายในสาขาธนาคาร 

     

32.  ความทันสมัยของวัสดุ อุปกรณที่
ใชในการใหบริการ  

     

33. ความรวดเร็วและถูกตองของระบบ
ประมวลผลขอมูล 

     

34. วัสดุอุปกรณและระบบประมวลผล
ที่ใหบริการ 

     

การจัดการ 
35. ความพรอมของระบบที่นํามาใช
ใหบริการ 

     

36. การจัดการ การใหบริการแยกเปน
สัดสวนที่ชัดเจน 
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ระดับความคดิเห็น  
ปจจัยในการบริหารงาน 

 

ไมดีอยางมาก 
(1) 

ไมดี 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

ดี 
(4) 

ดีอยางมาก 
(5) 

37. การควบคมุ การใหบริการแกผูคา
สม่ําเสมอ 

     

38.  การแกไข หรือรับผิดชอบความ
เสียหายทีเ่กิดขึ้นจากการใชบริการ 

     

39.  ระเบียบการปฏิบัติในการ
ใหบริการของธนาคาร 

     

 

ตอนที่ 4    ความจงรักภกัดีของลูกคาในการใชบริการธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
คําชี้แจง    โปรดทําเครื่องหมาย  ( )   ที่ตรงกับความคดิเห็นของทานที่สุดเพียงคําตอบเดียว 
 

ระดับความจงรักภักด ี 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

นอยมาก 
(1) 

นอย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากที่สุด 
(5) 

40. ทานไดแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ
ของธนาคาร ธนชาต เสมอ 

     

41. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารเพิ่มขึ้น 

     

42. ทานมีความผูกพันกับธนาคาร      

43. ทานบอกเลาประสบการณ ความ
ประทับใจตอธนาคารใหกับผูอ่ืน 

     

44. ทานภูมิใจที่ไดเลือกใชบริการของ
ธนาคาร ธนชาต 

     

45. ทานเปนลูกคาที่มีความสัมพันธอัน
ดีกับธนาคาร ธนชาต 
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ภาคผนวก ข 

หนังสือเชิญผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

  รายชื่อ     ตําแหนงและสถานทีท่ํางาน 
1. รองศาสตราจารยศิริวรรณ  เสรีรัตน กรรมการบริหารหลักสูตรอาจารยประจําภาควิชา 

        บริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

2. ดร.รักษพงศ วงศาโรจน   กรรมการบริหารหลักสูตรอาจารยประจําภาควิชา 

        บริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําวิจัย  
 

 ชื่อ  ชื่อสกุล    นางสาวพัชรินทร ประภากรธิติ 

 วันเดือนปเกิด    20 พฤศจิกายน 2522 

 สถานที่เกิด     จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 สถานที่อยูปจจุบัน   73/87  ซอยสคุันธาราม ถนนพระราม 5  แขวงสวนจิตรลดา   

        เขตดุสิต กรุงเทพ 10300 

 ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน เจาหนาทีพ่ัฒนางานสาขาอาวุโส ฝายบริหารงานสาขา 

 สถานทีท่ํางานปจจุบนั  ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  
             207 อาคารธนชาต ถนนรัชดาภิเษก-หวยขวาง แขวงดนิแดง  

              เขตดินแดง กรุงเทพมหานคร 10400 

 ประวัติการศึกษา  

  พ.ศ. 2540    มัธยมศึกษาปที่ 6  

        จากโรงเรียน สาธิต มศว. ประสานมิตร 

  พ.ศ. 2544    ปริญญาตรี (ศิลปศาสตรบัณฑิต)  

        จากสถาบันราชภัฏ สวนสนุนัทา 

  พ.ศ. 2550    ปริญญาโท (บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาการจัดการ)  

        จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
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