
 
 

คณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย ์
ในพื้นท่ีอ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 

Service Quality Affecting Customer Loyalty of Commercial Banks  
in Bang Phli District, Samut Prakan Province 
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บทคดัย่อ 

 
 การศกึษาวจิยัมวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่
อ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ 2) ศกึษาคุณภาพการบรกิารของธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอ
บางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 3) ศึกษาความภกัดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี 
จงัหวดัสมุทรปราการ 4) เปรียบเทียบความภักดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี 
จงัหวดัสมุทรปราการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 5) ศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความ
ภกัดขีองลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 
คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าเฉลีย่ และค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคณู ผลการศกึษา
พบว่า 1) ลูกค้าธนาคารพาณิชยใ์นพืน้ทีอ่ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการเป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 
31-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 - 
30,000 บาท และเป็นลูกค้าของธนาคารเป็นลูกค้า 10 ปีขึ้นไป 2) คุณภาพการบรกิารของธนาคาร
พาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ความเป็นรูปธรรม
ของบรกิารการตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า และความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ 3) ระดับความภักดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี จังหวัด
สมุทรปราการ ความภกัดีของลูกค้าโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัมาก ด้านทศันคติ และด้าน
พฤตกิรรม 4) การเปรยีบเทยีบความภกัดปัีจจยัส่วนบุคคล พบว่าอายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน และระยะเวลาการเป็นลูกคา้มผีลต่อความภกัดอีย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และ 
5) คุณภาพการบรกิารด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความเชื่อใจไวว้างใจ 
และการตอบสนองต่อลูกคา้มผีลต่อความภกัดอีย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร, ความภกัด,ี ธนาคารพาณิชย์
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Abstract 
 
 This research study aimed to (1) examine the personal factors of commercial bank 
customers in Bang Phli District, Samut Prakan Province; (2) study the service quality of 
commercial banks in Bang Phli District, Samut Prakan Province; (3) investigate customer loyalty 
toward commercial banks in the area; (4) compare customer loyalty by personal factors; and (5) 
examine the influence of service quality on customer loyalty toward commercial banks in Bang 
Phli District, Samut Prakan Province. The sample group consisted of 400 participants. A 
questionnaire was used as the tool for data collection. The statistics employed in the data analysis 
included frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple correlation coefficients. 
The findings revealed that 1) The commercial bank customers in Bang Phli District, Samut Prakan 
Province were predominantly female, aged between 31–40 years, held a bachelor’s degree, 
worked in the private sector, had a monthly income of 15,000–30,000 baht, and had been 
customers of the bank for over 10 years. 2) The overall quality of service provided by commercial 
banks in Bang Phli District was rated at the highest level. Key aspects included tangibility of 
services, responsiveness, assurance, customer understanding, and reliability. 3) The level of 
customer loyalty towards commercial banks in Bang Phli District was generally high, both in terms 
of attitudinal and behavioral loyalty. 4) The comparison of customer loyalty based on personal 
factors revealed that age, educational level, occupation, monthly income, and duration of being 
a bank customer significantly influenced customer loyalty at the 0.05 level of statistical 
significance. and 5) Service quality dimensions including customer understanding, tangibility, 
reliability, and responsiveness had a statistically significant influence on customer loyalty at the 
0.05 level. 
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บทน า 
 ในยุคที่เศรษฐกจิและสงัคมเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ ธุรกจิธนาคารพาณิชย์ต้องเผชญิกบัการ
แข่งขนัทีรุ่นแรง โดยเฉพาะการใหบ้รกิารทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ทีห่ลากหลายและ
ซับซ้อนมากขึ้น (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2566) การพัฒนาเทคโนโลยีทางการเงิน (Financial 
Technology) ได้เปลี่ยนรูปแบบการให้บรกิารจากการใช้สาขาเป็นหลกัไปสู่การให้บรกิารผ่านช่องทาง
ดจิทิลั เช่น แอปพลเิคชนับนมอืถอืและอนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้ (สมหวงั วทิยาปัญญานนท์, 2564) สง่ผลให้
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเปลีย่นไป และเกดิความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารในระดบัทีส่งูขึน้ พืน้ทีอ่ าเภอ
บางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ ถอืเป็นเขตเศรษฐกจิส าคญัของประเทศ ดว้ยเป็นทีต่ ัง้ของสนามบนิสุวรรณ
ภูมแิละนิคมอุตสาหกรรมหลกัหลายแห่ง (ส านักงานสถติแิห่งชาติ, 2566; องค์การบรหิารส่วนจงัหวดั
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สมุทรปราการ, 2566) การขยายตวัของชุมชนและกจิกรรมทางเศรษฐกจิในพืน้ทีน่ี้ท าใหธ้นาคารพาณิชย์
จ านวนมากเข้ามาเปิดสาขาเพื่อให้บริการทางการเงิน ส่งผลให้เกิดการแข่งขนัอย่างเข้มข้นทัง้จาก
ธนาคารแบบดัง้เดมิและผูใ้หบ้รกิารทางการเงนิรูปแบบใหม่ เช่น ฟินเทคและแพลตฟอร์มดจิทิลั  ขอ้มูล
จากธนาคารแห่งประเทศไทย (2567) ชี้ใหเ้หน็ว่าคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธอ์ย่างมนีัยส าคญักบั
การรกัษาฐานลูกคา้ โดยเฉพาะในกลุ่มคนรุ่นใหม่และผูป้ระกอบการ SMEs ซึ่งเป็นกลุ่มลูกคา้ส าคญัของ
พืน้ทีบ่างพล ีดงันัน้ ธนาคารพาณิชยจ์งึจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพบรกิารเพือ่สร้าง
ความภกัดขีองลูกคา้ 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry 
(1988) ซึ่งพฒันาแบบจ าลอง SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มติ ิได้แก่ ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
ความเชื่อถือได้ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) และ
การเอาใจใส่ (Empathy) ส่วนความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) อธิบายได้ในสองมิติ ได้แก่ 
ความภกัดีด้านทศันคติ (Attitudinal Loyalty) และความภกัดีด้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) ซึ่ง
ลว้นเป็นปัจจยัส าคญัต่อความสามารถในการแขง่ขนัขององคก์ร 
 จากเหตุผลดงักล่าว ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจที่จะศกึษาเรื่อง “คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความ
ภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ในพืน้ที่อ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ” เพื่อศกึษาระดบัคุณภาพ
การบรกิาร ระดบัความภกัดขีองลูกคา้ และความสมัพนัธ์ระหว่างสองปัจจยัดงักล่าว เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
ในการพฒันาคุณภาพบรกิารของธนาคารพาณิชยใ์นพืน้ทีต่่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี จังหวัด
สมุทรปราการ 
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี จังหวัด
สมุทรปราการ 
 3. เพือ่ศกึษาความภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นพืน้ทีอ่ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ 
 4. เพื่อเปรียบเทียบความภักดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี จังหวัด
สมุทรปราการจ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
 5. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นพืน้ทีอ่ าเภอ
บางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ 
 
สมมติฐานของการวิจยั 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ
แตกต่างกนัมคีวามภกัดแีตกต่างกนั 
 2. คุณภาพการบรกิารต่างกนัส่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้าธนาคารพาณิชยใ์นพื้นทีอ่ าเภอบาง
พล ีจงัหวดัสมุทรปราการแตกต่างกนั 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้มุ่งศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ใน
พืน้ทีอ่ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ โดยศกึษาคุณภาพการบรกิารตามแนวคดิ SERVQUAL ของ 
Parasuraman et al. (1988) ที่ประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือได้ การ
ตอบสนอง ความมัน่ใจ และความเขา้ใจลูกคา้ รวมถงึศกึษาความภกัดขีองลูกคา้ตามแนวคดิของ Oliver 
(1999) ในด้านทศันคติและพฤติกรรม กลุ่มตวัอย่างคอืผู้ใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์ในอ าเภอบางพลี 
จงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 400 คน ซึ่งไดจ้ากการค านวณตามสูตรของ Cochran (1977) โดยศกึษา
จากธนาคารพาณิชย ์5 แห่ง และเกบ็ขอ้มลูระหว่างเดอืนกุมภาพนัธถ์งึเมษายน พ.ศ. 2568 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) เป็นแนวคดิที่มคีวามส าคญัอย่างยิง่ในภาคธุรกจิบรกิาร 
โดยมนีกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้ านิยามทีส่ะทอ้นมุมมองและบรบิททีแ่ตกต่างกนั Sedjai Asma (2018) 
อธบิายว่าคุณภาพการบรกิารคอืผลทีเ่กดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่างบรกิารทีลู่กคา้คาดว่าจะได้รบักบั
บรกิารทีลู่กคา้ไดร้บัจรงิ ซึง่การประเมนิคุณภาพบรกิารมกัเป็นเรื่องยาก เนื่องจากกระบวนการใหบ้รกิาร
และการบรโิภคมกัเกิดขึ้นพร้อมกนั อกีทัง้ยงัเป็นการสะท้อนทศันคติของลูกค้าผ่านประสทิธิภาพของ
กระบวนการและเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการให้บรกิาร คุณภาพการบรกิารเป็นความรูแ้ละความเขา้ใจเกี่ยวกบั
การบริการ ซึ่งเกี่ยวข้องกับการรับรู้ของทัง้ผู้ให้บริการและลูกค้า โดยหากมีการจัดการอย่างมี
ประสทิธภิาพ ย่อมส่งผลให้ลูกค้ารบัรู้ถงึคุณภาพที่ดีของบรกิารนัน้ Crosby (1988) ให้ความหมายว่า
คุณภาพการบริการคือการให้บริการที่ปราศจากข้อผิดพลาด สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รบับริการได้อย่างแม่นย า และยงัสามารถเข้าใจความต้องการของผู้รบับริการได้อีกด้วย Zineldin 
(1996) กล่าวว่าคุณภาพการบรกิารคอืประสบการณ์ทีลู่กค้าได้รบัหลงัจากใช้บรกิาร ซึ่งจะเปรยีบเทียบ
กบัความคาดหวงัเดมิ หากสอดคล้องหรอืตรงกนั ลูกค้าจะเกดิความพงึพอใจและมแีนวโน้มกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าอกีครัง้ สว่น Wisher และ Corney (2001) ใหค้วามเหน็ว่าคุณภาพการบรกิารเป็นการตดัสนิใจ
หรอืวนิิจฉัยเกี่ยวกบัความเป็นเลิศของการให้บรกิาร โดยมกัศึกษาในกรอบของ SERVQUAL ซึ่งวดั
ความต่างระหว่างการคาดหวังกับการรับรู้ของลูกค้า เช่นเดียวกับ Schmenner (1995) ที่กล่าวว่า
คุณภาพบรกิารเกดิจากผลต่างระหว่างการรบัรู้ที่ลูกค้าได้รบัจรงิ กบัค่าคาดหวงัที่ลูกค้าตัง้ไว้ หากการ
รบัรู้ต ่ากว่าความคาดหวงั แสดงว่าการให้บรกิารยงัไม่มคีุณภาพเพยีงพอ แต่หากการรบัรู้สูงกว่าความ
คาดหวงั ย่อมแสดงถงึคุณภาพที่ดขีองบรกิาร ในท านองเดยีวกนั Parasuraman, Zeithaml และ Berry 
(1988) ก็ได้อธบิายไว้อย่างชดัเจนว่า คุณภาพการบรกิารคอืความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของ
ลูกค้าก่อนการรบับรกิาร กบัการรบัรู้ที่เกิดขึ้นจรงิหลงัจากได้รบับรกิาร โดยหากการรบัรู้ในเชิงบวก
มากกว่าความคาดหวงั กส็ามารถพจิารณาไดว้่าลูกคา้ไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพด ี
 ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ได้เสนอ
แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) โดยอธบิายว่า คุณภาพการบรกิารเกดิจากการ
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เปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนใชบ้รกิารกบัการรบัรูท้ีไ่ดร้บัจรงิหลงัการใชบ้รกิาร หาก
การรบัรู้สูงกว่าความคาดหวงัจะถอืว่าเป็นบรกิารที่มคีุณภาพ แนวคดินี้น าไปสู่การพฒันาแบบจ าลอง 
SERVQUAL ไดแ้ก่ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ สิง่ทีจ่บัต้องหรอืมองเหน็ได ้เช่น อาคาร
สถานที่ ความสะอาด อุปกรณ์ และบุคลกิภาพของพนักงาน ซึ่งสะท้อนภาพลกัษณ์และมาตรฐานของ
องคก์ร 
 2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้อง 
สม ่าเสมอ และตรงตามค ามัน่สญัญา ซึง่ลูกคา้มองว่าเป็นองคป์ระกอบส าคญัทีสุ่ดของคุณภาพบรกิาร 
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถงึ ความรวดเรว็และความเต็มใจในการ
ใหบ้รกิาร การช่วยเหลอื และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างมปีระสทิธภิาพ 
 4. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถงึ ความรู ้ความสามารถ และความสุภาพ
ของพนกังาน ทีช่่วยสรา้งความมัน่ใจและความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้ในการใชบ้รกิาร 
 5. การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) คอื การให้บรกิารที่ค านึงถงึความต้องการเฉพาะของ
ลูกคา้แต่ละราย รวมถงึความเอาใจใส ่การใหข้อ้มลูทีช่ดัเจน และการปฏบิตัอิย่างเป็นมติร 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของลูกค้า 
 ความภกัดขีองลูกคา้ (Customer Loyalty) หมายถงึ ความมุ่งมัน่อย่างต่อเนื่องของลูกค้าในการ
เลอืกซื้อสนิคา้ หรอืใชบ้รกิารจากองคก์รใดองคก์รหนึ่งอย่างสม ่าเสมอ แมจ้ะมตีวัเลอืกอื่นในตลาด โดย
ความภกัดนีี้สามารถแสดงออกไดท้ัง้ในดา้นพฤตกิรรมและทศันคต ิกล่าวคอื ลูกคา้มแีนวโน้มทีจ่ะซื้อซ ้า 
แนะน าให้ผู้อื่นใช้ และมคีวามผูกพนัทางอารมณ์หรอืเชิงจิตวทิยากบัแบรนด์หรอืองค์กรนัน้ ๆ ความ
จงรกัภกัดขีองลูกค้าไม่ใช่แค่การเลอืกใช้สนิค้าและบรกิารของแบรนด์เดมิซ ้า ๆ เท่านัน้ แต่ยงัหมายถงึ
การทีลู่กคา้ยอมปฏเิสธขอ้เสนอจากคู่แข่งทีอ่าจจะดกีว่า เรว็กว่า หรอืราคาถูกกว่า เพื่อคงการเป็นลูกคา้
กบัแบรนด์เดมิอย่างมัน่คง ขณะที ่Jacoby และ Kyner (1973) รวมถงึ Tellis (1988) ไดเ้สนอว่า ความ
ภกัดขีองลูกค้าแสดงออกผ่านพฤตกิรรมการซื้อซ ้าและการสนับสนุนผลิตภณัฑ์หรอืบรกิารใหม่ ๆ ซึ่ง
สะทอ้นถงึความพงึพอใจทีลู่กค้ามตี่อประสบการณ์ทีไ่ดร้บั Oliver (1997) เสรมิว่า ความจงรกัภกัดีของ
ลูกคา้เป็นความมุ่งมัน่อย่างจรงิจงัที่จะซื้อหรอืใช้บรกิารจากแบรนด์เดมิอย่างต่อเนื่องในอนาคต แมจ้ะมี
อทิธพิลจากปัจจยัภายนอก เช่น สถานการณ์ทางตลาดหรอืขอ้เสนอของคู่แขง่ Reichheld และ Schefter 
(2000) ชีใ้หเ้หน็ว่า ความภกัดขีองลูกคา้สง่ผลส าคญัต่อความส าเรจ็ของธุรกจิ เพราะช่วยลดตน้ทุนในการ
หาลูกค้าใหม่ และเสรมิสร้างฐานลูกค้าเดมิอย่างยัง่ยนื ความภกัดตี่อแบรนด์คอืความชอบที่มตี่อชื่อแบ
รนด์ ซึ่งเกดิจากการรบัรูใ้นคุณภาพของแบรนด์ มากกว่าทีจ่ะเป็นผลจากปัจจัยด้านราคา Bloemer และ 
Kasper (1995) รวมถงึ Ballester และ Aleman (2001) เหน็ว่า ความภกัดตี่อแบรนด์ยงัสามารถสะทอ้น
ถึงรสนิยม นิสยั และทศันคติของผู้บริโภคที่มีต่อแบรนด์นัน้ ๆ ได้อีกด้วย ซึ่งแสดงให้เห็นว่าความ
จงรกัภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการซื้อซ ้าเท่านัน้ แต่ยงัรวมถึงความรู้สึกผูกพนัและคุณค่าทาง
อารมณ์ทีลู่กคา้มตี่อแบรนดใ์นระยะยาว 
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 ความภกัดขีองลูกคา้เป็นแนวคดิที่ส าคญัในงานด้านการตลาดและการบรหิารความสมัพนัธ์กบั
ลูกคา้ โดยเฉพาะในภาคบรกิาร Oliver (1999) อธบิายว่า ความภกัดขีองลูกคา้ (Customer Loyalty) คอื
ความมุ่งมัน่ในระดบัสูงของลูกค้าในการซื้อหรอืใช้บรกิารจากองค์กรเดมิอย่างต่อเนื่อง แมจ้ะมปัีจจยัล่อ
ตาล่อใจจากคู่แข่ง โดยความภกัดีนี้เกิดขึ้นจากกระบวนการประเมนิความพงึพอใจในประสบการณ์ที่
ไดร้บั จนกลายเป็นทศันคตใินเชงิบวกและพฤตกิรรมทีแ่สดงออกอย่างต่อเนื่อง Dick และ Basu (1994) 
ไดก้ล่าวถงึแนวคดิเกีย่วกบัความภกัดขีองลูกคา้ โดยแบ่งออกเป็น 2 สว่น ไดแ้ก่ 
 1. ความภกัดดีา้นทศันคติ คอืความรูส้กึผูกพนัหรอืความชื่นชอบของลูกค้าในระดบัจติใจต่อแบ
รนด์หรอืองค์กร มลีกัษณะเป็นความตัง้ใจที่จะแนะน าแบรนด์หรอืกลบัมาใช้บรกิารอกีในอนาคต ความ
ภักดีลักษณะนี้มักเกิดจากความเชื่อมัน่ ความพึงพอใจ หรือภาพลักษณ์ในเชิงบวกที่สะสมจาก
ประสบการณ์หลายครัง้ 
 2. ความภกัดดี้านพฤตกิรรม หมายถงึ การกระท าที่แสดงออกอย่างสม ่าเสมอ เช่น การซื้อซ ้า 
การใช้บรกิารซ ้า หรอืไม่เปลี่ยนไปใช้บรกิารจากคู่แข่ง แม้ในกรณีที่มขีอ้เสนอที่ดีกว่า ความภกัดีด้าน
พฤตกิรรมมกัเป็นผลของความสะดวก ความคุน้ชนิ หรอืผลประโยชน์ทีไ่ดร้บั 
 ข้อมูลเก่ียวกบัธรุกิจธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอบางพลี 
 ตามพระราชบญัญตัธิุรกจิสถาบนัการเงนิ พ.ศ. 2551 และประกาศของธนาคารแห่งประเทศไทย 
(2566) ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยแบ่งออกเป็นธนาคารที่จดทะเบยีนในประเทศและต่างประเทศ 
โดยเฉพาะในพื้นที่อ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ มกีารด าเนินกจิการของธนาคารพาณิชย์ที่จด
ทะเบียนในประเทศไทยหลายแห่ง เช่น ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
ธนาคารกสกิรไทย และธนาคารไทยพาณิชย ์ซึง่ใหบ้รกิารแก่ทัง้ลูกคา้รายย่อยและภาคธุรกจิ 
 บรกิารหลกัของธนาคารพาณิชย์สามารถจ าแนกออกเป็น 5 ประเภทส าคญั ได้แก่  บรกิารด้าน
ฝากเงนิ บรกิารสนิเชื่อ บรกิารช าระเงนิ บรกิารบตัรเครดติ และบรกิารดา้นการลงทุน  
 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 กุลนท ีเลาหะกุล และทพิย์รตัน์ เลาหวเิชยีร (2563) งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่ง และวเิคราะหอ์ทิธพิลของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารต่อความ
จงรกัภกัด ีโดยใชก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย ในพืน้ทีเ่ขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า 
ตวัแปรดา้นอาชพีและรายไดส้่งผลต่อความจงรกัภกัดอีย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 ขณะทีเ่พศ อายุ 
และระดบัการศกึษาไม่มคีวามแตกต่างอย่างมนีัยส าคญั นอกจากนี้ การรบัรู้คุณภาพบรกิารด้านความ
เป็นรปูธรรม การสรา้งความมัน่ใจ และการดแูลเอาใจใส ่มอีทิธพิลอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ โดยสามารถอธบิายความแปรปรวนของความจงรกัภกัดไีดร้อ้ยละ 42.6 
 จนัทกานต์ ตนัเจรญิ (2564) การศกึษานี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาความภกัดีในการใช้บริการ
สนิเชื่อเพือ่ทีอ่ยู่อาศยัของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 400 คน ผลการวเิคราะห์พบว่า ปัจจยัดา้นบุคลกิภาพ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 
รายได้ และประเภทที่อยู่อาศยั ส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บรกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านองค์กร และด้านความ
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รบัผดิชอบต่อสงัคม รวมถงึปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร ได้แก่ การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความ
เชื่อมัน่ และการเขา้ใจลูกคา้ กม็ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้ในระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 
 จริายุ อกัษรด ี(2564) ไดศ้กึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจของลูกคา้ 
และการรบัรู้คุณค่า มอีทิธพิลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร โดยคุณภาพการบรกิารด้าน
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) มอีทิธพิลมาก
ทีสุ่ด 
 สุรยีพ์ร เหมอืงหลิง่ (2564) ไดศ้กึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์องค์กรที่มี
ต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า 
คุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์องค์กรมอีทิธพิลทางบวกต่อความภกัดขีองลูกค้า โดยคุณภาพการ
บรกิารดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า (Empathy) และดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) มี
อทิธพิลมากทีสุ่ด 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 ด าเนินการศกึษาวจิยันี้เป็น การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยการใช้ วธิเีก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมายด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งเป็นแบบสอบถาม ออนไลน์ 
(Google Form) 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้ คอื ลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี 
จงัหวดัสมุทรปราการ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน โดยธนาคารพาณิชย์ในการศกึษาครัง้นี้ 
ประกอบด้วย 5 ธนาคาร ได้แก่  ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ 
ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงศรอียุธยา  
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์ในพื้นทีอ่ าเภอบางพล ี
จงัหวดัสมุทรปราการ ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ผูว้จิยัจงึใชส้ตูรของ Cochran (1977)ทัง้สิน้ 
400 คน 
 การวเิคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม จากการวเิคราะหค์่าสถติ ิไดด้งันี้ 
 1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการน าเสนอขอ้มูลทีเ่กีย่วกบัการรวบรวมและ
น ามาบรรยายถึงลักษณะของข้อมูลที่เก็บมาได้เพื่อน ามาค านวณหาค่า ค่าร้อยละ (Percentage) ค่า
เบีย่งเบน (Standard Division) ค่าเฉลีย่ 
 2.สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน โดยการใช้
วิธีการทดสอบ t-test วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) การถดถอย
พหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจยั 
 1. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี 
จงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า เพศหญงิ อายุระหว่าง 31-40 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนกังาน
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บรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,000 - 30,000 บาท และเป็นลูกคา้ของธนาคารเป็นลูกค้า 10 ปี
ขึน้ไป 
 2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี 
จงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ความเป็นรปูธรรมของบรกิารมคี่าเฉลีย่สูงสุด 
รองลงมาการตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า และข้อที่มี
ค่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 
 ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร พบว่า ภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมากทีสุ่ดคอืธนาคารมี
เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการให้บริการ  พนักงานธนาคารแต่งกายสุภาพเรียบร้อยและมี
บุคลกิภาพทีด่ ีธนาคารมป้ีายประชาสมัพนัธแ์ละเอกสารเผยแพร่ขอ้มลูทีช่ดัเจนและเขา้ใจง่าย และขอ้ทีม่ี
ค่าเฉลีย่ต ่าสุด คอืธนาคารมสีิง่อ านวยความสะดวกทีเ่พยีงพอส าหรบัลูกคา้ เช่น ทีน่ัง่รอ น ้าดื่ม ทวีี เป็น
ตน้ 
 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด พนักงานธนาคารมคีวาม
กระตอืรอืรน้ในการแก้ไขปัญหาใหลู้กคา้ รองลงมาพนักงานธนาคารแจง้ใหลู้กคา้ทราบอย่างชดัเจนว่าจะ
ไดร้บับรกิารเมื่อใด พนักงานธนาคารพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารลูกคา้ไดท้นัท ีพนักงานธนาคารไม่ปฏเิสธทีจ่ะ
ใหบ้รกิารลูกคา้ แมจ้ะเป็นช่วงเวลาทีม่ลีูกคา้จ านวนมาก และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื พนักงานธนาคาร
ใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ 
 ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก พนกังานธนาคารใหบ้รกิารดว้ยความ
ซื่อสตัยแ์ละน่าเชื่อถอื พนักงานธนาคารใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพและเป็นมติร  รองลงมาคอื ลูกคา้รูส้กึ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรมกบัธนาคาร พนักงานธนาคารสามารถตอบค าถามและใหค้ าแนะน าแก่ลูกค้า
ได้อย่างถูกต้อง และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสุด คือพนักงานธนาคารมีความรู้และความสามารถในการ
ใหบ้รกิาร 
 ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าภาพรวมอยู่ในระดบัมาก พนักงานธนาคารเข้าใจความต้องการ
เฉพาะของลูกคา้ รองลงมาคอื พนักงานธนาคารจดจ าลูกคา้ได ้ธนาคารค านึงถงึผลประโยชน์ของลูกค้า
เป็นหลกั ธนาคารมเีวลาเปิด-ปิดที่สะดวกส าหรบัลูกคา้ และขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยต ่าสุด คอื ธนาคารให้ความ
สนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล 
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ธนาคารใหบ้รกิารไดถู้กต้องตัง้แต่ครัง้แรก รองลงมาเท่ากนัคอืธนาคารสามารถแก้ไขปัญหาใหก้บัลูกค้า
ได้ตามที่สญัญาไว้ ธนาคารให้บรกิารได้ตรงตามเวลาที่ก าหนด ธนาคารเก็บ รกัษาขอ้มูลของลูกค้าได้
อย่างถูกต้องและเป็นความลบั และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ธนาคารใหบ้รกิารไดต้รงตามทีส่ญัญาไวก้บั
ลูกคา้ 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดบัความภักดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี 
จงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า ภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยความภกัดดีา้นทศันคตมิคี่าเฉลี่ย
สงูกว่า ความภกัดดีา้นพฤตกิรรม 
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 ความภกัดดี้านทศันคติภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคีวามเชื่อมัน่และไว้วางใจในธนาคารแห่งนี้ 
รองลงมามคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารธนาคารแห่งนี้ต่อไปในอนาค รูส้กึพงึพอใจกบัการใชบ้รกิารธนาคาร
แห่งนี้ รูส้กึผกูพนักบัธนาคารแห่งนี้ และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอืท่านมคีวามรูส้กึทีด่ตี่อธนาคารแห่งน้ี 
 ความภักดีด้านพฤติกรรมภาพรวมอยู่ในระดับมาก ใช้บริการธนาคารแห่งนี้อย่างต่อเนื่อง 
รองลงมาคอื การใชบ้รกิารธนาคารแห่งนี้ในหลากหลายผลติภณัฑ ์ยนิดทีีจ่ะแนะน าธนาคารแห่งนี้ใหก้บั
บุคคลอื่น ใชบ้รกิารธนาคารแห่งนี้เป็นประจ า และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ท่านจะปกป้องธนาคารแห่งนี้
เมื่อมผีูอ้ื่นกล่าวถงึในทางลบ 
 4. ผลการเปรียบเทียบความภักดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี จงัหวดั
สมุทรปราการ  
 สมมตฐิานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอ
บางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน และระยะเวลา
การเป็นลูกค้าของธนาคารแตกต่างกนัมีความภกัดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี 
จงัหวดัสมุทรปราการแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่
อ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า การรูจ้กัและเขา้ใจของลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ความเชื่อใจไวว้างใจ และการตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นพื้นที่
อ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

การอภิปรายผลการวิจยั 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 
ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ มคีวามแตกต่างกนั 
สง่ผลใหค้วามภกัดขีองลูกคา้แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่แสดงให้เหน็ว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมและความรูส้กึผูกพนัของลูกคา้ทีม่ตี่อธนาคารพาณิชย์ ความภกัดขีอง
ลูกคา้เกดิขึน้จากปัจจยัหลายด้านทัง้ด้านบุคลกิภาพ ประสบการณ์ และความพงึพอใจในการรบับรกิาร 
ซึง่ปัจจยัสว่นบุคคลสามารถเป็นพืน้ฐานทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าหรอืแนะน าผูอ้ื่นใหใ้ช้
บรกิาร ลูกคา้ทีม่อีายุหรอืประสบการณ์ทางการเงนิมากกว่า อาจมแีนวโน้มยดึตดิกบัแบรนด์หรอืสถาบนั
การเงนิที่ตนเชื่อมัน่อยู่แล้ว ขณะที่ลูกค้าที่ มรีายได้สูงหรอืระดบัการศกึษาสูง อาจมคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการมากขึ้น และแสดงความภักดีเมื่อได้รับบริการที่ตอบสนองความต้องการอย่าง
เหมาะสม และระยะเวลาการเป็นลูกค้า ก็มผีลอย่างมนีัยส าคญัต่อความภกัด ีผู้ที่ใช้บรกิารมาเป็นระยะ
เวลานานมกัจะมคีวามผูกพนักบัธนาคารมากกว่าผู้ทีเ่พิง่มาใชบ้รกิาร เนื่องจากเกดิความคุ้นเคย ความ
ไวว้างใจ และความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงนิ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กุลนท ีเลาหะกุล 
และทพิย์รตัน์ เลาหวเิชยีร (2563) ที่ศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกค้าธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขต
บางเขน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล เช่น รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและอาชพี มผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้อย่าง
มนียัส าคญัทางสถติ ิและงานวจิยัของ จนัทกานต ์ตนัเจรญิ (2564) ทีศ่กึษาความภกัดขีองลูกคา้ธนาคาร
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กรุงศรอียุธยา สาขาโอเชีย่นชุมพร พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืน มผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 2. คุณภาพการบรกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความเชื่อใจ
ไวว้างใจ และการตอบสนองต่อลูกคา้ มผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นพืน้ทีอ่ าเภอบางพล ี
จงัหวดัสมุทรปราการ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 แสดงให้เหน็ว่า การให้บรกิารที่สามารถ
สร้างความไว้วางใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างเหมาะสมจะส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารซ ้า รวมถงึการบอกต่อไปยงัผูอ้ื่น คุณภาพการบรกิารสามารถจ าแนกออกเป็นหลายมติ ิและแต่ละ
มติมิผีลต่อการประเมนิของลูกค้า ซึ่งหากไดร้บับรกิารทีด่ใีนด้านความเชื่อถอื ความเอาใจใส่ และความ
ชดัเจนของบรกิาร จะส่งผลโดยตรงต่อความภกัดี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จริายุ อกัษรด ี(2564) ได้
ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นความ
เชื่อถอืไว้วางใจได้ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร และงานวจิยัของ สุรยีพ์ร เหมอืงหลิง่ (2564) ไดศ้กึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร
และภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
เชยีงใหม่ ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธพิลทางบวกต่อความภกัดี
ของลูกคา้ โดยคุณภาพการบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
 1. ธนาคารพาณิชย์ควรพฒันาบุคลากรให้มทีกัษะในการ “เขา้ใจและเขา้ถงึความต้องการของ
ลูกคา้” อย่างแทจ้รงิ เพือ่สรา้งความสมัพนัธท์ีด่แีละสง่เสรมิความภกัดใีนระยะยาว 
 2. ควรปรบัปรุงความเป็นรูปธรรมของบรกิาร เช่น การจดัสถานที่ให้เป็นระเบียบเรยีบร้อย มี
ความทนัสมยั และระบบการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน เป็นมติรกบัผูใ้ชบ้รกิาร 
 3. ธนาคารควรส่งเสรมิความน่าเชื่อถอื และความไวว้างใจผ่านการใหข้อ้มูลทีถู่กต้อง การรกัษา
ค ามัน่สญัญา และการปฏบิตัติ่อลูกคา้อย่างยุตธิรรม 
 4. ควรพฒันาระบบตอบสนองความต้องการของลูกคา้ให้รวดเรว็ มปีระสทิธภิาพ และสามารถ
แกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดท้นัเวลา เพือ่ลดความไม่พงึพอใจและเพิม่ความจงรกัภกัด ี
 ข้อเสนอแนะเพื่อการศึกษาครัง้ต่อไป 
 1. ควรศกึษาความภกัดขีองลูกคา้โดยใชว้ธิวีจิยัเชงิคุณภาพเพิม่เตมิ เช่น การสมัภาษณ์เชงิลกึ  
หรอืการสนทนากลุ่มเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึดา้นพฤตกิรรม ความรูส้กึ และแรงจงูใจของลูกคา้ 

2. ควรขยายพื้นที่การศึกษาให้ครอบคลุมหลายอ าเภอ หรือหลายจังหวัดเพื่อให้สามารถ
เปรยีบเทยีบลกัษณะความภกัดขีองลูกคา้ในแต่ละพืน้ทีไ่ดอ้ย่างหลากหลายและครอบคลุมยิง่ขึน้ 
 3. ควรพจิารณาศกึษาปัจจยัอื่น ๆ ทีอ่าจมผีลต่อความภกัด ีเช่น การตลาดแบบดจิทิลั การรบัรู้
แบรนด ์หรอืประสบการณ์ผูใ้ชบ้รกิาร เพือ่เพิม่มติใินการวเิคราะห์ 
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 4. ควรศึกษาเปรียบเทียบระหว่างธนาคารพาณิชย์แต่ละประเภท เช่น ธนาคารของรัฐกับ
ธนาคารเอกชน เพือ่ดคูวามแตกต่างดา้นกลยุทธก์ารสรา้งความภกัด ี
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