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บทคดัย่อ 
การศึกษาวิจัยเร่ือง ความจงรักภกัดีตราสินคา้ของผูใ้ช้บริการ ธนาคารธนชาต จังหวดัอุบลราชธานี 

วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี และเพื่อ
ศึกษาเปรียบเทียบความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตามลกัษณะข้อมูลส่วน
บุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ผูศึ้กษาใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน 
วเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ในการค านวณค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทดสอบสมมติฐานทางสถิติดว้ย ANOVA ดว้ยวิธี 
Independent Sample t-test และวธีิ f-test อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 40 – 49 ปี มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ มีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารระหวา่ง  5 - 10 ปี 
และมีความถ่ีในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารธนชาต อาทิตยล์ะคร้ัง มีการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท์างการเงิน
กบัธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพ่ิมข้ึน และไม่ซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ กบับริษทัในเครือ  โดยจะแนะน าหรือบอกต่อให้
คนรู้จกัมาใชบ้ริการของธนาคารธนชาต และส่วนใหญ่ไม่ไดใ้ชบ้ริการของธนาคารตั้งแต่ตอนท่ีธนาคารเป็นธนาคาร
นครหลวง ผลการสมมติฐานเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งเอาไว ้ทั้งน้ีเพราะระดบัความจงรักภกัดีของผู ้ใชบ้ริการท่ีมีต่อ
ธนาคารธนชาต พบวา่ ภาพรวมอยูร่ะดบัมาก ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัดา้นบุคลากรเก่ียวกบัพนกังานมีความสามารถ
ส่ือสารไดดี้เขา้ใจง่าย ด้านความมัน่คงส่วนใหญ่ให้ความส าคญัการสร้างความมัน่ใจแก่ลูกคา้ในการฝากเงินกับ
ธนาคารธนชาต โดยดา้นบริการและผลิตภณัฑส่์วนใหญ่ใหค้วามส าคญัธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการเงินใหเ้ลือกหลากหลาย 

 
ค าส าคญั:  ความจงรักภกัดี, ตราสินคา้, ผลิตภณัฑ,์ ธนาคารธนชาต, จงัหวดัอุบลราชธานี 
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Abstract 
This research  aims to study Brand Loyalty of Thanachart Bank customers in Ubonratchathani Province 

The major objective is to study the key factors of brand loyalty of Thanachart’s customers in Ubonratchathani and 
also to provide a comparison of brand loyalty toward Thanachart Bank products in Ubonratchathani. 

The research methodology was categorized based on customer information and the questionnaire is one 
of technique that was used for tools for customer data collection. 400 persons were sample size and analyzed by 
application which can calculate statistics. The statistics used is percentage, mean, standard deviation and hypotheses 
test using ANOVA and the independent sample t-test and f-test methods as well as the level of statistical significance 
being 0.5. 

The study was concluded: 
1. The majority of customers was female age between 40 – 49 years old and graduated from Bachelor’s 

degree. They were self-employed/ business owners and had relationship with bank between 5 to 10 years. They 
visited Thanachart Bank for finance and banking services once a week. These respondents also decided at an increasing 
rate to invest in the financial products of Thanachart Bank and to not purchase other products offered by affiliated 
companies.   

2. Moreover, these respondents advised or suggested others to use the services of Thanachart Bank 
though most of them were not customers of the bank when the bank was known as Nakornluang Bank. The results 
of the hypothesis test came out positive due to the overall high level of customer loyalty for Thanachart Bank.    

Therefore, with regard to personnel the majority of customers gave great importance to the bank’s 
personnel indicating that the staffs are able to communicate well and help customers understand easily. As for stability, 
most of the respondents gave importance to Thanachart Bank’s ability to create customer confidence in savings and 
deposits. In terms of service and products, what the majority of customers value most is the wide variety of financial 
products. 

 
Key words: Loyalty, Brand, Product, Thanachart Bank, Ubonratchathani Province 
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1. บทน า 
ในโลกธุรกิจทุกวนัน้ีเป็นโลกเศรษฐกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลงผนัผวนอยูต่ลอดเวลา ท าให้เกิดภาคการบริการ

ต่าง ๆ ตอ้งปรับตวัให้ทนักบัโลกท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะอยา่งยิ่งภาคธุรกิจการเงิน และการให้บริการ 
ซ่ึงจะตอ้งมีความสัมพนัธ์กบัเศรษฐกิจโลก การเปิดเสรีทางการเงินมีธนาคารต่างชาติหลัง่ไหลเขา้มาให้ลูกคา้เลือกใช้
บริการไดห้ลากหลายรวมถึงธนาคารไทยหลาย ๆ ธนาคารก็มีการเปล่ียนแปลงปรับภาพลกัษณ์ และกระบวนทศัน์ในการ
ท างาน และการใหบ้ริการรวมถึงการประชาสมัพนัธ์ให้ประชาชนไดรั้บรู้ถึงการบริการในรูปแบบใหม่ ๆ เพราะนอกจาก
ความเคล่ือนไหวของคู่แข่งในตลาดแลว้ ความคาดหวงัของลูกคา้ก็ไดมี้การพฒันาการท่ีสูงข้ึนดว้ย (สุรีรัตน์ วรรณทอง, 
2550) 

ในวงการสถาบนัการเงินของไทย  ท่ีไดเ้ร่ิมหนัมาปรับตวั และแข่งขนักนัค่อนขา้งรุนแรง เนน้การสร้างความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจ รวมไปถึงการให้บริการท่ีดีต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ธนาคารต่าง ๆ จึงไดท้ าการปรับปรุงในดา้น
ต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง ไม่วา่จะเป็นการเขา้มาร่วมลงทุนของสโกเทียแบงคป์ระเทศแคนนาดา  หรือการเขา้ร่วมกิจการดว้ย
การซ้ือหุ้นของธนาคารต่าง ๆ ท าให้จ าเป็นตอ้งสร้างความภกัดีให้เกิดเพ่ือรักษาฐานลูกคา้เดิม และขยายฐานลูกคา้
ใหค้รอบคลุมกลุ่มใหม่ ๆ เพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็นต่อการเติบโตของธนาคารในประเทศ (เคลด็ลบัการสร้างความภกัดี
ในตราสินคา้, 2547) 

ธนาคารธนชาตได้ตระหนักถึงความส าคญัของความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ์ธนาคารในด้านการบริการ 
เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจในการให้บริการ ก็จะท าให้เกิดความจงรักภกัดี ระหวา่งลูกคา้กบัธนาคารได้
นานเท่าใดก็หมายถึงผลก าไรอนัย ัง่ยนืของธนาคาร ธนาคารธนชาตจึงไดท้ าการปรับปรุงในดา้นต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง  ไม่
ว่าจะเป็นการเขา้มาร่วมลงทุนของสโกเทียแบงค์ ประเทศแคนนาดา  หรือการเขา้ร่วมกิจการด้วยการซ้ือหุ้นของ
ธนาคารต่าง ๆ ท าให้จ าเป็นตอ้งสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดเพ่ือรักษาฐานลูกคา้เดิม และขยายฐานลูกคา้ให้ครอบคลุม
กลุ่มใหม่ ๆ เพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็นต่อการเติบโตของธนาคารในประเทศ ปัจจัยเหล่าน้ีจะส่งผลต่อขีด
ความสามารถในการแข่งขนัของธนาคารเพ่ิมข้ึนไม่วา่จะเป็นการปรับปรุงการบริหารการจดัการในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นการ
ให้บริการเทคโนโลยี การด าเนินธุรกิจในเชิงรุก และการปรับโครงสร้างภายในเพื่อความคล่องตวัในการด าเนิน
ธุรกิจ ใหส้อดคลอ้งกับสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจและการเงินธนาคารเพ่ือมุ่งมัน่สู่องคก์รท่ีมีการเติบโตอยา่งมัน่คง
และยัง่ยนื (ธนาคารธนชาต, 2558) 

ส าหรับความจงรักภกัดีในตราสินคา้และบริการของผูใ้ชบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งศึกษา 
เพื่อแสวงหาถึงความตอ้งการท่ีจะสามารถพฒันาตราสินคา้และบริการเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการนั้นเป็นลูกคา้ท่ีอยูก่บัทางธนาคาร 
ไปนาน ๆ นอกจากน้ียงัตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการเชิงลึกของผูใ้ชบ้ริการเพ่ือจะน าไปสร้างสรรคก์ลยทุธ์ จดักิจกรรม  
ท่ีสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั (เคลด็ลบัการสร้างความภกัดีในตราสินคา้, 2547) 

ในการวิจยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดเ้ล็งเห็นความส าคญัในเร่ืองความจงรักภกัดีตราสินคา้ธนาคาร ไม่วา่จะเป็นใน
ดา้นการบริการ ดา้นบุคลากรต่างๆ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการต่อธนาคาร
ธนชาต ดว้ยจุดมุ่งหมายเพ่ือใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะ  รวมถึงเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขดา้นตราสินคา้และบริการ
ในแง่มุมต่างๆ ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนทั้งน้ีเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ และความรู้สึกท่ีดีแก่ลูกคา้อนัเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
มุ่งสู่ความจงรักภกัดีต่อธนาคารธนชาตในท่ีสุด 
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2. วตัถุประสงค์การวจิยั 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต จงัหวดัอบุลราชธานี  
2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความจงรักภกัดีตราสินคา้ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตามลกัษณะ 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
 

กรอบแนวคิดของการวจิยั 
                        
                        ตวัแปรอสิระ                                                 ตวัแปรตาม   
       

      
 
 
 
 
           
            
             
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 1 กรอบแนวความคิด 

 

ลกัษณะข้อมูลส่วนบุคคล 
    1. เพศ 
    2. อาย ุ
    3. ระดบัการศึกษา 
    4. อาชีพ 
    5. ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคาร 
 

ความจงรักภักดตีราสินค้าธนาคารธนชาต  
จงัหวดัอุบลราชธาน ี

         1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
         2. ดา้นความมัน่คง 
         3. ดา้นบุคลากร 
 

ความถี่ในการใช้บริการ และ 
การตดัสินใจเลือก 

      1. ความถ่ีในการท าธุรกรรมทางการ
เงินกบัธนาคารธนชาต 
      2. ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท์างการเงิน
กบัธนาคารธนชาต 
      3. ซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ กบับริษทัใน
เครือ 
     4. แนะน าหรือบอกต่อใหค้นรู้จกัมา
ใชบ้ริการของธนาคารธนชาต 
      5. ใชบ้ริการของธนาคารตั้งแต่ตอน
ท่ีธนาคารเป็นธนาคารนครหลวงจนถึง. 
การรวมเป็นธนาคารธนชาต 
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3. การด าเนินการวจิยั 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการทั้งชายหญิง ท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไปท่ีเคยใชบ้ริการของ

ธนาคารธนชาตในจงัหวดัอุบลราชธานี  ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนดงันั้น  ผูว้ิจยัจึงท าการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดย
ใชสู้ตรค านวณ ( กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545, น.74)ในระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 และระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
จึงเป็นขนาดตวัอยา่งการค านวณทั้งส้ิน 385 ตวัอยา่ง  จากการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ไดก้ลบัคืนครบ 400 
ชุดเคร่ืองมือที่ใช ้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงผูว้ ิจ ัยได ้สร้างข้ึนมาจาก
การศึกษากรอบแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนค าช้ีแนะจากคณะกรรมการท่ีปรึกษาและ
ผูท้รงคุณวฒิุ 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัพ้ืนฐานส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการธนาคารธนชาต เป็น
แบบสอบถามปลายปิด 

ส่วนท่ี 2 เป็น แบบสอบถามวดัระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ของธนาคารธนชาต  
ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามปลายเปิด เพ่ือให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี การวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยัน าขอ้มูลมาประมวลผลและ
วเิคราะห์ดว้ย โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดยใชว้ธีิทางสถิติท่ีน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

1. ปัจจยัพ้ืนฐานส่วนบุคคลท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้วามถ่ีและคา่ร้อยละ (Percentage) 
2. ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานีวเิคราะห์โดยใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และ

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
3. เปรียบเทียบความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานีจ าแนกตาม เพศ อาย ุ

สถานะภาพ ระดบัการศึกษา ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้t-test และ f-test 
4. ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความจงรักภกัดีใน ตราสินคา้ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี 

  
4. ผลการวจิยั 

ผลการวิจยัเร่ือง ความจงรักภกัดีตราสินคา้ ของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี สรุปได้
ดงัน้ี 

1. ลกัษณะขอ้มูลสถานภาพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 40 - 49 ปี 
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ มีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารระหวา่ง 5 - 10 ปี 

2. ความถ่ีในการใชบ้ริการและการตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ มีความถ่ีในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารธนชาตอาทิตยล์ะคร้ัง มีการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท์าง 
การเงินกบัธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพ่ิมข้ึน และส่วนใหญ่ไม่ซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ กบับริษทัในเครือ โดยจะแนะน า 
หรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใชบ้ริการของธนาคารธนชาต และส่วนใหญ่ไม่ไดใ้ชบ้ริการของธนาคารตั้งแต่ตอนท่ีธนาคาร 
เป็นธนาคารนครหลวง 

3. ระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารธนชาต พบว่า ภาพรวมอยู่ระดบัมาก ส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร รองลงมา ดา้นความมัน่คง ดา้นบริการและผลิตภณัฑ์ สามารถ
เรียงล าดบัตามความส าคญั ดงัน้ี 
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 3.1 ดา้นบุคลากร พบว่า ภาพรวมอยู่ระดับมาก ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 
พนกังานมีความสามารถส่ือสารไดดี้เขา้ใจง่าย รองลงมา พนกังานมีความเต็มใจในการใหบ้ริการ พนกังานของธนาคาร 
มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอเป็นอยา่งดี พนักงานมีความตั้งใจในการให้บริการ และพนักงานมี
ความอ่อนนอ้มสุภาพ 
 3.2 ดา้นความมัน่คง พบว่า ภาพรวมอยูร่ะดบัมาก ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ 
การสร้างความมัน่ใจแก่ลูกคา้ในการฝากเงินกับธนาคารธนชาต รองลงมา ผลตอบแทนแก่ลูกคา้จากการลงทุนท่ีดี 
ธนาคารมีจ านวนสินทรัพยโ์ดยรวมท่ีเพ่ิมข้ึน และธนาคารมีผลประกอบการท่ีดี 
 3.3 ดา้นบริการและผลิตภณัฑ์ พบว่า ภาพรวมอยู่ระดบัมาก ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัจากมากไปหาน้อย 
ไดแ้ก่ ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการเงินให้เลือกหลากหลาย รองลงมา มีความสะดวกในการใชบ้ริการเน่ืองจากมีสาขา
ครอบคลุม และธนาคารมีผลตอบแทนดอกเบ้ือเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 

การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบจ าแนกตามลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อท่ีจะ
ทราบวา่ปัจจยัใดบา้ง  ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี  วิเคราะห์ทางสถิติ ใชว้ิธี 
t-test และใชว้ิธี f-test อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงปรากฏวา่มี 5 สมมติฐานเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ง
เอาไว ้ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี 
แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี 
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความจงรักภกัดีต่อ ตราสินคา้ธนาคารธนชาต 
จงัหวดัอุบลราชธานี แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 4 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ธนาคารธนชาต จังหวดั
อุบลราชธานี แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ธนาคาร        
ธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี แตกต่างกนั 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีอายตุ่างกนั มีระดบัการศึกษาต่างกนั มี
อาชีพต่างกนั มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารต่างกนั มีผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีต่อ ตราสินคา้ธนาคารธนชาต 
จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้
เน่ืองจาก ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 40 – 49 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ และมีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารระหวา่ง 5 - 10 ปี เม่ือพิจารณาถึงลกัษณะขอ้มูล
ส่วนบุคคลจะต่างกนั ท่ีส าคญัผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่  มีความถ่ีในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารธนชาตอาทิตย์
ละคร้ัง มีการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท์างการเงินกบัธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพ่ิมข้ึน และส่วนใหญ่ไม่ซ้ือผลิตภณัฑ ์
อ่ืนๆ กบับริษทัในเครือโดยจะแนะน าหรือบอกต่อให้คนรู้จกัมาใชบ้ริการของธนาคารธนชาต และส่วนใหญ่ไม่ไดใ้ช้
บริการของธนาคาร ตั้งแต่ตอนท่ีธนาคารเป็นธนาคารนครหลวง ทั้งน้ีเพราะ ระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ธนาคารธนชาต พบว่า ภาพรวมอยู่ระดับมาก ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัด้านบุคลากรเก่ียวกับพนักงานมีความสามารถ 
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ส่ือสารไดดี้เขา้ใจง่าย ด้านความมัน่คงส่วนใหญ่ให้ความส าคญัการสร้างความมัน่ใจแก่ลูกคา้ในการฝากเงินกับ
ธนาคารธนชาต โดยด้านบริการและผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัธนาคารมีผลิตภณัฑ์ทางการเงินให้เลือก
หลากหลาย 
 
5. การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ความจงรักภกัดีตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาต จงัหวดัอุบลราชธานี มีประเด็น 
ส าคญัน ามาอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

1. ดา้นบุคลากร พบวา่ ภาพรวมอยูร่ะดบัมาก ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานมี
ความสามารถส่ือสารไดดี้เขา้ใจง่าย รองลงมา พนกังานมีความเต็มใจในการให้บริการ พนกังานของธนาคารมีความรู้
ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอเป็นอยา่งดี พนักงานมีความตั้งใจในการให้บริการ และพนกังานมีความอ่อนนอ้ม 
สุภาพ 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ไพโรจน์ ฤทธ์ิล ้าเลิศ (2546) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์บริการและการโฆษณาท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ 
ความหลากหลายของการบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ความสะดวกขณะใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ความถูกตอ้งแม่นย  าในการให้บริการของพนกังาน ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ความน่าเช่ือถือ
ของพนกังานธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กริยามารยาทในการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) และภูมิความรู้และความสามารถของพนกังาน ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีอิทธิพลมาก และ 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชนานุช  วิชิตะกุล (2546) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาชีพ 
รับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระยะเวลาการเป็นลูกคา้มากกวา่ 5 ปี ลูกคา้มีความคิดเห็น 
ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีความเหมาะสมโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นอาคารสถานท่ีมีความเหมาะสมโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก พิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ จ านวนท่ีนัง่และส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัปานกลาง  ดา้นพนกังานโดยรวมและรายขอ้มูลอยูใ่น
ระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ด้านการให้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากพิจารณารายขอ้พบวา่ การจดัพนักงานให้บริการลูกคา้จ านวนเพียงพอ และการแลกเหรียญพนัธบตัรอยูใ่น
ระดบัปานกลาง 

 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุการี มะหะหมดั (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาทศันคติในการใชบ้ริการของ
ลูกคา้ชาวไทยมุสลิมศึกษาเฉพาะกรณี : ธุรกรรมธนาคารอิสลาม ธนาคารออมสิน สาขาหนองจอก การศึกษาคร้ังน้ีได้
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจ านวน 400 คน พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ของธนาคารอิสลามและ
ธนาคารออมสิน ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพคา้ขาย มีทัศนคติท่ีมากท่ีสุดในเร่ืองความรู้ และการบริการของพนักงาน
รองลงมาคือดา้นความไวว้างใจในการปฏิบติังานของพนกังาน ดา้นความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความ
สะดวกรวดเร็วในการบริการของพนกังาน และดา้นการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 
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สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อ าพล เกตุทว ี(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกันานาเหนือ ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัพอใจมาก คือ ดา้นคุณภาพของ
พนกังาน ดา้นคุณภาพของสถานท่ี ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ  

2. ด้านความมัน่คง พบวา่ ภาพรวมอยู่ระดับมาก ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ การ
สร้างความมัน่ใจแก่ลูกคา้ในการฝากเงินกับธนาคารธนชาต รองลงมา ผลตอบแทนแก่ลูกคา้จากการลงทุนที่ดี 
ธนาคารมีจ านวนสินทรัพยโ์ดยรวมท่ีเพ่ิมข้ึน และธนาคารมีผลประกอบการท่ีดี  

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ไพโรจน์ ฤทธ์ิล ้าเลิศ  (2546) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์  บริการ และการโฆษณาท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 
ดา้นภาพลกัษณ์บริการและการโฆษณาท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ 
ภาพลกัษณ์บริการมีอิทธิพลมากต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)โดยความมัน่คงของธนาคาร 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จากการถือหุ้นใหญ่ของภาครัฐบาลมีอิทธิพลมากท่ีสุด ส่วนภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีเป็นธนาคารพาณิชยข์องรัฐช่ือเสียงท่ีผ่านมาของธนาคารกรุงไทย  จ ากดั  (มหาชน) ผลประกอบการของ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีผลก าไร 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุรีรัตน์ วรรณทอง (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ใหม่และคุณภาพการให ้
บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ ธ.กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใหญ่ ผลการวิจยัพบว่า 
ลูกคา้ท าธุรกรรมฝาก-ถอนอยูใ่นระดบัมากบริการทางอิเลคทรอนิคส์ บริการช าระค่าสาธารณูปโภค และบริการดา้น
สินเช่ืออยู่ในระดบัปานกลาง มีพฤติกรรมการลงทุนและดา้นประกนัภยัในระดบันอ้ย ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อสภาพ 
แวดลอ้มของธนาคารในภาพลกัษณ์ใหม่อยูใ่นระดบัดี ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นความมัน่คงน่าเช่ือถือ ดา้น
การมีส่วนร่วมต่อสังคมตามล าดบั นอกจากน้ีลูกคา้ยงัมีความคิดเห็นในระดบัไม่แน่ใจเก่ียวกบัค่าธรรมเนียมและอตัรา
ดอกเบ้ีย ส่วนในดา้นความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี  

3. ดา้นบริการและผลิตภณัฑ ์พบวา่ ภาพรวมอยูร่ะดบัมาก ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 
ธนาคารมีผลิตภัณฑ์ทางการเงินให้เลือกหลากหลาย รองลงมา มีความสะดวกในการใช้บริการเน่ืองจากมีสาขา
ครอบคลุม และธนาคารมีผลตอบแทนดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เชิดพงษ์ ศุภคุณภิญโญ (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการธนาคารพาณิชยข์อง ผูป้ระกอบการในเขตอ าเภอเมืองร้อยเอ็ด ผลการศึกษาพบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีท าธุรกิจซ้ือ-ขาย 
ไปประกอบธุรกิจคนเดียว จดทะเบียนการคา้ท่ีมีรายไดจ้ากธุรกิจ 5,000 – 10,000,000 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ 
โดยจะท าธุรกรรมเก่ียวกบับญัชีออมทรัพย ์วงเงินเบิกเกินบญัชี และโอนเงินทั้ งในประเทศและต่างประเทศ แต่โดย
ส่วนใหญ่ผูป้ระกอบการท่ีประกอบธุรกิจคนเดียวกบัผูป้ระกอบการโดยส่วนรวมจะให้ความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาด 
โดยรวมท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชธ้นาคารพาณิชยป์ระเภทบริการดา้นเงินฝาก สินเช่ือ ดา้นธุรกิจต่างประเทศ และจาก
ผลการศึกษาพบวา่ ธนาคารพาณิชยค์วรมีการส่งเสริมการตลาดท่ีชดัเจนในแต่ละกลุ่มลูกคา้ของธนาคาร ควรมีการฝึก 
อบรมใหพ้นกังานมีความรู้ทกัษะ และจดัการดูแลอาคารสถานท่ี อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการท างานให ้มีความพร้อมในการให้ 
บริการอยูเ่สมอ 

สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัส่วนประสมทาง
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การตลาดของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรีโดย
รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการของการให้บริการและด้านกายภาพอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เหตุผล
เพราะธนาคารได้มีรูปแบบของผลิตภัณฑ์ท่ีมีความหลากหลาย ราคามิตรภาพ และมีช่องทางในการจดัจ าหน่ายท่ี
หลากหลาย การส่งเสริมการตลาดก็จัดให้มีอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุม 
อน่ึงทางธนาคารไดมี้บุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถไวบ้ริการลูกคา้ มีกระบวนการให้บริการท่ีครบครันและมิได้
ละเลยทางดา้นกายภาพไวต้อ้นรับลูกคา้เพ่ือใหลู้กคา้เกิดความอบอุ่นเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ 

 
6. บทสรุป 

จากการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 40 – 49 ปี มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ มีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารระหวา่ง 5 – 10 ปี 
และมีความถ่ีในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารธนชาต อาทิตยล์ะคร้ัง มีการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท์างการเงิน
กบัธนาคารธนชาตในอตัราส่วนท่ีเพ่ิมข้ึน และไม่ซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ กบับริษทัในเครือ โดยจะแนะน าหรือบอกต่อให้
คนรู้จกัมาใชบ้ริการของธนาคารธนชาต และส่วนใหญ่ไม่ไดใ้ชบ้ริการของธนาคารตั้งแต่ตอนท่ีธนาคารเป็นธนาคาร
นครหลวงเป็น ทั้งน้ี ระดบัความจงรักภกัดีของผู ้ใชบ้ริการท่ีมีต่อธนาคารธนชาต พบวา่ ภาพรวมอยูร่ะดบัมาก ส่วนใหญ่ 
ใหค้วามส าคญัดา้นบุคลากร  ดา้นความมัน่คง  ดา้นบริการและผลิตภณัฑส่์วนใหญ่ ตามล าดบั 

ดงันั้น ควรจดัอบรมการคุณภาพการให้บริการและการส่ือสารให้แก่พนกังาน เพื่อพฒันาปรับปรุงคุณภาพ
บุคลากรทุกระดับอย่างต่อเน่ือง ทั้ งด้านทักษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญ และจรรยาบรรณในการปฏิบติังาน เพื่อให้มี
ความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
สูงสุด 

ในดา้นความมัน่คง สร้างความมัน่ใจแก่ลูกคา้ในการฝากเงินกบัธนาคารให้ผลตอบแทนลูกคา้อย่างเป็นธรรม 
เพ่ือสร้างใหเ้กิดความเช่ือมัน่ส่งผลใหธ้นาคารมีจ านวนสินทรัพยโ์ดยรวมท่ีเพ่ิมข้ึน มีผลประกอบการท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง  

ดา้นบริการและผลิตภณัฑ์เพ่ือสร้างฐานลูกคา้ของธนาคาร เพ่ิมช่องทางและประชาสัมพนัธ์การให้บริการ 
เพ่ิมอุปกรณ์ในการน าส่งขอ้มูลและเขา้ใชบ้ริการให้มีความง่าย สะดวก รวดเร็ว เพ่ือเป็นการรักษาช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ 
ของธนาคารในการใหบ้ริการสะดวกรวดเร็วมากข้ึน ควรปรับปรุงการบริการใหท้นัสมยั 
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