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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาอิสระเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ
ลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์(2) เพื่อศึกษาความจงรักภกัดี ของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์(3) เพื่อศึกษา
เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์(4) เพื่อแสวงหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์การ
ด าเนินการวิจยัประชากร คือ  ไดแ้ก่ ประชาชนหรือลูกคา้ท่ีเคยใชแ้ละไม่เคยใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ
ของธนาคารซิต้ีแบงก ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนประชากร ในพื้นท่ี 5,676,648 คน สุ่มตวัอยา่ง
โดยทราบจ านวนประชากรใชสู้ตรของ  Taro Yamane การคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี  เป็นการส ารวจ เก็บ
ขอ้มูลดว้ยวิธีใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ประชาชนหรือลูกคา้ท่ีเคยใชแ้ละไม่เคยใชผ้ลิตภณัฑ์
และบริการของธนาคารซิต้ีแบงก ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน เพื่อตอบ
แบบสอบถามและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ เบ้ืองตน้โดยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ค่าความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ทดสอบสมมติฐานโดยสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่การวิเคราะห์ 
ทดสอบที(t-Test) การวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว(One way Analysis of Variance) ท าการ
เปรียบเทียบความแตกต่าง โดยใชว้ิธี Least-Significant Different (LSD) โดยก าหนดระดบัความส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 และสถิติแบบสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Correlations) 
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 ผลจากศึกษาตามวตัถุประสงคค์ือ(1) การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ ธนาคารซิต้ี
แบงก ์ความคิดเห็นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ธนาคารซิต้ีแบงก ์ค่าเฉล่ียรวมท่ีระดบัความคิดเห็นมาก 
และมีระดบัความคิดเห็นมากทุกดา้น คือ ดา้นการน าแผน CRM ไปปฏิบติั ดา้นการประเมินผล ดา้นการ
วิเคราะห์ลูกคา้ และดา้นการจดัท าแผนการตลาดส าหรับ CRM ตามล าดบั (2) ความจงรักภกัดี ของลูกคา้ 
ธนาคารซิต้ีแบงก ์ความคิดเห็นความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์ค่าเฉล่ียรวมท่ีระดบัความ
คิดเห็นมาก และมีระดบัความคิดเห็นมากทุกดา้น คือ ดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม ตามล าดบั   (3) 
เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์พบวา่ลูกคา้ธนาคารซิต้ี
แบงก ์ท่ีมีเพศ และอาชีพต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารซิต้ีแบงก ์แตกต่างกนั(4) เพื่อแสวงหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์ พบวา่
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก์ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก  
  

ค าส าคัญ : การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ , ความจงรักภกัดี 
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ABSTRACT 

 

Independent study about the correlation on the affect customer relationship management has on 

customer loyalty. Citi Bank wanted to conduct this study in order to: (1) to study the customer 

relationship management of Citi Bank, (2) to study the customer loyalty of Citi Bank customers, (3) 

to study the personal factors which affect customer loyalty of Citi Bank customers, and (4) to find the 

relation between customer relations management and customer loyalty of Citi Bank customers. The 

study looked at the public who had used and not used Citi Bank products and services before within 

Bangkok city with the population of 5,676,648 people, the sample would be randomly selected using 

Taro Yamane’s formula. 

 This independent study collected data from participants in the form of a questionnaire given 

to people who had used and not used Citi Bank products and services within Bangkok city with the 

sample size of 400 people. The answers were collected and analyzed through statistical methods such 

as: frequency, percentage, mean, standard deviation, and test hypotheses by inferential statistics 

Including analysis. This is done by conducting T-test, one-way analysis of Variance (ANOVA), 

comparing differences through least significant difference (LSD) method with the significance value 

of 0.05, and Pearson correlation. 

 The goal of this paper was to; (1) use the information analyzed in order to plan Customer 

Relationship management (CRM) and implement marketing strategies accordingly with insight from 

the responses with high opinions on the matter, (2) the brand loyalty of the Citi Bank customers 

where the customers had shown to have high opinion of the attitude and behaviour in that order, (3) 
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compare personal factors with customer loyalty of the Citi Bank customers, the data has shown that 

the different genders and occupations have different customer loyalty, and (4) overall it was clear that 

there was a strong correlation between the Customer Management Relations. 

Important: Customer Relations Management, Customer Loyalty 

บทน า 
 ในช่วงเศรษฐกิจ ณ ปัจจุบนัทัว่โลกกลุ่มธุรกิจประเภทการเงินการธนาคารมีการแข่งขนักนัสูง

มาก ธนาคารหลายแห่งทั้งท่ีเป็นธนาคารพาณิชยเ์อกชนและธนาคารของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจต่างก็มี

การปรับเปล่ียนนโยบายในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการแข่งขนัในเร่ืองของการใหบ้ริการ

เป็นหลกัเพื่อสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดี

กบัธนาคารท่ีลูกคา้ไดรั้บการใหบ้ริการ ธนาคารพยายามรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ีมีอยูไ่ม่ใหไ้ปใชบ้ริการ

ธนาคารคู่แข่งและแยง่ลูกคา้ไปได ้จึงท าใหธ้นาคารตอ้งพฒันาบริการและผลิตภณัฑอ์ยูต่ลอดเวลา

เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกและซ้ึงเป็นช่องทางการสร้างรายไดใ้หก้บัธนาคารเพิ่มขึ้น ดงันั้น

ธนาคารต่างๆจึงตอ้งพยายามพฒันากลยทุธ์การแข่งขนัเพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนได้

อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และยงัตอ้งใชค้วามพยายามมากขึ้นในการ รักษาสถานภาพธุรกิจ

ของธนาคารให้อยูใ่นระดบัท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั กลยทุธ์หน่ึงท่ีธนาคารต่างๆ ใชใ้นการสร้างและรักษา

ความเจริญความกา้วหนา้ในการดา้นการด าเนินงานของตนเอง คือ กลยทุธ์ในการสร้างใหลู้กคา้เกิด

ความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร 

ธนาคารซิต้ีแบงกเ์ป็นธนาคารชั้นน าของโลก ซ่ึงใหบ้ริการแก่ลูกคา้ราว 200 ลา้นบญัชี ใน 160 

ประเทศทัว่โลก ซิต้ีเร่ิมก่อตั้งในนครนิวยอร์กตั้งแต่ปี พ.ศ. 2355 โดยฉลองโอกาสครบรอบ 200 ปีและ 

110 ปีในหลายประเทศในเอเชียในปี พ.ศ. 2555 น้ี  ซิต้ีน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินท่ี

หลากหลายใหก้บัลูกคา้บุคคล องคก์ร ภาครัฐและสถาบนัต่างๆ โดยธุรกิจหลกัครอบคลุมการธนาคาร

และสินเช่ือเพื่อลูกคา้บุคคล (สายบุคคลธนกิจ) ธนาคารเพื่อองคก์รและการลงทุน (สายสถาบนัธนกิจ
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และวาณิชธนกิจ)  ธุรกิจนายหนา้คา้หลกัทรัพย ์ บริการธุรกรรมทางการเงินต่างๆ รวมถึงบริการบริหาร

ความมัง่คัง่   

ธนาคารซิต้ีเร่ิมด าเนินธุรกิจในประเทศไทยในปี พ.ศ. 2510 และไดข้ยายกิจการจนกลายเป็น
หน่ึงในสถาบนัการเงินท่ีมีรากฐานมัน่คงแห่งหน่ึงในประเทศไทย โดยปัจจุบนั ซิต้ี ประเทศไทย
ใหบ้ริการทางการเงินผา่นทางธุรกิจของซิต้ีและธนาคารซิต้ีแบงกแ์ก่ลูกคา้องคก์ร สถาบนัและลูกคา้
บุคคลมากกวา่ 1 ลา้นราย ใหบ้ริการลูกคา้ผา่นธนาคารซิต้ีแบงกซ่ึ์งมีอยูจ่  านวน 3 สาขา และใหบ้ริการ
สินเช่ือบุคคลซิต้ีผา่นทางสาขาของ บจ. ซิต้ีคอร์ป ลิสซ่ิง (ประเทศไทย) อีก 30 แห่ง มีพนกังานทั้งส้ิน
ราว 2,200 คน ลูกคา้ของซิต้ีประกอบดว้ยหน่วยงานของรัฐ บริษทัขา้มชาติ องคก์รชั้นน าในประเทศ 
สถาบนัการเงินตลอดจนลูกคา้บุคคลท่ีมีความเป็นสากล ซิต้ี ประเทศไทย นบัเป็นผูน้ าของธนาคารดา้น
สถาบนัธนกิจและวาณิชธนกิจ การปริวรรตเงินตรา นายหนา้คา้หลกัทรัพย ์ธุรกรรมการการเงิน บตัร
เครดิต สินเช่ือบุคคล ธนาคารเพื่อลูกคา้รายยอ่ยและบริการบริหารความมัง่คัง่หรือเวลธ์ เมเนจเมนต ์
ล่าสุดซิต้ีไดรั้บการยกยอ่งเป็นธนาคารต่างชาติดีเด่น 10 ปีต่อเน่ืองกนัจากไฟแนนซ์ เอเชีย นิตยสาร
ทางการเงินช่ือดงัระดบัภูมิภาค 

 จากปัญหาขา้งตน้ท าใหผู้ว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในเชิงลึกโดย
วิธีการสัมภาษณ์ การประชุมกลุ่มย่อย และศึกษาปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ และ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในมิติท่ีหลากหลายมากขึ้น น าไปสู่การปฏิบติังานของ
พนกังานท่ีมีประสิทธิภาพมากขึ้น  
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.เพื่อศึกษาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก์ 

2.เพื่อศึกษาความจงรักภกัดี ของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก์ 

3.เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์

4.เพื่อแสวงหาความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ธนาคารซิต้ีแบงก์ 
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สมมุติฐานของการวิจัย  

สมมุติฐานท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ซิต้ีแบงกท่ี์ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ธนาคารซิต้ีแบงกท่ี์แตกต่างกนั  

 สมมุติฐานท่ี 2 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์ในความจงรักภกัดี ของลูกคา้ ธนาคาร

ซิต้ีแบงก ์ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

 

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. รายได ้

5.การศึกษา 

 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 

1. ความภกัดีต่อตราสินคา้ใน             

ดา้น ทศันคติ (Attitudinal 

Loyalty)  

2. ความภกัดีต่อตราสินคา้ใน                

ดา้นพฤติกรรม (Behavioral 

Loyalty) 

 

 

 

การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

1. การวิเคราะห์ลูกคา้ 

2. การจดัท าแผนการตลาดส าหรับ 
CRM 

3. การน าแผน CRM ไปปฏิบติั 

4. การประเมินผล 
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ขอบเขตการวิจัย 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา คือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์ประกอบดว้ย 1) . ความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้นทศันคติ (Attitudinal 

Loyalty)  2)ความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 

2. ขอบเขตดา้นประชากร คือ ประชาชนหรือลูกคา้ท่ีเคยใชแ้ละไม่เคยใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการของ

ธนาคารซิต้ีแบงก ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การพฒันาระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพมี

ส่ิงส าคญัท่ีเป็นหลกัของการ บริหาร คือ การตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้แต่ละราย วา่ลูกคา้แต่ละ

รายนั้นมีความส าคญัไม่ เท่ากนั การท่ีองคก์ารสามารถท าใหลู้กคา้จงรักภกัดีต่อองคก์ารไดน้ั้น เป็นหวัใจ

หลกัในการน าองคก์าร ไปสู่ความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจระยะยาว CRM เป็น     การบริหารจดัการท่ี

น ามาใชเ้พื่อวตัถุประสงคเ์พื่อช่วยใหอ้งคก์าร สามารถจดัการกระบวนการต่าง ๆ ภายในองคก์ารให้

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

2.จงรักภกัดี คือ ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงจะน าไปสู่ความสัมพนัธ์ใน

ระยะยาว เป็น การเหน่ียวร้ังลูกคา้ไวก้บัธนาคาร โดยท่ีไม่ไดเ้ป็นเพียงพฤติกรรมการกลบัมาใช้

ผลิตภณัฑแ์ละบริการซ ้าเพียงเท่านั้น เพราะการกลบัมาใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการของลูกคา้ไม่ได้

หมายความวา่ลูกคา้จะมีความจงรักภกัดีกบัธนาคารเสมอไป แต่อาจเกิดจากปัจจยัอ่ืน เช่น มีท าเลท่ีตั้งอยู ่

ใกลลู้กคา้ ลูกคา้มีความคุน้เคย มีดอกเบ้ียต ่ากวา่คู่แข่งขนั ความผิดพลาดของคู่แข่งขนั และความสัมพนัธ์ 

หรือความประทบัใจในอดีตของลูกคา้ท่ีเคยใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีอยูบ่น

พื้นฐาน ของทศันคติท่ีช่ืนชอบในความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของทางธนาคาร หรือผลิตภณัฑแ์ละบริการ

มีการสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้เช่น พฤติกรรมอย่างการร่วมกิจกรรมทางการตลาด กบัตรา 
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สินคา้ และการกลบัมาใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการกบัธนาคารซ ้า ถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้ 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  (Quantitative Approach ) มีขั้นตอนด าเนินการดงัน้ี 
1. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั ตวัแปรตน้ คือ สถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต้่อ

เดือน และการศึกษา ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้น ทศันคติ (Attitudinal Loyalty) 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty )  
 2. ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 400 ชุด โดยการสุ่มตวัอยา่ง

แบบง่าย (Simple Random Sampling)   

 3. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ คือ การน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นใหผู้เ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 

ท่าน ไดแ้ก่ 1) อ.ดร.กิตติ ชุณหศรีวงศ ์ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าคณะพฒันาทรัพยากรมนุษยม์หาวิทยาลยั

รามค าแหง 2) คุณศศิภา ชวนะเมสร์ ผูจ้ดัการธนาคารซิต้ีแบงก ์สาขาเซ็นทรัลป่ินเกลา้ และ 3) คุณ

ศศิวิมล แกว้ขาว ผูช่้วยผูจ้ดัการธนาคารซิต้ีแบงก ์สาขาเซ็นทรัลป่ินเกลา้ ตรวจสอบความเท่ียงตรงของ

เน้ือหา (Context validity) แลว้น าผลมาพิจารณาคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละขอ้มาวิเคราะห์หาค่า

ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC)  

 4. น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try-out) จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของแบบสอบถาม

รายขอ้โดยการหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชส้ัมประสิทธ์ิแอลฟา 

(Coefficient alpha) ของ Cronbach ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั .967 

 5. สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ สถิติ t-test และ One way ANOVA   

 

 
 

 



10 
 

ผลการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ธนาคารซิต้ีแบงกค์วามคิดเห็นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
ธนาคารซิต้ีแบงก ์ค่าเฉล่ียรวมท่ีระดบัความคิดเห็นมาก (�̅�= 3.66) และมีระดบัความคิดเห็นมากทุกดา้น 
คือ ดา้นการน าแผน CRM ไปปฏิบติั ดา้นการประเมินผล ดา้นการวิเคราะห์ลูกคา้ และดา้นการจดัท า
แผนการตลาดส าหรับ CRM ตามล าดบั  

2.เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์ความคิดเห็นความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ธนาคารซิต้ีแบงก ์ค่าเฉล่ียรวมท่ีระดบัความคิดเห็นมาก (�̅�= 3.57) และมีระดบัความคิดเห็นมากทุกดา้น 
คือ ดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม ตามล าดบั  

3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ี
แบงก ์ ผูต้อบแบบแสอบถามท่ีมีเพศ และอาชีพต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารซิต้ีแบงก ์แตกต่าง
กนั 

4.เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคาร
ซิต้ีแบงก ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก r = 0.902 

 

สรุปและอภิปรายผล 

จากการวิจยัคร้ังน้ี สามารถสรุปและอภิปรายผลการวิจยัตามวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานได้
ดงัน้ี  

1. เพื่อศึกษาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ธนาคารซิต้ีแบงก์ ความคิดเห็นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
ธนาคารซิต้ีแบงก์ ค่าเฉล่ียรวมท่ีระดบัความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า มี  4 ดา้น มีระดบั
ความคิดเห็นมากทุกดา้น คือ ดา้นการน าแผน CRM ไปปฏิบติั รองลงมาคือ ดา้นการประเมินผล สุดทา้ย
คือ ดา้นการวิเคราะห์ลูกคา้ และดา้นการจดัท าแผนการตลาด 

2. เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก์  ความคิดเห็นความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก์ ค่าเฉล่ียรวมท่ีระดบัความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า มี 2  ดา้น มี
ระดบัความคิดเห็นมากทุกดา้น คือ ดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม 
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การศึกษา พบวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารซิต้ีแบงก ์ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ทศันคติ และดา้นพฤติกรรม ไม่สอดคลอ้งกับ สุวรรณา ดอกไมค้ล่ี และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2558) กล
ยุทธ์การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์และการตลาดเพื่อสังคมท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อแบรนด์ธุรกิจ
เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความภกัดีต่อแบรนด์ธุรกิจเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแตกต่างกนั 
และไม่สอดคล้องกับ อรรถพล สวสัดิพงษ์ (2555) ศึกษาความจงรักภักดีท่ีมีต่อสถานศึกษาของ
ขา้ราชการครู สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษา เขต 5 ผลการศึกษาพบวา่ ขา้ราชการครูท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความจงรักภกัดีท่ีมีต่อสถานศึกษาความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01  
 

ข้อเสนอแนะ 

 1. ธนาคารควรจดัให้มีการอบรม สัมมนาส าหรับพนกังานเพื่อส่งเสริมให้พนกังานไดมี้โอกาส

ศึกษาดูงาน เสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองธุรกิจของธนาคาร 

 2. ธนาคารควรปรับกลยทุธ์ใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์เศรษฐกิจในปัจจุบนั เพื่อรักษาลูกคา้เก่า 
และเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ 
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