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บทคัดยอ  
 

ดวยสถานการณการแขงขันธนาคารตองพัฒนาการใหบริการเพื่อสรางความประทับใจแกผูใชบริการ สามารถ

ตอบสนองความตองการผูใชบริการไดอยางสูงสุด ผูวิจัยศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคา

ของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย มีว ัตถุประสงค 1) เพื ่อศึกษาปจจัย                

ดานประชากรศาสตร ปจจัยดานคุณภาพบริการและความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 2) เพื่อเปรียบเทียบ

ปจจัยดานประชากรศาสตรที ่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย               

จังหวัดเชียงราย และ 3) ศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย             

เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล จำนวน 400 ตัวอยาง นำมาวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติ 

ไดแก ความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบหาความแตกตางดวยคาทดสอบที           

คาทดสอบเอฟ และทดสอบหาคาความสัมพันธ ดวยการวิเคราะหถดถอยเชิงเสนแบบพหุ ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 31- 40 ป ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และรายไดเฉลี่ย           

ตอเดือน 10,000-20,000 บาท คุณภาพบริการของธนาคารกสิกรไทยโดยภาพรวมอยู ในระดับมากที ่สุด ปจจัย               

ดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกัน ทำใหความภักดี               

ของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอ

ความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ไดแก ความนาเชื่อถือหรือไววางใจได 

การใหความมั่นใจ การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ความเปนรูปธรรมของบริการ และการตอบสนองความตองการ 

ตามลำดับ 
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Factors Affecting Service Quality and Its Impact on Customer Loyalty of Kasikorn 

bank, Mae Sai 2 Branch, Mae Sai District, Chiang Rai Province 

 

Ajjima Muangkonkad1, Onkanya Kanthachai2 

 

Abstract  

 

 In the current competitive banking environment, financial institutions must enhance their 

services and prioritize their quality. This study examines the service quality factors that affect customer 

loyalty at Kasikorn Bank’s Mae Sai 2 Branch in Mae Sai District, Chiang Rai Province. The objectives are 

to 1) analyze demographic factors, service quality, and customer loyalty at Kasikorn Bank; 2) compare 

how different demographic variables influence customer loyalty; and 3) investigate the impact of 

service quality factors on customer loyalty. This quantitative research utilized a questionnaire to collect 

data from 400 respondents. Data were analyzed using frequency, percentage, arithmetic mean, 

standard deviation, t-test, F-test, and multiple linear regression analysis. The findings reveal that most 

respondents were female, aged 31-40 years, with a secondary education level, employed in private 

companies, and earning an average monthly income of 10,000-20,000 baht. Overall service quality at 

Kasikorn Bank was rated at the highest level. Demographic factors, such as gender, age, education, 

occupation, and average monthly income, had a significantly impact on customer loyalty at the .05 

statistical significance level. Service quality factors significantly impacting customer loyalty (at the .05 

level) were, in order of importance: reliability, assurance, individualized customer care, tangibles, and 

responsiveness. 
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ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาฯ 

1. บทนำ  

 

 ดวยสภาพการแขงขันทางธุรกิจของสถาบันการเงินที่มีการแขงขันกันอยางรุนแรง ทำใหสถาบันการเงินตางๆ

ตองปรับเปลี่ยนกระบวนการใหบริการและการดำเนินธุรกิจตางๆ เพื่อความอยูรอด ทั้งการปรับปรุงภาพลักษณรวมถึง

การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว และพัฒนาความกาวหนาทางเทคโนโลยีในดานการใหบริการ        

เพื ่อดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการกับสถาบันการเงินของตนเอง เนื่องดวยทุกสถาบันการเงินตางตระหนักดีวาลูกคา          

คือแหลงรายไดที่สำคัญของธุรกิจ จึงพยายามทุกวิถีทางในการสรางความประทับใจแกผู มาใชบริการใหมากที่สุด           

เพื ่อรักษาฐานลูกคาเดิมเอาไวและหาชองทางในการขยายฐานลูกคาใหมเพิ่มเติม ธนาคารเปนสถาบันการเงินที่มี               

หัวใจสำคัญของธุรกิจบริการ คือ การสรางคุณภาพการบริการใหลูกคามีความประทับใจ รูสึกวาตนเปนบุคคลพิเศษ           

ของธุรกิจ รวมถึงการสรางภาพลักษณใหประชาชนมีความคุนเคยและไววางใจตอธุรกิจ ดังน้ัน หากธนาคารตองการเปน

ที ่ยอมรับของประชาชนผู ใชบร ิการและสรางความจงรักภักดีใหผู ใช บร ิการกลับมาใชบริการซํ ้าที ่ธนาคาร                          

อยางสม่ำเสมอและยั่งยืน ตอไปนั้น ธนาคารจึงตองใหความสำคัญตอการสรางคุณภาพการใหบริการเปนอยางมาก                    

(Siriwongwatchara & Rattanapitak, 2018) 

จากการจัดอันดับ ธนาคารแหงปพ.ศ. 2565 “Bank of the Year 2022” ของวารสารการเงินธนาคาร       

ฉบับเดือนเมษายน พ.ศ. 2565 โดยใชผลประกอบการของธนาคารพาณิชย 13 แหง ในรอบปพ.ศ. 2564 ตั้งแตวันที่      

1 มกราคม-31 ธันวาคม พ.ศ. 2564 มาพิจารณาจัดอันดับ ปรากฏวา ธนาคารกสิกรไทยไดครองแชมปธนาคาร            

แหงปพ.ศ. 2565 โดยในปพ.ศ. 2564 ธนาคารกสิกรไทยมีกำไรสุทธิสูงเปนอันดับ 1 ของระบบธนาคารพาณิชย               

โดยมีกำไรสุทธิทั้งสิ้น 38,052.72 ลานบาท เพิ่มขึ้น 8,565.60 ลานบาท หรือ 29.05% มีกำไรตอหุนสูงเปนอันดับ 1           

ท ี ่  15.77 บาท และม ีรายได รวม 258,001.38 ล านบาท ส ูงเป นอ ันด ับ 1 (Money & Banking Online, 2022)             

ดวยสภาพการแขงขันทางธุรกิจของสถาบันการเงนิที่มีการแขงขันกันอยางรุนแรง จากการจัดอันดับดังกลาว ทำใหเห็นวา

ธนาคารกสิกรไทยเปนธนาคารพาณิชยชั้นนำไดพัฒนาองคกรทั้งดานเทคโนโลยีและทรัพยากรบุคคลพัฒนากลยุทธ

ปรับเปลี่ยนกระบวนการทำงานสามารถบริการลูกคาใหเขากับพฤติกรรมผูบริโภคในปจจุบัน จนมีผลประกอบการสูงสุด

ในปพ.ศ. 2564 

ธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย เปนสาขาที ่เปดใหบริการในพื ้นที่         

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ซึ่งเปนพื้นที่เศรษฐกิจชายแดนของประเทศไทยที่มีทั้งการนำเขาและสงออกสินคาตางๆ 

ไปยังประเทศพมาและประเทศจีน บริเวณชายแดนไทยพมายังมีตลาดขนาดใหญเพื่อจำหนายสินคาสำหรับนักทองเที่ยว

ทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ ทำใหพื้นที่อำเภอแมสายมีประชากรทั้งคนในพื้นที่ นักธุรกิจที่ทำการคา และนักทองเที่ยว   

แตเนื ่องจากในบริเวณพื้นที่ดังกลาว มีธนาคารหลายแหงซึ่งถือวามีการแขงขันทางการตลาดคอนขางสูง สงผลให            

สวนแบงทางการตลาดของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ลดลง ดังนั้น ธนาคาร

พาณิชยในพื้นที่จึงตองพยายามพัฒนากลยุทธการแขงขันเพื่อใหสามารถแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพและประสทิธิผล

และยังตองใชความพยายามมากขึ้นในการรักษาสถานภาพธุรกิจของธนาคารใหอยูในระดับที่เหนือกวาคูแขงขันกลยุทธ

หนึ่งที่ธนาคารตางๆ ใชในการสรางและรักษาความเจริญความกาวหนาในการดำเนินงาน คือ การพัฒนาคุณภาพ       

การบริการ เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการของธนาคาร (Sukheewan & Surachatri, 2022)  
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ดังนั้น ผู วิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่อง ปจจัยดานคุณภาพบริการที ่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคาร          

กสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธพัฒนาการใหบริการ 

ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง เหมาะสม ใหลูกคารูสึกประทับใจตอคุณภาพ

บริการจนเกิดความภักดีกับธนาคาร 

 

2. วัตถุประสงค  

 

2.1  เพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร ปจจัยดานคุณภาพบริการ และความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 

2.2  เพื่อเปรียบเทียบปจจัยดานประชากรศาสตรที่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 

2.3  เพื่อศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการที ่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2       

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 

 

3. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจัย  

 

3.1 การทบทวนวรรณกรรม 

3.1.1 ความหมายของบริการ 

 Jantranon (2017) ไดใหความหมายวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินงานอยางใด

อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกรในอันที่จะทำใหผูอื่นไดรับประโยชน ความสุข ความสะดวกสบาย ความพึงพอใจ และ

สามารถตอบสนองตอความตองการน้ันได ซึ่งอาจเก่ียวของหรือไมเก่ียวของกับตัวสินคาก็ได 

 Boonphiw (2017) ไดใหความหมายวา บริการ หมายถึง สินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถจับตอง

ไดเหมือนสินคา โดยลักษณะของการขายการบริการจะเปนไปในรูปแบบของกระบวนการปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งใหกับ

อีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการนั้นจะไมสามารถเปนเจาของบริการๆ ไดเหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทำใหการประเมิน

คุณคาของบริการทำไดยากกวาการประเมินคุณคาของสินคาที ่ม ีต ัวตน ความเชื ่อถือระหวางผู ซ ื ้อและผู ขาย                     

จึงมีความสำคัญอยางมาก นอกจากนั้น จะพบวาบริการจะมีความแตกตางกันและยากที่จะทำใหเหมือนกันไดทุกครั้ง 

เน่ืองจากการผลิตและการจำหนายจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันและไมสามารถเก็บรักษาไวได 

 จากความหมาย บริการ (Service) ที่กลาวมาขางตนผูวิจัยจึงสรุปไดวา บริการ (Service) หมายถึง การกระทำ

หรือกิจกรรมอำนวยความสะดวกตางๆ ที่ผูใหบริการจะตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ซึ่งเปนสิ่งที่จับตองไมได

แตรับรูไดดวยความรูสึกจากการที่ไดรับการบริการตามความคาดหวังจนทำใหผูรับบริการรูสึกพึงพอใจตอสิ่งที่ไดรับ          

จากบริการน้ัน 
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ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาฯ 

 3.1.2 ความหมายคุณภาพบริการ 

 Choosom (2018) ได ให ความหมายว า ค ุณภาพบริการ หมายถึง บร ิการเป นส ิ ่ งท ี ่สำค ัญในการ                    

สรางความแตกตางทางธุรกิจใหบริการ คือ การรักษาระดับของบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพบริการตามที่

ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพบริการตามที่ลูกคาตองการประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ         

ความเช่ือถือไววางใจของบริการ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

 Watchana (2017) ไดใหความหมายวา คุณภาพบริการ หมายถึง ความมุ งหมายที่จะทำใหผู รับบริการ       

เกิดความพึงพอใจในบริการ เพื ่อใหผู รับบริการไดกลับเขามาใชบริการอีกครั้ง เปนการรับรูของลูกคาที่รับบริการ              

ซึ ่งไมสามารถจับตองไดลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการจากความตองการและความคาดหวังจากบริการที ่ไดรับ          

ซึ่งคุณภาพบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาจะสงผลตอความกาวหนาขององคการ 

 จากความหมายคุณภาพบริการที ่กลาวมาขางตนผู ว ิจ ัยจึงสรุปไดวา คุณภาพบริการ หมายถึง ระดับ                

ความพึงพอใจที่ผู รับบริการนั้นประเมินแกผูใหบริการ เกิดจากความรูสึกที่ตรงกับความคาดหวังในการตั้งใจเขารับ           

บริการนั้นหรือเกินกวาที ่คาดหวังไวจนผูรับบริการรูสึกประทับใจบริการอยางที ่สุด เพื ่อสรางความโดดเดนและ                 

ความไดเปรียบในการแขงขันใหกับองคกร 

3.1.3 เครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการ (Service Quality) 

Parasuraman (1990) กลาววา ไดพัฒนาเครื ่องมือในการวัดคุณภาพบริการที ่เร ียกวา “SERVQUAL” 

ประกอบดวยปจจัยเพียง 5 ดาน ดังนี ้

1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการที่ใหแกผูรับบริการตองแสดงใหเห็นวาผูรับบริการ

สามารถคาดคะเนคุณภาพบริการไดชัดเจน เชน สถานที่ที ่ใหบริการมีความสะดวกสบาย เครื ่องมืออุปกรณที ่ใช              

ในการใหบริการสวยงามและทันสมัย เปนตน 

2) ความนาเชื ่อถือ หรือไว วางใจได (Reliability) ผ ู ใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัต ิงาน                

ทำใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจไดวา การใหบริการมีความถูกตองเที่ยงตรง 

3) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการ 

สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดตามตองการ 

4) การใหความมั ่นใจ (Assurance) ผู ใหบริการมีความรู และมีอัธยาศัยที ่ด ีในการใหบริการและ

ความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับบริการเกิดความเช่ือมั่นในการใชบริการ 

5) การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ผูใหบริการใหบริการโดยคำนึงถึงจิตใจและ           

ความแตกตางของผูรับบริการตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสำคัญสำหรับการดำเนินกลยุทธการตลาดบริการ             

นักการตลาดตองมุ งเนนใหความสำคัญกับคุณภาพบริการ (Service Quality) เพื่อที ่ทำใหลูกคาผู ร ับบริการไดรับ           

ความพอใจ และกลับมาใชบริการอีก คุณภาพบริการเปนเรื่องที่มีความสำคัญตอทั้งลูกคาและผูใหบริการทุกวันนี้องคการ

ทั้งหลายตางก็ใชคุณภาพเปนเครื่องมือเพื่อใหไดเปรียบทางดานการแขงขันในการประเมินเรื่องคุณภาพบริการนั้น           

ไดกำหนดมาตรฐานหรือแนวทางท่ีผูบริโภคใชประเมินคุณภาพบริการ ดังนี ้

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) สิ่งนำเสนอทางการกายภาพของบริการ ไดแก สิ่งอำนวย

ความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ เครื่องมือ บุคลากร และวัสดุสื่อสารตางๆ  
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1.1 บุคลิกที่ปรากฏและการแตงการของบุคลากร 

1.2 เครื่องมือที่ใชในการใหบริการ 

  1.3 การออกแบบตกแตงอาคารสถานที ่

  1.4 วัสดุสื่อสาร เชน นามบัตร รายงานประจำป 

  1.5 ลูกคาอ่ืนที่ใหบริการ 

2. ความนาเชื ่อถ ือหร ือไว วางใจได  (Reliability) ความสามารถในการบร ิการตามที ่ส ัญญาไว                      

อยางนาเช่ือถือไววางใจไดและถูกตอง 

2.1 ใหบริการตามที่สัญญาไวกับลูกคา 

  2.2 บริการอยางถูกตองตั้งแตครั้งแรก 

  2.3 ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาที่กำหนด 

  2.4 มีความถูกตองดานการรับชำระเงิน การบันทึกขอมูลลูกคา 

3. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและใหบริการ           

โดยทันท ี

3.1 ใหบริการทันตามเวลาที่ลูกคาตองการ 

  3.2 ใหบริการอยางรวดเร็ว 

  3.3 มีความพรอมในการใหบริการ 

  3.4 เอาใจใสตอปญหาของลูกคา 

  3.5 สงเอกสารหรือโทรศัพทกลับไปยังลูกคาโดยเร็ว 

4. การใหความมั ่นใจ (Assurance) พนักงานมีความรู มีอัธยาศัยและมีความสามารถทำใหลูกคา            

เกิดความไววางใจและเชื่อมั่น 

4.1 พนักงานมีความรูและทักษะในการใหบริการ 

4.2 กิจการมีชื่อเสียงไววางใจได 

5. การดูแลเอาใจใสล ูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) การเอาใจใสและใหความใสใจก ับล ูกคา            

เปนรายบุคคล 

5.1 เรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา 

5.2 ใหความสนใจกับลูกคาเปนรายบุคคล 

  5.3 รูจักและจำลูกคาประจำได 

  5.4 มีอัธยาศัย สุภาพ และเปนมิตร  

3.1.4 ความหมายของความภักดี 

Kotler (2003) และ Tancharoen, (2021) ไดใหความหมายวา ความภักดี หมายถึง การสรางความสัมพันธ

ทางการตลาด เพื่อใหเกิดการซื้อซ้ำในการตลาดแบบหนึ่งตอหนึ่งและการตลาดแบบลูกคาเปนศูนยกลาง วัตถุประสงค

หลักเปนการรักษาลูกคาและทำใหไดสวนแบงตลาดสูงสุด ซึ่งปจจุบันมีการแขงขันดานราคาอยางรุนแรงในโลกเครือขาย

ไรสาย บริษัทตองปรับตัวและพยายามสรางใหเกิดความภักดีข้ึนกับลูกคาเพ่ือใหเกิดการใชสินคาอยางตอเนื่อง 
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 Narasri (2016) ไดใหความหมายวา ความภักดี หมายถึง ความภักดีของลูกคา คือ พฤติกรรมและความตั้งใจ

ของลูกคาที่มีความผูกพันกับการซื้อสินคาหรือบริการที่ตนเองพอใจอยางสม่ำเสมอ มีสวนเกี่ยวของทั้งทางพฤติกรรม   

การซื้อและบริการ รวมถึงทัศนคติของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ ผูใหบริการ และหนวยงานผูใหบริการ เมื่อลูกคา 

เกิดความพึงพอใจ และความสัมพันธที่ดีในระยะยาวระหวางลูกคากับองคกรแลว จะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ำที่ 

สม่ำเสมอ รวมถึงพฤติกรรมการบอกตอไปยังบุคคลอื่น และการมีสวนรวมในการปกปองสินคา บริการ และองคกร            

ผูใหบริการท่ีตนเองพึงพอใจดังกลาว 

จากการศึกษาความหมายของความภักดีผูวิจัยสรุปไดวา ความภักดี หมายถึง ความรู สึกผูกพัน ไววางใจ      

และมีทัศนคติที่ดีกับสินคาหรือบริการจากการที่ลูกคาไดใชสินคาหรือไดรับการบริการจากผูใหบริการ จนลูกคารูสึก            

พึงพอใจอยางมากตอคุณภาพสินคาและคุณภาพการบริการนั้น ทำใหลูกคาเกิดการใชสินคาหรือบริการนั้นซ้ำๆ รวมถึง

แนะนำบอกตอใหคนรูจักใชตามอีกดวย 

3.1.5 การวัดความภักดี 

Parasuraman et al. (1985) กลาววา การวัดความภักดีของลูกคาที่จะมีพฤติกรรมตางๆ ในธุรกิจบริการ           

เพื่อนำไปใชในการวัดวาลูกคามีความภักดีกับองคกรดานการบริการมากนอยเพียงใด โดยประกอบไปดวยปจจัย 4 ดาน 

ดังนี ้

1) พฤติกรรมการบอกตอ (Word-of-Mouth Communication) คือ การที่ลูกคาพูดถึงสิ่งที่ดีเกี่ยวกับ

องคกร เชน แนะนำการบริการ สนับสนุนคนรูจักหรือบุคคลอื่นใหมาใหบริการกับองคกร 

2) ความตั ้งใจซื ้อ (Purchase Intention) คือ การที ่ลูกคาเลือกซื้อสินคาหรือบริการจากองคกรเปน

ตัวเลือกแรกและซื้อสินคาหรือบริการขององคกรอยางสม่ำเสมอ ตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 

3) ความไมออนไหวตอราคา (Non-Price Sensitive) คือ การที่ลูกคาไมเปลี่ยนใจไปซื้อสินคาหรือบริการ

จากองคกรอื่น แมวาจะมีราคาที่นาสนใจกวาและลูกคายินยอมท่ีจะจายมากขึ้นใหกับองคกรปจจุบันท่ีใชบริการอยูแมวา

จะจายในราคาที่สูงกวาองคกรอ่ืนก็ตาม หากบริการนั้นสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 

4) พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ การท่ีลูกคาไมเปลี่ยนไปใชสินคาหรือบริการที่

อ่ืนทันที แมวาจะมีขอรองเรียนตอองคกร พนักงานโดยตรงหรือหนวยงานที่เก่ียวของ 

3.1.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาในครั้งนี้ผู วิจัยไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศและ

ตางประเทศแสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 1 
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ตารางที่ 1 งานวิจัยที่เก่ียวของ 
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ปจจัยดานคุณภาพบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ          

2.ความนาเช่ือถือ หรือไววางใจได        

3. การตอบสนองความตองการ        

4. การใหความมั่นใจ          

5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล        

ความภักดีของลูกคา 

1. พฤติกรรมการบอกตอ        

2. ความตั้งใจซื้อ          

3. ความไมออนไหวตอราคา        

4. พฤติกรรมการรองเรียน        

 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของผูวิจัยจึงไดเลือกแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman (1990) มาใชเปน

เครื่องมือในการตั้งขอคำถามวัดคุณภาพบริการ เนื่องจากมีเครื่องมือวัดคุณภาพบริการครอบคลุมปจจัยครบทั้ง 5 ดาน 

ไดแก 1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความนาเชื่อถือหรือไววางใจได (Reliability) 3) การตอบสนอง

ความตองการ (Responsiveness) 4) การใหความมั่นใจ (Assurance) และ 5) การดูแลเอาใจใสลุกคาเปนรายบุคคล 

(Empathy) ซึ่งตรงกับวัตถุประสงคของการวิจัยที่ตองการวัดคุณภาพบริการของธุรกิจธนาคารใหครอบคลุมปจจัยครบทั้ง 

5 ดาน ซึ่งงานวิจัยนี้เปนการศึกษากับสถานที่ที่ยังไมเคยมีผูวิจัยทำการศึกษามากอนและจะนำผลที่ไดจากการศึกษา     

ในครั้งนี้ไปนำเสนอผูบริหารเพื่อเปนแนวทางปรับปรุงแกไขและพัฒนาแผนกลยุทธการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ 

กอใหเกิดความประทับใจและเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาอยางที่สุดจนสามารถสรางความภักดีของลูกคาใหเกิดขึ้น 

เพ่ือภาพลักษณที่ดีขององคกรตอไป ซึ่งนำไปสูการกำหนดกรอบแนวคิดของงานวิจัย 

 

3.2 กรอบแนวคิด 

การวิจัยนี้สนใจศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขา          

แมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย เพ่ือเปนประโยชนใหผูบริหารและพนักงานขององคกรนำผลที่ไดไปพัฒนาการ

ใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และวางแผนดานการตลาดใหพนักงานสามารถนำเสนอผลิตภัณฑไดตรงกับ        
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ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาฯ 

ความตองการของลูกคา จากการที่ผูวิจัยที่ไดทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับทฤษฎีคุณภาพบริการ ผูวิจัยจึงศึกษา       

ตามแนวคิดทฤษฎีคุณภาพบริการ ไดแก 1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความนาเชื ่อถือหรือ                

ไววางใจได (Reliability) 3) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 4) การใหความมั ่นใจ (Assurance)          

5) การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) โดยกรอบแนวคิดของการวิจัย แสดงดังภาพที่ 1 

 

        ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม    

          (Independent Variables)       (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

           

 

 

 

 

 

  

 

 

       

 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 

3.3 สมมติฐานการวิจัย 

 

 H1: เพื ่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน ทำใหความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย       

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย แตกตางกัน 

 H2: เพื ่อศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2    

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. การศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ปจจัยดานคุณภาพบริการ 

1. ความเปนรปูธรรมของบริการ   

2. ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจได  

3. การตอบสนองความตองการ  

4. การใหความมั่นใจ   

5. การดูแลเอาใจใสลุกคาเปนรายบุคคล 

Parasuraman (1990) 

ความภักดีของลกูคา 

1. พฤติกรรมการบอกตอ 

2. ความต้ังใจซ้ือ   

3. ความไมออนไหวตอราคา  

4. พฤติกรรมการรองเรียน 

Parasuraman et al. (1985)  

 

H1 

H2 
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4. วิธีดำเนินการวิจัย  

 

4.1 รายละเอียดของประชากรและกลุมตัวอยาง  

ประชากรที ่ใชในการวิจ ัยครั ้งนี ้ คือ ล ูกคาที ่มาใชบริการและมีบัญชีเงินฝากกับธนาคารกสิกรไทย              

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ซึ่งมีจำนวน 2,600 บัญชี (Kasikorn Bank, 2023) กลุมตัวอยางที่ใช           

ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ลูกคาที่มาใชบริการและมีบัญชีเงนิฝากกับธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัด

เชียงราย กำหนดขนาดตัวอยางตามแนวทางของ ยามาเน (Yamane, 1973) กำหนดระดับความคาดเคลื่อนที ่ 5%                 

ผลการคำนวณได 347 คน ซึ่งเปนจำนวนตัวอยางขั้นต่ำของกลุมตัวอยาง ดังนั้น เพื่อที่จะเพิ่มความเชื่อมั่นใหสูงขึ้น        

ทางผูวิจัยไดเก็บขอมูลกลุมตัวอยางเพิ่มเปน 400 คน โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง วิธีตามสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามกับลูกคาที ่มาใชบร ิการทุกประเภทที่ธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2        

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จนครบตามจำนวนที่กำหนด 

 

4.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  

ในการศึกษาวิจัยครั ้งนี ้ ผู ว ิจัยไดมีเครื ่องมือที ่ใชในการวิจัยที ่เปนลักษณะขอคำถามในแบบสอบถาม                 

จำนวน 400 ฉบับ เพื่อที ่จะศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการที ่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย            

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย โดยผูวิจัยแบงแบบสอบถาม ออกเปน 4 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 ขอมูลดานประชากรศาสตรของลูกคาที่เขามาใชบริการกับทางธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย เปนคำถามแบบสอบถามปลายปด (Close-Ended Response Question) จำนวน 5 ขอ

ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

ตอนที่ 2 ขอมูลปจจัยดานคุณภาพบริการ แบบสอบถามนี้จะใชสำหรับเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพ

บริการ (Service Quality) ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ Likert Scale เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค 

(Interval Scale) มีระดับความสำคัญ 5 ระดับ โดยเรียงจากระดับความสำคัญมากที่สุดไปถึงสำคัญนอยที่สุด จำนวน          

20 ขอ ซึ่งประกอบดวย 1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความนาเชื่อถือหรือไววางใจได (Reliability) 

3) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 4) การใหความมั ่นใจ (Assurance) 5) การดูแลเอาใจใสลูกคา          

เปนรายบุคคล (Empathy) 

ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามดานความภักดี แบบสอบถามนี้ใชสำหรับเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความภักดี 

(Customer Loyalty) ล ักษณะแบบสอบถามเปนแบบ Likert Scale เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค 

(Interval Scale) มีระดับความสำคัญ 5 ระดับ โดยเรียงจากระดับความสำคัญมากที่สุดไปถึงสำคัญนอยที่สุด จำนวน        

14 ขอ ซึ่งประกอบดวย 1) พฤติกรรมการบอกตอ (Word-of-Mouth Communication) 2) ความตั้งใจซื้อ (Purchase 

Intention) 3) ความไมออนไหวตอราคา (Non-Price Sensitive) 4) พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) 

ตอนที่ 4 เปนแบบสอบถามปลายเปด (Open–End Question) จำนวน 1 ขอ เพื่อใหลูกคาระบุขอเสนอแนะ

เก่ียวกับขอมูลและปญหาตางๆ เพ่ิมเติม ปจจัยดานคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 
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วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล แจกแบบสอบถามใหกับลูกคาที่เขามาใชบริการธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ภายใน 30 วัน ในชวงเวลา 8.30 น.–16.30 น. โดยนำแบบสอบถามไปใหโดยตรง        

ดวยตนเองพรอมทั ้งชี ้แจงรายละเอียดและวัตถุประสงคของแบบสอบถาม โดยใหโอกาสลูกคาตอบแบบสอบถาม               

ไดกรอกแบบสอบถามอยางอิสระและรอรับแบบสอบถามคืนจากลูกคา 

 การทดสอบคุณภาพเครื ่องมือวิจัย งานวิจัยนี ้ไดทำการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื ้อหา (Content 

Validity) โดยผูวิจัยไดนำแบบสอบถามที่ไดจากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี ่ยวของนำเสนอผู เชี ่ยวชาญ      

จำนวน 3 ทาน เพื่อพิจารณาแบบสอบถาม แลวนำผลมาวิเคราะหหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและภาษาไดคา IOC 

(Index of Item Objective Congruence)  ซึ่งในแตละขอมีดัชนีความสอดคลองอยูระหวาง 0.67-1.00 จึงถือเปนที่

ยอมรับได 

การตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาและทำการ

ปรับปรุงแกไขแลว นำไปทำการทดสอบ (Try Out) จำนวน 30 ชุด กับประชากรกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการ

กับธนาคารกสิกรไทย สาขาแมจัน อำเภอแมจัน จังหวัดเชียงราย เพื่อตรวจสอบวาคำถามสามารถสื่อสารความหมาย         

ตรงความตองการและมีความเหมาะสมหรือไม จากนั้นจึงนำมาทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใชโปรแกรม

สำเร็จรูปในการหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ปรากฏวามีคาความเชื่อมั่นรวมที่ระดับ .97 โดยใชคาสัมประสิทธิ์  

แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient: α) โดยกำหนดเกณฑความเหมาะสมอยูที ่ระดับสูงกวา .70  

ขึ้นไป 

 

4.3 วิธีวิเคราะหขอมูล  

 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยจะนำขอมูลไปวิเคราะหโดยใชคอมพิวเตอรในการคำนวณและใชโปรแกรมวิเคราะห

ขอมูลทางสถิติโดยแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี 

1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สำหรับอธิบายผลการศึกษา           

ในประเด็นนี้คือ ตัวแปรดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ซึ่งเปนขอมูล  

ที่ไมสามารถวัดเปนมูลคาได สถิติที่ผูวิจัยเลือกใช คือ คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (𝑥̅) 

และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

2. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) การทดสอบความแตกตางของกลุมตัวอยาง       

2 กลุม ใชสถิติทดสอบคา t (t-test) และกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไป ใชสถิติ ANOVA ทดสอบทางเดียวจำแนกหา

คาความแปรปรวนที่ไดจากขอมูล การทดสอบหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามในสมมติฐาน 

วิเคราะหโดยใชสถิติการถดถอยเชิงเสนแบบพหุ  
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5. ผลการวิจัยและอภิปรายผล  

 

5.1 ผลการวิจัย 

5.1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตร  

กลุมตัวอยางที่ไดทำการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 61.50  

อายุ 31-40 ป คิดเปนรอยละ 71.00 ระดับการศึกษามัธยมศึกษา คิดเปนรอยละ 52.80 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  

คิดเปนรอยละ 27.00 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 45.30 

 

ตารางที่ 2 จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน (คน) รอยละ 

1. ชาย 154 38.50 

2. หญิง 246 61.50 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางที่ 2 จำนวนและรอยละของผู ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม        

เปนเพศหญิง จำนวน 246 คน คิดเปนรอยละ 61.50 และเปนเพศชาย จำนวน 154 คน คิดเปนรอยละ 38.50 

 

ตารางที่ 3 จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน (คน) รอยละ 

1. ต่ำกวา 20 ป 18 4.50 

2. 20 - 30 ป 63 15.80 

3. 31 - 40 ป 284 71.00 

4. 41 - 50 ป 25 6.30 

5. มากกวา 50 ป 10 2.50 

รวม 400 10000 

 

จากตารางที่ 3 จำนวนและรอยละของผู ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ พบวา ผู ตอบแบบสอบถาม       

สวนใหญ คือ อายุ 31-40 ป จำนวน 284 คน คิดเปนรอยละ 71.00 รองลงมา คือ ชวงอายุ 20-30 ป จำนวน 63 คน  

คิดเปนรอยละ 15.80 และนอยที่สุด คือ ชวงอายุมากกวา 50 ป จำนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 ตามลำดับ 
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ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาฯ 

ตารางที่ 4 จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามการศึกษา 

การศึกษา จำนวน (คน) รอยละ 

1. ต่ำกวามัธยมศึกษา 11 2.80 

2. มัธยมศึกษา 211 52.80 

3. ปริญญาตร ี 142 35.50 

4. สูงกวาปริญญาตร ี 36 9.00 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที่ 4 จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญ คือ มัธยมศึกษา จำนวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.80 รองลงมา คือ ปริญญาตรี จำนวน 142 คน               

คิดเปนรอยละ 35.50 นอยที่สุด คือ ต่ำกวามัธยมศึกษา จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.80 ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 5 จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน (คน) รอยละ 

1. เกษตรกร 33 8.30 

2. แมบาน/พอบาน 42 10.50 

3. รับราชการ 83 20.80 

4. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 37 9.30 

5. เจาของกิจการ/คาขาย 97 24.30 

6. พนักงานบริษัทเอกชน 108 27.00 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที่ 5 จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญ คือ พนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27.00 รองลงมา คือ เจาของกิจการ/คาขาย     

จำนวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.30 และนอยที่สุด คือ เกษตรกร จำนวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.30 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 6  จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จำนวน (คน) รอยละ 

1. ต่ำกวา 10,000 บาท 57 14.20 

2. 10,000 - 20,000 บาท 181 45.30 

3. 20,001 - 30,000 บาท 111 27.80 

4. 30,001 - 40,000 บาท 27 6.80 

5. 40,001 - 50,000 บาท 5 1.30 

6. มากกวา 50,000 บาท 19 4.80 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางที่ 6  จำนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญ คือ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท จำนวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45.30 รองลงมา

คือ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท จำนวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.80 และนอยที่สุด คือ รายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 40,001-50,000 บาท จำนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.30 ตามลำดับ 

5.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานคุณภาพบริการ 

 

ตางรางท่ี 7  คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกับคุณภาพบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอ

แมสาย จังหวัดเชียงราย โดยภาพรวม 

คุณภาพบริการ 𝒙ഥ S.D. ระดับคุณภาพบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 4.77 .56 มากที่สุด 

2. ความนาเช่ือถือ หรือไววางใจได 4.80 .55 มากที่สุด 

3. การตอบสนองความตองการ 4.71 .61 มากที่สุด 

4. การใหความมั่นใจ  4.81 .36 มากที่สุด 

5. การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 4.81 .32 มากที่สุด 

โดยรวม 4.78 .48 มากที่สุด 

 

จากตารางที ่ 7 คุณภาพบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย                

โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅=4.78) เมื่อพิจารณาเปนรายขอๆ ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การใหความมั่นใจ  

(𝑥̅=4.81) และการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (𝑥̅=4.81) รองลงมา คือ ความนาเชื่อถือหรือไววางใจได (𝑥̅=4.80) 

และคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ การตอบสนองความตองการ (𝑥̅=4.71) 
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ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาฯ 

5.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลดานความภักดีของลูกคา 

 

ตารางที่ 8  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย โดยภาพรวม 

ความภักดีของลกูคา 𝑥̅ S.D. ระดับความภักดี 

1. พฤติกรรมการบอกตอ 4.82 .34 มากที่สุด 

2. ความตั้งใจซื้อ 4.78 .47 มากที่สุด 

3. ความไมออนไหวตอราคา 4.66 .48 มากที่สุด 

4. พฤติกรรมการรองเรียน 4.59 .59 มากที่สุด 

โดยรวม 4.71 .47 มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 8 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขา

แมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅=4.71) เมื่อพิจารณาเปนรายขอๆ ขอที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุด คือ พฤติกรรมการบอกตอ (𝑥̅=4.82) รองลงมา คือ ความตั้งใจซื้อ (𝑥̅=4.78) และคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ 

พฤติกรรมการรองเรียน (𝑥̅=4.59) 

 5.1.4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปจจัยดานประชากรศาสตรที่สงผลตอความภักดีของลูกคา 

 เพศ พบวา โดยภาพรวมมีความแตกตางกันอยามีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยเพศหญิงมีความภักดี

มากกวาเพศชาย สำหรับรายดานพบวา พฤติกรรมการบอกตอ ความตั ้งใจซื ้อ และพฤติกรรมการรองเรียน                   

มีความแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 อายุ พบวา โดยภาพรวม รวมทั้งพฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจซื้อ ความไมออนไหวตอราคา และพฤติกรรม

การรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 การศึกษา พบวา โดยภาพรวม รวมทั้งพฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจซื้อ ความไมออนไหวตอราคา และ

พฤติกรรมการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

อาชีพ พบวา โดยภาพรวม รวมทั ้งพฤติกรรมการบอกตอ ความตั ้งใจซื ้อ ความไมออนไหวตอราคา และ

พฤติกรรมการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา โดยภาพรวม รวมทั้ง พฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจซื้อ ความไมออนไหวตอ

ราคา และพฤติกรรมการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดังนั้น ผลการทดสอบในครั้งนี้เปนการยอมรับสมติฐาน H1 : ปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันทำให  

ความภักดีของลูกคาธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย แตกตางกัน                                         

 

 



 
458 วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ปที่ 12 ฉบับที่ 2 (2568) 

Journal of Management Sciences, Suratthani Rajabhat University Vol.12 (2) (2025) 

ตารางที่ 9  ผลการวิเคราะหขอมลูเก่ียวกับความแตกตางของความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามเพศ 

ความภักดีของลกูคา 
เพศชาย เพศหญิง 

t P 
𝒙ഥ S.D. 𝒙ഥ S.D. 

1. พฤติกรรมการบอกตอ 4.76 .38 4.85 .31 -2.53 .006* 

2. ความตั้งใจซื้อ 4.69 .59 4.84 .38 -2.82 .00* 

3. ความไมออนไหวตอราคา 4.57 .51 4.71 .44 -2.81 .055 

4. พฤติกรรมการรองเรียน 4.48 .67 4.66 .53 -2.77 .00* 

รวม 4.63 .54 4.77 .42 -2.73 .015* 

*มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

 

จากตารางที่ 9 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความแตกตางของความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย         

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามเพศ พบวา โดยภาพรวมมีความแตกตางกันอยามีนัยสำคัญ

ทางสถิติที ่ระดับ .05 โดยเพศหญิงมีความภักดีมากกวาเพศชาย สำหรับรายดานพบวา พฤติกรรมการบอกตอ         

ความตั้งใจซื้อ และพฤติกรรมการรองเรียนมีความแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตารางที่ 10  ผลการว ิเคราะหขอมูลเก ี ่ยวก ับความแตกตางของความภักดีของลูกค าของธนาคารกสิกรไทย                        

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามอายุ 

ความภักดีของลกูคา แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

1. พฤติกรรมการบอกตอ ระหวางกลุม 4 5.80 1.50 14.76 .00* 

 ภายในกลุม 395 40.01 .10 24.82 .00* 

 รวม 399 45.99    

2. ความตั้งใจซื้อ ระหวางกลุม 4 18.00 4.50 24.82 .00* 

 ภายในกลุม 395 71.63 .181   

 รวม 399 89.63    

3. ความไมออนไหวตอราคา ระหวางกลุม 4 10.62 2.66 13.18 .00* 

 ภายในกลุม 395 79.55 .20   

 รวม 399 90.17    

4. พฤติกรรมการรองเรียน ระหวางกลุม 4 36.55 9.14 34.94 .00* 

 ภายในกลุม 395 103.30 .26   

 รวม 399 139.85    

*มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
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ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาฯ 

จากตารางที่ 10 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความแตกตางของความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามอายุ โดยภาพรวม รวมทั ้งพฤติกรรมการบอกตอ            

ความตั้งใจซื้อ ความไมออนไหวตอราคา และพฤติกรรมการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตารางที่ 11  ผลการว ิเคราะหขอม ูลเก ี ่ยวก ับความแตกตางของความภักดีของลูกค าของธนาคารกสิกรไทย                       

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามการศึกษา 

ความภักดีของลกูคา แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

1. พฤติกรรมการบอกตอ ระหวางกลุม 3 1.36 .46 4.03 .008* 

 ภายในกลุม 396 44.63 .11   

 รวม 399 45.99    

2. ความตั้งใจซื้อ ระหวางกลุม 3 2.52 .84 3.82 .01* 

 ภายในกลุม 396 87.11 .22   

 รวม 399 89.63    

3. ความไมออนไหวตอราคา ระหวางกลุม 3 6.35 2.17 9.99 .00* 

 ภายในกลุม 396 83.82 .21   

 รวม 399 90.17    

4. พฤติกรรมการรองเรียน ระหวางกลุม 3 19.14 6.38 20.93 .00* 

 ภายในกลุม 396 120.71 .31   

 รวม 399 139.85    

*มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

 

จากตารางที่ 11 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความแตกตางของความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามการศึกษา โดยภาพรวม รวมทั้ง พฤติกรรมการบอกตอความ

ตั้งใจซื้อ ความไมออนไหวตอราคา และพฤติกรรมการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05       
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ตารางที่ 12  ผลการว ิเคราะหขอม ูลเก ี ่ยวก ับความแตกตางของความภักดีของลูกค าของธนาคารกสิกรไทย                    

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามอาชีพ 

ความภักดีของลกูคา แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

1. พฤติกรรมการบอกตอ ระหวางกลุม 5 7.83 1.57 16.16 .00* 

 ภายในกลุม 394 38.17 .09   

 รวม 399 45.99    

2. ความตั้งใจซื้อ ระหวางกลุม 5 19.88 3.98 22.46 .00* 

 ภายในกลุม 394 69.75 1.78   

 รวม 399 89.63    

3. ความไมออนไหวตอราคา ระหวางกลุม 5 5.63 1.13 5.25 .00* 

 ภายในกลุม 394 84.54 .21   

 รวม 399 90.17    

4. พฤติกรรมการรองเรียน ระหวางกลุม 5 8.31 1.66 4.98 .00* 

 ภายในกลุม 394 131.54 .33   

 รวม 399 139.85    

*มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตารางที่ 12 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความแตกตางของความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามอาชีพโดยภาพรวม รวมทั้งพฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจ

ซื้อ ความไมออนไหวตอราคา และพฤติกรรมการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตารางที่ 13  ผลการว ิเคราะหขอม ูลเก ี ่ยวก ับความแตกตางของความภักดีของลูกค าของธนาคารกสิกรไทย                

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ความภักดีของลกูคา แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

1. พฤติกรรมการบอกตอ ระหวางกลุม 5 8.01 1.60 16.63 .00* 

 ภายในกลุม 394 37.98 .09   

 รวม 399 45.99    

2. ความตั้งใจซื้อ ระหวางกลุม 5 10.26 2.05 10.19 .00* 

 ภายในกลุม 394 79.37 .20   

 รวม 399 89.63    

3. ความไมออนไหวตอราคา ระหวางกลุม 5 26.69 5.34 33.13 .00* 

 ภายในกลุม 394 63.48 .16   

 รวม 399 90.17    
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ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาฯ 

ตารางที่ 13  ผลการว ิเคราะหข อม ูลเกี ่ยวกับความแตกตางของความภักด ีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย                

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

ความภักดีของลกูคา แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

4. พฤติกรรมการรองเรียน ระหวางกลุม 5 33.90 6.79 25.22 .00* 

 ภายในกลุม 394 105.95 .27   

 รวม 399 139.85    

*มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

 

จากตารางที่ 13 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความแตกตางของความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย 

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย จำแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยภาพรวม รวมทั้งพฤติกรรมการ        

บอกตอ ความตั้งใจซื้อ ความไมออนไหวตอราคา และพฤติกรรมการรองเรียน แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ          

ที่ระดับ .05 

5.1.5 ผลการวิเคราะหขอมูลคณุภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคา 

 

ตารางที่ 14  ปจจัยดานคุณภาพบริการที ่ส งผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2                 

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานคุณภาพบริการ b Std.Error β t Sig. Tolerance VIF 

คาคงท่ี 1.45 .22  6.44 .00*   

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (X1)  .10 .04 .13 2.38 .02* .53 1.89 

2. ความนาเช่ือถือ หรือไววางใจได (X2) .33 .07 .32 4.79 .00* .37 2.71 

3. การตอบสนองความตองการ (X3) .09 .04 .12 2.20 .03* .54 1.84 

4. การใหความมั่นใจ (X4) .27 .07 .27 3.89 .00* .34 2.93 

5.การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (X5) .26 .07 .24 3.70 .00* .38 2.61 

*มีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ .05 R=.61 R2=.37 Adjusted. R2=.36 SEE=.25 Sig=.00 

 

จากตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะหปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกร

ไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย โดยภาพรวมไดทำการทดสอบความไมสัมพันธของตัวแปรอิสระ

(Multicollinearity) ที่ใชในการวิเคราะหแลวพบวา คา Variance inflation factor (VIF) ทุกตัวมีคานอยกวา 10 และ

คา Tolerance ทุกตัวมีคามากกวา .10 แสดงใหเห็นวา ตัวแปรอิสระที ่ไดทำการวิเคราะหไมมีความสัมพันธกัน                

ซึ่งไมกอใหเกิดปญหา Multicollinearity ขอมูลดังกลาว จึงเหมาะกับการวิเคราะหพหุคูณ 

ผลการวิเคราะหพบวา มีตัวแปรปจจัยดานคุณภาพบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ไดแก     

ความนาเชื่อถือหรือไววางใจได (β=.32) การใหความมั่นใจ (β=.27) การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (β=.24) 
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ความเปนรูปธรรมของบริการ (β=.13) และการตอบสนองความตองการ (β=.12) ตามลำดับ มีอำนาจในการพยากรณ 

(Adjusted. R2) รอยละ 36 และมีความคลาดเคลื่อนพยากรณ (SEE) เทากับ .25 และสามารถเขียนสมการไดดังน้ี 
 

สมการในรูปแบบคะแนนดิบ 

  Y෡ = 1.45 + .33 X2  +.27 X4  +.26 X5  +.10 X1  +.09 X3  
 

สมการในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 

  Zy^ = .32 X2  +.27 X4  +.24 X5  +.13 X1 +.12 X3    

 

ดังนั้น ผลการทดสอบในครั้งนี้เปนการยอมรับสมติฐาน H2 : ปจจัยดานคุณภาพบริการสงผลตอความภักดีของ

ลูกคาธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย 

 

5.2 อภิปรายผล 

5.2.1 จากการศึกษาขอมูลดานประชากรศาสตร พบวา ผ ู ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง    

การศึกษามัธยมศึกษา อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท ซึ่งสอดคลองกับ 

Sukheewan and Surachatri (2022) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการธนาคารออมสินสาขาท็อปสพลาซาสิงหบุรี 

จังหวัดสิงหบุรี พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. มีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท นอกจากนั้น ยังสอดคลองกับ Mantai (2020)        

ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความภักดีของผูใชบริการผานชองทางสาขาของธนาคารกสิกรไทยใน

จังหวัดสุโขทัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 30-40 ป เนื่องจาก เปนการศึกษาธุรกิจธนาคาร

เหมือนกัน ดังนั้น กลุมลูกคาผูใชบริการของธนาคารจึงเปนกลุมลูกคาที่มีขอมูลดานประชากรศาสตรใกลเคียงกัน 

5.2.2 จากการศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันทำใหความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย        

สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงรายแตกตางกันพบวา อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ Puangpee (2018) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาธนาคารออมสินในเขตพื้นที่อำเภอเมืองสงขลาพบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นอกจากนั้น ยังสอดคลองกับ Srithongkham (2017) ไดศึกษาเรื่อง 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาผูมาใชบริการธนาคารกสิกรจำกัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมืองชลบุรี จังหวัด

ชลบุรีพบวา เพศที่แตกตางกันสงผลตอความภักดีของลูกคา อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนที่แตกตางกันสงผลตอความภักดีของลูกคาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เนื่องจากเพศหญิงซึ่งมักจะมีความ

ออนไหวและละเอียดกวาเพศชาย วัยรุ นมักจะเลือกใชบร ิการตามกระแส แตวัยผู ใหญจะเลือกใชงานบริการ             

ตามอรรถประโยชนและความคุมคาที่จะไดรับจากบริการนั้น ลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกันจะมีความรูดานผลิตภณัฑ

และบริการของธนาคารไมเหมือนกัน ลูกคาที่มีอาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันจะมีวิถีชีวิตที่ไมเหมือนกัน           

ทำใหมีทัศนคติที่แตกตางกันไป ดังนั้น ปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันทำใหความภักดีของลูกคาแตกตางกัน 
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ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาฯ 

5.2.3 ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2     

อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงรายพบวา มีตัวแปรปจจัยดานคุณภาพบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .05       

ไดแก ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจได การใหความมั่นใจ การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ความเปนรูปธรรม

ของบริการและการตอบสนองความตองการ ซึ่งสอดคลองกับ Bantaotuk (2021) ไดทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพในการ

ใหบริการมีผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)         

ในเขตจังหวัดพิจิตรพบวา ความเชื ่อถือไววางใจ การตอบสนองตอผู ใชบริการ การใหความมั่นใจแกผู ใชบริการ            

ความเขาใจและรับรูความตองการผูใชบริการ และความเปนรูปธรรมของบริการ มีผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการ

ของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจังหวัดพิจิตร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ                     

ที่ระดับ 0.05 นอกจากนั้นยังสอดคลองกับ Rueangnet (2019) ไดทำการศึกษาเรื่อง ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการที่

สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบวา ปจจัย        

ดานคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความไววางใจ ความนาเชื่อถือ และความใสใจลูกคา เนื่องจาก 

ปจจุบันธุรกิจธนาคารจะใหความสำคัญกับคุณภาพบริการเปนอยางมากและมีการมอบรางวัลดานบริการใหกับกลุมธุรกิจ

ธนาคารจากสถาบันที่นาเชื่อถืออีกดวย จึงมีมาตรการและแนวทางการบริการลูกคาใหครบทุกดานเพื่อที่จะสามารถ  

สรางความไดเปรียบและการเปนผูนำของธุรกิจธนาคารและสรางความเชื่อมั่น มั่นใจ ใหกับลูกคาที่มาใชบริการเพื่อให

ลูกคาเกิดความภักดีตอธนาคารและสรางฐานลูกคาใหมีปริมาณมากยิ่งขึ้น 

 

6. สรุปผลการวิจัย  

 

จากผลการศึกษาปจจ ัยด านคุณภาพบร ิการที ่ส งผลต อความภักดีของลูกค าของธนาคารกสิกรไทย              

สาขาแมสาย 2  อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 31-40 ป ระดับ

การศึกษามัธยมศึกษา อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และรายไดเฉลี ่ยตอเด ือน 10,000-20,000 บาท ปจจัย                         

ดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน ทำใหความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทยสาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย 

จังหวัดเชียงรายแตกตางกันโดยภาพรวม มีความแตกตางกันอยามีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปจจัยดานคุณภาพ

บริการที ่ส งผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย                      

โดยภาพรวมมีตัวแปรปจจัยดานคุณภาพบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .05 ไดแก ความนาเชื่อถือหรือ      

ไววางใจได การใหความมั่นใจ การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ความเปนรูปธรรมของบริการ และการตอบสนอง

ความตองการตามลำดับ  
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7. ขอเสนอแนะ 

 

7.1 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

7.1.1 ขอมูลดานประชากรศาสตร พบวา อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน ทำให           

ความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงรายแตกตางกัน เปนประโยชน          

ตอพนักงานธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอแมสาย จังหวัดเชียงรายที่จะไดนำไปเปนแนวทางใหบริการลูกคา 

เนื่องจากลูกคาแตละชวงอายุก็มีความตองการบริการที่แตกตางกัน เชน ลูกคาอายุนอยสามารถรับรูและเขาใจงาย         

จึงไมตองการคำอธิบายจากพนักงานมากนักตางกับลูกคาที่เปนผูสูงอายุซึ่งเปนลูกคากลุมเปราะบางตองการฟงคำอธิบาย  

จากพนักงานอยางชาๆ และอธิบายขอมูลอยางครบถวน 

7.1.2 ปจจัยดานคุณภาพบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคาของธนาคารกสิกรไทย สาขาแมสาย 2 อำเภอ

แมสาย จังหวัดเชียงราย ไดแก ความนาเชื่อถือหรือไววางใจได การใหความมั่นใจ การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบคุคล 

การตอบสนองความตองการ และความเปนรูปธรรมของบริการ ซึ่งจะเห็นวามีความสำคัญในทุกๆ ดานของคุณภาพ

บริการ ดังนั้น ผูบริหารจึงสามารถนำผลที่ไดจากการวิจัยในครั้งนี้ไปวางแผนดานการบริการและการตลาดเพื่อเปน

แนวทางใหพนักงานสามารถนำเสนอผลิตภัณฑไดตรงกับความตองการของลูกคาและเพื่อสรางความภักดีใหเกิดขึ้นกับ

ลูกคาไดสามารถรักษาฐานลูกคาเกาใหไดมากที่สุดอีกทั้งยังเกิดการบอกตอกันแบบปากตอปากจากลูกคา ทำใหเกิด           

ฐานลูกคาใหมเพ่ิมขึ้นอีกดวย 

 

7.2 ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 

7.2.1 ควรทำการศึกษางานวิจัยเพ่ิมเติมเก่ียวกับเทคโนโลยีใหมๆ ที่จะสามารถนำมาใชในการบริการลูกคาของ

ธนาคารได เพ่ือทำใหลูกคาเกิดความประทับใจในบริการและเทคโนโลยีของธนาคาร 

7.2.2 ควรขยายขอบเขตในการศึกษาเพิ่มขึ้นเปรียบเทียบการบริการของสาขาที่เปดบริการอำเภอใกลเคียง 

รวมดวยและศึกษาพื้นที่ขอบเขตใหญขึ้น เชน ระดับจังหวัด ระดับภูมิภาค เพื่อใหทราบคุณภาพบริการ จะสงผลตอ          

ความภักดีของลูกคาและสามารถนำไปวางแผนแนวทางการบริการใหเหมือนกันทั้งจังหวัด และระดับภูมิภาคได 

7.2.3 ควรทำการศึกษาปจจัยอื่นๆ เชน พฤติกรรมการใชธุรกรรมแตละประเภทของธนาคารของลูกคาท่ีคาดวา

จะสงผลตอความภักดีของลูกคาเพิ่มเติม เพื่อใหไดขอมูลที่ครบถวน และเปนประโยชนในการผลการศึกษาไปวิเคราะห 

เปรียบเทียบสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหมากยิ่งข้ึน 

 

7.3 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

7.3.1 เพื่อสรางความภักดีใหเกิดกับลูกคาผูมาใชบริการ องคกรสามารถนำผลการศึกษาในครั้งนี้ไปวางแผน

กำหนดกลยุทธการบริการขององคกรและฝกอบรมพนักงานอยูเสมอใหสามารถบริการลูกคาไดเปนมาตรฐานเดียวกัน 

สามารถตอบสนองลูกคาแตละกลุมใหเกิดความประทับใจสูงสุด เพ่ือใหลกูคาเกิดความพึงพอใจในบริการ 

7.3.2 เพื่อใหลูกคาไดรับการบริการที่ดีและทันเวลา องคกรสามารถนำเอาอุปกรณเทคโนโลยีที่มีความทันสมัย

มาชวยอำนวยความสะดวกในกระบวนการทำงาน เพ่ือใหลูกคาสามารถรับบริการไดอยางรวดเร็ว 
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