
คณุภาพการให้บริการและส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของผูใ้ช้บริการธนาคารกรงุเทพ สาขาปะเหลียน จงัหวดัตรงั 

The quality of service and marketing mix have influenced the loyalty of 
Bangkok Bank's customers, Palian Branch, Trang Province. 

 
                 ชไมพร เทีย่งธรรม 

        
บทคดัย่อ 

 
ในการท าการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารและส่วนประสมทางการตลาดที่มอีทิธพิลต่อ

ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา
คุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงัและเพื่อศึกษาส่วน
ประสมทางการตลาดที่มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพสาขาปะเหลยีน
จงัหวดัตรงัโดยมสีมมตฐิานของการวจิยัดงันี้คอืส่วนประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อควาภกัดี
ของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลียน จงัหวัดตรงั  และคุณภาพการบริการของ
ธนาคารมอีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงัโดย
ผู้วจิยัได้ก าหนดขอบเขตของการศกึษาดงันี้เนื้อหาในการศกึษาครัง้นี้จะท าการศกึษาคุณภาพ
การให้บรกิารและส่วนประสมทางการตลาดที่มอีิทธพิลต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารธนาคาร
กรุงเทพสาขาปะเหลียนจังหวัดตรังโดยใช้ปจัจัยส่วนประสมการตลาดบริการ หรือ 7’Ps
ประกอบด้วยปจัจยัด้านผลิตภัณฑ์ ปจัจยัด้านราคา ปจัจยัด้านสถานที่หรอืช่องทางการจดั
จ าหน่าย ปจัจยัด้านการส่งเสรมิการตลาดปจัจยัด้านบุคลากรปจัจยัด้านกระบวนการให้บรกิาร
ปจัจยัด้านการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ แนวคดิคุณภาพบรกิาร จ านวน 5 ด้าน
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความไวว้างใจด้านการตอบสนองลูกคา้ ด้านการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และด้านใส่ใจลูกค้า และแนวคดิความจงรกัภกัด ีจ านวน 2 ด้าน ได้แก่ 
ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อและดา้นการซือ้ซ ้า ท าใหท้ราบถงึคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของ
พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลียน ในจงัหวดัตรงั ให้ผู้ใช้บรกิารมคีวามพึงพอใจใน
บรกิารทีไ่ดร้บัมากยิง่ขึน้ 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this study is to study the quality of service and market mix that 
influences customer loyalty. Bangkok Bank's Phalian Branch, Trang Province. The 
research hypothesis is as follows: The marketing mix influences the loyalty of Bangkok 
Bank's customers at Palian Branch, Trang Province, and the quality of its services 
influences the loyalty of Bangkok Bank's customers. Trang Province researchers have 
determined the scope of the study. The study will investigate service quality and market 
mix influencing loyalty of Bangkok Bank's customers at Palian Branch, Trang Province, 
using 7'Ps in terms of productivity, pricing, location and distribution channels. In terms 
of marketing promotion, human resources, physical characterization, quality of service 
concept in five areas: customer satisfaction, customer confidence and customer care 
and loyalty. As well as repeat purchasing, Bangkok Bank's service quality at Palian 
Branch in Trang Province will help improve the quality of service provided by Bangkok 
Bank's employees in Trang Province. 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ในการด าเนินธุรกิจนัน้ผู้ประกอบการทุกประเภทต้องเผชิญกับภาวการณ์แข่งขนัที่

รนุแรงมผีลท าใหป้ระเภทธุรกจิต่างๆรวมถงึธุรกจิดา้นการบรกิารต้องพยายามพฒันากลยุทธก์าร
แข่งขนัเพื่อใหส้ามารถแข่งขนัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลพยายามรกัษาสถานภาพ
ของการแข่งขนัของตนเองให้อยู่ในระดบัที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั ตลอดจนต้องสรา้งภาพพจน์ที่ด ี
ใหเ้ป็นทีย่อมรบัของผูใ้ชบ้รกิาร พฒันาปรบัปรงุแกไ้ขการบรกิารของตนเองอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้
ลกูคา้เกดิความพงึพอใจสูงสุด อนัจะน าไปสู่ความจงรกัภกัดต่ีอธุรกจิต่อไป (รงัสติรา สงัขอ์ร่าม, 
2550) เพราะการสรา้งความจงรกัภกัดเีป็นประเดน็ทีต่้องใหค้วามส าคญัธุรกจิใดทีส่ามารถสรา้ง
ความจงรกัภกัคใีนตราสนิค้าใหเ้กดิขึน้ในใจของผูบ้รโิภคแล้วนัน้จะท าให้ตนัทุนการท ากจิกรรม
ทางการตลาดต ่าลง เนื่องจากผูบ้รโิภคมคีวามเชื่อมัน่ช่วยลดระยะเวลาในการตดัสนิใจซือ้สนิค้า
และบรกิาร มกีารบอกปากต่อปากกบัคนรูจ้กัท าให้ธุรกจิมคีวามยัง่ยนือกีทัง้ยงัสามารถใช้ความ
จงรกัภกัดกีบัการขยายสนิคา้หรอืบรกิารใหม่ อนัจะส่งผลต่อการประสบความส าเรจ็อย่างยัง่ยนื
ของธุรกจิ (พริยิะ แก้ววเิศษ, 2554) เนื่องจากในภาวะเศรษฐกจิที่มกีารแข่งขนักนัอย่างรุนแรง
ดงักล่าว การบรหิารงานและ การด าเนินงานของกจิการต่าง ๆมคีวามส าคญัต่อผูบ้รโิภคในการ



ตดัสนิใจซื้อสนิค้าหรอืบรกิาร เป็นอย่างยิง่ เพราะท าให้ผู้บรโิภคเกิดความเชื่อมัน่ เกิดความ
ไวว้างใจในการบรโิภค อกีทัง้ยงัสามารถลดปญัหาต่าง ๆ ในการตดัสนิใจซือ้ได้ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งกิจการซึ่งต้องอาศัยชื่อเสียง ด้านความน่าเชื่อถือ เป็นฐานส าคัญในการตัดสินใจของ
กลุ่มเป้าหมาย ดงัเช่นธุรกจิด้านการเงนิและการธนาคาร (ภทัราวด ีธนาจนิตากุล,2555) จาก
ขอ้มูลที่กล่าวมาขา้งต้นแสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพการให้บรกิารและส่วนประสมทางการตลาดที่มี
อิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลียน จงัหวัดตรงั โดยมี
เจตนารมณ์ของการเป็น “เพื่อนคู่คดิ มติรคู่บ้าน” เคยีงขา้งลูกค้าและสงัคมไทยเสมอมาโดยให้
ความส าคญักบัการเป็นพนัธมติรเพื่อนคู่คิดและการสร้างความสมัพนัธ์ที่ยาวนานด้วยความ
จรงิใจจากรุ่นสู่รุ่น รวมทัง้ความรบัผดิชอบต่อสงัคม สิง่แวดลอ้ม และการมธีรรมาภบิาลธนาคาร
มุ่งหน้าสร้างความเป็นเลศิในด้านการประกอบกจิการที่ดแีละมคีุณธรรม  จงึมคีวามสนใจที่จะ
ท าการศึกษาถงึคุณภาพการให้บรกิารและส่วนประสมทางการตลาดที่มอีิทธพิลต่อความภกัดี
ของผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลียน จงัหวดัตรงัซึ่งผลการวิจยัดังกล่าวจะเป็น
ประโยชน์ในการวางแผน ปรบัปรงุและพฒันาภาพลกัษณ์และคุณภาพบรกิารกบัความจงรกัภกัดี
ของผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั บรกิารของธนาคารในการด าเนิน
ธุรกจิใหม้ปีระสทิธภิาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ และพฒันากลยุทธท์างการตลาด
เพื่อสามารถแขง่ขนัและน าไปสู่ส่วนแบ่งการตลาดต่อไป 

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร 
กรงุเทพสาขาปะเหลยีนจงัหวดัตรงั 

เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรงุเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั 
เพื่อศกึษาความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
ส่วนประสมทางการตลาดที่มอีิทธิพลต่อความภกัดีของผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพ 
สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั  
คุณภาพการบรกิารของธนาคารมอีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร 

กรงุเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั 
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
ขอบเขตดา้นเวลา 
ท าการศกึษาในระหว่างเดอืน ตุลาคม 2566 – เดอืน พฤศจกิายน 2566  

 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 



เนื้อหาในการศึกษาครัง้นี้จะท าการศึกษาคุณภาพการให้บรกิารและส่วนประสมทาง
การตลาดที่มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพสาขาปะเหลยีนจงัหวดัตรงั
โดยใชป้จัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร หรอื 7’Ps ประกอบดว้ย ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปจัจยั
ด้านราคา ปจัจยัด้านสถานที่หรอืช่องทางการจดัจ าหน่าย ปจัจยัด้านการส่งเสรมิการตลาด 
ปจัจยัดา้นบุคลากรปจัจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิารปจัจยัดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ แนวคดิคุณภาพบรกิาร จ านวน 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้น
ความไวว้างใจดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ และดา้นใส่ใจลูกคา้ และ
แนวคดิความจงรกัภกัด ีจ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ และดา้นการซือ้ซ ้า 

 3. ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากรในการศกึษาครัง้นี้คอื ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั

จ านวน 400 คน ทีม่าเขา้ใชบ้รกิารในสาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั 
 

แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
ทฤษฎสี่วนประสมการตลาคบรกิารมสี่วนประกอบทีส่ าคญัน ามาประกอบการพจิารณา 

เพื่อก าหนดต าแหน่งของการบรกิาร และส่วนตลาดของธุรกจิบรกิาร แต่ละส่วนของส่วนประสม 
การตลาดมคีวามเชื่อมโยง และสอดคสอังกนัเพื่อใหก้ารด าเนินงานดา้นตลาดประสบความส าเรจ็ 
ตามวตัถุประสงค ์ซึง่ประกอบดว้ยหลกั 7’Ps ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคาสถานทีก่ารส่งเสรมิ 
การตลาด บุคลากร กระบวนการใหบ้รกิาร และการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (ศิ
รวิรรณ และคณะ, 2546 ขา้งองิใน ฟินยั ใจผ่องใส, 2551) 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ  

Oliver. (1994) กล่าวว่า คุณภาพบรกิาร เป็นแนวความคดิทีม่องไปถงึความเขา้ใจของ
ลกูคา้โดยมแีนวความคดิทีส่มัพนัธอ์ยู ่3แนวคดิประกอบด้วยความพงึพอใจของลูกคา้คุณค่าของ
ลูกค้าและคุณภาพบริการ ซึ่งคุณภาพบริการเป็นสิ่งส าคัญของการบริหารองค์กรให้เกิด
ประสทิธผิล 

Gronroos (2000) ไดใ้หค้วามหมายความจงรกัภกัด ีหมายถงึ ความสมคัรใจของลูกคา้ที่
จะสนับสนุนหรอืมอบผลประโยชน์ให้กบัองค์กรในระยะยาว โดยลูกค้าจะซื้อช ้า หรอืใช้บรกิาร
จากองคก์รอย่างต่อเนื่อง หรอืแนะน าบุคคลอื่นถงึขอ้ดขีอ้เสยีขององคก์ร ซึง่สิง่เหล่านี้จะเกดิบน
พืน้ฐานของความรูส้กึทีลู่กคา้ชื่นชอบในองคก์รทีเ่ลอืกมากว่าองคก์รอื่น ๆความภกัดจีงึไม่เพยีง
หมายถงึพฤตกิรรมทีล่กูคา้แสดงออกว่าภกัดเีท่านัน้แต่ยงัหมายรวมถงึความรูส้กึในแง่บวกต่างๆ 
ของลกูคา้อาท ิความชื่นชอบหรอืความเตม็ใจดว้ยซึง่ความภกัดนีัน้จะคงอยู่ตราบเท่าทีลู่กคา้รูส้กึ
ว่าไดร้บัคุณค่าทีด่กีว่าทีจ่ะไดร้บัจากองคก์รอื่นZeithaml, Berry and Parasuraman (1996) ได้
ก าหนดกรอบแนวคดิเกี่ยวกบัการวดัความตัง้ใจของผู้รบับรกิาร (behavioral Intentions)ซึ่ง



สามารถน าไปใช้พจิารณาวดัว่าลูกค้ามคีวามจงรกัภกัดกีับองค์กรธุรกิจอยู่มากน้อยเพียงใด 
ประกอบดว้ย 4 มติ ิไดแ้ก่ 

1.พฤตกิรรมการบอกต่อ (Word of Communications) คอืการพูดถงึสิง่ทีด่เีกี่ยวกบัผู้
ใหบ้รกิาร และการบรหิาร แนะน า กระตุ้นใหค้นอื่นสนใจและใชก้ารบรหิารนัน้ ซึง่สามารถน ามา
วเิคราะหค์วามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอผูใ้หบ้รกิาร 

2.ความตัง้ใจทีจ่ะซือ้ (Purchase Intention) คอืการเลอืกการบรกิารนัน้เป็นตวัเลอืกแรก 
3. ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา (Price Sensitivity) คอืการทีผู่บ้รโิภคไม่มปีญัหาในกาที่

ผูใ้หบ้รกิารขึน้ราคาและผูบ้รโิภคยอมจา่ยไดห้ากการบรกิารนัน้สามารถตอบสนองความพงึพอใจ
ได ้

4.พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน (Complaining Behavior) คอืการรอ้งเรยีนเมื่อเกดิปญัหาอาจ
รอ้งเรยีนกบัผูใ้หบ้รกิาร บอกต่อคนอื่น เป็นการวดัถงึการตอบสนองต่อปญัหาของผูบ้รโิภคPong 
and Yee (2001 อ้างถงึใน จนิดาลกัษณ์ เกยีรตเิจรญิ, 2555 : 29 - 30) กล่าวว่าความภกัดต่ีอ
การบรหิารเป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้จากพฤตกิรรม ทศันคต ิและความรู ้จงึสรุปปจัจยัทีใ่ชใ้นการวดัความ
ภกัดต่ีอการบรกิารไดด้งันี้ 

พฤตกิรรมการซื้อซ ้า (Repeat Purchase  Behavior)เป็นการแสดงถงึความผูกพนัที่
ลูกค้ามต่ีอผู้ให้บรกิารค าบอกเล่า (Words of Mouth) เป็นผลของการวดัความภกัดทีี่ดแีละมี
ประสทิธภิาพคนทีม่คีวามภกัดมีกัจะมอบผลในทางบวกสู่ผูใ้หบ้รกิาร ช่วงเวลาทีผู่บ้รโิภคเลอืก
รบับรกิาร (Period of Usage) เป็นการวดัการเขา้รบับรกิารว่ามคีวามต่อเนื่องหรอืไม่ความไม่
หวัน่ไหวต่อราคาที่เปลีย่นแปลง (Price Tolerance) คอืการทีร่าคาสูงขึน้ผู้บรโิภคกย็งัมคีวาม
ภกัดไีม่เปลีย่นแปลงความตัง้ใจซือ้ช ้า (Repeat Purchase Intention) เป็นการเลอืกซือ้บรกิาร
เดิมเป็นประจ าความชอบมากกว่า (Preference) ผู้บรโิภคมีความภักดีที่แท้จรงิจะแสดง
ความชอบมากกว่าออกมาเหน็ไดช้ดัการลดตวัเลอืก (Choice Reduction Behavior)ผูบ้รโิภคทีม่ ี
ความภกัดจีะมกีารหาขอ้มลูเพื่อการตดัสนิใจน้อยลงการเป็นอนัดบัแรกในใจ (First in Mind)การ
บรกิารนัน้จะเป็นตวัเลอืกแรกเสมอหากผูบ้รโิภคมคีวามภกัด ี
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
  สาธุรตัน์ โสภณ. (2553)ได้ศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จงัหวดันครปฐม และเปรยีบเทยีบส่วน
ประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 188 คน เกบ็รวบรวมขอ้มลู
ดว้ยแบบสอบถาม สถติทิีใ่ช้วเิคราะหข์อ้มลู คอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าท ีและการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว ผลการวจิยัพบว่าผู้ใช้บรกิารมคีวาม
คดิเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารในภาพรวมมี
คะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากเมื่อพจิารณารายด้านพบว่ามคีะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก 4 ด้าน



โดยเรยีงล าดบัจากคะแนนเฉลี่ยมากไปหาน้อยคอื ด้านช่องทางจดัจ าหน่าย ด้านบุคลากรของ
ธนาคาร ด้านการน าเสนอภาพลกัษณ์ทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการผลการ
เปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ บมจ .
ธนาคารกรุงไทย ของผู้ใช้บริการจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี
ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร เพศและรายได้เฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสม
ทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของ บมจ.ธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนัอย่าง
มนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
ผลติภณัฑ/์บรกิาร และดา้นราคา ผู้ใชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร
ต่างกนั มคีวาม คดิเห็นแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามคดิเหน็แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05และด้านกระบวนการให้บรกิารผู้ใช้บรกิารที่มอีาชพีต่างกนั มคีวามคดิเห็น
แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

วมิลรตัน์ หงส์ทอง (2555) ได้ศึกษาเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการ
ใหบ้รกิารลูกคา้ ธนาคารออมสนิสาขาวชัรพล ผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มอีายุ 41ปีขึน้ไป สถานภาพโสด มกีารศึกษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีประกอบอาชพีธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 40,000 บาทขึน้ไป ส่วนใหญ่มกีารใชบ้รกิารดา้นเงนิ
ฝากเผื่อเรยีก เงนิฝากประจ า 3 เดอืน สลากออมสนิพเิศษ 3 ปี บรกิารดา้นสนิเชื่อบุคคล และ
บรกิารดา้นสงเคราะห์ชวีติประเภทออมสนิเงนิไดร้ายเดือน ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและการ
รบัรู้คุณภาพการให้บรกิารโดยรวมทุกด้านในระบบมาก ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร การตอบสนองการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบว่า
การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารมากกว่าความคาดหวงัทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร 
ของธนาคารออมสินทุกด้าน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติผู้ใช้บรกิารที่มอีายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชพีและรายได้แตกต่างกันมคีวามคาดหวงัคุณภาพการให้บรกิารที่แตกต่างกัน 
ส่วนผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มกีาร
รบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั 
 เพ็ญภษิา สถิตธรีานนท์ (2555) ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพ
บริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้รบับรกิาร ธนาคารกรุงไทย สาขาส านักนานาเหนีอ ผล
การศึกษาพบว่า ความคาดหวงัคุณภาพบรกิารของผู้รบับรกิาร โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พจิารณาเป็นรายด้านแลว้พบว่าผูร้บับรกิารใหค้วามส าคญัอยู่ในดา้นบรกิารทีน่ าเสนอมากทีสุ่ด
และให้ความส าคญัในด้าน ลกัษณะด้านนวตักรรมน้อยที่สุด การรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารของ
ผูร้บับรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูร้บับรกิารใหค้วามส าคญั
ในดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิารมากทีแ่ละใหค้วามส าคญัในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้น้อยทีสุ่ด 
ความภักดีของผู้รบับริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่า 
ผู้รบับริการให้ความส าคัญอยู่ในด้านทัศนคติมีต่อพฤติกรรม การบอกต่อมากที่สุดและให้



ความส าคญัในดา้นทศันคตทิีม่ต่ีอความอ่อนไหวต่อราคาน้อยทีสุ่ดความคาดหวงัคุณภาพบรกิาร
โดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูร้บับรกิารโดยรวม การรบัรู ้คุณภาพบรกิารโดยรวมมี
ความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้รบับริการโดยรวม ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
คุณภาพบรกิารโดยรวมกบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผู้รบับรกิารโดยรวมมคีวาม สมัพนัธ์
เชงิบวกในระดบัสงู 

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

 
รปูแบบของการวิจยั  

ศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Reasearch)โดยมกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบ 
สอบถามจ านวน 400คน แบบสอบถามออนไลน์ผ่านทางGoogleForm และ แบบสอบถามเป็น 
กระดาษ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รบถว้นและสมบรูณ์ตรงตามวตัถุประสงค์ 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
         ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้คอืผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพสาขาปะเหลยีนจงัหวดั 
ตรงั   โดยท าการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 

ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพสาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงัทีม่อีายตุัง้แต่ ต ่ากว่า 25ปี หรอื 
มากกว่า 60 ปีขึน้ไป เพศ ชาย / หญงิ  สถานภาพ  ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
และบรกิารทีใ่ชก้บัธนาคาร 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

การศกึษาครัง้นี้ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งเครือ่งมอืทีเ่ป็นแบบสอบถาม ( Questionnaire) 
เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ตามขัน้ตอน ดงันี้ 

ตอนที ่1เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพ 
สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั มลีกัษณะเป็นการส ารวจรายการ ( Check List) ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และบรกิารทีใ่ชก้บัธนาคาร 

ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารดา้น 
สถานทีห่รอืช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นส่งเสรมิการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการให ้
บรกิาร  ดา้นสรา้งและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน 
ประมาณค่า 5 ระดบั 

ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพบรกิารของธนาคารกรงุเทพสาขาปะเหลยีน 
จงัหวดัตรงั จ านวน 5 ดา้น คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการ
ตอบสนองลกูคา้  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้และดา้นความใส่ใจลกูคา้มลีกัษณะเป็นค าถาม
ปลายปิด ( Closed-Ended Questionnaire) ตามลกัษณะแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ตามวธิขีองลเิคริท์ (Likert Scale)  



ผลการวิจยั 
 

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงั  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 279 
คนคดิเป็นรอ้ยละ  69.70 อายุ ระหว่าง 25 - 40 ปี จ านวน 164 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.0 
สถานภาพสมรส จ านวน 192 คนคดิเป็นรอ้ยละ48.0 ระดบัการศกึษา ต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 
230 คนคดิเป็นรอ้ยละ 57.50 อาชพี เกษตรกร จ านวน  126 คนคดิเป็นรอ้ยละ 31.50 รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน  10,001 - 30,000 บาท จ านวน  184 คนคดิเป็นรอ้ยละ 46.0 และใช ้บรกิารฝาก 
/ ถอน / โอน มากทีสุ่ด จ านวน  198 คนคดิเป็นรอ้ยละ 49.50  

จากการวเิคราะห์ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพ สาขา
ปะเหลียนจงัหวดัตรงัพบว่าปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของ
ผู้ใช้งานธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลียน ตรงั โดยรวมอยู่ในระดับความส าคัญมากโดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.60 ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.427ซึง่สามารถเรยีงล าดบัค่าคะแนน
เฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้อันดับแรกคือด้านด้านสร้างและการน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.67 ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.432 รองลงมาคอื ดา้น
บุคลากร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.66 ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.431ดา้นกระบวนการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.62 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.495ด้านส่งเสรมิการตลาดมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.61 ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.495 ดา้นผลติภณัฑ ์  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.60 
ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.503 ดา้นสถานทีห่รอืช่องทางการจดัจ าหน่าย  มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 4.57 ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.513 และ ดา้นราคามคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.44 ค่า
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.625 

จากการวเิคราะหค์ุณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพ สาขาปะเหลยีน 
จงัหวดัตรงั  โดยรวม อยู่ในระดบัความส าคญัมากโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.66ค่าส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.401 ซึง่สามารถเรยีงล าดบัค่าคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยไดด้งันี้อนัดบั
แรกคือ ด้านการตอบสนองลูกค้า มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.416 รองลงมาคอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.66 ค่าส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.426ด้านความไว้วางใจ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.66ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.429ดา้นความใส่ใจลูกค้า มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.65 ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.437และด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิารมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.65 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.443 ตามล าดบั 
 
 
 
 



อภิปรายผล 
 

จากการศึกษาน้ีพบว่าปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มอีิทธิพลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรงุเทพสาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงัโดยปจัจยัทีม่คีวามส าคญั คอื ปจัจยัดา้น
สรา้งและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพต้องมกีารส่งมอบเอกสารและขอ้มลูต่างๆทีค่รบถ้วน 
เอกสารถูกต้อง สถานทีใ่นการบรกิารสะดวก สะอาดเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย ใชค้อมพวิเตอรม์มา
ช่วยเสรมิบรกิาร และมรีะบบป้องกนัขอ้มูลการท าธุรกรรมของผู้ใช้บรกิารทีป่ลอดภยั รองลงมา
คอืปจัจยัดา้น บุคลากร พนักงานใหค้วามสนใจต่อผูม้าใชบ้รกิารเป็นอย่างด ีเตม็ใจและจรงิใจใน
การให้บรกิาร พนักงานบรกิารสุภาพและรวดเรว็ พนักงานให้บรกิารด้วยความรอบคอบและ
ถูกต้องแม่นย า มพีนักงานเพยีงพอต่อการให้บรกิาร ปจัจยัดา้นกระบวนการ ธนาคารมอุีปกรณ์
และเทคโนโลยใีช้งานที่ทนัสมยั สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ  (ศริวิรรณ และคณะ, 2546อ้างองิ
ใน พนิยั ใจผ่องใส, 2551) 

จากการศกึษานี้พบว่าคุณภาพบรกิารของผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพสาขาปะเหลยีน
จงัหวดัตรงัการให้บรกิารที่ทนัสมยัและครบวงจรเพื่อรองรบัการให้บรกิารที่สอดคล้องกบัความ
ต้องการและครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชพี และทุกช่วงวยั จงึส่งผลให้คุณภาพการใหบ้รกิารของ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลียน อยู่ในระดบัมาก สอดคล้องกับแนวคิดของ Oliver (1994) 
กล่าวว่า คุณภาพบรกิาร เป็นแนวความคดิทีม่องไปถงึความเขา้ใจของลูกคา้โดยมแีนวความคดิ
ที่สมัพนัธ์อยู่ 3 แนวคดิประกอบด้วยความพงึพอใจของลูกค้า คุณค่าของลูกค้าและคุณภาพ
บรกิาร ซึ่งคุณภาพบรกิารเป็นสิง่ส าคญัของการบรหิารองคก์รใหเ้กดิประสทิธผิล สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ วมิลรตัน์ หงสท์อง (2555) ไดศ้กึษาเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ธนาคารออมสนิสาขาวชัรพล ผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและ
การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิารโดยรวมทุกด้านในระบบมากได้แก่ ความน่าเชื่อถือความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร การตอบสนองการให้ความมัน่ใจต่อลูกค้าและการเอาใจใส่สอดคล้องกบั
งานวจิยัของเพญ็ภษิา สถติธรีานนท ์(2555) ไดศ้กึษาเรื่องความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพ
บรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูร้บับรกิาร ธนาคารกรงุไทย สาขาส านกันานาเหนือ 

จากการศึกษานี้พบว่าระดบัความจงรกัภกัดขีองผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพสาขาปะ
เหลยีน จงัหวดัตรงั โดยรวมพบว่าอยู่ในระดบัมาก ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพมคีวามเชื่อถอืใน
กระบวนการด าเนินงานและความมัน่คงของธนาคาร ท าใหม้คีวามจงรกัภกัดต่ีอธนาคารกรุงเทพ
ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคดิGronroos (2000) ไดใ้หค้วามหมายความจงรกัภกัด ีหมายถงึ 
ความสมคัรใจของลูกค้าที่จะสนับสนุนหรอืมอบผลประโยชน์ให้ความภกัดจีงึไม่เพยีงหมายถึง
พฤตกิรรมที่ลูกค้าแสดงออกว่าภกัดเีท่านัน้แต่ยงัหมายรวมถึงความรูส้กึในแง่บวกต่างๆ   ของ
ลูกคา้อาท ิความชื่นชอบหรอืความเตม็ใจด้วยซึง่ความภกัดนีัน้จะคงอยู่ตราบเท่าทีลู่กค้ารูส้กึว่า
ไดร้บัคุณค่าทีด่กีว่าทีจ่ะได้รบัจากองคก์รอื่น สอดคล้องกบังานวจิยัของเพญ็ภษิา สถติธรีานนท ์
(2555) ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดีของ



ผูร้บับรกิาร ธนาคารกรุงไทย สาขาส านักนานาเหนีอ กบัองคก์รในระยะยาว โดยลูกค้าจะซือ้ช ้า 
หรอืใชบ้รกิารจากองคก์รอยา่งต่อเนื่อง  

 
ข้อเสนอแนะจากการศึกษาครัง้น้ี 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือปรบัปรงุคณุภาพบริการของธนาคารกรงุเทพ 
 ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิารธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลยีน ควรอ านวยความสะดวก
ให้แก่ผู้ใช้บรกิาร โดยการจดัให้มป้ีายประชาสมัพนัธ์บอกถงึที่ตัง้ของธนาคารให้ชดัเจนเพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร 
 ด้านความไว้วางใจ ธนาคารกรุงเทพควรมกีารตรวจสอบการปฏิบตัิงานของพนักงานอยู่
สม ่าเสมอ รวมทัง้ควบคุมการท างานของพนักงานให้สามารถปฎบิตังิานไดอ้ย่างถูกต้องแม่นย า
และควบคุมระดับการให้บริการของพนักงานให้มคีุณภาพตามที่ประชาสมัพันธ์ไว้ด้านการ
ตอบสนองลกูคา้ ธนาคารกรงุเทพควรจดัอบรมพนกังานใหม้จีติร 
บรกิารเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลอืลกูคา้เมือ่เกดิปญัหาในทนัททีนัใดและใหบ้รกิารลกูคา้อย่างทัว่ถงึ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ธนาคารกรุงเทพควรก าหนดระยะเวลาทีเ่ป็นมาตรฐาน
การด าเนินงานบรกิารของพนักงาน โดยการควบคุมให้เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด และ
บรกิารอยา่งถูกตอ้ง รวดเรว็ 

ด้านใส่ใจลูกค้า ธนาคารกรุงเทพก าหนดควรก าหนดแนวปฎิบตัิและแนวทางในการ
ใหบ้รกิารของพนักงานโดยการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเอาใจใส่ มกีารประสานงานส่วนทีเ่กี่ยวขอ้ง
เพื่อให้ลูกค้าได้รบัความสะดวกและรวดเรว็ขึ้นจากการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
บรกิารของธนาคารกรุงเทพกบัความจงรกัภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารธนาคารกรุงเทพสาขาปะเหลยีน 
จงัหวัดตรงั ซึ่งมคีวามสัมพันธ์ทางบวกระดบัปานกลาง ดังนัน้ ธนาคารกรุงเทพควรมกีาร
ปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารในทุกๆด้านให้มมีาตรฐานสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
และความคาดหวงัของผูร้บับรกิารท าใหผู้ร้บัเกดิความพงึพอใจมคีวามเชื่อถอืต่อคุณภาพบรกิาร
ของธนาคารกรงุเทพ และกลบัมาใชบ้รกิารธนาคารซ ้าและสม ่าเสมอต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 

การวจิยัเรื่องคุณภาพการให้บรกิารและส่วนประสมทางการตลาดที่มอีทิธพิลต่อความ
ภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารกรุงเทพ สาขาปะเหลยีน จงัหวดัตรงัในครัง้นี้มขีอ้เสนอแนะในการ
วจิยัครัง้ต่อไปดงันี้ 

ควรศึกษาวจิยัในลกัษณะเดยีวกนันี้ให้ครอบคลุมธนาคารกรุงเทพทุกสาขา เพื่อเป็น
สารสนเทศในการปรบัปรงุและเป็นแนวทางในการบรหิารจดัการของธนาคารกรุงเทพในภาพรวม
ต่อไป 



ควรศกึษาปจัจยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการบรกิารของธนาคารทีเ่น้นรายละเอยีดมากยิง่ขึน้ เช่น 
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ การสื่อสารประชาสมัพนัธ ์เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบทศันคตขิองลูกคา้
ที่มต่ีอธนาคารในด้านดงักล่าวโดยน าผลที่ได้ไปปรบัปรุงและพฒันาระบบการให้บรกิารของ
ธนาคารใหม้ปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ดและสามารถตองสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร
กรงุเทพไดม้ากทีสุ่ด 
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