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บทคัดย่อ 
การศึกษามีวตัถุประสงคเ์พื่อหาสาเหตุของความภกัดี ศึกษาระดบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คุณภาพในการ

ให้บริการและความภกัดีของลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสิน เขตปราจีนบุรี เปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยั
ประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความภกัดี และศึกษาแนวทางรักษาฐานลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสิน
เขตปราจีนบุรี โดยเป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน โดยการวิจัยเชิงปริมาณแจกแบบสอบถามกับลูกค้าออมสินเขต
ปราจีนบุรี จ านวน 286 คน สถิติ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน หาความแตกต่างดว้ย T-test และ F-
test และสถิติทดสอบหาความสัมพนัธ์แบบถดถอยเชิงพหุและการวิจยัเชิงคุณภาพ ท าการสัมภาษณ์กบั ลูกคา้ธนาคาร
ออมสินเขตปราจีนบุรี จ านวน 10 คน ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
และคุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการบริการบัตรเดบิตท่ีมีประกันของธนาคารออมสินเขต
ปราจีนบุรี อยู่ในระดับมาก ส่วนระดับการภกัดีในการใช้บริการบัตรเดบิตท่ีมีประกันของธนาคารออมสิน เขต
ปราจีนบุรี อยูใ่นระดบัมาก และสาเหตุในการให้บริการของธนาคารออมสิน เขตปราจีนบุรี นั้นเกิดจากความล่าชา้ใน
การให้บริการของสาขา การบริหารจดัการคิวในการรับบริการ และจ านวนพนกังานในสาขา  
ค าส าคัญ:  บตัรเดบิตท่ีมีประกนั, ความภกัดี, การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 

 

ABSTRACT 
The purpose of this study was to study the causes and to find the cause of loyalty Study the level of customer 

relationship management.  Quality of Service and Loyalty of the government savings bank, prachin buri compare the 
average demographic factors affecting loyalty and investigate how to maintain the customer base of the government 
savings bank, prachin buri It is mixed research.  By quantitative research, distributing questionnaires to 286 of the 
government savings banks, prachin buri. Statistics are percentage, mean, standard deviation. Find differences by T-test 
and F- test and statistical multiple regression and qualitative research.  conduct an interview simple by 10 of the 
government savings banks, prachin buri.  The results of the study revealed that the customer groups had opinions about 
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customer relationship management.  and the quality of service that affects service loyalty of the government savings 
bank, prachin buri a high level loyalty level section a high level of the government savings bank, prachin buri and reasons 
for providing services of the government savings bank, prachin buri It was caused by the delay in the service of the 
branch. Queue Management and the number of employees in the branch. 
Keywords:  Secured Debit Cards, Loyalty, Customer Relationship Management 
 
1. บทน า 

ปัจจุบนัธนาคารออมสินนั้นมีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจสังกดักระทรวงการคลงั ท่ีมีการแบ่งกลุ่มลูกคา้หลกั
ของธนาคารออมสินออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ประกอบดว้ย กลุ่มลูกคา้บุคคล กลุ่มลูกคา้ฐานราก และกลุ่มลูกคา้ธุรกิจและ
หน่วยงานรัฐ โดยธนาคารมีการปรับองคก์รให้เขา้กบัสถานการณ์ปัจจุบนัมากยิ่งข้ึน โดยมีการระดมทรัพยากรในทุก
ดา้น ทั้งดา้นภาพลกัษณ์ และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัให้ครบวงจรยิ่งข้ึน เพ่ือรองรับการให้บริการท่ีสอดคลอ้ง
ต่อความตอ้งการครอบคลุมลูกคา้ทุกกลุ่มของธนาคารออมสินท่ีกล่าวมาขา้งตน้ โดยมีการบริการหลากหลายประเภท 
ไม่ว่าจะเป็นในดา้นเงินฝาก ดา้นสินเช่ือ ซ้ือขายกองทุนรวม พนัธบตัรออมสิน สลากออมสิน รวมไปถึงบตัรเครดิต 
และบตัรเดบิตประเภทต่าง ๆ โดยธนาคารมีการปรับองคก์รให้เขา้กบัสถานการณ์ปัจจุบนัมากยิ่งข้ึน โดยมีการระดม
ทรัพยากรในทุกด้าน ทั้งด้านภาพลกัษณ์ และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัให้ครบวงจรยิ่งข้ึน เพ่ือรองรับการ
ให้บริการท่ีสอดคลอ้งต่อความตอ้งการครอบคลุมลูกคา้ทุกกลุ่มของธนาคารออมสินท่ีกล่าวมาขา้งตน้ โดยมีการ
บริการหลากหลายประเภท ไม่ว่าจะเป็นในดา้นเงินฝาก ดา้นสินเช่ือ ซ้ือขายกองทุนรวม พนัธบตัรออมสิน สลากออม
สิน รวมไปถึงบตัรเครดิต และบตัรเดบิตประเภทต่าง ๆ (ธนาคารออมสิน, 2565) 

การพฒันาผลิตภณัฑเ์พ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน เน่ืองจากปัจจุบนัความตอ้งการของลูกคา้มี
ความหลากหลายมากยิ่งข้ึน นอกจากผลิตภณัฑ์ดา้นเงินฝาก  ดา้นสินเช่ือแลว้นั้น ธนาคารในปัจจุบนัยงัมีการพฒันา
ผลิตภณัฑบ์ตัรเดบิต เป็นตน้ เม่ือกล่าวถึงผลิตภณัฑบ์ตัรเดบิต มกัจะเป็นผลิตภณัฑบ์ตัรประเภทแรก ๆ ท่ีทุกธนาคารใน
ประเทศไทยมีการแข่งขนักนัมาเป็นอนัดบัตน้ ๆ โดยเฉพาะบตัรเดบิตท่ีมีประกนั โดยผลการด าเนินงานบตัรเดบิตท่ีมี
ประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี (จ านวนลูกคา้เดิม รวมทุกประเภท) ปี พ.ศ. 2561 ถึง ปี พ.ศ. 2562 จ านวนลูกคา้
เดิมลดลง จ านวน 204 ราย ปี พ.ศ. 2562 จนถึงปี พ.ศ. 2563 จ านวนลูกคา้เดิมลดลง จ านวน 174 ราย 2563 ถึง ปี พ.ศ. 2564 
จ านวนลูกคา้เดิมลดลง จ านวน 132 ราย ปี พ.ศ. 2564 ถึง ปี พ.ศ. 2565 จ านวนลูกคา้เดิมลดลง จ านวน 224 ราย และจะเห็น
ไดช้ดัเจนวา่ ปี พ.ศ. 2561 ถึง ปี พ.ศ. 2565 จ านวนลูกคา้เดิมลดลง จ านวน 734 ราย (ธนาคารออมสิน, 2565, น. 707) 

ธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี มีสาขาทั้งหมด 10 สาขา การด าเนินงานรายปีของบตัรเดบิตท่ีมีประกนัอยูท่ี่ 
2,447 บตัร โดยนบัจากลูกคา้เดิมท่ียงัใชบ้ริการ (เปล่ียนประเภทบตัรเดบิตท่ีมีประกนัต่ออายุบตัรเดบิตท่ีมีประกนั) 
และลูกคา้ใหม่ท่ีเขา้มาสมคัรใชบ้ริการ ปัจจุบนัธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ท าผลการด าเนินงานของบตัรเดบิตท่ีมี
ประกนัอยูท่ี่ 554 บตัร ส่งผลใหผ้ลการด าเนินงานของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ค่อนขา้งต ่ากว่าผลการด าเนินงาน
ท่ีก าหนดไม่ว่าจะเป็นการท่ีลูกคา้ใหม่เขา้มาสมคัรใชบ้ริการน้อยลง หรือการท่ีลูกคา้เดิมนั้นยกเลิกการใชง้านบตัรเด
บิตท่ีมีประกนัของธนาคาร เม่ือท าการเปรียบเทียบจากปี พ.ศ. 2561 จนถึงปี พ.ศ. 2565 พบวา่ จ านวนลูกคา้บตัรเดบิตท่ี
มีประกนั รายลูกคา้เดิมนั้นลดลงเป็นอย่างมาก ท าให้ผูวิ้จยัตอ้งศึกษาแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมี
ประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี (ธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี, 2565) 



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาต ิ

คร้ังที่ ๑๘  ปีการศึกษา ๒๕๖๖ 
 

วนัเสารท์ี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๖ หน้า 17 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

2. วัตถุประสงค์การวจิัย 
2.1 เพื่อศึกษาระดบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คุณภาพในการให้บริการและความภกัดีของลูกคา้บตัรเดบิต

ท่ีมีประกนัของธนาคารออมสิน เขตปราจีนบุรี 
2.2 เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนั

ของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
2.3 เพ่ือศึกษาการบริการลูกคา้สัมพนัธ์ คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมี

ประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
2.4 ศึกษาแนวทางรักษาฐานลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
3.1 การททบทวนวรรณกรรม 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีวตัถุประสงคท่ี์ส าคญั คือ เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคา้หรือบริการของบริษทั

อยา่งต่อเน่ือง สร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการและบริษทัท่ีท าให้ลูกคา้ทราบวิธีการใชสิ้นคา้อยา่งถูกตอ้งสามารถ
จดจ าและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทัในระยะยาว และเพ่ือให้ลูกคา้แนะน าสินคา้หรือ
บริการต่อไปยงัผูอ่ื้นเกิดการพูดแบบปากต่อปาก (วิทยา ด่านด ารงกุล และพิภพ อุดร, 2549) เป็นการการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และผูท่ี้สามารถเปล่ียนมาเป็นลูกคา้ในอนาคต โดยการท าความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
ของลูกคา้ และตอบสนองความตอ้งการนั้นดว้ยสินคา้และบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ (วิทยา สุหฤทด ารง, 2546) โดย
โดยมุ่งใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีมีการรับรู้ท่ีดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทัทั้งน้ีจะมุ่งเนน้ท่ี
กิจกรรมการส่ือสารแบบสองทางโดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือพฒันาความสมัพนัธ์ระหว่างบริษทักบัลูกคา้ใหไ้ดรั้บประโยชน์
ทั้งสองฝ่ายเป็นระยะเวลายาวนาน (ช่ืนจิตต ์ศิริจนัทนนัท,์ 2545) เป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้เพ่ือเพ่ิมความพึง
พอใจและความภกัดีของลูกคา้โดยการเสนอบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการเฉพาะและเหมาะกบัลูกคา้แต่ละราย 
(วรรณรวี นงคน์วล, 2552) โดยองคก์รท่ีมีการน าระบบบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้มาใชม้กัน ามาใชใ้นขอบเขตหน้าท่ี
งานหลกั ไดแ้ก่ การใหบ้ริการสนบัสนุนลูกคา้ การขาย และการตลาด 

คุณภาพการบริการ 
การบริการมีความส าคญัเพราะการให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพนั้นตอ้งมาจากตวับุคคลและตอ้งอาศยั

เทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ และความแนบเนียนต่าง ๆ ท่ีท าใหช้นะใจผูใ้ชบ้ริการ จึงถือไดว้า่การบริการท่ีดีและมีคุณภาพมี
ความส าคญัอย่างยิ่ง (สมชาติ กิจยรรยง, 2546) เป็นส่ิงหน่ึงท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ เช่น 
การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั การให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือเกินกว่าความคาดหวงัเป็น
ตน้ โดยทัว่ไปลูกคา้จะใชห้ลกัเกณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการ โดยเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการ
บริการ ประกอบดว้ยกนัหลากหลายลกัษณะ ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีตอ้งคน้หาตลอดเวลา 
เกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งในหน้าท่ีความรับผิดชอบกบังานบริการทั้งหมด การบริหารการ
บริการ และการติดต่อส่ือสาร บนพ้ืนฐานของความเป็นธรรม ความพร้อมของการให้บริการ และการรักษาค ามัน่
สญัญาระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ (อนุวฒัน์ ศุภชุติกลุ, 2542) 
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ความจงรักภักดี 
ในการด าเนินธุรกิจในปัจจุบันนั้ นความจงรักภักดี (Loyalty) เป็นส่ิงท่ีแต่ละองค์การต้องให้

ความส าคญัและตอ้งผลกัดันให้เกิดข้ึนในองค์กร ไม่ว่าจะเป็นความจงรักภกัดีของบุคลากร พนักงานลูกคา้ หรือ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงในทางธุรกิจนอกเหนือจากความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้แลว้ การสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ก็ถือเป็นส่วนส าคญัท่ีน ามาซ่ึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อองคก์ารอีกทางหน่ึง โดยปัจจยัท่ี
ส าคญัต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย 5 ปัจจยัท่ีส าคญั 
(ธีรพนัธ์ โล่ทองค า, 2550, น. 38-47) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ความเช่ือถือและความ
ไวว้างใจ (Trust) เป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้และองค์การ ความเช่ือมโยงผูกพนักับอารมณ์ 
(Emotional Bonding) ลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) และประวัติของบริษัทผู ้ผลิตสินค้า 
(History with the Company) การสร้างลกัษณะท่ีแตกต่างประกอบกบัส่ิงอ่ืน ๆ 

3.2 กรอบแนวคดิการวิจัย 
ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

ปัจจัยประชากรศาสตร์ 
- เพศ                  
- อาชีพ 
- อาย ุ                   
- การศึกษา 
- สถานภาพ             
- รายได ้

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
- การสร้างความพนัธ์ 
- การรักษาลูกคา้ 
- การรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
- การติดตามลูกคา้ 
 - ช่องทางใหบ้ริการลูกคา้ 

คุณภาพในการให้บริการในการให้บริการ 
- ดา้นองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งได ้ 
- ดา้นความน่าเช่ือถือ  
- ดา้นการตอบสนอง 
- ดา้นการเอาใจใส่ 
- ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 

ความภักดีลูกค้าบัตรเดบิตท่ีมีประกนั
ของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
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 3.3 กลุ่มตัวอย่าง 
การวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใช้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกันของ

ธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี จ านวน 1,000 ราย โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง จากการค านวณขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยใชต้ารางส าเร็จรูปของ ทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ทั้งส้ิน 286 ราย และด าเนินการเกบ็ขอ้มูลโดยการสร้างแบบสอบถาม ใหก้บัธนาคารออมสิน เขต
ปราจีนบุรี ในแต่ละสาขาเพ่ือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

การวิจยัเชิงคุณภาพ ด าเนินการสมัภาษณ์เชิงลึกกบัผูใ้หข้อ้มูล ดงัน้ี 
1) ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี จ านวน 10 คน 

 
3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
การวิจยัเชิงปริมาณ ประกอบดว้ยเคร่ืองมือส าหรับค าถาม 

ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัความภกัดี 

ในส่วนท่ี 2 – 4 เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-Ended Question) โดยแบ่งเกณฑก์ารวดัแบบมาตราส่วน
ประเมินคา่ (Rating Scale) เป็น 5 ระดบัตั้งแต่ระดบันอ้ยท่ีสุด (1 คะแนน) ถึง มากท่ีสุด (5 คะแนน) 

การวิจยัเชิงคุณภาพ ด าเนินการโดยใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) มีประเดน็ศึกษา ดงัน้ี 
1) สาเหตุของความภกัดีในกลุ่มลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
2) แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
3) แนวทางการเพ่ิมความภักดีในการใช้บริการบัตรเดบิตท่ีมีประกันของธนาคารออมสินเขต

ปราจีนบุรี 
 
3.5 สถิติที่ใช้ในการวจิัย 
วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาดว้ยสถิติ โดยใชค้่าร้อยละ ค่าความถ่ี  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานเป็นการวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลหรือสามารถพยากรณ์ตวัแปร โดยใช้
การแจกแจงแบบที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variation : Anova) หรือ F-test เพื่อหาความ
แตกต่างของค่าเฉล่ีย จึงท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของ Scheffé และโดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (Correlation Coefficient) เพ่ือเป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม และ
ทดสอบอิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี ใช ้Multiple regression 
 
 
 
 



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาต ิ

คร้ังที่ ๑๘  ปีการศึกษา ๒๕๖๖ 
 

วนัเสารท์ี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๖ หน้า 20 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

4. ผลการวจิัย 
การวิจยัเร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสิน เขตปราจีนบุรี ดงัน้ี 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 286 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง จ านวน 

150 คน คิดเป็นร้อยละ 47.6 มีอาย ุ31 – 40 ปี จ านวน 92 คิดเป็นร้อยละ 32.2 สถนภาพสมรส จ านวน 151 คน คิดเป็น
ร้อยละ 52.8 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัจ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 28 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 
140 คน คิดเป็นร้อยละ 49 รายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 30.1 

 
ระดับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในการใช้บริการบัตรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการใช้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกันของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ใน

ภาพรวม  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.64) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการรักษาลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุดอยูใ่นระดบัมาก (3.78) รองลงมา ดา้นการสร้างความพนัธ์ มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก (3.61) ดา้นการรับฟังความ
คิดเห็นของลูกคา้ (3.60) ส่วนค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดไดแ้ก่ การติดตามลูกคา้และช่องทางให้บริการลูกคา้ มีค่าเฉล่ียในระดบั
มาก (3.59) 

การรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ ระดบัความคิดเห็นของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการใชบ้ริการบตัรเด
บิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.60) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนก
เป็นรายขอ้ พบว่า พนกังานรับฟังขอ้เสนอแนะของลูกคา้และปรับปรุงการให้บริการอยู่เสมอ เป็นขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด (3.66) รองลงมา ช่องทางการติดต่อของธนาคารสามารถติดต่อไดง่้าย (เช่น ศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ (Call Center) 
เป็นตน้) (3.61) ธนาคารมีระบบรับฟังขอ้ร้องเรียนโดยไม่เปิดเผยช่ือและขอ้มูลของลูกคา้ และมีช่องทางในการรับ
ขอ้เสนอแนะและร้องเรียนของลูกคา้หลากหลายช่องทาง (3.59) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด คือ ธนาคารรับฟังความ
คิดเห็นและพร้อมปรับปรุงผลิตภณัฑข์องธนาคารให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากทีสุด (3.55) 

ช่องทางให้บริการลูกคา้ ระดบัความคิดเห็นของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการใช้บริการบตัรเดบิตท่ีมี
ประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.59) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนกเป็น
รายขอ้ พบวา่ สาขาของธนาคารออมสินท่ีลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการผา่นช่องทางพนกังานโดยมีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอ
ให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว เป็นขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (3.68) รองลงมา ธนาคารออมสินมีการอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ในการเขา้ถึงการใหบ้ริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัผา่นช่องทางผา่นตูA้TM (3.61) ธนาคารออมสินมีการ
ให้บริการช่องทางผา่นตู ้ATM ของธนาคารอยา่งทัว่ถึงและครอบคลุม (3.59) ลูกคา้สามารถติดต่อกบัธนาคารไดห้ลาย
ช่องทาง เช่น ศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ (Call Center) 1115 เป็นตน้ (3.56) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด คือ ลูกคา้สามารถ
สมคัรใชบ้ตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารไดห้ลายช่องทาง (3.53) 

การสร้างความสัมพนัธ์ ระดบัความคิดเห็นของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการใช้บริการบตัรเดบิตท่ีมี
ประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.60) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนกเป็น
รายขอ้ พบวา่ ธนาคารมีของสมนาคุณตอบแทนท่านตามเทศกาลต่าง ๆ ช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ เป็นขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (3.68) รองลงมา การมีของสมนาคุณของธนาคารให้กบัลูกคา้ ช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีท่ีช่วย
ให้ลูกค้าตัดสินใจสมัครบัตรเดบิตท่ีมีประกันของธนาคาร (3.66) มีการประชาสัมพันธ์และโฆษณาผ่านส่ือ
อินเทอร์เน็ต หรือผ่านเพจเฟซบุ๊กท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (3.60) มีกิจกรรมส่งเสริมการขายอย่างสม ่าเสมอท่ี
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สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น แจกของท่ีระลึกแก่ลูกคา้ท่านท่ีเปิดบตัรเครดิตเพ่ิมเติมในเทศกาลส าคญั (3.59) และ
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด คือ ธนาคารมีการจดัอบรม หรือกิจกรรมใหค้วามรู้ กบัลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนั หรือเพ่ือให้
ความรู้ทางการเงินแก่เจา้ของบตัรเป็นการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีดี 3.49) 

ดา้นการรักษาลูกคา้ ระดบัความคิดเห็นของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการใชบ้ริการบัตรเดบิตท่ีมีประกนั
ของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.78) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนกเป็นรายขอ้ 
พบว่า พนกังานมีความสุภาพอ่อนน้อมกบัลูกคา้เป็นการผูกมิตรให้ลูกคา้ใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินอย่างต่อเน่ือง 
และธนาคารออมสินมีการติดต่อสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑข์องธนาคารออมสินอย่างสม ่าเสมอ 
ส่งเสริมให้ลูกคา้ใชบ้ริการของธนาคารออมสินอยา่งต่อเน่ือง เป็นขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (3.80) รองลงมา พนกังาน
เอาใจใส่ลูกคา้ทั้งก่อนใชบ้ริการและหลงัใชบ้ริการเสมือนเป็นบุคคลพิเศษส่งผลให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในการ
เข้ามาใช้บริการกับธนาคารออมสิน และสามารถตอบค าถามเก่ียวกับการใช้บริการให้ท่านได้รับข้อมูลเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑอ์ยา่งถูกตอ้งและเป็นธรรมสร้างความผกูพนัธ์ใหลู้กคา้ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (3.79) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่า
ท่ีสุด คือ พนกังานให้ความช่วยเหลือลูกคา้ในการใชบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี และมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑเ์ป็นอยา่ง
ดีช่วยสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน (3.73) 

 
ระดับคุณภาพในการให้บริการบัตรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสิน เขตปราจีนบุรี 
คุณภาพในการให้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ในภาพรวม  มีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัมาก (3.67) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการตอบสนอง เป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
(3.85) รองลงมา ดา้นการเอาใจใส่ (3.77) ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ (3.75) ดา้นความน่าเช่ือถือ (3.74) และดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งได ้(3.66) 

ดา้นองค์ประกอบท่ีจบัตอ้งได ้ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพในการให้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกันของ
ธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ดา้นองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งได ้ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.66) เม่ือพิจารณา
โดยจ าแนกเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคารออมสินมีการให้บริการคิดอตัราค่าธรรมเนียมของการใชบ้ตัรเดบิตท่ีมีประกนัท่ี
ถูกกว่าธนาคารอ่ืน (3.71) รองลงมา สาขาของธนาคารออมสินท่ีลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการมีการตกแต่งสถานท่ีสร้างความ
น่าเช่ือถือในฐานะท่ีเป็นสถาบนัการเงินชั้นน าและทนัสมยั (3.70) สาขาของธนาคารออมสินท่ีให้บริการมีสถานท่ี
กวา้งขวาง เขา้ถึงสะดวก เช่น สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ (3.68) สาขาของธนาคารออมสินท่ีลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการมีบริเวณ
กวา้งขวาง ไม่แออดั รู้สึกสบายตาน่าใช้บริการ (3.64) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด คือ สาขาของธนาคารออมสินท่ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้มีความปลอดภยัต่อการท าธุรกรรมทางการเงิน เช่น กลอ้งวงจรปิดบริเวณตู ้ATM เป็นตน้ (3.60) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพในการให้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออม
สินเขตปราจีนบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.74) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนกเป็นรายขอ้ 
พบว่า ธนาคารออมสินจ่ายเบ้ียความคุม้ครองตามรายละเอียดและขอ้ก าหนดของธนาคารช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ
ให้กบัลูกคา้ (3.80) รองลงมา ตู ้ATM ของธนาคารมีความน่าเช่ือ ในดา้นความปลอดภยัท่ีใชง้านง่าย และมีกลอ้งวงจร
ปิดครอบคลุมยากต่อการเกิดการโจรกรรม (3.78) พนกังานมีความรู้ และมีใบอนุญาตสร้างความน่าเช่ือถือในการขาย
บตัรเดบิตท่ีมีประกนัใหแ้ก่ลูกคา้ (3.75) ธนาคารออมสินใหค้วามรวดเร็วในดา้นความคุม้ครองตามระยะเวลาท่ีก าหนด
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ช่วยสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ลูกคา้ (3.72) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด คือ เอกสารต่าง ๆ ในการสมคัรใชบ้ริการมี
ความน่าเช่ือถือ (3.68) 

ด้านการสร้างความเช่ือมั่น ระดับความคิดเห็นของคุณภาพในการให้บริการบัตรเดบิตท่ีมีประกันของ
ธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (3.75) เม่ือพิจารณาโดย
จ าแนกเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้รู้สึกเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเม่ือเปรียบเทียบ
กบับริการของธนาคารอ่ืน (3.81) รองลงมา ธนาคารออมสินมีรายละเอียดขอ้มูลเอกสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์แจง้ไวย้งั
หน้าเวบ็ไซต์ของธนาคารอย่างเป็นทางการช่วยสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ในการใชบ้ริการ  (3.80) พนกังานให้
ขอ้มูลและตอบขอ้ซักถามท่ีลูกคา้ตอ้งการทราบไดอ้ย่างถูกตอ้งชัดเจนสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ในการมาใช้
บริการ (3.79) พนักงานมีการรักษาสัญญาในการให้บริการ ช่วยสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ (3.78) และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด คือ ลูกคา้รู้สึกเช่ือมัน่ในการใช้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินแมว้่าจะได้รับ
ข่าวสารในเชิงลบ (3.56) 

ดา้นการเอาใจใส่ ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพในการให้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสิน
เขตปราจีนบุรี ดา้นการเอาใจใส่ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.77) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนกเป็นรายขอ้ พบว่า 
พนักงานของธนาคารออมสินมีความจริงใจต่อลูกคา้ และให้เกียรติ โดยการเอาใจใส่และให้ความส าคญักบัลูกคา้ 
(3.86) เม่ือใกลค้รบก าหนดเวลาในการหักค่าธรรมเนียมจะมีพนักงานเอาใจใส่โดยโทรแจง้ให้ลูกคา้ทราบอยู่เสมอ 
(3.78) ธนาคารออมสินเอาใจใส่ในการใชบ้ริการของลูกคา้ เช่น มี SMS แจง้เตือนเก่ียวกบัผลิตภณัฑอ์ยูเ่สมอ เป็นตน้ 
(3.76) ธนาคารออมสินเอาใจใส่ใหค้วามส าคญักบัค่าธรรมเนียมบตัรท่ีมีความเหมาะสมต่อความคุม้ครองท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
(3.75) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด คือ ธนาคารออมสินมีการเอาใจใส่ในการติดตามความพึงพอใจของลูกคา้เพ่ือน ามา
ปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการใหดี้ข้ึนตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ (3.72) 

ดา้นการตอบสนอง ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพในการให้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออม
สินเขตปราจีนบุรี ดา้นการตอบสนอง ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (3.85) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนกเป็นรายขอ้ 
พบว่า พนกังานมีความพร้อมในการดูแลและช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเต็มท่ีทุกขั้นตอนและเตม็ใจให้บริการแก่ลูกคา้ เม่ือ
ลูกคา้ท่านร้องขอความช่วยเหลือ (3.91) รองลงมา ตูพ้นกังานเต็มใจท่ีจะแกไ้ขปัญหาและอธิบายเม่ือลูกคา้มีขอ้สงสัย
อย่างรวดเร็ว (3.88) พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ลูกคา้ (3.87) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด คือ
ระยะเวลาท่ีใช้ในขั้นตอนการด าเนินการเอกสาร ทั้งก่อนการสมคัรใช้บริการ ระหว่างการสมัครใช้บริการ และ
หลงัจากการสมคัรใชบ้ริการ มีความสะดวก และรวดเร็ว (3.69) 

 
ระดับความภักดีในการใช้บริการบัตรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสิน เขตปราจีนบุรี 
ความภกัดีในการใชบ้ริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัมาก (4.01) เม่ือพิจารณาโดยจ าแนกเป็นรายขอ้ พบว่า ท่านรู้สึกมัน่ใจว่า ทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
ท่านจะไดรั้บการบริการท่ีพึงพอใจ (4.28) รองลงมาคือ ลูกคา้ไม่เปรียบเทียบการบริการของธนาคารออมสินท่ีเคยใช้
บริการกบัธนาคารอ่ืน (4.15) ลูกคา้รู้สึกยินดีหากมีโอกาสไดก้ลบัมาใชบ้ริการธนาคารออมสินซ ้ า (4.13) ลูกคา้จะ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออมสินโดยไม่แสวงหาการบริการจากธนาคารอ่ืน (3.94) และลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการจาก
ธนาคารออมสินท่ีเคยใชบ้ริการก่อนธนาคารอ่ืน (3.56) 
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การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความภักดีลูกค้าบัตรเครบิตท่ีมีประกันของ
ธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 

ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียสถานภาพส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีลูกค้าบัตรเดบิตท่ีมีประกันของ
ธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรีประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน นั้นพบว่า 
ลูกคา้ของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ท่ีมีสถานภาพส่วนบุคคลแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีลูกคา้บตัรเดบิตท่ี
มีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 

 
ผลทดสอบอิทธิพลของการรักษาลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าบัตรเครบิตท่ีมีประกันของ

ธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
ผลทดสอบอิทธิพลของการรักษาลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดี พบว่า การรักษาลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผล

เชิงบวกต่อความภกัดีมากท่ีสุดคือ ดา้นการติดตามลูกคา้ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการรักษาลูกคา้ ดงันั้นหากธนาคารให้
ความส าคญักบัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของลูกคา้ทั้ง 2 ดา้นน้ีจะช่วยสร้างความภกัดี ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั 

 
สรุปผลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา 
ผลการศึกษาท่ีไดม้าจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและพนกังานของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี โดยจะเป็น

ประเดน็ค าถามท่ีเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์และคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
จากการสัมภาษณ์ในประเด็นเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการใชบ้ริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของ

ธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี พบว่า ลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีในการเขา้ใชบ้ริการของธนาคาร ท่ีเน่ืองมาจาก พนกังานมี
การติดต่อส่ือสารและให้ความส าคัญโดยมีการโทรแจ้งข้อมูลในการใช้บริการบัตรเดบิตท่ีมีประกันของลูกค้า
สม ่าเสมอ อีกทั้งยงัมีความเตม็ใจให้บริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง แจง้รายละเอียดชดัเจนและใชค้วามช่วยเหลือ
ในการให้ค าถามท่ีมีการสอบถามและช่วยเหลือเสมอ ๆ แมก้ารเขา้ใชบ้ริการสาขาจะเกิดความไม่สะดวก เน่ืองจาก
สถานท่ีในสาขามีความแออดัจากคนท่ีเขา้ใชบ้ริการ และความสะดวกในเร่ืองของสถานท่ีจอดรถในการเขา้ใชบ้ริการ 

จากการสัมภาษณ์ในประเด็นเก่ียวกบัคุณภาพในการท่ีมีผลต่อก่ีรักษาฐานลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบตัรเดบิตท่ีมี
ประกนัของธนาคารออมสิน เขตปราจีนบุรี พบว่า ลูกคา้มีความเห็นว่าธนาคารมีการให้ความส าคญัต่อลูกคา้อย่าง
สม ่าเสมอ นอกจากช่วยแกปั้ญหาในการใชบ้ริการและยงัมีการสอบถามเพ่ิมเติมเสมอ และมีแนวทางการลดขั้นตอนใน
การใช้บริการของลูกคา้ทุกคร้ัง เพ่ือสร้างมาตรฐานให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ เม่ือเกิดปัญหาข้ึน
พนกังานก็ไม่มีการปฏิเสธการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ แต่ช่วยแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้อยา่งสุดความสามารถ ท าให้ลูกคา้ท่ีเขา้
มาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ และมีการมอบของสมนาคุณให้แก่ลูกคา้ในทุก ๆ เทศกาล เป็นการดูแลลูกคา้หลงัการขาย
ผลิตภณัฑ ์และติดตามความพึงพอใจในการใชบ้ริการทุกคร้ัง  แต่ในบางคร้ังลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการบางคร้ังมีความไม่
พอใจ เน่ืองจากการเขา้รับบริการในบางคร้ังนั้นลูกคา้ไม่ไดรั้บความสะดวกอนัเน่ืองมากความแออดั และการรอคิวท่ี
ยาวนาน และการไดรั้บการเสนอขายผลิตภณัฑจ์ากพนกังานมากเกินความจ าเป็น และการใชบ้ริการในการท าธุรกรรม
บางคร้ังมีขั้นตอนท่ีมากเกินไป 
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อภิปรายผล 
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในการใช้บริการบัตรเดบิตท่ีมีประกันของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการใช้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกันของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นการรักษาลูกคา้ เป็นดา้นท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก อนัเน่ืองมาจาก
พนักงานนั้นมีการรับฟังขอ้เสนอแนะจากลูกคา้และมีการประเมินปรับปรุงการให้บริการอยู่อย่างสม ่าเสมอ อีกทั้ง
ธนาคารนั้นยงัมีการเปิดระบบใหมี้การร้องเรียนโดยไม่มีการเปิดเผยขอ้มูลของบุคคลท่ีท าการร้องเรียนซ่ึงนอกจากการ
ร้องเรียนจะมีหลากหลายช่องทางดว้ยกนัแลว้ สาขาของธนาคารออมสินท่ีลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการผา่นช่องทางพนกังาน
โดยมีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว ทั้งน้ี นอกจากธนาคารยงัไดมี้การปรับปรุงให้
ตรงต่อความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ให้มากท่ีสุดอีกดว้ย รวมไปถึงการมอบของสมนาคุณต่าง ๆ เพ่ือเป็นการตอบแทน
ลูกคา้ในช่วงเทศกาลต่าง ๆ เพ่ือรักษาและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัระหว่างธนาคารและฐานลูกคา้ พร้อมทั้งอบรม
พนกังานให้มีความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตรมีความสม ่าเสมอในการบริการลูกคา้ทั้งก่อนและหลงัการใชบ้ริการ และ
ยงัสามารถตอบค าถามเก่ียวกบัการใช้บริการให้ลูกคา้สามารถไดรั้บขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั ธวลัรัตน์ วงศพ์ฤกษ (2562) ท่ีพบว่าจากการส ารวจนั้น ระดบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ภายในองคก์ร 
โดยรวมอยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก และวิทยา ประจกัษโ์ก และศิริมา แกว้เกิด (2564) ท่ีพบวา่จากการส ารวจนั้นการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมนั้นอยูใ่นระดบัมากในทุก ๆ ดา้น ไดแ้ก่ การสร้างความพนัธ์ การรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
การติดตามลูกคา้และช่องทางให้บริการลูกคา้ และชชัญาภา ศกัด์ิศรี (2561) ท่ีพบว่าจากการส ารวจนั้น กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึงมีระดบัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 
คุณภาพในการให้บริการบัตรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสิน เขตปราจีนบุรี 
คุณภาพในการให้บริการบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี ในภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัมาก โดยดา้นการตอบสนอง เป็นดา้นท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมากท่ีสุด อนัเน่ืองมาจากธนาคารออมสินมีการ
ให้บริการคิดอตัราค่าธรรมเนียมของการใชบ้ตัรเดบิตท่ีมีประกนัท่ีถูกกว่าธนาคารอ่ืน และจ่ายเบ้ียความคุม้ครองตาม
รายละเอียดและขอ้ก าหนดของธนาคารช่วยสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้ อีกทั้งพนกังานมีความรู้ และมีใบอนุญาต
สร้างความน่าเช่ือถือในการขายบตัรเดบิตท่ีมีประกนัให้แก่ลูกคา้ มีตู ้ATM ท่ีมีความน่าเช่ือ ปลอดภยัใชง้านง่ายและมี
ความจริงใจต่อลูกคา้ และให้เกียรติ โดยการเอาใจใส่และให้ความส าคญักบัลูกคา้และมีความพร้อมในการดูแลและ
ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ท่ีทุกขั้นตอนและเตม็ใจใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เม่ือลูกคา้ท่านร้องขอความช่วยเหลือ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบั วาทินี พงษ์รักไทย (2563) ท่ีพบว่า จากการส ารวจนั้น ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการในการบริการนั้นอยูใ่นระดบัมาก วิลาสินี จงกลพืช (2563) ท่ี
พบว่าจากการส ารวจ คุณภาพการบริหารของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการของบริษทันั้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
และพณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) ท่ีพบว่าจากการส ารวจคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
เทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช อยูใ่นระดบัมาก และมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทุก
ดา้น 
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ปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความภักดีลูกค้าบัตรเครบิตท่ีมีประกันของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี 
สถานภาพส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสินเขตปราจีนบุรี

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน นั้นพบว่า ลูกคา้ของธนาคารออมสินเขต
ปราจีนบุรี ท่ีมีสถานภาพส่วนบุคคลแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีลูกคา้บตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคารออมสิน
เขตปราจีนบุรี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชมพูนุท ศุภฤทธิธ ารง (2563) ท่ีพบว่า ปัจจยัดา้น เพศ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ไม่มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และณัฐจิรา อ่ิมวิเศษ (2558) ท่ีศึกษา
เก่ียวกบั ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีในตราสินคา้เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าสตาร์เวลลแ์ตกต่าง
กนั และพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ส่งผลให้ความภกัดีในตรานั้นไม่แตกต่างกนั และเช่นเดียวกบั ชมพูนุท 
ศุภฤทธิธ ารง (2563) ท่ีพว่า ปัจจยัดา้นเพศ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได ้ไม่มีความแตกต่างกนั ในดา้นความ
แตกต่างท่ีส่งผลความจงรักภกัดีต่อตราซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั กิติยา ปล้ืมจิตไพบูลย ์(2558) ท่ีพบจากการส ารวจ ลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส าหรับองคก์รแตกต่างกนั เวน้ในดา้น
ของรายได ้และปรีชา แสนเมืองสวางศรี (2560) ท่ีพบว่า อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพและรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผล
ต่อสการสร้างความภกัดีของลูกคา้ และคมกริช ฤทธิกลา้ (2559) ท่ีพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความภกัดีต่อศูนยบ์ริการการใชเ้วลาว่าง กรมพลศึกษา กระทรวง
การท่องเท่ียวและกีฬาโดยรวม แตกต่างกนั 

 
ผลทดสอบอทิธิพลของการรักษาลูกค้าสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภักดี 
ผลทดสอบอิทธิพลของการรักษาลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดี พบว่า การรักษาลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีผลเชิง

บวกต่อความภกัดีมากท่ีสุดคือ ด้านการติดตามลูกค้า รองลงมาได้แก่ ด้านการรักษาลูกค้า ดังนั้นหากธนาคารให้
ความส าคญักบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ทั้ง 2 ดา้นน้ีจะช่วยสร้างความภกัดี ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของธีรนยั เจริญพานิช, (2560) ท่ีพบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของสถาบนัการศึกษา มี ตวัแปร 2 ตวั คือ 
ดา้นการติดตาม และดา้นการรักษาลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในแบรนด์สถาบนัการศึกษา ไดแ้ก่ และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ วิทยา ประจกัษโ์ก และศิริมา แกว้เกิด (2564) ท่ีพบว่า ผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ส่งผลต่อความภกัดีของ
ผูรั้บบริการกบัฝ่ายปฏิบติัการโลจิสติกส์ บริษทัโรงงานน ้ าตาล MM ในจงัหวดัสุพรรณบุรี และงานวิจยัของ ชชัญาภา 
ศกัด์ิศรี (2561) ท่ีพบวา่ การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้และมีความสัมพนัธ์
และส่งผลไปในทิศทางเดียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ และอยูใ่นระดบัมากในทุกดา้น 

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังนี ้
1.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการติดตามลูกคา้และช่องทางให้บริการลูกคา้เป็นดา้นท่ีลูกคา้มี

ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุด ธนาคารจึงควรมีแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เพ่ือสร้างความภกัดีดว้ยการมีการเพ่ิม
ช่องทางในการสมคัรบตัรเดบิตท่ีมีประกนัของธนาคาร และคอยรวบรวมเก็บพิจารณาขอ้มูล รวมไปถึงการติดตามให้
ความช่วยเหลือลูกคา้ในการใชบ้ริการอย่างเต็มท่ี และมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์เป็นอย่างดีช่วยสร้างความ
มัน่ใจให้กบัลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินเพ่ิมมากยิ่ง เช่น การติดต่อสอบถามถึงความพึงพอใจในการ
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ท างาน และปัญหาความยุง่ยากไม่ว่าจะเป็นเร่ืองเอกสาร การพิจารณาผลการด าเนินงาน การแจง้รายละเอียดต่าง ๆ เพ่ือ
เป็นส่วนประกอบในการปรับปรุงแกไ้ขและเป็นแนวทางในการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ให้ดียิง่ข้ึน 

1.2 คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นดา้นท่ีลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นนอ้ย
ท่ีสุด ธนาคารจึงควรมีแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เพ่ือสร้างความภกัดีดว้ยการเพ่ิมมาตรการในการรักษาความ
ปลอดภยัในการให้บริการแก่ลูกคา้ให้มากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะในเร่ืองของการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีควรมีมาตรการ
ป้องกนัความปลอดภยัให้ลูกคา้ มากกว่าการมีกลอ้งวงจรปิดบริเวณตู ้ATM ควรมีมาตรการท่ีเคร่งครัดในส่วนของ
กลุ่มท่ีใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนัเพ่ิมเติมดว้ย เช่น การยืนยนัตวัตนดว้ยค าถาม หรือรหสัเฉพาะตวับุคคล เพ่ือเป็นการ
ยนืยนั 2 ชั้นก่อนมีการท าธุรกรรมทางการเงินซ่ึงอาจมีการก าหนดเป็นจ านวนเงินขั้นต ่าในการท าธุรกรรมประกอบ 

2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
2.1 การศึกษาในคร้ังต่อไป ควรมีการเก็บกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากข้ึน และกวา้งข้ึน เช่น การกระจายพ้ืนท่ี

ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะศึกษา เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีหลากหลายและมีความชดัเจนในแต่ละกลุ่มมากข้ึน 
2.2 การศึกษาในคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาปัจจยัในดา้นอ่ืน ๆ เพ่ิมเพ่ือเน้ือหาขอ้มูล ท าให้ไดข้อ้มูล

ในหลากหลายดา้นและเขา้ใจกลุ่มเป้าหมายไดม้ากข้ึน 
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