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บทคดัย่อ

	 การวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาด	การส่ือสาร

เชิงกลยทุธ์และความพึงพอใจท่ีมีต่อความภกัดีธนาคารออมสิน	จงัหวดัล�าปาง	กลุ่มตวัอยา่ง	

คือ	ลกูคา้ธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัล�าปาง	ทั้งส้ิน	12	สาขา	จ�านวน	383	คน	เป็นการวจิยั

เชิงส�ารวจ	 เคร่ืองมือ	 คือ	แบบสอบถาม	โดยใชส้ถิติพรรณนาหาค่าความถ่ี	 ร้อยละและ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	สถิติอนุมานวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรดว้ยสมการ

โครงสร้าง	ดว้ยโปรแกรม	Smart	PLS	2.0	M3

	 ผลการวิจัยพบว่า	 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ด้านความพึงพอใจและ

ความภกัดีต่อธนาคารออมสิน	 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด	 ส่วนประสมทางการตลาดและ

การส่ือสารเชิงกลยุทธ์อยู่ในระดบัมาก	 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสมการโครงสร้างพบว่า	

การส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด	รองลงมาความพึงพอใจ
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มีอิทธิพลต่อความภกัดี	ล�าดบัสุดทา้ยการส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลทางออ้มตอ่ความภกัดี

มากท่ีสุด

ค�าส�าคญั :	 ส่วนประสมทางการตลาด,	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์,	ความพึงพอใจของลูกคา้,	

ความภกัดี

Abstract

	 The	purpose	of	this	research	was	to	study	the	effect	of	marketing	mix,	strategic	

communication	and	customer	satisfaction	toward	customer	loyalty	of	Government	Savings	

Bank	in	Lampang	Province.		The	sampling	group	was	383	customers	from	12	Government	

Savings	Bank	branches	in	Lampang	province.		It	was	survey	research	with	questionnaire	

as	research	tool	and	applying	descriptive	statistics	to	find	percentage,	average,	standard	

deviation	and	inferential	statistics	to	analyze	variable	correlations	by	structural	equation	

model	with	Smart	PLS	2.0	M3	program.

	 The	outcomes	of	research	revealed	that	majority	of	respondents	rated	satisfaction	

and	customer	loyalty	toward	Government	Savings	Bank	at	highest	level,	rated	marketing	

mix	and	strategic	communication	at	high	 level.	 	The	outcomes	of	structural	equation	

model	analysis	revealed	that	strategic	communication	had	direct	effect	toward	satisfaction	

at	 the	highest	 level	 and	 followed	by	 satisfaction	had	 effect	 toward	 customer	 loyalty.		

Lastly,	strategic	communication	had	indirect	effect	toward	customer	loyalty	at	the	highest	

level.

Keywords :	Marketing	Mix,	Strategic	Communication,	Customer	Satisfaction,	Loyalty

ความเป็นมาและความส�าคญั
	 ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีท่ีมนุษยพ์ยายามสรรสร้างส่ิงใหม่	ๆ	 ให้เกิดข้ึน

อยา่งต่อเน่ืองเพ่ือใชเ้ป็นส่ิงอ�านวยความสะดวก	ตอบสนองถึงความตอ้งการของมนุษย์

ในปัจจุบนั	 รวมถึงการช่วยเหลือในกิจกรรมต่าง	ๆ	ของการด�ารงชีวิตมนุษย	์ ในทุกวนัน้ี

ส่งผลให้องค์กรมีเป้าหมายโดยมุ่งเน้นไปท่ีลูกคา้เป็นส�าคญัทั้งส้ิน	 คือ	 การยึดลูกคา้

เป็นศนูยก์ลางของการตดัสินใจด�าเนินการต่าง	ๆ 	ขององคก์ร	การพฒันาและปรับปรุงสินคา้
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อยา่งต่อเน่ือง	กระตุน้การพฒันาดา้นบริการของพนกังานเพือ่ใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ลกูคา้

หรือผูเ้ขา้รับการบริการขององคก์ร	การใชก้ลยทุธ์ของการตลาดในการดึงดูดความสนใจ

ในตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑข์ององคก์รท่ีตอ้งการเสนอใหแ้ก่ลกูคา้	และปัจจยัเหล่าน้ีถือเป็น

ส่ิงส�าคญัต่อความอยูร่อดและเติบโตขององคก์ร	การก�าหนดวิธีการต่าง	ๆ	 ท่ีท�าใหลู้กคา้

ซ้ือสินคา้และรับบริการซ�้ า	ๆ 	จนเป็นลกูคา้ประจ�า	การบอกต่อถึงความพึงพอใจ	เม่ือเขา้มา

ใชบ้ริการ	จนเกิดความภกัดีต่อองคก์ร	การสร้างและรักษาลกูคา้ไวใ้หไ้ดจึ้งเป็นภารกิจส�าคญั

ของทุกองคก์ร	(สิรสา	เธียรถาวร,	2555,	ออนไลน)์	

	 สถาบนัการเงินหมายรวมถึงธนาคารออมสิน	 เป็นธนาคารของภาครัฐซ่ึงเปิด

ใหบ้ริการทางดา้นการเงิน	โดยส่วนใหญ่สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้	และมีการขยายตวั

ข้ึนเร่ือย	ๆ	เน่ืองจากผูบ้ริหารองคก์รไดต้ระหนกัถึงความตอ้งการของลกูคา้	ความทนัสมยั

ของเทคโนโลย	ีรวมถึงการแข่งขนัในดา้นการใหบ้ริการของธนาคารซ่ึงเป็นองคก์รเอกชน	

ท�าใหธ้นาคารออมสินพฒันาผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการท่ีหลากหลายอยูเ่สมอ	เพือ่สนอง

ความตอ้งการส�าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการหลากหลายระดบั	ดว้ยวิธีการท่ีเป็นการบริการ

ดุจครอบครัว	(รินทิพย	์จนัทรธาดา,	2545,	หนา้	1-2)

	 ธนาคารออมสินเป็นธนาคารของรัฐมีกระทรวงการคลงัเป็นเจ้าของ	 ในปี	

พ.ศ.	 2555	 ด�าเนินการรวมระยะเวลา	 99	 ปี	 ธนาคารมุ่งด�าเนินการเพ่ือตอบสนอง

ความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของธนาคารท่ีส�าคญั	ไดแ้ก่	ลกูคา้	ประชาชน	รัฐบาล	

(กระทรวงการคลงั)	 และพนักงาน	 โดยให้ความส�าคญักบัการให้บริการทางการเงิน

อยา่งทัว่ถึง	 ธนาคารออมสินไดท้บทวนวิสัยทศัน์	 กล่าววา่	 “เป็นสถาบนัการเงินท่ีมัน่คง

เพ่ือการออม	และเป็นผูน้�าในการสนบัสนุนเศรษฐกิจฐานรากและลูกคา้รายยอ่ย	ดว้ยการ

บริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพและธรรมาภิบาล”	และทิศทางการด�าเนินงาน	 เพื่อมุ่งเนน้

การสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่ชุมชนและเศรษฐกิจฐานราก	 ส่งเสริม	 รณรงคใ์ห้ประชาชน

เห็นประโยชน์และความส�าคัญของการออมผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมี

ประสิทธิภาพทุกรูปแบบ	รวมถึงการสนบัสนุนสินเช่ือเพ่ือพฒันาคุณภาพชีวติแก่ประชาชน

และชุมชนระดบัฐานรากผา่นการขยายกลุ่มลูกคา้รายยอ่ย	ธนาคารออมสินจึงด�าเนินการ

เพิม่ช่องทางการใหบ้ริการในพ้ืนท่ีอยา่งมีศกัยภาพสามารถเขา้ถึงลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและ

ครอบคลุม	ซ่ึงน�ามาสู่การพฒันาผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้	และ

นวตักรรมการใหบ้ริการ	พร้อมขยายกลุ่มเครือข่ายพนัธมิตรใหค้รอบคลุมทุกกลุม่เป้าหมาย

ในทุกพ้ืนท่ีส�าหรับการใหบ้ริการท่ีหลากหลายและทนัสมยั	อีกทั้งด�าเนินกิจกรรมการตลาด
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เชิงรุกดว้ยการเนน้บริการลกูคา้เป็นหลกัเพ่ือพฒันาและขายผลิตภณัฑ	์รวมถึงการใหบ้ริการ

ท่ีตรงความตอ้งการของลกูคา้	(ธนาคารออมสิน,	2556,	ออนไลน)์	

	 ปัจจุบนัน้ี	ธนาคารออมสินนอกจากจะด�าเนินธุรกรรมทางการเงิน	คือ	การฝากเงิน	

การปล่อยสินเช่ือประเภทต่าง	ๆ	การออกพนัธบตัรหรือสลากออมสินตามนโยบายของ

รัฐบาลและขององคก์ารแลว้	ธนาคารออมสินยงัมีผลิตภณัฑอ่ื์น	ๆ	 ท่ีใหบ้ริการประชาชน	

เช่น	ผลิตภณัฑเ์งินฝาก	ผลิตภณัฑเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวิต	 ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือบุคคล	และ

บริการทางการเงิน	 ในแต่ละประเภทของผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการของธนาคารออมสินจะ

ให้สิทธิประโยชน์ในรูปแบบต่าง	 ๆ	 ตามความตอ้งการของลูกคา้	 อย่างไรก็ตาม	 ในปี	

พ.ศ.	2556	มีปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกอาจส่งผลต่อการด�าเนินงานไม่เป็นไปตามแผน

และเป้าหมายท่ีธนาคารก�าหนดไว	้ อาทิ	ภาวะเศรษฐกิจ	สังคม	การเมือง	นโยบายและ

กฎระเบียบใหม่ท่ีประกาศใชร้ะหว่างปี	 การเปล่ียนแปลงทางดา้นพฤติกรรมของลูกคา้	

เทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ	ภยัธรรมชาติและการป้องกนัแกไ้ข	รวมไปถึงพฒันาการ

ของคู่แข่งและภาวะการแข่งขนัท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว	ทั้งน้ี	ธนาคารไดมี้การวเิคราะห์

และประเมินผลกระทบจากปัจจยัเส่ียงต่าง	ๆ	พร้อมก�าหนดแนวทางและมาตรการรองรับ	

พร้อมปรับเปล่ียนกลยทุธ์ใหท้นักบัเหตุการณ์	เพือ่ใหผ้ลการด�าเนินงานของธนาคารบรรลุ

ตามเป้าหมายท่ีก�าหนดไว	้(ธนาคารออมสิน,	2556,	ออนไลน)์

	 จากการเพิม่ข้ึนอยา่งต่อเน่ืองของสมรรถนะทางการแข่งขนัในตลาดธุรกิจธนาคาร	

ผนวกกบัพฤติกรรมลูกคา้มีการเปล่ียนแปลงไปตามภาวะเศรษฐกิจและสภาพแวดลอ้ม

ภายนอก	ซ่ึงธนาคารตระหนกัดีวา่	การด�าเนินธุรกิจใหบ้รรลุผลส�าเร็จไดอ้ยา่งย ัง่ยนืไดน้ั้น	

ภายใตส้ถานการณ์แวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกในปัจจุบนัท่ีมีความไม่แน่นอน	จึงเนน้

ให้เตรียมความพร้อมรับมือกบัสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิดดงักล่าว	ท�าให้ธนาคารออมสิน

ตอ้งวางแผนกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด	เพือ่เพิม่จ�านวนลูกคา้รวมถึงเพ่ือหาแนวทาง

การยกระดบัการบริการแบบทัว่ถึงขององคก์ร	เพือ่ท�าการพฒันาปรับปรุงภาพลกัษณ์องคก์ร	

รูปแบบสินคา้	 รวมถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้	 รวมถึงมี

การส่ือสารเชิงกลยทุธ์ใหท้ัว่ทั้งองคก์รก่อนท่ีจะส่ือสารไปยงัลูกคา้ของธนาคาร	และเพื่อ

ให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้ต่อการใช้บริการ	 ฉะนั้นหากธนาคารออมสินไดมี้การ

ปรับตวัก่อนกเ็ป็นความไดเ้ปรียบทางดา้นกลยทุธ์ทางการแข่งขนั	ดงันั้น	ธนาคารออมสิน

ทัว่ทั้งประเทศไทยรวมถึงในจงัหวดัล�าปางและสาขายอ่ย	จ�าเป็นตอ้งมีการด�าเนินงานให้

บรรลุเป้าหมายตามท่ีธนาคารออมสินก�าหนดไว	้ ด้วยการแสวงหากลยุทธ์ใหม่	 ๆ	

ทางการตลาดท่ีมีศักยภาพในการด�าเนินงานภายในจังหวดัล�าปาง	 สามารถเข้าถึง
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ความตอ้งการของผูบ้ริโภคในการเลือกและตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารออมสินใน

จงัหวดัล�าปาง	ตลอดจนส่งผลต่อความภกัดีของลกูคา้ท่ีใชบ้ริการอยูเ่ดิมและลกูคา้รายใหม่	

และสามารถบรรลุเป้าหมายในการท�างานของพนักงานภายใตเ้ป้าหมายขององค์กร	

ผนวกกบัผูว้ิจยัเป็นพนกังานในธนาคารจึงมีความตั้งใจในการช่วยเหลือองคก์รในการ

พฒันาต่อไป	จึงมีความสนใจศึกษาส่วนประสมทางการตลาด	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์และ

ความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อความภกัดีธนาคารออมสิน	จงัหวดัล�าปางต่อไป

วตัถุประสงค์ของการวจิยั

	 1.	เพือ่ศึกษาส่วนประสมทางการตลาด	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์	ความพึงพอใจของ

ลกูคา้	และความภกัดีต่อธนาคารออมสิน	จงัหวดัล�าปาง

	 2.	เพือ่ศึกษาส่วนประสมทางการตลาด	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์	และความพงึพอใจ

ของลกูคา้ท่ีมีต่อความภกัดีธนาคารออมสิน	จงัหวดัล�าปาง

ขอบเขตของการวจิยั

	 การวจิยัคร้ังน้ีมีการก�าหนดขอบเขตไว	้4	ดา้น	ประกอบดว้ย	(1)	เน้ือหา	การศึกษา

คร้ังน้ีมุ่งศึกษาส่วนประสมทางการตลาด	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์	 และความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อความภกัดีธนาคารออมสิน	จงัหวดัล�าปาง	(2)	ประชากร	ไดแ้ก่	ลูกคา้ธนาคาร

ออมสินในเขตจงัหวดัล�าปาง	12	สาขา	ซ่ึงเป็นลกูคา้ท่ีใชบ้ริการมีรายช่ืออยูใ่นระบบลกูคา้

ของธนาคาร	จ�านวนทั้งส้ิน	344,740	คน	(ขอ้มูลเดือนธนัวาคม	พ.ศ.	2555	ธนาคารออมสิน

เขตล�าปาง,	2555,	หนา้	2)	 (3)	ระยะเวลา	10	 เดือน	ตั้งแต่เมษายน	พ.ศ.	2556	–	มกราคม	

พ.ศ.	 2557	 (4)	พื้นท่ี	 คือ	ธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัล�าปาง	จ�านวน	12	สาขา	ไดแ้ก่	

(1)	 สาขางาว	 (2)	 สาขาวงัเหนือ	 (3)	 สาขาสบตุ๋ย	 (4)	 สาขาห้างฉัตร	 (5)	 สาขาเกาะคา	

(6)	สาขาเถิน	 (7)	สาขาเมืองล�าปาง	 (8)	สาขาแจห่้ม	 (9)	สาขาแม่เมาะ	 (10)	สาขาแม่ทะ	

(11)	สาขาบ๊ิกซีล�าปาง	และ	(12)	สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าล�าปาง

การทบทวนวรรณกรรม
 ส่วนประสมทางการตลาด 

	 คอตเลอร์	(Kotler,	2000,	pp.	68-70)	ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการ

ตลาด	 (marketing	mixหรือ	 4P’s)	หมายถึงตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งบริษทั

ใชร่้วมกนัเพ่ือสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย	ประกอบดว้ย	(1)	ผลิตภณัฑ	์(2)	ราคา	

(3)	การจดัจ�าหน่าย	และ	(4)	การส่งเสริมการตลาด	อีกทั้งศิริวรรณ	เสรีรัตน	์และคณะ	(2552,	
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หนา้	80-81)	ไดก้ล่าวไวว้า่	ส่วนประสมการตลาด	หมายถึง	ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุม

ไดซ่ึ้งบริษทัใชร่้วมกนัเพ่ือสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายประกอบดว้ยเคร่ืองมือ	คือ	

(1)	กลยทุธ์ผลิตภณัฑ	์(2)	กลยทุธ์ราคา	(3)	กลยทุธ์ช่องทางการจดัจ�าหน่าย	และ	(4)	กลยทุธ์

การส่งเสริมการตลาด	

 การส่ือสารเชิงกลยุทธ์

	 วิรัช	 สงวนวงศ์วาน	 (2547,	 หน้า	 115)	 ให้ความหมายว่า	 “การส่ือสาร	 คือ	

การถ่ายโอน	ดงันั้น	 การติดต่อส่ือสารจะประสบความส�าเร็จก็ต่อเม่ือสามารถส่งผลต่อ

ความหมายและผูรั้บเกิดความเขา้ใจถูกตอ้ง	 การส่ือสารอาจมีลกัษณะเป็นการส่ือสาร

ระหวา่งบุคคล	และเป็นเครือข่ายองคก์รหรือท่ีเรียกกนัโดยทัว่ไปวา่	“การติดต่อส่ือสารของ

องคก์ร”	เช่นเดียวกบัแนวคิดของธิติภพ	ชยธวชั	(2548,	หนา้	137–140)	กล่าววา่	การส่ือสาร

ในปัจจุบันน้ีจ�าเป็นต้องมีความรวดเร็ว	 ซ่ึงการส่ือสารส�าคญัต่อการบริหารองค์กร

เป็นอยา่งมาก	เพราะจะก่อใหเ้กิดความช่ืนชมและความจงรักภกัดีต่อองคก์รของทั้งพนกังาน

และผูใ้ชบ้ริการ	และส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด

 ความพงึพอใจของลูกค้า

	 จิตตินนัท	์นนัทไพบูลย	์(2551,	หนา้	180	-	181)	กล่าววา่	ความพงึพอใจเป็นระดบั

ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง	 ซ่ึงเป็นผลจากการประเมินภาพรวม

ทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง	 และสามารถน�าเสนอ

ผลิตภณัฑห์รือบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง	

 ความภกัด ี

	 ธนกฤตา	วรรัตนโ์ภคา	(2553,	หนา้	10)	ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดีของลกูคา้	

หมายถึง	 ความประทบัใจหรือความผกูพนัท่ีเกิดกบัลูกคา้ท่ีธุรกิจเสนอให้	 ท่ีจะน�าไปสู่

ความสมัพนัธ์ในระยะยาวจนกลายเป็นความซ่ือสตัยต่์อธุรกิจนั้นๆ	อนัจะท�าใหล้กูคา้กลบั

มาใชบ้ริการอีกคร้ัง

	 จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิด	ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของคอตเลอร์	

(Kotler,	2000)	ไดเ้สนอวา่ส่วนประสมทางการตลาด	คือ	ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้
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ซ่ึงบริษทัใช้ร่วมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย	 โดยมีกรอบแนวคิด

ในการวจิยั	ดงัน้ี

ภาพที ่ 1		แนวคิดการวจิยั

 สมมตฐิานของการวจิยั

	 จากกรอบแนวคิดการวจิยั	สามารถอธิบายสมมติฐานของการวจิยัได	้ดงัน้ี

	 H1:	ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้

	 H2:	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้

	 H3:	ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดี

	 H4:	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลต่อความภกัดี

	 H5:	ความพึงพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดี

วธีิด�าเนินการวจิยั
 1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย	 คือ	 ลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัล�าปาง	

12	สาขา	 ซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมีรายช่ืออยูใ่นระบบลูกคา้ของธนาคาร	 จ�านวนทั้งส้ิน	

344,740	คน	(ขอ้มูลเดือนธนัวาคม	พ.ศ.	2555	ธนาคารออมสินเขตล�าปาง,	2555,	หนา้	2)	

โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงจากลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัล�าปาง	

12	สาขา	ท่ีเขา้มาใชบ้ริการจ�านวน	400	คน	ท่ีมาใชบ้ริการในช่วงเดือนกนัยายน	พ.ศ.	2556	

โดยใชสู้ตรตามหลกัของ	Yamane	(Yamane,	1973,	p.	23)

 2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย	 โดยใชแ้บบสอบถาม	สร้างตามวตัถุประสงคแ์ละ

กรอบแนวคิดท่ีก�าหนดข้ึน	แบ่งออกเป็น	3	ส่วน	คือ	ส่วนท่ี	1	ขอ้มูลทัว่ไปของลกูคา้ธนาคาร
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ออมสินในเขตจงัหวดัล�าปาง	 12	สาขา	 ส่วนท่ี	 2	 ระดบัความคิดเห็นของส่วนประสม

ทางการตลาด	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์	 ความพึงพอใจของลูกคา้	 และความภกัดีธนาคาร

ออมสิน	จงัหวดัล�าปาง	ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า	 (rating	

Scale)	ของลิเคอร์ท	(Likert,	1970,	p.	76)	ซ่ึงมาตราไว	้5	ระดบั	และส่วนท่ี	3	ขอ้เสนอแนะ/

ความคิดเห็นเพิ่มเติมอ่ืน	ๆ	โดยลกัษณะค�าถามเป็นแบบสอบถามปลายเปิด

 3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล	 ผูว้จิยัไดเ้กบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง	จ�านวน

ทั้งส้ิน	 400	 ชุด	 โดยใชเ้ครือข่ายพนกังานผูป้ฏิบติังานในธนาคารออมสินเขตล�าปางทั้ง	

12	สาขา	ซ่ึงไดรั้บแบบสอบถามสมบูรณ์คืนมาทั้งส้ิน	383	ราย	ในระยะเวลา	30	วนั	

 4. การวิเคราะห์ข้อมูล	 โดยใชค่้าสถิติพรรณนา	ประกอบดว้ย	 ค่าเฉล่ีย	 และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	และโดยการใชส้ถิติเชิงอนุมาน	(Structural	(Equation)	Modeling)	

วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยสมการโครงสร้าง	 โดยใชโ้ปรแกรม	 Smart	 PLS	 2.0	M3	

(Christian	and	Alexander,	2012,	online)	เพื่อวาดกราฟแสดงความสมัพนัธ์ตวัแปรต่าง	ๆ	

วา่มีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มของตวัแปรเชิงโครงสร้าง

ผลการวจิยั
 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 ผูต้อบแบบสอบถามจ�านวน	 383	 คน	 ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	 อายุ	 46-55	 ปี	

มากท่ีสุด	รองลงมาอาย	ุ56-65	ปี	สถานภาพสมรสมากท่ีสุด	การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้

หรือเทียบเท่า	มากท่ีสุด	รองลงมาปริญญาตรี	อาชีพรับราชการ	รองลงมาประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั	รายไดต้ �่ากวา่	10,000	บาท	มากท่ีสุด	รองลงมา	รายได	้15,001-30,000	บาท	ใชบ้ริการ

สาขาล�าปางบ่อยท่ีสุด	 รองลงมาสาขาสบตุ๋ย	ประเภทของการเขา้รับบริการของธนาคาร

ออมสินในจงัหวดัล�าปางแบ่งเป็นประเภทท่ี	1	ผลิตภณัฑเ์งินฝาก	ประเภทเงินฝากเผือ่เรียก	

/	เผือ่เรียกพิเศษ	มากท่ีสุด	ประเภทท่ี	2	ผลิตภณัฑเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวติ	ประเภทออมสิน

ตลอดชีพ	มากท่ีสุด	ประเภทท่ี	3	ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือบุคคล	ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือ	มากท่ีสุด	

และประเภทท่ี	4	บริการทางการเงิน	ประเภทฝาก-ถอน	มากท่ีสุด

 ส่วนที ่2 ระดบัความคดิเห็นโดยรวมของส่วนประสมทางการตลาด การส่ือสาร

เชิงกลยุทธ์ ความพงึพอใจของลูกค้า และความภกัดธีนาคารออมสิน จงัหวดัล�าปาง 
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ตารางที่ 1	 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมของส่วนประสมทางการตลาด	

การส่ือสารเชิงกลยทุธ์	ความพึงพอใจของลูกคา้	และความภกัดี

ตวัแปร ค่าเฉลีย่
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน

ระดบั

ความคดิเห็น

ส่วนประสมทางการตลาด 4.20 .572 มาก

การส่ือสารเชิงกลยทุธ์ 4.14 .597 มาก

ความพึงพอใจของลกูคา้ 4.31 .577 มากท่ีสุด

ความภกัดี 4.36 .566 มากท่ีสุด

ส่วนที่  3  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ตัวแบบสมการโครงสร้าง และการทดสอบ

สมมตฐิาน

ภาพที ่ 2		ผลการวเิคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้าง

ท่ีมา	:	ผลการท�าโปรแกรม	Smart	PLS	2.0	M3

หมายเหตุ	 :	Mktmix	=	 ส่วนประสมทางการตลาด,	 StraCom	=	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์,	

SatisFac	=	ความพึงพอใจของลกูคา้,	

Royal	=	ความภกัดี
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	 ภาพประกอบท่ี	 2	พบว่าผลวิเคราะห์ดว้ยสมการโครงสร้างพบว่าการส่ือสาร

เชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้	 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง

มากท่ีสุด	เท่ากบั	0.626	มีค่า	R2	เท่ากบั	0.722	รองลงมาความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพล

ต่อความภกัดี	มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง	เท่ากบั	0.424	มีค่า	R2	เท่ากบั	0.704	ล�าดบัต่อมา

การส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดี	 มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง	 เท่ากบั	

0.266	มีค่า	R2	เท่ากบั	0.704	

 การทดสอบสมมตฐิาน

	 ผลการวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์และความพึง

พอใจมีอิทธิพลต่อความภกัดี	สรุปผลการทดสอบดงัน้ี

ตารางที ่ 2		ผลการวเิคราะห์อิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลรวม

ตวัแปรตาม R2 อทิธิพล

ตวัแปรอสิระ

ส่วนประสม

ทางการตลาด

การส่ือสาร

เชิงกลยุทธ์

ความพงึพอใจ

ของลูกค้า

DE 0.207 0.266 0.424

ความภกัดี 0.704 IE 0.111 0.265 0.000

TE 0.318 0.531 0.424

ความพงึพอใจ

ของลูกค้า

DE 0.261 0.626 N/A

0.722 IE 0.000 0.000 N/A

TE 0.261 0.626 N/A

หมายเหตุ	 :	 TE=	Total	Effect,	DE	=	Direct	Effect,	 IE=	 Indirect	Effect,	N/A	=	Not	

Applicable

	 จากตารางท่ี	2	ผลการวเิคราะห์อิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลรวม

	 การส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลรวมต่อความพึงพอใจของ

ลกูคา้มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางมากท่ีสุด	เท่ากบั	0.626	ค่า	R2	เท่ากบั	0.722	

	 รองลงมาความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีมีค่า

สมัประสิทธ์ิเสน้ทาง	เท่ากบั	0.424	ค่า	R2	เท่ากบั	0.704	
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	 การส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลทางออ้มต่อความภกัดี	มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง

มากท่ีสุด	 เท่ากบั	 0.265	 ค่า	R2	 เท่ากบั	 0.704	และมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดี	 มีค่า

สมัประสิทธ์ิเสน้ทาง	เท่ากบั	0.266	ค่า	R2	เท่ากบั	0.704

		 ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้	 มีค่า

สมัประสิทธ์ิเสน้ทางมากท่ีสุด	 เท่ากบั	 0.261	 ค่า	R2	 เท่ากบั	 0.722	รองลงมาส่วนประสม

ทางการตลาดมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดี	 มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง	 เท่ากบั	 0.207	 ค่า	

R2	เท่ากบั	0.704	และมีอิทธิพลทางออ้มต่อความพึงพอใจ	มีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง	เท่ากบั	

0.111	ค่า	R2	เท่ากบั	0.704	และมีอิทธิพลรวมต่อความพึงพอใจของลกูคา้	มีค่าสมัประสิทธ์ิ

เสน้ทาง	เท่ากบั	0.318	ค่า	R2	เท่ากบั	0.704

ตารางที ่ 3		ผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมตฐิานการวจิยั
สัมประสิทธ์ิ

เส้นทาง
t-stat สรุปผล

H1:	 ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลกูคา้

0.261 2.150 สนบัสนุน

H2:	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ 

ของลกูคา้

0.266 6.304 สนบัสนุน

H3:	ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดี 0.207 2.085 สนบัสนุน

H4:	การส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลต่อความภกัดี 0.266 1.961 สนบัสนุน

H5:	ความพงึพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดี 0.424 2.909 สนบัสนุน

หมายเหตุ	:	t-stat	≥	1.96	แสดงวา่มีนยัส�าคญัทางสถิติท่ีระดบั	.05

	 จากตารางท่ี	3	ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่	สนบัสนุนตามสมมติฐาน	ณ	ระดบั

นยัส�าคญัท่ี	0.05	ทุกขอ้

สรุปและอภปิรายผล
	 ผูต้อบแบบสอบถามจ�านวน	 383	 คน	 ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	 อายุ	 46-55	 ปี	

มากท่ีสุด	รองลงมาอาย	ุ56-65	ปี	สถานภาพสมรสมากท่ีสุด	การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้

หรือเทียบเท่า	มากท่ีสุด	รองลงมาปริญญาตรี	อาชีพรับราชการ	รองลงมาประกอบธุรกิจ
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ส่วนตวั	รายไดต้ �่ากวา่	10,000	บาท	มากท่ีสุด	รองลงมา	รายได	้15,001-30,000	บาท	ใชบ้ริการ

สาขาล�าปางบ่อยท่ีสุด	 รองลงมาสาขาสบตุ๋ย	ประเภทของการเขา้รับบริการของธนาคาร

ออมสินในจงัหวดัล�าปางแบ่งเป็นประเภทท่ี	1	ผลิตภณัฑเ์งินฝาก	ประเภทเงินฝากเผือ่เรียก	

/	เผือ่เรียกพิเศษ	มากท่ีสุด	ประเภทท่ี	2	ผลิตภณัฑเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวติ	ประเภทออมสิน

ตลอดชีพ	มากท่ีสุด	ประเภทท่ี	3	ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือบุคคล	ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือ	มากท่ีสุด	

และประเภทท่ี	 4	บริการทางการเงิน	ประเภทฝาก-ถอน	มากท่ีสุด	สอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของจิราภา	สุวรรณพฤกษ	์(2554,	บทคดัยอ่)	ศึกษาเร่ือง	แนวทางการพฒันาผลิตภณัฑข์อง

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา	 จ�ากดั	 (มหาชน)	กรณีศึกษา	ผูรั้บเงินโอนต่างประเทศผา่นระบบ	

Western	 Union	 กล่าวว่า	 พนักงานได้ช้ีให้ลูกคา้เห็นความส�าคญักับการออมทรัพย์

เพ่ือความมัน่คงในชีวติในอนาคต	มีความพึงพอใจดา้นดอกเบ้ียเงินฝากมากท่ีสุด	เน่ืองจาก

ธนาคารมีผลิตภณัฑด์า้นเงินฝากท่ีใหด้อกเบ้ียสูงมากกวา่ดอกเบ้ียออมทรัพยปั์จจุบนั

	 1.	 ส่วนประสมทางการตลาด	พบวา่	ลกูคา้ท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

ต่อส่วนประสมทางการตลาด	 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก	 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า	

ผลิตภณัฑ์ของธนาคารมีความหลากหลาย	 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด	 รองลงมามีเงินออม

ระยะยาวเพื่อเป็นทางเลือกใหก้บัลกูคา้	อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด	รับเงินปันผล	/	ผลตอบแทน

ท่ีน่าสนใจ	อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด	ผลิตภณัฑมี์ผลตอบแทนท่ีคุม้คา่	อยูใ่นระดบัมาก	เง่ือนไข

การถอนคืนหรือรับผลประโยชนมี์ความสะดวก	อยูใ่นระดบัมาก	มีจ�านวนสาขามีมากและ

สะดวกในการใชบ้ริการและพนักงานสามารถให้ค �าปรึกษา	 แนะน�าให้ถูกตอ้ง	 อยู่ใน

ระดบัมาก	มีการเสนอเง่ือนไขทางการเงินใหม่ๆ	อยา่งต่อเน่ือง	อยูใ่นระดบัมาก	ความสะดวก

ในการขอค�าแนะน�าและค�าปรึกษา	และมีการโฆษณา	ประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือต่าง	ๆ	อยูใ่น

ระดบัมาก	ลูกคา้สามารถเลือกกูเ้งินและผอ่นช�าระตามเง่ือนไขท่ีธนาคารก�าหนดไว	้อยูใ่น

ระดบัมาก	และค่าธรรมเนียมและเง่ือนไขการดูแลเงิน	อยูใ่นระดบัมาก	

	 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุภาภคั	ชาญณรงค	์ (2554,	บทคดัยอ่)	 ไดศึ้กษาเร่ือง	

ส่วนประสมทางการตลาดการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร	

สาขาชยัภมิู	พบวา่ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดการบริการ

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร	สาขาชยัภูมิ	 ทุกดา้นมีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัสูงสุด	ประกอบดว้ย	ดา้นผลิตภณัฑ	์ไดแ้ก่	บริการทางการเงินหลากหลาย	ดา้นราคา	

ไดแ้ก่	 ค่าธรรมเนียมในการให้บริการมีความเหมาะสมและสามารถแข่งขนักบัธนาคาร

พาณิชยอ่ื์นได	้ดา้นช่องทางการจดัจ�าหน่าย	ไดแ้ก่	คุณภาพและความพร้อมของเคร่ืองบริการ

อตัโนมติั	 เช่น	ATM	ดา้นส่งเสริมการตลาดไดแ้ก่	การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ์
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และบริการของธนาคารผา่นพนกังาน	ดา้นพนกังาน	ไดแ้ก่	 การแต่งกายบุคลิกภาพและ

กริยามารยาทของพนกังาน	ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ	ไดแ้ก่	ธนาคารมีขั้นตอนการบริการ

ต่างๆ	รวดเร็วเม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน	และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ	ไดแ้ก่	ความทนั

สมยัของอุปกรณ์	เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้	

	 2.	 การส่ือสารเชิงกลยุทธ์	 พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

ต่อการส่ือสารเชิงกลยทุธ์	โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก	เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่	พนกังาน

ให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจ	 อยู่ในระดับมากท่ีสุด	 รองลงมาลูกค้า

ได้รับประโยชน์จากการส่งสารของพนักงาน	 อยู่ในระดับมาก	 ข้อมูลของธนาคาร

มีความเท่ียงตรงและเป็นปัจจุบนั	 และพนักงานมีการติดตามลูกคา้หลงับริการ	 อยู่ใน

ระดบัมาก	มีการส่ือสารถึงลกูคา้มีหลายช่องทาง	อาทิ	ส่ือบุคคล	อินเทอร์เน็ต	/SMS	/Call	

Center/line	อยูใ่นระดบัมาก	และมีการรับฟังความคิดเห็นและแลกเปล่ียนข่าวสาร	อยูใ่น

ระดับมาก	 สอดคล้องกับงานวิจัยของวิสุทธ์ิ	 ดวงอาภัย	 (2551,	 บทคัดย่อ)	 ศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัของธนาคารกสิกรไทย	

จ�ากดั	(มหาชน)	ในเขตอ�าเภอเมือง	จงัหวดัเชียงใหม่	ผลการศึกษาพบวา่	พนกังานออกไป

พบ	และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์	 ค �าแนะน�าท่ีดี	 มีข่าวสารหรือโฆษณาประชาสัมพนัธ์

ใหท้ราบ	และมีขอ้มูลและข่าวสารแจง้ใหท้ราบอยา่งสม�่าเสมอ

	 3.	 ความพึงพอใจของลูกคา้	พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ	

โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด	 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า	 ผลิตภณัฑ์และบริการ

มีความกา้วหนา้ทางนวตักรรม	รองลงมาความทนัสมยัของผลิตภณัฑ	์เคร่ืองมือและอุปกรณ์

ในการใหบ้ริการ	สถานท่ีมีความสะดวกสบาย	ความเอาใจใส่ของพนกังานในการใหบ้ริการ	

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ	การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว	และ

การใหบ้ริการของลกูคา้เป็นไปตามขั้นตอน	สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวภิา	สนัโดษ	(2554,	

บทคดัยอ่)	ไดศึ้กษาเร่ือง	อุปสงคต่์อผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติของธนาคารไทยพาณิชย	์สาขา

คณะแพทยศาสตร์	 เชียงใหม่	พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงคข์องลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ	์

ไดแ้ก่	สถานท่ีติดต่อสะดวก	มีท่ีจอดรถ	การโฆษณาทางวทิยแุละโทรทศัน	์พนกังานแนะน�า

ผลิตภัณฑ์	 พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ดี	 ท�างานด้วยความถูกต้องแม่นย �า	 องค์กร

มีความน่าเช่ือถือการออกแบบสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม	 มีการจ่ายเงินประกนัดว้ย

ความรวดเร็ว	และมีการใหค้วามช่วยเหลือบริการหลงัการขาย	

	 อีกทั้งปราชญ	์ไดเ้ป่ียม	(2554,	บทคดัยอ่)	ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลกูคา้ต่อ

การใชบ้ริการ	K-WePlan	ของธนาคารกสิกรไทย	จ�ากดั	(มหาชน)	ในอ�าเภอเมือง	เชียงใหม่	
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พบวา่การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ	ประกอบดว้ยปัจจยั	3	ประการ	คือ	พนกังานทางการเงิน

สนใจผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง	 เช่น	การดูแลหลงัการใหบ้ริการ	 โดยทบทวนแผนการเงิน

อย่างสม�่าเสมอและแจ้งให้ผูรั้บบริการทราบ	 การให้ความสนใจและความเอาใจใส่

แก่ผูรั้บบริการ	รายบุคคลอยา่งใกลแ้ละจริงใจ	เช่น	มีการโทรศพัท	์ติดตามผลจากผูรั้บบริการ

วา่ไดน้�าแผนไปใชแ้ละมีปัญหาใดเกิดข้ึนหรือไม่	และการแจง้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบับริการ	

เช่นเดียวกนั	

	 4.	 ความภกัดี	 พบว่าลูกคา้ท่ีใช้บริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อความภกัดี	

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด	 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า	 ภาพพจน์และความมัน่ใจ

ในผลิตภณัฑข์องธนาคาร	รองลงมามีความเช่ือมัน่ในธนาคารออมสิน	ใชบ้ริการผลิตภณัฑ์

ของธนาคารท่ีหลากหลายและใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง	แนะน�าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการธนาคาร

แห่งน้ี	 และมีความประทบัใจและผกูพนักบัการให้บริการของธนาคารน้ี	สอดคลอ้งกบั

แนวคิดของสุกญัญา	พยงุสิน	(2553,	หนา้	11)	ไดก้ล่าววา่	ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ	หมายถึง	

ความสมคัรใจของผูใ้ชบ้ริการต่อผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากธุรกิจในระยะยาว	 จากการ

ใชบ้ริการซ�้ า	 การบอกต่อ	 การใชบ้ริการอ่ืนเพ่ิม	 ความถ่ีในการใชบ้ริการ	 เช่นเดียวกบั

ธนกฤตา	วรรัตนโ์ภคา	(2553,	หนา้	10)	ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดีของลกูคา้	หมายถึง	

ความประทบัใจหรือความผกูพนัท่ีเกิดกบัลูกคา้ท่ีธุรกิจเสนอผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายใหท่ี้

จะน�าไปสู่ความประทบัใจและความสัมพนัธ์ในระยะยาวจนกลายเป็นความซ่ือสัตย์

ต่อธุรกิจนั้นๆ	อนัจะท�าใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง

	 จากผลการวิเคราะห์พบว่า	 การส่ือสารเชิงกลยุทธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด	 เน่ืองจากผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีความตอ้งการในการ

ทราบขอ้มูล	ข่าวสารถึงสินคา้หรือบริการท่ีคาดวา่เหมาะสมกบัความตอ้งการของตนเองจึง

ท�าใหอ้งคก์รต่าง	ๆ	 เพิ่มการส่ือสารทั้งรูปแบบการโฆษณา	ประชาสมัพนัธ์	การแจง้ผา่น

ทางโทรศพัทไ์ปยงัลกูคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ	ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของมิลเลท็	(Millet,	1954,	

p.	4)	ไดก้ล่าววา่	ความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ	ประกอบดว้ย	การจดับริการใหเ้พียงพอ

แก่ความตอ้งการของผูรั้บบริการ	 มีความยติุธรรมเป็นไปอยา่งเสมอภาคแก่ผูรั้บบริการ	

ให้บริการอยา่งต่อเน่ือง	 ส่งเสริมการส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการให้ทราบถึงผลประโยชน์

ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการบริการอยูเ่สมอ	การจดับริการใหเ้ร็ว	ทนัต่อเวลา	และมีการพฒันา

บริการ	 เพิ่มปริมาณผลตอบแทน	และคุณภาพให้มีความเจริญกา้วหนา้ตามลกัษณะของ

บริการ
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	 รองลงมาความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดี	 ยอ่มเกิดจากทศันคติ

ดา้นความพึงพอใจกลบัมาซ้ือซ�้ า	หรือใชบ้ริการซ�้ าและการบอกต่อ	สอดคลอ้งกบัแนวคิด

ของชาร์ลฮูริและฮอลบรู๊ค	(Chaudhuri	and	Holbrook,	2001,	pp.	81-93)	กล่าววา่	ความภกัดี

หมายรวมถึง	พฤติกรรมท่ีแสดงออกและทศันคติท่ีมีต่อบริษทัผูข้าย/ผูใ้ห้บริการ	 ยงัได้

ก�าหนดความจงรักภกัดีของลูกคา้ในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั	 2	 รูปแบบ	 คือ	 1)	 ก�าหนด

ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นทศันคติ	 เช่น	ความพึงพอใจ	การรับรู้ถึงความสมัพนัธ์อนัดี	

ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ�้ า	เป็นตน้	และ	2)	ก�าหนดเป็นพฤติกรรม	สามารถประเมินในรูปแบบ

ของการซ้ือซ�้ า	บอกต่อและเพิ่มขนาดและขอบเขตของความสมัพนัธ์	 เช่น	ความพยายาม

ในการซ้ือเพิ่มมากข้ึนเป็นตน้	 อีกทั้งแกมเบิล	สโตน	และวดูคอค	 (Gamble,	 Stone	 and	

Woodcock,	1999,	p.	168)	กล่าววา่	ความภกัดีของลกูคา้ข้ึนอยูก่บัการธ�ารงไวซ่ึ้งความรู้สึก

พิเศษอยูใ่นจิตใจของลูกคา้	และความพึงพอใจของลูกคา้	 โดยองคก์รควรแสดงใหลู้กคา้

เห็นว่า	 ความภกัดีของลูกคา้นั้นตอ้งได้การตอบแทนด้วยความสัมพนัธ์ท่ีดีอย่างเต็ม

ประสิทธิภาพจากการบริการหรือสินคา้

	 ล�าดบัต่อมาการส่ือสารเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดี	ซ่ึงการส่ือสาร

ถือไดว้่าเป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีสร้างความประทบัใจ	สร้างความจดจ�าให้กบัผูรั้บบริการ	

และสามารถส่งผลต่อความภกัดี	 สอดคลอ้งกบัแนวคิดของพจน์	 ใจชาญสุขกิจ	 (2556,	

ออนไลน)์	ไดก้ล่าวถึงการส่ือสารกบัตลาดกลุ่มเป้าหมายถือเป็นการเพิม่ช่องทางการส่ือสาร	

และสร้างเครือข่าย	 เพื่อสร้างการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้	 ควรพิจารณาเพื่อสามารถเขา้ถึงหรือ

ใกลชิ้ดกบักลุ่มลูกคา้	 เช่น	การจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย	การจดังานแสดงสินคา้	หรือ

การจดังานสมัมนา	การจดักิจกรรมดงักล่าว	ควรค�านึงถึงความแตกต่างกนั	ทั้ง	เพศ	อาย	ุและ

ความสนใจของแต่ละบุคคล	ดงันั้นส่ิงท่ีจ�าเป็นท่ีสุดนั้นกคื็อ	การท่ีคุณจะตอ้งท�าความรู้จกั

กลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้มากท่ีสุด	 เพื่อให้พวกเขาเหล่านั้ นได้มาเข้าร่วมกิจกรรม

อย่างมีความเต็มใจ	 มีความสุขท่ีได้ร่วมกิจกรรม	 ได้ประโยชน์จากส่ิงเหล่านั้ น	 ซ่ึง

ส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างการจดจ�าท่ีดีใหก้บัตวับริษทัหรือสินคา้

	 จากการวิจัยในคร้ังน้ีผูว้ิจัยเล็งเห็นถึงความส�าคัญในการส่ือสารเชิงยุทธ์	

ซ่ึงธนาคารออมสินมีผลิตภัณฑ์ท่ีหลากหลายเพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการ

ในทุกดา้นของลูกคา้	 และการเสนอขายผลิตภณัฑใ์ห้กบัลูกคา้ไดน้ั้นจ�าเป็นตอ้งการน�า

การส่ือสารรวมกบัการใชส่้วนประสมทางการตลาดเพ่ือใหล้กูคา้ไดรั้บทราบขา่วสารภายใน

ธนาคารออมสินหรือการประชาสัมพนัธ์เพิ่มเติมของผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร

ออมสิน	จนท�าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจทั้งการรับบริการจากพนกังานและผลิตภณัฑ	์

ส่งผลใหลู้กคา้มีความภกัดีกบัธนาคารออมสินและใชบ้ริการต่อไป
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ข้อเสนอแนะ
	 จากผลการวิจยัเร่ือง	 ส่วนประสมทางการตลาด	 การส่ือสารเชิงกลยุทธ์และ

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของธนาคารออมสิน	จงัหวดัล�าปาง	ผูว้ิจยั

มีขอ้เสนอแนะจากผลการวิจัยเพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาการปฏิบติังานเพ่ือให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ดงัน้ี

 1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

	 ลกูคา้ท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด	โดยรวม

อยูใ่นระดบัมาก	แสดงวา่ลูกคา้มีความประทบัใจ	และพึงพอใจต่อการเขา้รับบริการของ

พนกังานในแต่ละสาขาของธนาคารออมสินเขตล�าปาง	อยา่งไรกต็าม	ธุรกิจบริการจะตอ้ง

เน้นให้ลูกคา้พึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด	 ถา้สามารถท�าไดเ้พราะจะส่งผลต่อไปถึง

ความภกัดี	 ดงันั้น	 คณะผูบ้ริหารของธนาคารควรน�าขอ้มูลการวิจยัคร้ังน้ีไปวางแผน

ยุทธศาสตร์ในการขบัเคล่ือนการด�าเนินงานเชิงรุก	 เพื่อให้องคก์ารมีสมรรถนะสู่ความ

เป็นเลิศและยัง่ยนื

 2. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัตกิาร

	 ควรมีการจดัอบรมใหพ้นกังานธนาคารออมสินพฒันาสมรรถนะดา้นการส่ือสาร

เชิงกลยทุธ์	การบริการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง	
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