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บทคัดย่อ 
จากการวิจยัเร่ือง อิทธิพลของการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝาก

ธนาคารออมสินสาขานาวงั จังหวดัหนองบวัลาํภู งานวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการจดัการ

ความสัมพนัธก์บัลูกคา้ต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากธนาคารออมสินสาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู  

ใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มลูจาํนวน 384 ชุด  วิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ การถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า การจดัการความสัมพนัธ์

กบัลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ ดงัน้ี การรักษาความสัมพนัธ์ การส่ือสารกบัลูกคา้ การ

เสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ และการติดตามลูกคา้ ตามลาํดบั แต่การรับฟังขอ้มูลความเห็นมีอิทธิพลทางลบต่อ

ความจงรักภักดีในการใช้บริการ จากผลการศึกษาพบว่าการรักษาความสัมพนัธ์  การส่ือสารกับลูกค้า และการ

เสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์  มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสิน

สาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู ดงันั้นธนาคารตอ้งวางแผนการตลาดเพ่ือสานความสัมพนัธห์ลงัจากท่ีผูเ้ร่ิมใชบ้ริการ

เร่ิมเป็นลูกคา้ของธนาคารออมสินแลว้  โดยมีการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพและเอาใจใส่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  โดย

ให้บริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการและนาํเสนอบริการหรือกิจกรรมการตลาดท่ีเป็นประโยชน์ให้ลูกคา้ทราบ  เพ่ือทาํให้

ลูกคา้มาใชบ้ริการซํ้าและเกิดความภกัดีในตราสินคา้ของธนาคารออมสินต่อไป         

คาํสําคญั : การจดัการความสัมพนัธก์บัลูกคา้, ความจงรักภกัดี, การให้บริการเงินฝาก, ธนาคารออมสินสาขานาวงั 

จงัหวดัหนองบวัลาํภ ู

 

ABSTRACT 

The study was aimed to study the influence customer relation management with loyalty of deposit service 

in the government savings bank at Nawang branch, Nong Bua Lamphu Province. Sample group was 384 samples. 

Data were analyzed using descriptive statistics as follows frequency, percentage, mean, standard deviation and 

Inferential statistics was multiple regression. The result shown that customer relation management has a positive 

influence in customer loyalty as follows keep relation with customers, communication with customers, useful 
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service suggestions and following customers respectively but hearing feedback from customers has a negative 

influence in customer loyalty. 

Keywords :  Customer relation management, Loyalty, Government Saving Bank branch of awang, 

Nongbualamphu province  

 

1. บทนํา 

การตลาดท่ีจะสร้างสรรคค์วามเติบโตของธุรกิจอยา่งย ัง่ยนืตอ้งอยู่ภายใตค้วามรับผิดชอบต่อลูกคา้หรือเป็น

การตลาดท่ีเนน้ลูกคา้เป็นสาํคญั (Customer-Centric Marketing)  หนา้ท่ีหลกัของการตลาด คือ การสร้างลูกคา้ใหม่และ

การรักษาลูกค้าเดิมให้อยู่กบัองคก์รให้นานท่ีสุด  องค์กรจึงตอ้งพยายามหาวิธีสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าอันจะ

นาํไปสู่ความจงรักภกัดีและเป็นลูกคา้ท่ีสร้างกาํไรให้แก่องค์กร  การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นการสร้างการ

รักษาและสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ในระยะยาว (Life time Customer Value) การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็น 

เคร่ืองมือทางการบริหารจดัการซ่ึงถูกนาํมาใช ้ เพ่ือช่วยให้สามารถจดัการกระบวนต่าง ๆ ภายในองค์กรให้

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  โดยเป้าหมายของการจดัการความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้นั้นไม่ไดเ้น้นเพียง

แค่การบริการลูกคา้เท่านั้น  แต่รวมถึงการเก็บขอ้มลูพฤติกรรมในการใชจ่้ายและความตอ้งการของลูกคา้จากนั้นจะนาํ

ขอ้มลูเหล่านั้นมาวิเคราะห์และใชใ้ห้เกิดในการพฒันาผลิตภณัฑห์รือการบริการ  รวมไปถึงนโยบายดา้นการจดัการซึง

เป้าหมายสุดทา้ยของการจัดการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ คือ การเปล่ียนจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป 

(กญัญารัตน์  ศรีวิสทิยกุล, 2556)  คือ ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และองคก์รนั้นเอง 

ธนาคารออมสินเองได้มีการปรับปรุงพฒันาระบบการดาํเนินงานและการบริการทุกด้าน เพ่ือให้เขา้กับ

สถานการณ์และรักษาฐานลูกคา้มากกว่า 26 ลา้นบญัชีให้ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย ทุกกลุ่มอาชีพ และทุกช่วงวยั  การ

ปรับทั้งภาพลกัษณ์และบริการเพ่ือให้ธนาคารออมสินสามารถแข่งขนัไดใ้นธุรกิจธนาคารพาณิชยท่ี์มีความรุนแรง  ใน

สถานการณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการใชบ้ริการทางการเงินเพ่ิมมากข้ึน  ธนาคารจึงตอ้งหาวิธีการและแนวทางใน

การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพ  เพ่ือให้จาํนวนผูใ้ชบ้ริการเพ่ิมช้ึนโดยเน้นการ

ให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง เป็นกนัเอง ใชเ้ทคโนโลยีสูง มีความมัน่คงปลอดภยั และมีการให้บริการธุรกิจ

แบบครบวงจร  ซ่ึงธนาคารออมสินสาขานาวงั  จงัหวดัหนองบวัลาํภู  ไดมี้เป้าหมายในการเพ่ิมจาํนวนลูกคา้  ตั้งแต่

เปิดสาขาในปี 2559 แต่ยงัไม่สามารถเพ่ิมจาํนวนลูกคา้ไดต้ามเป้าหมาย ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชจ้าํนวนบญัชีเงิน

ฝากเน่ืองจากเป็นฐานลูกคา้ส่วนใหญ่ของธนาคาร  จึงใชป้ระชากรน้ีในการศึกษาคร้ังน้ี 

                                            

เป้าหมายและจาํนวนบญัชีเงินฝากท่ีลูกคา้มาเปิดบริการ ธนาคารออมสิน  สาขานาวงั  จงัหวดัหนองบวัลาํภ ู
 

เป้าหมายและจาํนวนบญัชีเงินฝาก                                                   ปี 2559                                    ปี 2560 

เป้าหมายบญัชีเงินฝาก                                                                      7,000                                     11,000 

จาํนวนบญัชีเงินฝากท่ีลูกคา้มาเปิดบริการ                                        5,325                                       9,500 

 

ท่ีมา: ธนาคารออมสินสาขานาวงั  จงัหวดัหนองบวัลาํภ,ู 2560 
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แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฏีการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ วิรพงศ ์ จนัทร์สนาม (2551, น.45) คือการบูรณาการ

เคร่ืองมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และกระบวนการการให้บริการลูกค้าในการขาย การตลาดทางตรง การจดัการ

ทางการบญัชีและกระบวนการสั่งซ้ือ และการสนับสนุนการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ เพ่ือให้ลูกคา้เกิด

ความเข้าใจและรับรู้ท่ี ดี  ทั้ งย ังต้องสามารถทําการวิ เคราะห์ถึงคุณค่าความสําคัญของลูกค้าแต่ละบุคคล 

(Customization) สร้างความจงรักภกัดี (Loyalty) และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์รตลอดไป 

แนวคิดและทฤษฏีการจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ในการดาํเนินการของการสร้างความสัมพนัธ์ สามารถ

ทาํไดเ้ป็น 4 ขั้นตอน (ปิยะนาถ สิงห์ชู, 2555) 1) การสร้างความสัมพนัธ์เป็นการลงทุนระยะยาวทั้งในดา้นของเงินทุน

และเวลาท่ีตอ้งใช ้โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีตอ้งการสร้างตราสินคา้ให้เป็นท่ีรู้จกั วิธีการสร้างความสัมพนัธ์อาจจะทาํ

ได้หลายวิธี ไดแ้ก่ การท่ีพนักงานขายแนะนําบริการให้ลูกค้ารับทราบขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีจุดขาย กระตุ้นความสนใจ 

รวมทั้งความสามารถของบริการในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากน้ี อาจจะมีบตัรทดลองใชบ้ริการ

แจกให้ รวมทั้งอาจมีการให้ลูกคา้กรอกแบบสอบถามเพ่ือเก็บประวติัในการติดตามและสร้างความสัมพนัธ์ต่อไป      

2) การรักษาความสัมพนัธ์เป็นขั้นตอนท่ีตอ้งเกิดภายหลงั จากการสร้างความสัมพนัธ์แลว้ กล่าวคือ หากไม่มีการสร้าง

ความสัมพนัธ์ก็จะไม่มีการรักษาความสัมพนัธ์ การรักษาความสัมพนัธ์เป็นเร่ืองท่ีทาํไดง่้ายกว่าการสร้างความสัมพนัธ์ 

เน่ืองจากการรักษาความสัมพนัธ์ เป็นเหมือนการรดนํ้ า พรวนดินหลงัจากการปลูกความสัมพนัธ์ แต่มกัพบว่าธุรกิจ

สูญเสียลูกคา้ ไม่สามารถรักษาความสัมพนัธ์ได ้ 3) การขยายความสัมพนัธ์การขยายความสัมพนัธ์เป็นขั้นตอนของ

การหมัน่ดูแลความสัมพนัธ์นั้นไวใ้ห้แนบแน่น กล่าวคือ ภายหลงัจากความสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจและลูกคา้เกิดข้ึน

แลว้ การขยายความสัมพนัธ์จึง เปรียบเหมือนกบัการหมัน่เอาใจใส่ในความตอ้งการของลูกคา้นั้น ๆ ซ่ึงธุรกิจจะไดรั้บ

รายไดแ้ละกาํไรท่ีเกิดจากความสัมพนัธ์ท่ีงอกเงยนั้น ส่วนลูกคา้ก็จะไดรั้บความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการนั่นเอง 

4) การแนะนาํความสมัพนัธ์  หากลูกคา้เกิดความประทบัใจในบริการแลว้ ลูกคา้ก็จะนาํความประทบัใจเหล่านั้นบอก

ต่อไปยงับุคคลใกลชิ้ด ทาํให้ธุรกิจนั้นมีจาํนวนลูกคา้ท่ีเพ่ิมข้ึนไดต้ลอดไป โดยไม่จาํเป็นตอ้งแสวงหาลูกคา้ใหม่ อีก

ต่อไป  ความสัมพันธ์เป็นดังเช่นต้นไมท่ี้ย่อมมีวนัล้มหายไปจากโลกได้และมีวนัเห่ียวเฉา ถ้าหากไม่ได้รับการ

บาํรุงรักษาหรือดูแลเป็นอยา่งดี อยา่งไรก็ตาม ตน้ไมห้รือความสัมพนัธ์อาจจะคอยอยู่ตลอดไป หากผูป้ลูกหรือธุรกิจ

พยายามท่ีจะสร้าง รักษา ขยาย และแนะนาํความสัมพนัธน์ั้นออกไป  ซ่ึงการแนะนาํความสัมพนัธ์เป็นผลมาจากความ

พึงพอใจของลูกคา้แลว้มีการแนะนาํการบริการให้เพ่ือน ครอบครัวและคนใกลชิ้ดใชบ้ริการ 

 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี Gomez, Arranz and Cillan (2006, p.388) และ Chaudhuri and 

Holbrook (2001, p.81) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ สามารถสรุปไดว้่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ มี 2 

ลกัษณะดงัน้ี 1) ความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้นทศันคติ (Attitudinal Loyalty) Gomez, Arranz and Cillan (2006, 

p.389) กล่าวว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้นทศันคติ เป็นส่วนสาํคญัท่ีจะก่อให้เกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยหาก

ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินค้าก็จะนาํไปสู่พฤติกรรมการซ้ือนั่นเอง ทศันคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งถาวรต่อวตัถุหรือประสบการณ์จากการบริโภคสินคา้  ความภกัดีในดา้นทศันคติของ

ผูบ้ริโภคเป็นส่ิงจาํเป็นเพราะการท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ย่อมจะนาํไปสู่พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าซ่ึงถือเป็น

ความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีแทจ้ริง Kim, Morris and Swait (2008, p. 99) ไดท้าํการศึกษาสาเหตุความภกัดีท่ีแทจ้ริงของ 

พบว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีแทจ้ริงนั้นจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือความเช่ือมัน่ในการรับรู้ท่ีมีต่อตราสินคา้ (Cognitive 

Brand Conviction) และความเช่ือมัน่ในความรู้สึกท่ีมีต่อตราสินคา้ (Affective Brand Conviction) อยู่ในระดบัสูงและ
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มีทศันคติท่ีเขม้แข็ง (Attitude Strength) เท่านั้น 2) ความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty)  

เป็นการพิจารณาถึงการกระทาํของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ เช่น การทดลองซ้ือ การซ้ือซํ้ า การยอมรับหรือไม่ยอมรับ

ในผลิตภณัฑ์ เป็นตน้ Gomez, Arranz and Cillan (2006, p.387, 393) กล่าวว่ามิติด้านพฤติกรรรม(Behavioral 

Dimension) ของความภกัดีต่อตราสินคา้ คือ พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าอยา่งต่อเน่ือง   ซ่ึงกลยทุธ์ในการรักษาลูกคา้ท่ีมีความ

ภกัดีคือการรักษาลูกคา้เดิมไวซ่ึ้งจะเป็นการส่งเสริมให้เกิดความสัมพนัธ์ทางความรู้สึกทางบวกระหว่างลูกค้ากบั

องคก์ร  เช่น เม่ือผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจจากการซ้ือสินคา้นั้นผูบ้ริโภคก็จะทาํการซ้ือตราสินคา้นั้นซํ้ าอีก เป็นตน้ 
 

กรอบแนวคิด 

           ตวัแปรอิสระ                                     ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1.  เพ่ือศึกษาการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทางดา้นเงินฝากของธนาคารออมสินสาขานาวงั 

จงัหวดัหนองบวัลาํภู     

2.  เพ่ือศึกษาความจงรักภกัดีของลูกค้าในการใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสินสาขานาวงัจังหวดั

หนองบวัลาํภู   

3.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ต่อความจงรักภกัดี ของธนาคารออมสินสาขานา

วงัจงัหวดัหนองบวัลาํภู 

 

3. การดําเนินการวจิัย 

กลุ่มตวัอยา่ง 

ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้กลุ่มตวัอย่างจากลูกค้าท่ีมีบญัชีเงินฝากกับธนาคารออมสิน สาขานาวงั จังหวดั

หนองบวัลาํภู  ในปี 2559 มีจาํนวน 9,500 คน การสุ่มตวัอยา่ง ใชจ้าํนวนจากการคาํนวณโดยสมการ  n =  N/(1+Ne2)    

โดย N คือลูกคา้ท่ีมีบญัชีเงินฝากกบัธนาคารออมสิน สาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู  e คือค่าคลาดเคล่ือนท่ีร้อยละ 

95 มีค่าเท่ากบั 0.05 ไดค่้ากลุ่มตวัอยา่ง 384 ราย ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการเก็บ

ข้อมูลจํานวน 384 รายนั้ น ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัย จากการสุ่มแบบตามสะดวก (Convenient 

Sampling)   

การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

  -ดา้นการสร้างความสัมพนัธ ์

  -ดา้นการรักษาความสัมพนัธ ์

  -ดา้นการรับฟังขอ้มลูความเห็น 

  -ดา้นการติดตามลูกคา้ 

  -ดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็น   

  ประโยชน์ 

  -ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ 

ความจงรักภกัดี 

- ความจงรักภกัดีเชิงทศันคติ 

- ความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรม 
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การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

เก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 แหล่งขอ้มูล คือ ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

แบบสอบถาม จาํนวนทั้งส้ิน 384  ชุด และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากรายงาน การ

วิจยั วิทยานิพนธ์ การคน้ควา้แบบอิสระ เอกสารทางวิชาการ แนวคิดทฤษฎี รวมทั้งบทความท่ีเก่ียวข้องตลอดจน

ฐานขอ้มลูออนไลน์จากอินเทอร์เน็ต 
 

การวิเคราะห์ขอ้มลู 

ในการวิ เคราะห์ข้อมูลทั่วไปของประชากรกลุ่มตัวอย่างและระดับความคิดเห็นของการจัดการ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู ใช้

สถิติค่าร้อยละ (percentage) และแจกแจงความถ่ี (frequency)  ส่วนการวิเคราะห์อิทธิพลของการจดัการความสัมพนัธ์

กบัลูกคา้ต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสินโดยใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) 

 

4. ผลการวจิัย 

                    ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็น

ร้อยละ 61.5 และเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 38.5  มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.7  รองลงมามีอายุระหว่าง 

46-55 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.6  ซ่ึงส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 43.8  รองลงมา มีการศึกษา

ระดบัมธัยมศึกษาตอนต้น /ปวช. คิดเป็นร้อยละ 17.2  มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 55.7  มีอาชีพขา้ราชการ/

พนกังานรัฐวิสาหกิจคิดเป็นร้อยละ 34.1 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

33.3  รองลงมา รายไดต่้อเดือนระหว่าง 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.6   

ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออมสิน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เขา้ไปใชบ้ริการท่ี

สาขานอ้ยกว่า 2 คร้ังต่อเดือนคิดเป็นร้อยละ 55.5 รองลงมา คือ 2-4 คร้ังต่อเดือนคิดเป็นร้อยละ 22.7  นอกจากเงินฝาก

แลว้กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑส์ลากออมสิน คิดเป็นร้อยละ 51.4 รองลงมา คือ บตัรเงินสด/ บตัรเครดิต/ บตัร

เดบิต/ บตัรเอทีเอ็มคิดเป็นร้อยละ 20.4  ช่วงเวลาท่ีเขา้ไปใชบ้ริการท่ีสาชา คือ ช่วงเวลา 10.01-11.30 น.คิดเป็นร้อยละ 

39.8  รองลงมา คือ ช่วงเวลา 11.31-13.00 น  คิดเป็นร้อยละ 27.1  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ของธนาคารออม

สิน 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 53.6  รองลงมา คือ ระยะเวลา 4-6 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.7  ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจในการ

เลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน คือ ครอบครัวคิดเป็นร้อยละ 46.1  รองลงมา คือ เพ่ือน คิดเป็นร้อยละ 33.9   

ผลการวิเคราะห์การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู พบว่า 

ความคิดเห็นต่อการจดัการความสัมพนัธ์โดยรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.72 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.237 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.78 มีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.316 รองลงมา คือ ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.75 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.334 ดา้นการติดตามลูกคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.72  มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.332  ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์

และดา้นการรักษาความสัมพนัธ์มีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือเท่ากบั 4.69 และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.589 และ 

0.389 ตามลาํดบั และดา้นการรับฟังขอ้มูลความเห็นมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.396 

ตามลาํดบั 
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ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขานา

วงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู พบว่า ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44  มีส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.312 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความจงรักภกัดีเชิงทศันคติมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 

4.49 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.471 รองลงมา คือ ความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 มีส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.447 ตามลาํดบั 

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิเคราะห์การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีใน

การใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสิน   ดว้ยการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multi Regression Analysis) 

โดยใชเ้ทคนิควิธีการนาํเขา้ (Enter)  โดยมีค่าการพยากรณ์คิดเป็นร้อยละ 10.8 พบว่า การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้

มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ ดา้นการรักษา

ความสัมพนัธ์ (β = 0.198, P-Value < 0.05) หมายความว่า  ค่าเฉล่ียดา้นการรักษาความรักษาความสัมพนัธ์เพ่ิมข้ึน 1 

หน่วยจะทาํให้ค่าเฉล่ียความจงรักภกัดีเพ่ิมข้ึน 0.198 หน่วย    รองลงมา คือ ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ (β = 0.183, P-

Value < 0.05) หมายความว่า  ค่าเฉล่ียดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้เพ่ิมข้ึน 1 หน่วยจะทาํให้ค่าเฉล่ียความจงรักภกัดีเพ่ิมข้ึน 

0.183 หน่วย  ดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ (β = 0.128, P-Value < 0.05)  หมายความว่า  ค่าเฉล่ียดา้นการ

เสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์เพ่ิมข้ึน 1 หน่วยจะทาํให้ค่าเฉล่ียความจงรักภกัดีเพ่ิมข้ึน 0.128 หน่วย  และดา้นท่ีมี

อิทธิพลนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการติดตามลูกคา้ (β = 0.104, P-Value <0.05)  หมายความว่า  ค่าเฉล่ียดา้นการติดตามลูกคา้

เพ่ิมข้ึน 1 หน่วยจะทาํให้ค่าเฉล่ียความจงรักภกัดีเพ่ิมข้ึน 0.104 หน่วย ส่วนดา้นการรับฟังขอ้มลูความเห็นมีอิทธิพล

ทางลบต่อความจงรักภกัดี  (β = -0.134, P-Value < 0.05) หมายความว่า ค่าเฉล่ียดา้นการรับฟังขอ้มลูความเห็นเพ่ิมข้ึน 

1 หน่วยจะทาํให้ค่าเฉล่ียความจงรักภกัดีลดลง 0.134 หน่วย 

              แสดงขอ้มลูการทดสอบความสัมพนัธ์ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กบัความ

จงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสิน   

 

ค่า Modified Model  

ตวัแปรการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้            สัมประสิทธ์ิ  ความคลาดเคล่ือน            t                  p-value 

                   ถดถอย (β)                 มาตรฐาน    

ค่าคงท่ี      2.318          .355            6.536             .000 

ดา้นการสร้างความสัมพนัธ ์    -.034                         .043           -0.790             .430 

ดา้นการรักษาความสัมพนัธ ์    .198                              .067                         2.938             .004* 

ดา้นการรับฟังขอ้มลูความเห็น   -.134                            .048                         -2.773             .006* 

ดา้นการติดตามลูกคา้                                             .104                              .049                          2.123             .034* 

ดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์             .128                              .060                          2.145             .033* 

ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้                                        .183                              .048                          3.806             .000* 

F =7.571 , P-Value =0.00, R2 = 0.108 

*p< 0.05 
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5. การอภปิรายผล 

ผลการศึกษาอิทธิพลของการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากของ

ธนาคารออมสินสาขานาวงั   จงัหวดัหนองบวัลาํภู  ผูว้ิจยัอภิปรายผลการวิจยัได ้ดงัน้ี 

1. เพ่ือศึกษาการจดัการความสัมพนัธก์บัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทางดา้นเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขานาวงั  

จงัหวดัหนองบวัลาํภู  ผูว้ิจยัพบว่า ดา้นการรับฟังขอ้มลูความเห็นมีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุด โดยเฉพาะใน

ประเด็น ช่องทางการรับฟัง ร้องเรียน ติชม จากลูกค้าติดต่อไดง่้าย รวดเร็ว ถึงแมว้่าธนาคารออมสิน สาขานาวงั  

จงัหวดัหนองบวัลาํภู  มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทางทั้ง โทรศพัท ์อีเมลล ์ หรือการเขา้มาติดต่อท่ีธนาคารสาขาเอง 

แต่ผูบ้ริหารและผูจ้ดัการสาขาของธนาคารควรเพ่ิมช่องทางการส่ือสารออนไลน์กบัลูกคา้มากข้ึน เช่น มี Line และ 

facebook เฉพาะสาขาเอง และตอ้งมอบหมายและวดัผลการทาํงานโดยตั้งเป็น KPI ประเมินผลกบัพนักงานในส่วน

งานท่ีไดรั้บมอบหมายในการตอบกลบัขอ้ร้องเรียน ติชม จากลูกคา้ดว้ย เช่น  ตอ้งตอบกลบัขอ้เสนอแนะลูกคา้ภายใน 

24 ชัว่โมง เป็นตน้  และดาํเนินการดูแลลูกคา้ให้ขอ้มูลตอบกลบัเพ่ือสนับสนุนและให้บริการอย่างรวดเร็วเพ่ือรักษา

ลูกค้าให้อยู่กับธนาคารนานท่ีสุด เป็นการสร้างความสัมพนัธ์อันดีกบัลูกค้า เข้าใจความตอ้งการของลูกค้าและ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ข้ึน เพ่ือให้การปฏิสัมพนัธก์นัระหว่างลูกคา้กบัองคก์รมีประสิทธิภาพผลและมี

ความสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน  สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lawson-Body และ Limayem (อา้งถึงใน ปิยะนารถ สิงห์ชู, 

2555)  ส่วนดา้นการเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์มีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุด  ไดแ้ก่ ประเด็นการ

แจง้ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ผา่นช่องทางต่างๆ  และลูกคา้ไดรั้บเอกสารประชาสัมพนัธ์อยู่เสมอ ผูจ้ดัการสาขาควร

รักษาระดบัการให้บริการการท่ีดีดา้นน้ีต่อไปเพ่ือรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง  และชกัจูงลูกคา้ให้เกิด

ทศันคติและพฤติกรรมการใช้บริการมากข้ึนเพ่ือเพ่ิมโอกาสในการขายและยอดขายให้กบัธนาคาร สอดคลอ้งกับ

แนวคิดของ Philip Kolter (อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541)  กล่าวว่าการส่งเสริมการตลาด  (Promotion) เป็น

เคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคญัในการติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ชบ้ริการโดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิด

ทศันคติและพฤติกรรม  และเป็นกุญแจสําคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์  ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นสูง

รองลงมา คือ ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้  ไดแ้ก่ พนักงานพูดจาสุภาพ น้อมนอบ, ความเพียงพอของพนักงานบริการ 

และความรวดเร็วในการให้บริการของพนกังาน  เน่ืองจากธนาคารออมสินให้ความสาํคญักบัการบริการของพนักงาน

ธนาคารจึงมีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งต่อเน่ือง เพ่ือให้พนักงานมีการบริการท่ีมีคุณภาพ ทาํให้ลูกคา้ไดรั้บความพึง

พอใจและไดรั้บคุณค่าจากการรับบริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  Philip Kolter (อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541) 

กล่าวว่า การเจรจาท่ีสุภาพอ่อนโยนและการให้บริการท่ีรวดเร็ว  หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บและสร้าง

คุณค่าการบริการให้กบัลูกคา้   

2. เพ่ือศึกษาความจงรักภกัดีของลูกค้าในการใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสิน สาขานาวงั  จงัหวดั

หนองบวัลาํภู  ผูว้ิจยัพบว่า ความจงรักภกัดีเชิงทศันคติมีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด   โดยเฉพาะในประเด็น

มัน่ใจว่าธนาคารมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง น่าเช่ือถือทาํให้ท่านจะใชบ้ริการต่อไป  และประเด็นมัน่ใจว่าบริการของ

ธนาคารมีความปลอดภยัจากการสูญหาย  และปลอดภยัจากการถูกโจรกรรม  เน่ืองจากธนาคารออมสินเป็นธนาคาร

ของรัฐท่ีผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้และมีความรู้สึกเช่ือมัน่และเช่ือถือว่าเป็นธนาคารท่ีมัน่คงและปลอดภยั  จึงทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการมีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการและรู้สึกมัน่คง ปลอดภยั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อาภาพร จงนวกิจ

(2557: 74) ศึกษาอิทธิพลของกลยทุธ์การจดัการส่วนประสมการคา้ปลีกและกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผล

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม  อาํเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย
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ความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีเชิงทศันคติสูงกว่าค่าเฉล่ียความคิดเห็นดา้นความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรม  เน่ืองจาก

ธนาคารออมสินเป็นธนาคารของรัฐท่ีผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้และมีความรู้สึกเช่ือมัน่และเช่ือถือว่าเป็นธนาคารท่ีมัน่คง  

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Hoy & Rees (1974 อา้งใน กรองกาญจน์ ทองสุข, 2554)  ดงันั้น ผูบ้ริหารและผูจ้ดัการสาขา

ควรประชาสัมพนัธ์และส่ือสารถึงผูใ้ชบ้ริการว่าธนาคารออมสินเป็นธนาคารท่ีมัน่คงจากการเป็นธนาคารของรัฐและ

ดาํเนินการมาเป็นเวลานานให้ทั้งผูใ้ช้บริการและผูท่ี้ยงัไม่ใชบ้ริการรับทราบอยา่งต่อเน่ือง  เพ่ือสร้างการรับรู้และ

ความรู้สึก สร้างความมัน่คงให้กบัตราสินคา้ธนาคารออมสินทั้งในแง่ยอดขาย การบริหารตน้ทุนในทางธุรกิจท่ีตํ่าลง

โอกาสในการทาํกาํไรท่ีมากข้ึน รวมถึงโอกาสในการขยายตลาดให้กวา้งขวางมากข้ึนส่วนความจงรักภักดีเชิง

พฤติกรรมมีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นในอนัดบัรองลงมา  ถึงแมว้่าผูใ้ชบ้ริการมีความตั้งใจมาใชบ้ริการต่อเน่ือง จะ

แนะนาํบุคคลอ่ืน และจะพูดในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัการให้บริการธนาคารให้ผูอ่ื้นฟัง  แต่ในประเด็นหากธนาคารอ่ืนจะมี

การลดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ท่านก็จะยงัคงใชบ้ริการกบัธนาคารท่ีท่านใชบ้ริการอยู่ต่อไป มีค่าเฉล่ียของระดบัความ

คิดเห็นน้อยท่ีสุด  แสดงให้เห็นว่าถึงแมว้่าผูใ้ช้บริการมีความภกัดีต่อธนาคารออมสินแต่พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของ

ผูใ้ช้บริการต้องอยู่ภายใตร้าคาซ้ือหรือค่าธรรมเนียมจากการเปรียบเทียบแต่ละธนาคารไม่แตกต่างกันมาก ดังนั้ น

ผูบ้ริหารของธนาคารตอ้งมีการกาํหนดกลยทุธ์การตั้งราคาจากการบริการอยา่งระมดัระวงั เป็นราคาตลาดและไม่ทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงความแตกต่างมากเกินไป 

3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ต่อความจงรักภกัดี ของธนาคารออมสิน สาขา          

นาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู  ผูว้ิจยัพบว่า  การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีใน

การใชบ้ริการเงินฝาก คือ ด้านการรักษาความสัมพนัธ์  ด้านการส่ือสารกับลูกคา้ ด้านการเสนอแนะบริการท่ีเป็น

ประโยชน์ และด้านท่ีมีอิทธิพลน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการติดตามลูกค้า แสดงให้เห็นว่าการจัดการความสัมพนัธ์ของ

ธนาคารออมสินทั้ง 4 ดา้นทาํให้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินมีความจงรักภกัดีต่อธนาคาร  ซ่ึงทาํให้ธนาคารสามารถ

เพ่ิมจาํนวนผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึนจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติทางบวกจากการมาใชบ้ริการแลว้จะมีการแนะนาํและ

บอกต่อเพ่ือนและครอบครัวเน่ืองจากจากผลการศึกษาผูมี้อิทธิพลในการตัดสินใช้บริการธนาคารออมสิน คือ 

ครอบครัวและเพ่ือน  ส่วนดา้นการรับฟังขอ้มลูความเห็นถึงจะมีอิทธิพลทางลบต่อความจงรักภกัดี   แต่ผูบ้ริหารของ

ธนาคารไม่ควรท่ีจะให้ความสาํคญัต่อดา้นน้ีนอ้ยลงเพราะหากตดัการจดัการความสัมพนัธ์ดา้นการรับฟังความคิดเห็น

ออกไปจะทาํให้การจดัการความสัมพนัธ์ในมุมมองของความคิดเห็นลูกคา้หายไปซ่ึงอาจเกิดผลทางลบต่อองค์กรใน

ระยะยาว 
 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมี

อายรุะหว่าง 26-35 ปี  ซ่ึงมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา  โดยมีสถานภาพสมรส  ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ  และมีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออมสิน พบว่า กลุ่มตวัอย่าง

ส่วนใหญ่เขา้ไปใชบ้ริการท่ีสาขานอ้ยกว่า 2 คร้ังต่อเดือน  นอกจากเงินฝากแลว้ผูต้อบแบบสอบถามใชผ้ลิตภณัฑส์ลาก

ออมสิน  ซ่ึงเขา้ไปใช้บริการท่ีสาขาในช่วงเวลา 10.01-11.30 น. โดยเป็นลูกคา้ของธนาคารออมสิน 1-3 ปี  และ

ครอบครัวเป็นผูมี้อิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการธนาคารออมสิน ด้านการเสนอแนะบริการท่ีเป็น

ประโยชน์มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  ไดแ้ก่ ประเด็นมีการแจง้ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ผ่านช่องทางต่าง ๆ  และลูกคา้ไดรั้บ

เอกสารประชาสัมพนัธ์อยู่เสมอ  รองลงมา คือ ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ ไดแ้ก่ ประเด็นพนักงานพูดจาสุภาพ นอบ
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นอ้มกบัลูกคา้  ความเพียงพอและความรวดเร็วของพนกังาน  ดา้นการติดตามลูกคา้  ไดแ้ก่ มีการพฒันาการให้บริการ

และสิทธิพิเศษอย่างต่อเน่ือง ตรงตามความตอ้งการของลูกค้า  และการสอบถามความพึงพอใจหลงัการให้บริการ  

ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของธนาคารออมสินสาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู 

พบว่า ความจงรักภกัดีเชิงทศันคติมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ประเด็นมัน่ใจว่าบริการของธนาคารมีความปลอดภยัจาก

การสูญหายและปลอดภยัจากการถูกโจรกรรม  และประเด็นมัน่ใจว่าธนาคารมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงและมีความ

น่าเช่ือถือ ทาํให้ท่านจะใชบ้ริการต่อไป  รองลงมา คือ ความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรม  ไดแ้ก่ ประเด็นตั้งใจมาใชบ้ริการ

ท่ีธนาคารอยา่งต่อเน่ือง  และประเด็นจะแนะนาํให้บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการท่ีธนาคารออมสินต่อไป 

สรุปผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน   

สมมติฐานท่ี 1 การจดัการความสัมพนัธก์บัลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากของ

ธนาคารออมสินสาขานา วงัจงัหวดัหนองบวัลาํภู  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้

มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสิน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05  และเม่ือแยกเป็นรายดา้น พบว่า  

 สมมติฐานท่ี 1.1 การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ

เงินฝากของธนาคารออมสินสาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู (β = -0.340, P-Value > 0.05)  จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1.1 

 สมมติฐานท่ี 1.2 การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี  ในการใชบ้ริการ

เงินฝากของธนาคารออมสินสาขานา วงัจงัหวดัหนองบวัลาํภู(β = 0.198, P-Value < 0.05) จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.2 

 สมมติฐานท่ี 1.3 การรับฟังขอ้มลูความเห็นกบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ

เงินฝากของธนาคารออมสินสาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู (β = -0.134, P-Value < 0.05) ซ่ึงค่าเฉล่ียดา้นการรับฟัง

ขอ้มลูความเห็นเพ่ิมข้ึน 1 หน่วยจะทาํให้ค่าเฉล่ียความจงรักภกัดีลดลง 0.134 หน่วย จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.3 

 สมมติฐานท่ี 1.4 การติดตามลูกคา้มีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการเงินฝากของ

ธนาคารออมสินสาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู (β = 0.104, P-Value <0.05)  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.4 

 สมมติฐานท่ี 1.5 การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีใน

การใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสินสาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู (β = 0.128, P-Value < 0.05)  จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ี 1.5 

 สมมติฐานท่ี 1.6 การการส่ือสารกบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากของ

ธนาคารออมสินสาขานาวงั จงัหวดัหนองบวัลาํภู (β = 0.183, P-Value < 0.05) จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.6 

ประโยชน์จากการวิจยั 

1.จากผลการศึกษาพบว่าการรักษาความสัมพนัธ์  การส่ือสารกบัลูกคา้ และการเสนอแนะบริการท่ีเป็น

ประโยชน์  มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารออมสินสาขานาวงั  จงัหวดั

หนองบวัลาํภู ดงันั้นธนาคารตอ้งวางแผนการตลาดเพ่ือสานความสัมพนัธ์หลงัจากท่ีผูเ้ร่ิมใชบ้ริการเร่ิมเป็นลูกคา้ของ

ธนาคารออมสินแลว้  โดยมีการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพและเอาใจใส่ลูกคา้อย่างต่อเน่ือง  โดยให้บริการตามท่ี

ลูกคา้ตอ้งการและนาํเสนอบริการหรือกิจกรรมการตลาดท่ีเป็นประโยชน์ให้ลูกคา้ทราบ  เพ่ือทาํให้ลูกคา้มาใชบ้ริการ

ซํ้าและเกิดความภกัดีในตราสินคา้ของธนาคารออมสิน 

2. ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเงินฝากของธนาคารยงัเกิดจากความเช่ือมัน่และความมัน่ใจจากการท่ี

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินของรัฐทีน่าเช่ือถือ  และมีความปลอดภัยเม่ือไดเ้ป็นลูกคา้กบัธนาคาร  ดังนั้ น  
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ธนาคารจึงควรส่ือสารถึงการเป็นธนาคารของคนไทยท่ีมัน่คงและปลอดภยัให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพ่ือเพ่ิมความมัน่ใจและ

เป็นลูกคา้กบัธนาคารไปยาวนาน 

ขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ควรทาํการศึกษาการเปรียบเทียบการบริการกบัธนาคารอ่ืน ๆ เพ่ือให้สามารถเปรียบเทียบและปรับปรุง

การจดัความสัมพนัธ์ไดดี้ยิง่ข้ึน 

2. ควรทาํการศึกษาความพึงพอใจจากการใช้บริการของธนาคารออมสิน เพ่ือสามารถประเมินความ

จงรักภกัดีไดดี้ยิง่ข้ึน 
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