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บทคัดย่อ 
 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นปัจจัยกลยุทธ์และปัจจัยการ
บริการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี กลุ่ มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 400 
คน โดยใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์  
คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอย
แบบพหูคูณ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยกลยุทธ์
การทางตลาด ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาด ได้แก่  ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี มีอ านาจการท านายร้อยละ 67.20 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  0.05 ส่วนปัจจัยการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ ด้านสร้างความสัมพันธ์ และด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็น ส่งผล
ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบาง
นางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี มีอ านาจการท านายร้อยละ 59.50 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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Abstract 
 Objectives of this article were to study the opinions, the marketing strategy 
factors and customer relationship management factors affecting loyalty of Bank 
for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Doem Bang Nang Buat, Suphanburi 
Province. The samples were 400 people of the users of Bank for Agricultural 
cooperatives, Doem Bang Nang Buat, Suphanburi province, selected by specific 
random selection. The instrument was questionnaires. The data were analyzed 
by descriptive statistics; frequency, percentage, mean and standard deviation, 
and multiple regression analysis. The results showed that the respondents had 
opinion concerning Marketing strategy factors, Customer relationship 
management factors and affecting customer loyalty at a high level. The 
hypothesis testing showed that Marketing Strategy Factors: Product Physical 
Evidence and Process affecting customer loyalty of Bank for Agriculture and 
Agricultural Cooperatives, Doem Bang Nang Buat, Suphanburi Province with 
predictive power of 67.20 percent, at the statistical significance level of 0.05. The 
customer relationship management factors: Relations and Listening to opinions 
affecting customer loyalty of Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, 
Doem Bang Nang Buat, Suphanburi Province with predictive power of 59.50 
percent, at the statistical significance level of 0.05. 
 

Keywords: Marketing Strategy; Customer Relationship Management; Loyalty 
 

บทน า 
 ปัจจุบันการแข่งขันอย่างเสรีภายใต้กลไกตลาดของธุรกิจมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
เม่ือเทียบกับการเปลี่ยนแปลงในศตวรรษที่ผ่านมา ส่งผลให้เกิดความต้องการและความคาดหวัง
ต่อสินค้าและบริการที่เปลี่ยนไปอย่างรวดเร็ว ผู้บริโภคมีความรู้ความเข้าใจต่อสินค้าและบริการ
และมีความไวต่อราคา เนื่องจากมีเวลาน้อยลงจึงต้องการความสะดวกสบายมากขึ้น ต้องการ
สินค้าและบริการที่มีคุณภาพและตรงใจมากขึ้น สินค้าและบริการต้องมีการรับประกันคุณภาพ
และมีสิทธิพิเศษ รวมทั้งต้องการให้สินค้าและบริการมีราคาที่ถูกลงด้วย ซ่ึงองค์กรธุรกิจต่าง
ประยุกต์ใช้กลยุทธ์ เพ่ือเรียกร้องความสนใจที่จะเป็นลูกค้าโดยค านึงถึงสิ่งที่จะสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ ซ่ึงประกอบด้วยการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าต้องการในราคาที่
เหมาะสม การจัดจ าหน่ายในสถานที่ และวิ ธีการที่ลูกค้าจะเกิดความสะดวกสบาย เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าจนเกิดเป็นความจงรักภักดีต่อ
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องค์กรธุรกิจ โดยการใช้กลยุทธ์การตลาดจึงเป็นองค์ประกอบที่ส า คัญที่สร้างความแตกต่าง คือ 
ต้องมีการเน้นถึงผลิตภัณฑ์หรือการบริการ เน้นถึงราคา ช่องทางการกระจายสินค้า การส่งเสริม
การขาย ตลอดจนบุคคลหรือพนักงาน การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และ
กระบวนการ ซ่ึงเป็นปัจจัยที่สามารถน ามาส่งเป็นกลยุทธ์การตลาดในการส่งมอบสินค้าให้กับ
ลูกค้าได้ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ก็เป็นกลยุทธ์ ทางธุรกิจที่ มีแบบแผนที่ใช้สร้างและรักษา
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในลักษณะที่ก่อให้เกิดผลก าไร และเป็นการสร้างความสัมพันธ์แบบยั่งยืน 
การที่จะประสบความส าเร็จในการแข่งขันได้นั้น องค์กรธุรกิจจะต้องมุ่งเน้นไปที่ลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง พยายามดึงลูกค้าจากคู่แข่งขัน และรักษาลูกค้ากลุ่มเดิมไว้ โดยอาศัยการส่งมอบ
คุณค่าที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน อย่างไรก็ตามก่อนที่องค์กรธุรกิจจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
จะต้องเข้าใจความต้องการของลูกค้าเสียก่อน (ธนวัฒน์ ข่ายแก้ว, 2560) 
 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นสถาบันการเงินระดับชา ติ มีฐานะ
เป็นรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงการคลัง จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์เพ่ือการเกษตร ปี พ.ศ. 2509 ท าหน้าที่อ านวยสินเชื่อให้แก่เกษตรกรอย่าง
กว้างขวางทั้งในด้านเกษตรกรโดยตรงและผ่านทางสถาบันการเกษตร เพ่ือช่วยเหลือเกษตรกรให้
มีแหล่งเงินทุนที่สามารถเข้าถึงได้ง่ายให้เกษตรกรมีเงินทุนและอุปกรณ์การเกษตรที่สามารถ
ช่วยเหลือเกษตรกรได้ เพ่ืออ านวยด้านการผลิตแก่เกษตรกรรวมทั้งท าหน้าที่ เป็นแหล่งเงินทุน
อ านวยสินเชื่อแก่สหกรณ์ที่อยู่ในประเทศไทย โดยธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ทุกแห่งทั่วประเทศจะด าเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง พร้อมมุ่งการให้บริการที่ทันสมัย
และเป็นเลิศ ยึดตามวิสัยทัศน์ที่ว่า เป็นธนาคารพัฒนาชนบทที่ ม่ันคง มีการจัดการที่ทันสมัย 
ให้บริการทางการเงินครบวงจร เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกร ” และยึดตามพันธุ์ กิจ
ที่ว่า “บริการทางการเงินครบวงจรเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า มุ่งเน้นการเพ่ิม
ประสิทธิภาพของห่วงโซ่คุณค่าสินค้าเกษตร โดยความร่วมมือกับเครือข่าย ” (ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2562) ซ่ึงธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ก็เป็นส่วนหนึ่งของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร ด าเนินการตามปรัชญา วิสัยทัศน์ และพันธ์กิจเหมือนกันอย่างเคร่งครัด เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้ที่เข้ามาใช้บริการที่อยู่ในเขตพ้ืนที่และนอกเขตพ้ืนที่เป็นอย่างดี 
นอกจากนี้ยังมีการให้บริการแก่ลูกค้าเหมือนกับธนาคารพาณิชย์ อ่ืน ๆ ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ได้น าหลักการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์เข้ามาใช้ในการบริหารจัดการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ รวมทั้งการแสวงหา
ลูกค้าใหม่ รักษาลูกค้าเดิม โดยธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนาง
บวช จังหวัดสุพรรณบุรีได้หากลยุทธ์ต่าง ๆ มาใช้ในการให้บริการลูกค้าไว้ให้ได้ตลอดไปโดย
ปัญหาที่เกิดขึ้นในปัจจุบันของธุรกิจทางการเงินมีการแข่งขันสูง ภาวะเศรษฐกิจผันแปรเกิดภัย
พิบัติภัยแล้งท าให้ผู้ใช้บริการประสบปัญหาทางการเงิน กลุ่มเกษตรกรและผู้ใช้ บริการในเขต



258   ปีที่ 9 ฉบับที่ 1 มกราคม – มีนาคม 2563 
                 Vol. 9 No. 1 January – March 2020 

 

อ าเภอเดิมบางนางบวชก็มีความต้องการที่หลายขึ้น ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี จึงต้องสร้างกลยุทธ์การตลาดและการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ในรูปแบบใหม่ ๆ นวัตกรรมใหม่ ๆ ที่ท าให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ไม่
เปลี่ยนแปลง จึงต้องมีการสร้างความประทับใจ ความจงรักภักดีและสร้างสัมพันธภาพที่ดีกับ
ผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง  
 จากปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเก่ียวกับ กลยุทธ์ทางการตลาดและ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี เพ่ือจะได้น าข้อมูลที่ได้ไปปรับปรุง พัฒนา
กลยุทธ์ทางการตลาดและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพ่ือให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้า และท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดจนเกิดความจงรักภักดีต่อ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรตลอดไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาด ปัจจัยการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยกลยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 3. เพ่ือศึกษาปัจจัยการบริการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี  
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์เพ่ือการเกษตร สาขาเดิม
บางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน และกลุ่มตัวอย่างที่ได้ใช้วิธีการ
ค านวณ โดยใช้ตารางส าเร็จรูปของทาโร ยามาเน่ (Yamane) โดยการก าหนดค่าความเชื่อม่ันที่ 
95 เปอร์เซ็นต์ ที่ความคลาดเคลื่อน ±5 เปอร์เซ็นต์ ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 400 คน โดยใช้
วิธีการสุ่มอย่างง่าย 
 2. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย  
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
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 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ  อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์เพ่ือการเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อควา ม
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช 
จังหวัดสุพรรณบุรี 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 ส่วนที่ 5 แบบสอบถามค าถามปลายเปิด (Open Ended Question) 
 โดยแบบสอบถามส่วนที่ 2, 3 และ 4 เป็นข้อค าถามแบบวัดมาตราส่วนประมาณค่าโดย
ใช้เกณฑ์ประเมินตามมาตรวัดลิเคิร์ท (Rating Scale) (บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร , 2553) แบ่งเป็น 
5 ระดับ คือ มากที่สุด (5)มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) น้อยที่สุด (1) ทั้งนี้แบบสอบถามมีค่า
ความตรงตามเนื้อหา โดยพิจารณาจากดัชนี ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ 
(Item Objective Congruence Index: IOC ซ่ึงมีค่าระหว่าง 0.60 – 1.00 และแบบสอบถามมี
ความเชื่อม่ัน โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha – Coefficient) ตามวิธีของครอ
นบาคและแบบสอบถามมีความเชื่อม่ันโดยพิจารณาจากค่า สัมปร ะสิทธิ์แอลฟ่า ( Alpha 
Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค พบว่า ทุกด้านมีค่าความเชื่อม่ันมากกว่า 0.70 (กัลยา  
วานิชย์บัญชา, 2550) และค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับอยู่ที่  0 .99 จึงจะถือได้ว่า
แบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือและสามารถน าไปใช้ในการศึกษาได้อย่างเหมาะสม 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สมบูรณ์แจกผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์เพ่ือ
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี จ านวน 400 ชุด ด้วยตนเอง โดย
ด าเนินการเก็บแบบสอบถามระหว่างเดือนตุลาคม–เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2562 เม่ือรับ
แบบสอบถามคืนมาผู้วิจัยจะตรวจสอบแบบสอบถาม และลงรหัสข้อมูลเพ่ือน าไปวิเคราะห์ข้อมูล
ทางสถิติต่อไป  
 4. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในส่วนของแบบสอบถาม คือ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้วิธี Step wise 
Analysis) 
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ผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 167 คน คิด

เป็นร้อยละ 42.00 และ ส่วนใหญ่อายุระหว่าง 51 ปี ขึ้นไปจ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 
46.25 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40 .50 ประกอบอาชีพ
เกษตรกร/ประมง จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 มีรายได้อยู่ระหว่าง 10,000-15,000 
บาท จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.25 ใช้บริการ 1-2 ครั้งต่อเดือน จ านวน 273 คน คิด
เป็นร้อยละ 68.25  
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 

 ผลการวิเคราะห์พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขา เดิมบางน างบวช จังหวัดสุพรรณบุ รี  โดย
ภาพรวม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( X  = 4.20, S.D. = 0.72) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า
ทุกด้านมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ซ่ึงด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุด คือ ด้านบุคลากร ( X = 4.28, S.D. = 0.79) รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ  
( X = 4.23, S.D. = 0.80) ด้านลักษณะทางกายภาพ ( X = 4.21, S.D. = 0.84) ด้านผลิตภัณฑ์  
( X = 4.19, S.D. = 0.74) ด้านมีการส่งเสริมให้บริการ ( X = 4.18, S.D. = 0.79) รองลงมา คือ 
ด้านกระบวนการ ( X =  4.16, S.D. = 0.91 ) และด้านรา คา อยู่ ในระดับเห็นด้วยมา ก  
( X = 4.10, S.D. = 0.89)  

 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 

 ผลการวิเคราะห์พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี โดยภาพรวมมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( X = 4.33, S.D. = 0.71) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า
ทุกด้านมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ซ่ึงด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุด คือ ด้านการรักษาลูกค้า ( X = 4.39, S.D. = 0.73) รองลงมา คือ ด้านการติดตามลูกค้า  
( X = 4.37, S.D. = 0.80) ด้านการรับฟังข้อมูลการคิดเห็น ( X = 4.32, S.D. = 0.78) และด้าน
สร้างความสัมพันธ์ ( X = 4.25, S.D. = 0.80) 

 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 

 ผลการวิเคราะห์พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี โดยภาพรวมมี
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ความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( X = 4.29, S.D. = 0.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า
ทุกด้านมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ซ่ึงด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุด คือ ด้านความภักดีต่อตราสินค้าเดิม ( X = 4.33, S.D. = 0.81) รองลงมา คือ ด้านการ
แนะน าบอกต่อ ( X = 4.31, S.D. = 0.79) และด้านการซ้ือซ้ าเป็นปกติ ( X = 4.23, S.D. = 
0.84) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจ จัยกลยุทธ์การทางตลาดท่ีส่งผลต่อความ

จงรักภักดีของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี 

ในการวิเคราะห์ปัจจัยกลยุทธ์การทางตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี โดยใช้การวิเคราะห์
สมการถดถอยเชิงพหุคูณเส้นตรง (Multiple Regression Analysis) โดยมีเง่ือนไขดังต่อไปนี้ 

1. ค่าเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีค่าเท่ากับ 0 โดยวิธีการก าลังสองน้อยที่สุด จะมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0 เสมอ 

2. การตรวจสอบจากปัญหา Multicollinearity กล่าวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะต้อง
ไม่มีความสัมพันธ์กันเอง โดยใช้สถิติตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัว
ด้วยค่าสถิติ Collinearity Statistics ผลท่ีได้มี 2 ค่า คือ ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.17 – 
0.31 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง 3.18 – 5.73 
ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าไม่มีปัญหา Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเองระหว่าง
ตัวแปรอิสระ   

3. การตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระมีค่าระหว่าง 0.57 – 0.79 (r น้อยกว่า 0.80) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) 
ซ่ึงปร ากฏว่ า ทุก คู่มีความสั มพันธ์ ไม่เ กิน 0 .80 แสดงถึงตั วแปร อิสร ะทุกตัวไม่มีปัญหา 
Multicollinearity 

4. ความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระต่อ กัน  โดยพิจา รณา จาก ค่า  Durbin-Watson มี
ค่า 1.86 ซ่ึงอยู่ในช่วงระหว่าง 1.50 – 2.50 (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2550) แสดงว่าค่าความ
คลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรมีความอิสระต่อกัน 

 เม่ือทดสอบเง่ือนไขข้างต้น สรุปได้ว่า ชุดข้อมูลเป็นไปตามเง่ือนไขที่ก าหนด จึง
วิเคราะห์ปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ได้ดังนี้ 
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ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 

 

ปัจจัยกลยุทธ์ 
ทางการตลาด 

ความจงรักภักดี  
t 

 
p B SE β 

ค่าคงที่ 0.82 0.13  6.20 0.00 
ด้านกระบวนการ 0.34 0.04 0.40 7.54 0.00* 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 0.27 0.05 0.29 5.42 0.00* 
ด้านผลิตภัณฑ์ 0.20 0.04 0.19 5.09 0.00* 

Adjust R Square = 0.672  R = 0.821  R Square = 0.675  Durbin–Watson = 1.862 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 1 ผู้วิจัยน าตัวแปรอิสระ หรือตัวแปรท านายเข้าทั้งหมดเพ่ือดูว่าตัวแปร
เหล่านี้ มีตัวแปรที่สามารถร่วมท านาย ตัวแปรตามได้ โดยใช้สถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ 
Stepwise (Stepwise Multiple Regression Analysis) ซ่ึงผลจากการวิเคราะห์พบว่า  ตัวแปร
ท านาย 3 ตัวแปร คือ ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านผลิตภัณฑ์ ซ่ึงเป็นตัว
แปรอิสระส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี โดยตัวแปรอิสระทั้ง 3 ตัวแปรดังกล่าวสามารถร่วมกัน
ท านายความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิม
บางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และตัวแปรอิสระ 3 
ตัวแปร มีอ านาจท านายประมาณร้อยละ 67.20 (Adjust R Square = 0.672)  

เม่ือน าค่าสถิติต่าง ๆ มาสร้างสมการพยากรณ์ จะได้สมการพยากรณ์ปัจจัยกลยุทธ์ทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิม
บางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ดังนี้  

สมการคะแนนดิบ คือ  
Ŷ= 0.82 + 0.34 (ด้านกระบวนการ) + 0.27 (ด้านลักษณะทางกายภาพ) + 0.20 (ด้าน

ผลิตภัณฑ์)  
หรือเขียนในรูปคะแนนมาตรฐาน  
Zy = 0.40 (ด้านกระบวนการ) + 0.29 (ด้านลักษณะทางกายภาพ) + 0.19 (ด้าน

ผลิตภัณฑ์)  
2. ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความ

จงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนาง
บวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
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ในการ วิเคร าะห์ปัจ จัยกา รบริหา รลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจ งรักภั กดีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การ เกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณเส้นตรง ( Multiple Regression 
Analysis) โดยมีเง่ือนไขดังต่อไปนี้ 

1. ค่าเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีค่าเท่ากับ 0 โดยวิธีการก าลังสองน้อยที่สุด จะมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0 เสมอ 

2. การตรวจสอบจากปัญหา Multicollinearity กล่าวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะต้อง
ไม่มีความสัมพันธ์กันเอง โดยใช้สถิติตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัว
ด้วยค่าสถิติ Collinearity Statistics ผลท่ีได้มี 2 ค่า คือ ค่าTolerance อยู่ระหว่าง0 .20–0.30 
ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง 3.26–5.00 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่า 10 แสดงว่าไม่มีปัญหา Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเองระหว่างตัว
แปรอิสระ  

3. การตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระมีค่าระหว่าง 0.65-0.79 (r น้อยกว่า 0.80) (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2550) 
ซ่ึงปรา กฏว่า ทุกคู่มีความสัมพันธ์ไ ม่เกิน 0 .80 แสดงถึง ตัวแปร อิสระทุ กตัวไม่ มีปัญหา 
Multicollinearity 

4.ควา มคลา ดเคลื่ อนเป็น อิสระต่อ กัน  โดยพิจา รณา จ าก ค่า  Durbin-Watson มี
ค่า 1.82 ซ่ึงอยู่ในช่วงระหว่าง 1.50–2.50 (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2550) แสดงว่าค่าความ
คลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรมีความอิสระต่อกัน 

เม่ือทดสอบเง่ือนไขข้างต้น สรุปได้ว่า ชุดข้อมูลเป็นไปตามเง่ือนไขที่ก าหนด จึงวิเคราะห์
ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ได้ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 

ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ความจงรักภักดี 

t p 
B SE β 

ค่าคงที่ 0.83 0.14  5.78 0.00 
ด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็น 0.42 0.04 0.43 8.79 0.00* 
ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 0.37 0.04 0.39 8.06 0.00* 
Adjust R Square = 0.595  R = 0.773  R Square = 0.597  Durbin–Watson = 1.826 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 2 ผู้วิจัยน าตัวแปรอิสระ หรือตัวแปรท านายเข้าทั้งหมดเพ่ือดูว่าตัวแปร
เหล่านี้ มีตัวแปรที่สามารถร่วมท านาย ตัวแปรตามได้ โดยใช้สถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ 
Stepwise (Stepwise Multiple Regression Analysis) ซ่ึงผลจากการวิเคราะห์พบว่า  มีตัว
แปรท านาย 2 ตัวแปร คือ ด้านการรับฟังข้อมูลการคิดเห็น ด้านสร้างความสัมพันธ์  ซ่ึงเป็นตัว
แปรอิสระส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิม
บางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ได้โดยตัวแปรอิสระทั้งหมด 2 ตัวแปรดังกล่าวสามารถร่วมกัน
ท านายความจงรักภักดีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช 
จังหวัดสุพรรณบุรี ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และตัวแปรอิสระ 2  ตัวแปรมี
อ านาจท านายประมาณร้อยละ 59.50 (Adjust R Square = 0.595)  

เม่ือน าค่าสถิติต่าง ๆ มาสร้างสมการพยากรณ์ จะได้สมการพยากรณ์ปัจจัยการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ดังนี้  

สมการคะแนนดิบ คือ  
Ŷ=0.83 +0.42 (ด้านการรับฟังความคิดเห็น) + 0.37 (ด้านการสร้างความสัมพันธ์)  
หรือเขียนในรูปคะแนนมาตรฐาน  
Zy = 0.43 (ด้านการรับฟังความคิดเห็น) + 0.39 (ด้านการสร้างความสัมพันธ์) 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
ผลการวิจัยพบว่า 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะการที่ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ผลิตภัณฑ์ที่
หลากหลายสามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงตามอาชีพของผู้ใช้บริการ เช่น บัตรเคดิต 
บัตร ATM เป็นต้น นอกจากนี้ยังมีผลิตภัณฑ์ด้านต่าง ๆ ที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
เช่น เงินฝากทวีโชค สลากออมทรัพย์ เป็นต้น รวมไปถึงการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่องท าให้ผู้ใช้บริการ จึงท าให้ด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช 
จังหวัดสุพรรณบุรี สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนวัฒน์ ข่ายแก้ว (2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง กลยุทธ์
การตลาดและกา รบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ มีผลต่อควา มจงรักภักดีของลู กค้าธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดสุโขทัย ที่พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลมีผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัด 
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สุโขทัย และสอดคล้องกับงานวิจัยของสุวัชรี ณัฐพร ดิสนีเวทย์ (2559) ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่
ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินค้า ที่พบว่า 
ด้านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลต่อความภักดีของลู กค้าที่ มีต่อตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนมหวานใน
ห้างสรรพสินค้า 
 2. ด้านลักษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะการที่
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี เป็น
สถาบันทางการเงินที่มีชื่อเสียงมีความม่ันคงและเชื่อถือได้ ที่ต้องเน้นการมีระบบการรักษาความ
ปลอดภัยให้กับผู้ใช้บริการเป็นส าคัญนอกจากนี้ธนาคารยังต้องเน้นความเป็นระเบี ยบของ
หน่วยงานที่ให้บริการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับในระหว่างการรับบริการเช่น การมีที่
จอดรถที่เพียงพอ การมีที่เพียงพอ เป็นต้น จึงท าให้ด้านลักษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ เรืองวิชย์ เรืองวนิช (2555) ศึกษางานวิจัย
เรื่อง ปัจจัยทางการตลาดบริการที่มีผลต่อระดับความจงรักภักดีของผู้บริโภคในการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพฯ ที่พบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ส่งผลต่อระดับความจงรักภักดีของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพฯ และยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ภัทรพร วันพิรัตน์ (2559) ศึกษางานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้า กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าสยามพาราก้อนและห้างสรรพสินค้า
เซ็นทรัลเวิลด์ ที่พบว่า ด้านกายภาพและการน าเสนอ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลเวิลด์ 
 3. ด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
สหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะการที่ธนาคารเ พ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ต้องให้ความส าคัญ
เก่ียวกับกระบวนการในการให้บริการที่รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน นอกจากนี้ อุปกรณ์ที่
ให้บริการต้องมีความสามารถในการพร้อมใช้งานตลอดเวลา เช่น เครื่อง ATM เครื่องฝาก ถอน
เงิน หรือปรับสมุดบัญชีของธนาคารฯ เป็นต้น จึงท าให้ด้านกระบวนการ  ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ เรืองวิชย์ เรืองวนิช (2555 ) ศึกษางานวิจัย
เรื่อง ปัจจัยทางการตลาดบริการที่มีผลต่อระดับความจงรักภักดีของผู้บริโภคในการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพฯ ที่พบว่า ด้าน
กระบวนการการให้บริการ ส่งผลต่อระดับความจงรักภักดีของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพฯ 
 สมมติฐานท่ี  2  ปั จจัย การบริหาร ลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่ งผลต่อความจงรักภัก ดีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ผลการวิจัยพบว่า  
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 1. ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะการที่
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ให้
ความส าคัญด้านการสร้างความประทับให้แก้ผู้ที่มาใช้ใช้บริการ โดยเน้นการช่วยเหลือ แนะน า 
และแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ และยังมีระบบการสร้างฐานข้อมูลของผู้ใช้บริการที่สามารถ
ตรวจสอบประวัติของผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็วและถูกต้องและทันสมัย จึงท าให้ด้านการสร้าง
ความสัมพันธ์ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนวัฒน์ ข่าย
แก้ว (2560) ศึกษางานวิจัยเรื่อง กลยุทธ์การตลาดและการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ มีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดสุโขทัย ที่
พบว่า ด้านการสร้างความสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดสุโขทัย และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วิระพงศ์ จันทร์สนามและคณะ (2552) ศึกษางานวิจัยเรื่อง ผลกระทบของการ
บริหารลูกสัมพันธ์ต่อความจงรักภักดีของลูกค้าของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ที่
พบว่า ด้านการมีสัมพันธ์ภาพกับลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความจงรักภักดี
ของลูกค้าและยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ เตือนใจ จันทร์หนองสรวง (2554) ศึกษางานวิจัย
เรื่อง การศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่
เครือข่ายเอไอเอสในเขตกรุงเทพฯ ที่พบว่า การมีความสัมพันธ์กับลูกค้ามีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกบความจงรักภักดีของลูกค้าผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่เครือข่ายเอไอเอสในเขต
กรุงเทพฯ 
 2. ด้านการรับฟังข้อมูลการคิดเห็น ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือ
การเกษตรสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะการที่
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์เกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี เน้นการให้
ความส าคัญเก่ียวกับฯ การรับฟังค าร้องเรียน ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ จาก
หลากหลายช่องทาง เช่น จดหมาย, โทรศัพท์ หรือ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น เพ่ือน ามาปรับปรุงใน
การให้บริการของธนาคารอย่างต่อเนื่อง จึงท าให้ด้านการรับฟังข้อมูลการคิดเห็น ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุทธพงษ์ พิมพ์พิพัฒน์  (2559) ศึกษา
งานวิจัยเรื่อง ความภักดีของลูกค้าตามแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของลูกค้าร้านสะดวกซ้ือ 
ที่พบว่า การรับฟังข้อมูลความคิดเห็นมีสัมพันธ์มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้บริโภค และไม่
สอดคล้องกับงานวิจัย ธนวัฒน์ ข่ายแก้ว(2560) ศึกษางานวิจัยเรื่อง กลยุทธ์การตลาดและการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร ส านักงานจังหวัดสุโขทัย ที่พบว่าด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็น ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภักดี 
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องค์ความรู้จากการวิจัย 
ปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านลักษณะทางกายภาพ และ

ด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ส่วนปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ 
ด้านสร้างความสัมพันธ์ และด้านการรับฟังข้อมูลความคิดเห็น ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนงบวช จังหวัด
สุพรรณบุรีเช่นกัน ส่งผลให้ผู้บริหารและบุคลากรของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรทุกสาขา หน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน และอ่ืน ๆ สามารถวางแผนกลยุทธ์ใน
การด าเนินงานขององค์กร และส่งเสริมการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการได้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจัย 
 1. ด้านกลยุทธ์ทางการตลาด 

1.1 ด้านผลิตภัณฑ์ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิม
บางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ควรพัฒนาผลิตภัณฑ์และสินเชื่อให้มีรูปแบบที่หลากหลากที่
สามารถครอบคลุมความต้องการของผู้ใช้บริการได้ และควรเพ่ิมการบริการเก่ียวกับบัตร ATM 
แก่ผู้ที่มาใช้บริการมากขึ้น เช่น ฟรีค่าธรรมเนียมการท ารายการทุกชนิด นอกจากนี้ควรมีระบบ 
SMS เพ่ือแจ้งเตือนการท ารายการทางการเงินของผู้ใช้บริการ 

1.2 ด้านลักษณะทางกายภาพ ควรปลูกฝั่งให้พนักงานของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ปฏิ บัติงานด้วย
ความรอบคอบและมีการจัดระเบียบเอกสารอย่างเรียบร้อย นอกจากนี้ธนาคารควรรักษา
สภาพแวดล้อมให้ดูสวยงามและความเป็นระเบียบเสมอ รวมทั้งเพ่ิมในส่วนของที่นั่งส าหรับ
ผู้ใช้บริการให้เพียงพอต่อผู้ที่เข้ามาใช้บริการของธนาคาร 

1.3 ด้านกระบวนการ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาเดิม
บางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ควรมีพนักงานค่อยดูแลและให้ค าแนะน าการเขียนใบฝาก -ถอน
ให้กับผู้ใช้บริการหรือควรมีการจัดแสดงตัวอย่างใบฝาก-ถอนให้ผู้ใช้บริการเห็นอย่างชัดเจนและ
สามารถเขียนตามได้อย่างถูกต้อง เพ่ือลดการเกิดข้อผิดพลาดในการเข้าใช้บริการของธนาคาร 
 2. ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
  2.1 ด้านสร้างความสัมพันธ์ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ควรที่จะมีการสร้างระบบสารสนเทศส าหรับจัดเก็บ
ฐานข้อมูลของผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี เนื่องจากเป็นความลับของผูใช้บริการให้เป็นระบบมาก
ยิ่งขึ้น เช่น โฉนดที่ดิน เพ่ือลดการสูญหายของโฉนดที่ดินของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบถูกต้อง
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และแม่นย าเพ่ือที่จะสามารถตรวจเช็คได้เม่ือผู้ใช้บริการต้องการทราบประวัติหรือไถ่ถอนโฉนด
ข้อมูลของตนเอง 
  2.2 ด้านรับฟังข้อมูลความการคิดเห็น ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี ควรมีการที่เก็บแบบสอบถามเพ่ือประเมิน
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทุก ๆ 6 เดือนเพ่ือทราบถึงปัญหาและข้อบกพร่องของธนาคารและ
หาแนวทางในการปรับปรุงตามค าร้องเรียนและความต้องกา รของผู้ใช้บริการในทุก ๆ ครั้ง 
เพ่ือให้ธนาคารมีประสิทธิภาพในการบริการมากยิ่งขึ้น 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้ง ต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืนๆ ที่คาดว่าจะส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ เช่น 
ความรับผิดชอบ การติดต่อสื่อสาร ความปลอดภัย ความเร็ว ในการให้บริการ เป็นต้น เนื่องจาก
ปัจจัยดังกล่าวอาจจะส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการได้ 

 2. ควรเปรียบเทียบการให้บริการแบบครบวงจรของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จ ากัดกับการบริการแบบครบวงจรของหน่วยงานอ่ืน เช่น หน่วยงานรัฐ รัฐวิสาหกิจ 
หรือเอกชน เพราะแต่ละหน่วยงานคุณภาพบริการของ ทั้งด้านปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาด และ
ด้านปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
  3. ควรมีการศึกษารูปแบบของวิจัยเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือให้เกิดความน่าเชื่อถือใน 
การวิเคราะห์ผลของ ปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดและปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อ
ความจงรักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนาง
บวช จังหวัดสุพรรณบุรี 
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