
ความภักดีในการใช้บริการด้านสินเช่ือของกลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดย่อม ของ
ธนาคารพาณชิย์แห่งหน่ึงในจังหวดัสมุทรปราการ 

CUSTOMERS’ LOYALTY TOWARDS SMEs LOAN SERVICES OF A THAI 
COMMERCIAL BANK IN SAMUTPRAKAN 

 
ธนปภัส ตตยิทิตมิา¹, วอนชนก ไชยสุนทร² 

THANAPAPUS TATIYATHITIMA¹, WORNCHANOK CHAIYASOONTHORN² 
¹นกัศึกษาหลกัสูตร บธ.ม. สาขาวชิาบริหารธุรกิจ คณะการบริหารและจดัการ 

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 
²ผูช่้วยศาสตราจารย ์สาขาวชิาวทิยาการจดัการ คณะการบริหารและจดัการ 

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 
 

บทคัดย่อ 
     วตัถุประสงคข์องงานวจิยัน้ีคือ 1) ศึกษาระดบัความภกัดีของการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรม
ขนาดกลางและขนาดยอ่มของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปรากา ร 2) เปรียบเทียบความภกัดีในการใช้
บริการดา้นสินเช่ือ กลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่ม ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดั
สมุทรปราการจ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชไ้ดแ้ก่ นิติบุคคลทัว่ไปท่ีใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือพาณิชย ์ในกลุ่มธุรกิจลกูคา้ผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดยอ่มของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดั
สมุทรปราการ จ านวน 178 ราย ตวัแปร อิสระท่ีใช ้คือส่วนประสมทางการตลาด ( 7Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ
ในการใหบ้ริการ ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ  เคร่ืองมือในการวจิยั คือ แบบสอบถามซ่ึง
ก าหนดค่าความเช่ือมัน่ ทางสถิติท่ี  95% สถิติท่ีใชป้ระกอบดว้ย ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
การวเิคราะห์แปรปรวนทางเดียว ผลการวจิยัพบวา่ 1) ระดบัความคิดเห็นของความภกัดี ในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 2) ลกูคา้ท่ีใหร้ะดบัความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการดา้น บุคลากร ท่ีต่างกนัจะมี
ระดบัความภกัดีต่อการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่ม ของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
ค าส าคัญ : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด, ความภกัดีในการใชบ้ริการสินเช่ือม, กลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลาง
และขนาดยอ่ม 
 

ABSTRACT 

     The objectives of this research are 1) To study the level customers’ loyalty towards SMEs loan service of a  
Thai commercial bank in Samutprakarn. 2) To compare the customers’ loyalty towards SMEs loan service of a 
Thai commercial banking Samutprakarn by marketing mixed factors. The sample groups are 178 samples, the 



independent variable are the marketing mix factor such as product, price, place, promotion, people, physical 
evidence and presentation and process, the dependent variable is customers’ loyalty towards SMEs loan service, 
the research instrument was questionnaire had reliability 95%.The data were analyzed by using percentage, mean, 
standard deviation and one-way anova. The research results found that 1) The level customers’ loyalty towards 
SMEs loan service of a Thai commercial bank in Samutprakarn is high level. 2) The customers who give 
importance to the marketing mix of people different levels of loyalty to the level customers’ loyalty towards SMEs 
loan service of a Thai commercial bank in Samutprakarn difference is statistically significant at 0.01. 
Keywords: marketing mixed factors, loyalty to service loans, small and medium enterprises group 
 

บทน า 
     ปัจจุบนัประเทศไทยมีอตัราการเติบโตของกลุ่มวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ( SMEs) มากข้ึน ทั้งดา้นการ
เติบโตของรายไดธุ้รกิจและอตัราก าไร  (ส านกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ,  
2559) อยา่งไรกต็ามธุรกิจ SMEs มกัประสบปัญหาขาดแคลนเงินทุน (Industrialnew, 2559) จึงตอ้งพ่ึงพาแหล่ง
เงินทุนจากสถาบนัการเงิน เพื่อ ใชใ้นการ ลงทุนหรือขยายการลงทุนหรือเป็นเงินทุนหมุนเวยีนในกิจการ โดย
ธนาคารพาณิชย์ ถือเป็นแหล่งเงินทุน ท่ีส าคญั ส าหรับผูล้งทุน ปัจจุบนัความตอ้งการสินเช่ือของธุรกิจโดยรวม
เพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบัอตัราการอนุมติัสินเช่ือท่ีเพ่ิมข้ึน  (กิตติชยั กาทองทุ่ง , 2555) ทั้งน้ีธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ เป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการดา้นสินเช่ือกบัลกูคา้กลุ่มอุตสาหกรรมขนาด
กลาง ไดป้ระสบปัญหา ต่างๆ เช่น มีรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมหรืออตัราดอกเบ้ียลดลง ลกูคา้ท่ีมีศกัยภาพดีบางราย
ขอยกเลิกการใชบ้ริการและเปล่ียนไปใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งอ่ืน เป็นตน้ โดยสาเหตุส่วนใหญ่มาจาก 
ธนาคารพาณิชยค์ู่แข่งในพ้ืนท่ีเดียวกนั ซ่ึงมีการใชก้ลยทุธ์ เพ่ือจูงใจให้ลกูคา้เปล่ียนไปใชบ้ริการสินเช่ือกบัธนาคาร
พาณิชยน์ั้นๆ เช่น การอนุมติัสินเช่ือเร็วทนัใจ การใหว้งเงินสินเช่ือมากกวา่มูลค่าหลกัประกนั การใหอ้ตัราดอกเบ้ีย
ต ่า เป็นตน้  จากปัญหาดงักล่าวจึงเป็นเหตุใหผู้ว้จิยัตอ้งการศึกษาถึงความภกัดี ของการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของ
กลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่ม เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษามาใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน
กลยทุธ์ เพ่ือรักษาฐานลกูคา้เดิมไว ้ขยายฐานลกูคา้ใหม่ และเพ่ือท าใหเ้กิดก าไรในระยะยาวแก่ธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
หน่ึง ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1. เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและ 

ขนาดยอ่ม ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ 
2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลาง 

และขนาดยอ่ม ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 
 
 



การทบทวนวรรณกรรม 
     ในการศึกษาเร่ือง ความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ ผูว้จิยัไดมี้การศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งและทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. ทฤษฎีเก่ียวกบักลยทุธ์ทางการตลาดและแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด      
     ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  ของ Philip Kotler ไว้
วา่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการซ่ึงจะไดส่้วนประสมการตลาด  (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการ
ก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 
     ดา้นผลิตภณัฑ์  เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้  คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลกูคา้
และลกูคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
     ดา้นราคา  หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน  ลกูคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของบริการกบัราคาของ
บริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลกูคา้จะตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้นการก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบั
ระดบัการใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
     ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลกูคา้ 
ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลกูคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง
และช่องทางในการน าเสนอบริการ 
     ดา้นส่งเสริมการตลาด  เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ  โดยมีวตัถุประสงคท่ี์
แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

ดา้นบุคคลหรือพนกังาน  ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก  การฝึกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลกูคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่างๆ ของ
องคก์ร  เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถมีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถ
ในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
     ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลกูคา้  โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพ่ือสร้างคุณค่าใหก้บัลกูคา้  ไม่วา่จะ
เป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วหรือผลประโยชน์อ่ืน 
ๆ ท่ีลกูคา้ควรไดรั้บ 
     ดา้นกระบวนการ  เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการ  ท่ีน าเสนอใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการเพ่ือมอบการใหบ้ริการอยา่งถกูตอ้งรวดเร็ว และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
     จากแนวคิดขา้งตน้ผูว้จิยัไดส้รุปความหมายปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของการศึกษาในคร้ังน้ี ดงัน้ี 
     1.1 ดา้นผลิตภณัฑ์หรือการใหบ้ริการ ในท่ีน้ีหมายถึง ความหลากหลายของประเภทสินเช่ือ  วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บ
อนุมติั, ความน่าเช่ือถือและความมัน่คงของธนาคาร  ปริมาณหรือมูลค่าหลกัประกนัท่ีใชค้  ้าประกั น และปริมาณของ
เอกสารท่ีธนาคารขอใชป้ระกอบการพิจารณาอนุมติัวงเงินสินเช่ือ 
     1.2 ดา้นราคา ในท่ีน้ีหมายถึง อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียมจดัการใหกู้้  ค่าธรรมเนียมจดัท านิติกรรม  อตัราค่าปรับ 
และระยะเวลาผอ่นช าระหน้ี 



     1.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ในท่ีน้ีหมายถึง จ านวนสาขาในการใหบ้ริการ ดา้นสินเช่ือ มีเคาน์เตอร์ในการ
ใหบ้ริการจ านวนมากเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ  มีช่องทางในการติดต่อ กบัธนาคาร ท่ีรวดเร็ว  ช่องทางในการติดต่อกบั
ธนาคารท่ีหลากหลาย และการเดินทางไปติดต่อกบัธนาคารสามารถไปไดอ้ยา่งสะดวก 
     1.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ในท่ีน้ีหมายถึง  มีการลดอตัราดอกเบ้ียหรือยกเวน้ค่าธรรมเนียม  มีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์โดยใชส่ื้อ  มีการจดักิจกรรมหรืออบรมใหค้วามรู้ดา้นสินเช่ือนอกสถานท่ี  มีการมอบของช าร่วยหรือ
ของขวญัแก่ลกูคา้ในช่วงเทศกาลหรือโอกาสส าคญั และมีการออกแบบผลิตภณัฑเ์พ่ือช่วยเหลือลกูคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
     1.5 ดา้นบุคลากร ในท่ีน้ีหมายถึง พนกังานธนาคารมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดียิม้แยม้แจ่มใสพร้อมใหบ้ริการ  พนกังาน
ธนาคารรับฟังความคิดเห็นและค าติชมของลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจ  พนกังานธนาคารมีความรู้และความเช่ียวชาญใน
การใหค้  าปรึกษาทางธุรกิจและสินเช่ือไดช้ดัเจนและน่าเช่ือถือ  พนกังานธนาคารมีการเอาใจใส่ในการติดตาม
สอบถามขอ้มูลการด าเนินการของลูกคา้ และพนกังานธนาคารสามารถตดัสินใจและแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
     1.6 ดา้นสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ในท่ีน้ีหมายถึง  ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมี
ประสิทธิภาพ อาคารสถานท่ีของธนาคารสะอาดเรียบร้อย บรรยากาศภายในธนาคารมีความเหมาะสมสบายไม่อึดอดั  
ธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีทนัสมยัเหมาะสมกบัองคก์ร และธนาคารมีบริการเสริมต่างๆแก่ลกูคา้ 

     1.7 ดา้นกระบวนการ ในท่ีน้ีหมายถึง การอนุมติัวงเงินสินเช่ือมีความรวดเร็ว หลงัจากท่ีรับทราบผลการอนุมติั
วงเงินสินเช่ือสามารถใชว้งเงินสินเช่ือไดอ้ยา่งรวดเร็ว  เอกสารท่ีใชติ้ดต่อกบัธนาคาร มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย  
ระเบียบขั้นตอนต่างๆในการใชบ้ริการวงเงินสินเช่ือไม่ยุง่ยากและไม่ซบัซอ้น และมีระบบการท างานท่ีถกูตอ้งแม่นย  า
เช่ือถือได ้
     2. แนวคิดเก่ียวกบัความภกัดี ผูว้จิยัไดก้  าหนดใหค้วามจงรักภกัดีเป็นตวัแปรตามของการศึกษาในคร้ังน้ี ดงันั้น
ผูว้จิยัตอ้งศึกษาความหมายและแนวคิดดงักล่าว โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
     2.1 ความหมายของความภกัดี  ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวห้ลากหลายความหมาย ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้รุปความหมายของ
ความภกัดี หมายถึง ทศันคติและพฤติกรรมท่ีมีต่อการใชบ้ริการ โดยจะแสดงออกดว้ยการแนะน าบอกต่อ การกลบัมา
ใชบ้ริการสินเช่ือ (การใชบ้ริการซ ้ า) และการอ่อนไหวต่อราคา ดงันั้นหากการใหบ้ริการนั้นๆสามารถท าใหล้กูคา้มี
ความรู้สึกประทบัใจตั้งแต่คร้ังแรกท่ีเขา้ใชบ้ริการถือวา่เป็นการเร่ิมตน้ท่ีดีท่ีจะส่งผลใหล้กูคา้อยากใชบ้ริการในคร้ัง
ถดัไป และหากในคร้ังถดัไปลกูคา้ยงัคงไดรั้บการบริการท่ีดีเช่นเดิม จะส่งผลใหล้กูคา้อยากแนะน าบอกต่อใหผู้อ่ื้น
เขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงจะส่งผลดีในระยะยาว 
     2.2 ความส าคญัของความภกัดี ไดมี้ผูใ้หค้วามส าคญัของความจงรักภกัดีดงัน้ี 
     Pearce (1997 อา้งถึงใน ชุลีรัตน์ กอ้นทอง, 2553) ลกูคา้ท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือลกูคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตรา
สินคา้อยา่งมาก และเป็นผูท่ี้ใชสิ้นคา้ในปริมาณมากข้ึนดว้ย ดงันั้ น กลยทุธ์ทางการตลาดจึงควรมุ่งสร้างความภกัดี
และตอ้งมุ่งไปท่ีกลุ่มลกูคา้  ซ่ึงมีความภกัดีในตราสินคา้และกลุ่ มท่ีซ้ือสินคา้ในปริมาณมากจึงจะท าใหธุ้รกิจได้ รับ
ก าไรในระยะยาว  ดงันั้ น ก าไรในระยะยาวจะเกิดจากกลยุ ทธ์การตลาดท่ี มุ่งสร้างความภกัดีและท าใหน้กัการตลาด
ตระหนกัถึงความส าคญัวา่ความภกัดีเป็นเคร่ืองมือในการเพ่ิมยอดขายและป้องกนัส่วนครองตลาด ซ่ึงมีผลใหเ้กิดการ
จูงใจท่ีหลากหลายเพื่อสร้างความจงรักภกัดี แต่อยา่งไรกต็ามความจงรักภกัดีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดย้ากวา่การท่ีลกูคา้ซ้ือ
สินคา้เป็นประจ าท่ีร้านใดร้านหน่ึง หรือเกิดข้ึนไดย้ากกวา่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 



     Assael (1995 อา้งถึงใน ชุลีรัตน์ กอ้นทอง, 2553) ความภกัดีในตราสินคา้ท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีต่อตราสิ นคา้ของ
ลกูคา้นั้นจะส่งผลใหล้กูคา้ซ้ือสินคา้ตราสินคา้นั้นอีกหลายคร้ัง เน่ืองจากลกูคา้ไดเ้กิดการเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ตรา
สินคา้นั้น ซ่ึงไดส้นองความตอ้งการและท าใหล้กูคา้รู้สึกพึงพอใจ 
     ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ความภกัดีมีความส าคญักบัก าไรของธุรกิจในระยะยาว ดงันั้นนกัการตลาดควรจะตระหนกัถึงเร่ือง
น้ีใหม้าก โดยน าไปวางแผนกลยทุธ์ใหก้บัองคก์รเพ่ือประโยชน์ในดา้นของก าไรและยอดขายท่ีเพ่ิมข้ึนของธุรกิจใน
ระยะยาว 
     การวดัความภกัดี 
     Pong & Yee (2001 อา้งถึงใน ชุลีรัตน์ กอ้นทอง, 2553) ไดส้รุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัความภกัดีต่อการบริการ ได ้7 
ขอ้ดงัน้ี 
    1. พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า เป็นการแสดงถึงความผกูพนัท่ีลกูคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการ  
    2. ค  าบอกเล่า เป็นผลของการวดัความภกัดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ การบอกเล่านั้ น รวมถึงการแนะน าผู ้อ่ืนดว้ยและ
คนท่ีมีความภกัดี มกัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่ผูใ้หบ้ริการ 
     3. ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ  เป็นการวดัการเข้ารับบริการวา่มีความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือบริการเดือนละ
ก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การบริโภควา่ จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 
     4. ความไม่หวัน่ไหวต่อราคาท่ี เปล่ียนแปลง คือการท่ีราคาสูงข้ึน ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีกย็งัเลือกการบริการของ
เราอยู ่ท  าใหเ้ห็นวา่ราคาไม่ไดส่้งผลตอการเลือกการบริการของผูบ้ริโภค  
     5. ความตั้ งใจซ้ือซ ้ า เป็นการเลือกซ้ือในบริการเดิมเ ป็นประจ าความชอบมากกวา่ ( Preference) ผูบ้ริโภคมีความ
ภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดงความชอบ มากกวา่ออกมาเห็นไดช้ดั 
     6. การลดตวัเลือก ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการหาขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจนอ้ยลง 
     7. การเป็นอนัดบัแรกในใจ การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหากผูบ้ริโภครู้มีความภกัดี 
     Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996 อา้งถึงใน ชุลีรัตน์ กอ้นทอง, 2553) ไดก้  าหนดกรอบแนวคิดเก่ียวกบั
การวดัความตั้งใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถน าไปใช ้พิจารณาวดัวา่ลกูคา้มีความภกัดีกบัองคก์รธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยู่
มากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงประกอบดว้ยมิติ 4 มิติ ดงัน้ี 
     1. พฤติกรรมการบอกต่อ ( Word of Mouth Communications) คือการพดูถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัผูใ้ห ้บริการและการ
บริการแนะน าและกระตุน้ใหค้นอ่ืนสนใจและใชก้ารบริ การนั้น ซ่ึงสามารถน ามาวเิคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อผูใ้หบ้ริการ 
     2. ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนั้นๆ เป็นตวัเลือกแรก  ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถ
สะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนบริการได ้
     3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการท่ีผูใ้หบ้ริการข้ึนราคาและ
ผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืนหากบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได ้
     4. พฤติกรรมการร้องเรียน ( Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาอาจจะร้องเรียนกบัผูใ้ห้
บริการ บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์ส่วนน้ีเป็นการวดัถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 
     ผูว้จิยัสรุปไดว้า่การวดัความภกัดีต่อการใชบ้ริการสามารถวดัไดห้ลายวธีิ อยา่งไรกต็ามจากการท่ีลกูคา้ไดรั้บการ
บริการท่ีดี เช่น พนกังานใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีถกูตอ้งครบถว้น การไดรั้บอนุมติัวงเงินสินเช่ือตามความตอ้งการของ
ลกูคา้ การเกบ็อตัราดอกเบ้ียเป็นท่ีพึงพอใจของลกูคา้ เป็นตน้ ซ่ึงจะส่งผลใหล้กูคา้มีความตอ้งการแนะน าบอกต่อกบั



ผูอ่ื้นใหเ้ขา้ใชบ้ริการ ลกูคา้มีการเขา้มาใชบ้ริการในคร้ังถดัไป ถึงแมธ้นาคารจะมีอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงกวา่ธนาคาร
พาณิชยอ่ื์นๆแต่ลกูคา้กย็งัยอมรับได ้เน่ืองจากมีปัจจยัดา้นอ่ืนๆท่ีดีกวา่ธนาคารพาณิชยอ่ื์นท าใหล้กูคา้จึงยอมรับได ้
ผูว้ิจยัจึงใชว้ิธีการวดัความภกัดี 3 วธีิ ไดแ้ก่ พฤติกรรมการแนะน าบอกต่อ การซ้ือซ ้ า และความอ่อนไหวต่อราคา เพ่ือ
หาผลสรุปวา่ผูท่ี้ใชบ้ริการมีความจงรักภกัดีในระดบัใด แลว้น าไปปรับปรุงแกไ้ข เพ่ือรักษาฐานลกูคา้เดิมไวแ้ละเพ่ือ
เพ่ิมลกูคา้รายใหม่ใหก้บัองคก์ร 
  

ระเบียบวธีิวจิัย 
     ผูว้จิยัไดก้  าหนดขั้นตอนการวจิยัดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ นิติบุคคลทัว่ไป ท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือในกลุ่มธุรกิจลกูคา้ 
ผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดยอ่มของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ ไดแ้ก่ สาขาบางพลี 
สาขาเทพารักษ ์และสาขาสมุทรปราการ โดยประชากร มีจ านวนทั้งหมด 320 ราย (รายงานประจ าปีของธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ , 2558) และไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดย ใชสู้ตรของ ทาโร ยามา
เน่ (Yamane, 1967 อา้งใน ธีรวฒิุ เอกะกลุ. 2543) ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนด คือ 178 ราย 

2. ตวัแปร 
     ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  (7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  และดา้นกระบวนการ
ในการใหบ้ริการ 
     ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่มของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ  ในท่ีน้ีพิจารณาจากพฤติกรรมการแนะน าบอกต่อ  การซ้ือซ ้ า และ
ความอ่อนไหวต่อราคา 

3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
     เป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  มีค  าถามทั้งหมด 
7 ขอ้ โดยแบ่งเป็นลกัษณะค าถามท่ี มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice) จ านวน 6 ขอ้ และเป็นลกัษณะค าถาม
ปลายเปิด (Open-ended Question) จ านวน 1 ขอ้ ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีในการ
ใชใ้ชบ้ริการดา้นสินเช่ือ กลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่มของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดั
สมุทรปราการ มีค  าถามทั้งหมด 35 ขอ้ ค  าถามเป็นลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบประมาณค่า 5 ระดบัใชร้ะดบั
การวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น ( Interval Scale) ส่วนท่ี 3 ความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ กลุ่มลกูคา้
อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่ม ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ  มีค  าถามทั้งหมด  6 
ขอ้ ค  าถามเป็นลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบประมาณค่า 5 ระดบัใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น 
(Interval Scale) และส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ เป็นแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน 2 ขอ้ 

4. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
     ขอ้มูลปฐมภมิู เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 178 ราย โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่งในสถานท่ีท่ีไดค้ดัเลือกไว ้
     ขอ้มูลทุติยภมิู เป็นขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ และรวบรวมขอ้มูลจากหน่วยงานต่างๆ เพ่ือประกอบการสร้าง
แบบสอบถาม 



5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
     ผูว้จิยัด าเนินการดงัน้ี ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แลว้มาลง
รหสั ตามท่ีไดก้  าหนดไว ้และน าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีลงรหสัแลว้มาประมวลผลเพ่ือวเิคราะห์ขอ้มูลต่างๆ โดยมี
รายละเอียดการวเิคราะห์ดงัน้ี 
     5.1 การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
     แบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและขอ้มูลดา้นธุรกิจ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา
สูงสุด ท่ีตั้งของสถานประกอบการ ประเภทธุรกิจ และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการสินเช่ือ สถิติท่ีใช ้คือ ความถ่ีและร้อยละ 
     แบบสอบถามส่วนท่ี  2 เป็นระดบัความส าคญัของ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการดา้นสินเช่ือ กลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่มของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดั
สมุทรปราการ สถิติท่ีใช ้คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ีย โดยใหเ้กณฑก์ารแปลงความหมายของค่าเฉล่ีย 
ดงัน้ี 

ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด เท่ากบั 4.21-5.00 
  ใหค้วามส าคญัมาก  เท่ากบั 3.41-4.20 
  ใหค้วามส าคญัปานกลาง เท่ากบั 2.61-3.40 
  ใหค้วามส าคญันอ้ย  เท่ากบั 1.81-2.60 
  ใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุด เท่ากบั 1.00-1.80 
     แบบสอบถามส่วนท่ี 3 เป็นความคิดเห็นท่ีมีต่อ ความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ กลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรม
ขนาดกลางและขนาดยอ่ม ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ในจงัหวดัสมุทรปราการสถิติท่ีใช ้คือ ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานและค่าเฉล่ีย โดยใหเ้กณฑก์ารแปลงความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด  เท่ากบั 4.21-5.00 
  เห็นดว้ยมาก  เท่ากบั 3.41-4.20 
  เห็นดว้ยปานกลาง  เท่ากบั 2.61-3.40 
  เห็นดว้ยนอ้ย  เท่ากบั 1.81-2.60 
  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  เท่ากบั 1.00-1.80 
     แบบสอบถามส่วนท่ี 4 เป็นขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ สถิติท่ีใช ้คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ
ค่าเฉล่ีย 
     5.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน 
     เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานในการวจิยั เพื่อสรุปผลอา้งอิงไปยงัประชากรของ
การศึกษาในคร้ังน้ี โดยตั้งระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 สถิติท่ีใชคื้อ One-Way ANOVA 
 
 
 
 
 
 



ผลการศึกษา 
     ตารางที ่1 จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน(ราย) ร้อยละ 

เพศ     
ชาย 125 70.22 
หญิง 53 29.78 

รวม 178 100.00 
อายุ     
ต  ่ากวา่ 25 ปี 2 1.12 
25 - 35 ปี 9 5.06 
36 - 45 ปี 38 21.35 
46 - 55 ปี 64 35.96 
56 ปีข้ึนไป 65 36.51 

รวม 178 100.00 
ทีต่ั้งของสถานประกอบการ     
อ  าเภอเมืองสมุทรปราการ 73 41.01 
อ าเภอบางพลี 42 23.60 
อ าเภอพระประแดง 12 6.74 
เขตพระโขนง 9 5.06 
เขตบางนา 16 8.99 
อ่ืนๆ 26 14.61 

รวม 178 100.00 
ประเภทธุรกจิ(ทีข่อสินเช่ือ)     
ธุรกิจบริการ 16 8.99 
ธุรกิจการผลิต 68 38.20 
ธุรกิจคา้ปลีกและคา้ส่ง 80 44.94 
ธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง 7 3.93 
อ่ืนๆ 7 3.93 

รวม 178 100.00 

 
 
 
 
 



     ตารางที ่1 จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม(ต่อ) 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน(ราย) ร้อยละ 

ระยะเวลาที่ใช้บริการสินเช่ือ     
0 - 5 ปี 80 44.94 
6 - 10 ปี 62 34.83 
11 -15 ปี 14 7.87 
16 - 20 ปี 16 8.99 
21 ปีข้ึนไป 6 3.37 

รวม 178 100.00 
     *หมายเหตุ: ท่ีตั้งสถานประกอบการอ่ืนๆ  ประกอบดว้ย อ  าเภอบางบ่อ จ านวน  5 ราย, อ  าเภอพระสมุทรเจดีย ์
จ านวน 3 ราย, อ  าเภอบางเสาธง จ านวน 6 ราย, อ  าเภอลาดกระบงั จ านวน 6 ราย และอ าเภอประเวศ จ านวน 6 ราย 
 
     จากตารางท่ี  1 สรุปไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อยูใ่นช่วงอายตุั้งแต่ 56 ปีข้ึนไป ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี สถานประกอบการส่วนใหญ่ตั้งอยูท่ี่อ  าเภอเมืองสมุทรปราการ ด าเนินธุรกิจประเภทคา้ปลีกคา้
ส่ง และมีระยะการใชบ้ริการสินเช่ือกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ีอยูใ่นช่วงต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 
 
     ตารางที ่2 ค่าเฉล่ีย () ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ระดบัความส าคญัและล าดบัท่ีของปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
n = 178 

ระดบัความส าคัญ ล าดบัที่ 
 S.D. 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.60 0.49 มากท่ีสุด 1 
ดา้นราคา 4.60 0.49 มากท่ีสุด 2 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 3.88 0.65 มาก 6 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.96 0.61 มาก 5 
ดา้นบุคลากร 4.58 0.49 มากท่ีสุด 3 
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 3.51 0.50 มาก 7 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.53 0.50 มากท่ีสุด 4 
โดยรวม 4.24 0.25 มากท่ีสุด   
     จากตารางท่ี 2 สรุปไดว้า่ลกูคา้ใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมากท่ีสุด โดยลกูคา้
ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดในดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมาคือ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร และดา้น กระบวนการใหบ้ริการ  
ตามล าดบั และลูกคา้ใหค้วามส าคญัมากใน ดา้นส่งเสริมการตลาด รองลงมาคือ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และ ดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพตามล าดบั 
 



     ตารางที ่3 ค่าเฉล่ีย () ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ระดบัความคิดเห็นและล าดบัท่ีของความภกัดีในการใช้
บริการดา้นสินเช่ือ 

ความภักดีในการให้บริการด้านสินเช่ือ 
n = 178 

ระดบัความคิดเห็น ล าดบัที่ 
 S.D. 

การแนะน าบอกต่อ 3.72 0.79 มาก 1 
ซ้ือซ ้ า 3.64 0.87 มาก 2 
ความอ่อนไหวต่อราคา 3.10 0.87 ปานกลาง 3 
โดยรวม 3.49 0.86 มาก   
     จากตารางท่ี 3 ลกูคา้ไดใ้หค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก  
โดยลกูคา้ใหค้วามคิดเห็นมากดา้นการแนะน าบอกต่อ รองลงมาคือ การซ้ือซ ้ า และลกูคา้ใหค้วามคิดเห็นปานกลางใน
ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 
 
     ตารางที ่4 ค่าเฉล่ีย () ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ระดบัความคิดเห็นและล าดบัท่ีของความภกัดีในการใช้
บริการดา้นสินเช่ือ จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมการตลาด โดยวธีิ One-Way ANOVA 

ตัวแปรอสิระ จ านวน(ราย)  S.D. p-value 

ด้านผลติภัณฑ์       0.32 
มาก 71 3.47 0.84   

มากท่ีสุด 107 3.60 0.88   
ด้านราคา       0.31 

มาก 72 3.63 0.93   
มากท่ีสุด 106 3.49 0.82   

ด้านช่องทางการให้บริการ 
ปานกลาง 
มาก 

มากท่ีสุด 

  
49 
101 
28 

  
3.63 
3.51 
3.54 

  
0.88 
0.88 
0.79 

0.70 
  
  

ด้านการส่งเสริมการตลาด       0.64 
ปานกลาง 37 3.65 0.95 

 
มาก 112 3.54 0.85   

มากท่ีสุด 29 3.45 0.83   
ด้านบุคลากร       0.00** 

มาก 74 3.78 0.94   
มากท่ีสุด 104 3.38 0.77   

 



     ตารางที ่4 ค่าเฉล่ีย () ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ระดบัความคิดเห็นและล าดบัท่ีของความภกัดีในการใช้
บริการดา้นสินเช่ือ จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมการตลาด โดยวธีิ One-Way ANOVA (ต่อ) 

ตัวแปรอสิระ จ านวนตัวอย่าง  S.D. p-value 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ       0.349 
มาก 87 3.4828 0.9132   

มากท่ีสุด 91 3.6044 0.8148   
ด้านกระบวนการให้บริการ       0.514 

มาก 83 3.5904 0.9244   
มากท่ีสุด 95 3.5053 0.8105   

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
     จากตารางท่ี 4 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น บุคลากร มีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
แสดงวา่ลกูคา้ท่ีใหร้ะดบัความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการดา้น บุคลากรท่ีต่างกนัจะมีระดบัความภกัดีต่อการ
ใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่ม ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดั
สมุทรปราการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

การอภิปรายผลการวิจัยและการสรุปผล 
     จากการศึกษาความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่มของ
ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น ลกูคา้ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อยูใ่นช่วง
อายตุั้งแต่ 56 ปีข้ึนไป ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานประกอบการส่วนใหญ่ตั้งอยูท่ี่อ  าเภอเมืองสมุทรปราการ 
ด าเนินธุรกิจประเภทคา้ปลีกคา้ส่ง และมีระยะการใชบ้ริการสินเช่ือกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ีอยูใ่นช่วงต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 5 ปี  
     ลกูคา้ไดใ้หร้ะดบัความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดมากท่ีสุดในดา้น ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นบุคลากร 
และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ตามล าดบั ส่วนดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้น ช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ลกูคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก 
     จากท่ีลกูคา้ไดใ้หร้ะดบัความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด หากจ าแนกตามปัจจยัแต่ละดา้นพบวา่  
1) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑล์กูคา้ไดใ้หค้วามส าคญักบัเร่ืองความน่าเช่ือถือและความมัน่คงของธนาคารมากท่ีสุด ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ (2556) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน)  ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  พบวา่ลกูคา้ใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นการรับรู้ ของ
ธนาคารไทยพาณิชยเ์ป็นธนาคารท่ีมีความน่าเช่ือถือ  และใหค้วามส าคญักบั ความเช่ือถือและความไวใ้จได้ ในระดบั
มาก อาจเป็นเพราะในเขตกรุงเทพและปริมณฑลเป็นพ้ืนท่ีท่ีมีการแข่งขนัทางธุรกิจและเป็นแหล่งการคา้ค่อนขา้งสูง 
จึงจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความน่าเช่ือถือและความมัน่คงของธนาคารพาณิชยเ์พ่ือป้องกนัความเส่ียงดา้นการคา้ระหวา่ง
ธุรกิจ  2) ปัจจยัดา้นราคาใหค้วามส าคญักบัเร่ืองอตัราดอกเบ้ียมากท่ีสุ ด ซ่ึงการใหร้ะดบัความส าคญักบัเร่ืองอตัรา
ดอกเบ้ียนั้นสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอนนัต ์จงสู่ววิฒัน์วงศ ์( 2545) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของลกูคา้รายใหญ่ในเขตภาคเหนือ พบวา่ในปัจจยัดา้นราคา ลกูคา้



ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัเร่ืองอตัราดอกเบ้ียมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะการท่ีธนาคารคิดอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงมากเกินไปท า
ใหล้กูคา้มีค่าใชจ่้ายเพ่ิมข้ึนนอกเหนือจากค่าใชจ่้ายในการด าเนินธุรกิจ ซ่ึงส่งผลใหร้ายไดข้องธุรกิจลดลง 3) ปัจจยั
ดา้นช่องทาง การจดัจ าหน่าย ลกูคา้ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองมีช่องทางในการติดต่อกบัธนาคารท่ีรวดเร็วมากท่ีสุด ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เอนก กลุชุติสิน  (2550) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือธุรกิจขนาดยอ่มธนาคารกสิกรไทยของผูป้ระกอบการขนาดยอ่ม  ในอ าเภอเมือง สมุทรสาคร 
ผลการศึกษาพบวา่ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัระดบัมาก เก่ียวกบัท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลส้ะดวกในการติดต่อ   
อาจเป็นเพราะการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัมีการแข่งขนัสูง ท าใหก้ารด าเนินธุรกิจจ าเป็นตอ้งเพ่ิงพาธนาคารพาณิชยท่ี์
มีช่องทางในการติดต่อกบัธนาคารไดร้วดเร็ว เพ่ือด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งคล่องตวัและทนัต่อสถานการณ์  4) ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาดใหค้วามส าคญักบัเร่ืองมีการลดอตัราดอกเบ้ียหรือยกเวน้ค่าธรรมเนียมมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัปัจจยัดา้นราคาของงานวจิยัในคร้ังน้ี โดยลกูคา้ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองอตัราดอกเบ้ียมากท่ีสุ ด เป็นเพราะลกูคา้
ตระหนกัถึงค่าใชจ่้ายท่ีนอกเหนือจากค่าใชจ่้ายในการด าเนินธุรกิจ 5) ปัจจยัดา้นบุคลากรใหค้วามส าคญักบัเร่ือง
พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญในการใหค้  าปรึกษาทางธุรกิจและสินเช่ือไดช้ดัเจนและน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุชาติ เจริญธรรม ( 2543) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธุรกิจสินเช่ือของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขากาฬสินธ์ุ พบวา่ปัจจยัดา้นการบริหารใหค้  าปรึกษา (หมายถึง ดา้น
บุคลากร) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจอยูร่ะดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การใหค้  าแนะน าสินเช่ือแต่ละประเภท ส่ือความเขา้ใจ
ง่าย อาจเป็นเพราะวา่พนกังานสินเช่ือขาดเทคนิคในการใหบ้ริการในดา้นการใหค้  าปรึกษาและแนะน า 6) ปัจจยัดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพลกูคา้ไดใ้หค้วามส าคญักบัเร่ืองธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด ซ่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัของอเนก กลุชุติสิน  (2550) พบวา่ ปัจจยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  
ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบั ความมีช่ือเสียงและภาพพจน์ของธนาคาร  อาจเป็นเพราะธนาคารพาณิชย์
เป็นองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเงินโดยตรง จึงจ าเป็นตอ้งมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ 7) ปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการไดใ้หด้บัความส าคญักบัเร่ืองการอนุมติัวงเงินสินเช่ือมีความรวดเร็วมากท่ีสุด ซ่ึงขดัแยง้กบั
งานวิจยัของอเนก กลุชุติสิน (2550) พบวา่ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญั กบัปัจจยัดา้นกระบวนการในเร่ือง
การมีระบบการท างานท่ีถกูตอ้งแม่นย  าและเช่ือถือได้  ทั้งน้ีเน่ืองจากลกูคา้ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ีส่วนใหญ่อยูใ่น
พ้ืนท่ีอ าเภอเมืองสมุทรปราการ ซ่ึงเมืองสมุทรปราการเป็นพ้ืนท่ีท่ีมีความไดเ้ปรียบทางดา้นภมิูศาสตร์ท่ีตั้งอยูใ่กล้
ศนูยก์ลางของประเทศและยงัเป็นแหล่งวตัถุดิบท่ีน าเขา้จากต่างประเทศรวมทั้งเป็นพ้ืนท่ีคลงัสินคา้ท่ีส าคญัอีกดว้ย
(ส านกังานจงัหวดัสมุทรปราการ , 2559) จึงส่งผลใหมี้การแข่งขนัทางดา้นธุรกิจค่อนขา้งสูง ทั้งในดา้นการขยาย
กิจการ โดยการเพ่ิมโรงงานแห่งใหม่หรือเพ่ือซ้ือเคร่ืองจกัรใหม่เพ่ือรองรับยอดสั่งซ้ือสินคา้ท่ีเพ่ิมข้ึน จ าเป็นตอ้งเพ่ิง
พาแหล่งเงินทุนท่ีมีการอนุมติัสินเช่ือท่ีมีความรวดเร็ว 
     ดา้นความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ี ลกูคา้ไดใ้หค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดี
ในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงการแนะน าบอกต่อ และการซ้ือ
ซ ้ า อยูใ่นระดบัมาก และความอ่อนไหวต่อราคาอยูท่ี่ระดบัปานกลาง  โดยระดบัความคิดเห็นของการซ้ือซ ้ าสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ภูมิภทัร  รัตนประภ า (2558)ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้ ส่วนประสมทาง
การตลาด  และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย  ท่ีมีอิทธิพลต่อกลยทุธ์การสร้าง
ความภกัดีต่อตราสินคา้ พบวา่ลกูคา้มีความภกัดี ต่อตราสินคา้ในการใชบ้ริการบตัรเครดิต  ของธนาคารพาณิชยไ์ทย
ดา้นกระบวนการซ้ือซ ้ าในตราสินคา้ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผลิตภณัฑท์างการเงินของธนาคารพาณิชยแ์ห่ง



น้ีและคู่แข่ง มีความแตกต่างกนัไม่มากนกั ท าใหล้กูคา้สามารถตดัสินใจเปล่ียนไปใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่ง
อ่ืนไดง่้าย อยา่งไรกต็ามจากผลการศึกษาพบวา่ลกูคา้ใหค้วามส าคญักบัดา้นบุคลากรเป็นอนัดบั 3 รองจากดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละดา้นราคา พิจารณาแลว้เห็นวา่ถึงแมธ้นาคารจะมีผลิตภณัฑแ์ละราคาท่ีไม่แตกต่างกนั แต่หากธนาคารมี
บุคลากรท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ สามารถการใหค้  าปรึกษากบัลกูคา้ได ้อาจส่งผลใหล้กูคา้ไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการ
กบัธนาคารพาณิชยค์ู่แข่ง 
     จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลกูคา้ท่ีใหร้ะดบัความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการดา้น ผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ท่ีต่างกนัจะมีระดบัความภกัดีต่อการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาด
กลางและขนาดยอ่ม ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ ไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงขดัแยง้กบังานวจิยั
ของกเสียน ชลวิทย ์( 2553) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  ดา้นสินเช่ือกลุ่มลกูคา้
อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่ม  ของบริษทัธนาคารกสิกรไทย  จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัอุบลราชธานี  ผล
การศึกษาพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด  ดา้นการสร้างและน าเสนอ  ลกัษณะทางกายภาพ  และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ) มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือทุกดา้นไม่แตกต่างกนั  และ จากการทดสอบ สมมติฐานพบวา่ ลกูคา้ท่ีใหร้ะดบั
ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการดา้นบุคลากรท่ีต่างกนัจะมีระดบัความภกัดีต่อการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของ
กลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่มของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งงานวจิยั ของพรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ ( 2553) ไดศึ้กษา
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในหา้งสรรพสินคา้ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี  พบวา่ปัจจยั
ทางการตลาด (ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นสถานท่ี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้น
พนกังานใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ) มีอิทธิพลต่อความภกัดี ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขา
ในหา้งสรรพสินคา้  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะลกูคา้ท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ี  ตอ้งการพนกังานท่ีมี
ความรู้ความเช่ียวชาญในการใหค้  าปรึกษาทางดา้นธุรกิจเพ่ือน าความรู้ท่ีไดไ้ปใชป้ระโยชน์ในองคก์ร ซ่ึงพิจารณาได้
จากค่าเฉล่ียปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร เท่ากบั 4.58 ซ่ึงอยูใ่นความส าคญัมากท่ีสุด 
     จากผลการวจิยัสามารถสรุปไดว้า่หากพนกังานของธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ สามารถให้
ค  าปรึกษากบัลกูคา้ได้  และมีการเอาใจใส่ลกูคา้จะส่งผลใหล้กูคา้มีความเช่ือมัน่และรู้สึกประทบัใจในการใชบ้ริการ
กบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ี จึงมีความเป็นไปไดท่ี้ลกูคา้จะค านึงถึงการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ี
เป็นแห่งแรก และยนิดีท่ีจะแนะน าบอกต่อใหบุ้คคลอ่ืนเขา้มาใชบ้ริการ และกรณีท่ีลกูคา้ตอ้งการขอวงเงินสินเช่ือ  จึง
มีความเป็นไปไดสู้งท่ีลกูคา้จะกลบัมาขอวงเงินกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ีอีกคร้ัง ถึงแมจ้ะมีธนาคารพาณิชยร์ายอ่ืนให้
ขอ้เสนอดา้นสินเช่ือท่ีดีกวา่ หรือกรณีท่ีธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ีมีการขอปรับดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียมวงเงินสินเช่ือ
เพ่ิมข้ึนหรือมีการลดวงเงินสินเช่ือ จึงมีความเป็นไปไดสู้งท่ีลกูคา้ยงัยนืยนัท่ีจะใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ี
ต่อไป ซ่ึงก่อใหเ้กิดผลดีต่อธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ี 
 

 
 
 



ข้อเสนอแนะจากงานวจิัย 
     ธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ีควรใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัความรู้ความสามารถของพนกังานในระดบัมากท่ีสุดรวมทั้งการ
ใส่ใจลกูคา้ โดย ใหพ้นกังานมีการติดตามข่าวสารเก่ียวกบัสถานการณ์ต่างๆ เพ่ือใหพ้นกังานในองคก์รทนัต่อ
สถานการณ์ และสามารถแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ใหล้กูคา้ได ้เพ่ือท าใหล้กูคา้รู้สึกเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของ
ธนาคารและน ามาซ่ึงความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของกลุ่มลกูคา้อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอ่ม
ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งน้ีไดใ้นท่ีสุด          
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