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บทคัดย่อ 

งานวิจัยครัง้นีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้ ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร และเพ่ือศึกษาคณุภาพการให้บริการท่ีมี
ผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ี
ใช้ในการวิจยั ได้แก่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 18 ปีขึน้ไปจ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูได้แก่ คา่ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหคุณู 
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 ผลการวิจยัพบวา่ 
 1. ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านสิ่งแวดล้อมทาง

กายภาพ และด้านกระบวนการ มีผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 2. คณุภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านการรับประกัน มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร 
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
 
ค ำส ำคัญ:  ส่วนประสมทางการตลาด, คณุภาพการใหบ้ริการ, ความจงรักภกัดี 
 
Abstract 

The purpose of this research was to examine the marketing mix and service quality that 
affected the loyalty of TMB Bank Public Company Limited’s customers in Bangkok. The 
randomly selected samples were 400 customers who were at least 18 years old. The research 
tool was questionnaires. The data were analyzed by using frequency, percentage, mean, 
standard deviation, and multiple regression analysis. 

The findings indicated that 
1. The marketing mix, i.e., product, price, people, physical environment, and process 

affected the loyalty of TMB Bank Public Company Limited’s customers in Bangkok at the 
significance level of .01. 

2. The service quality, that was warranty, affected the loyalty of TMB Bank Public 
Company Limited’s customers in Bangkok at the significance level of .01. 
 
Keywords:  Marketing mix, Service Quality, Loyalty 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบัน แม้ว่าเศรษฐกิจโลกจะเผชิญกับความท้าทายและความเปลี่ยนแปลงมากมาย แต่
โดยรวมแล้ว เศรษฐกิจของประเทศต่างๆ ยังคงขยายตัวอย่างต่อเน่ือง นอกจากนีก้ารปรับตัวของ
ราคาน า้มันและสินค้าโภคภัณฑ์ท่ีสูงขึน้ยังมีส่วนช่วยในการสนับสนุนการเติบโตของเศรษฐกิจของ
ประเทศผู้ ส่งออกสินค้าที่มีราคาสูงเหล่านัน้  กองทุนการเงินระหว่างประเทศคาดการณ์อัตราการ
เติบโตของเศรษฐกิจโลกในระยะกลางถึงยาวไว้ที่ประมาณร้อยละ 3 ต่อปี โดยปัจจัยขับเคลื่อน
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เศ รษ ฐกิจ โลก ขึ น้ ก ับ น โยบาย เศ รษ ฐกิจ ของสห รัฐ อ เม ริก า เป็น ส า ค ัญ  ส าห รับ เศ รษ ฐกิจ
ภายในประเทศไทยได้รับปัจจ ัยหนุนจากภาครัฐและการขยายตัวของการท่องเที่ยว  จึงน่าจะ
เติบโตได้อย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะการท่องเท่ียวและการลงทุนจากภาครัฐ แต่จะขยายตัวในอัตรา
ท่ีชะลอตัวลง ส าหรับภาพรวมการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ ท่ีผ่านมา กิจการต้องเผชิญกับ
ความท้าทายจากการบริหารต้นทุน  และค่าใช้จ่ายให้อยู่ในระดับที่เหมาะสม ภายใต้การดูแล
คุณภาพสินทรัพย์ และการช่วยเหลือลูกค้าในช่วงเวลาท่ีเศรษฐกิจชะลอตัว ความสามารถในการ
สร้างรายได้ของธนาคารพาณิชย์ อยู่ในระดับท่ีคงตัว แม้ว่ารายได้ดอกเบีย้และค่าธรรมเนียมจะมี
แนวโน้มลดลง  แต ่โดยรวมธนาคารพาณิชย์ก็บ ริห ารต้นท ุนดอก เบี ย้ จ ่าย ได้ด ี และมีอ ัต รา
ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ที่ก่อให้เกิดรายได้มากขึน้โดยเฉพาะธนาคารพาณิชย์ขนาดเล็ก ที่เน้น
ธุรกรรมกับรายย่อยและการเชื่อเช่าซือ้รถยนต์ ในสภาวะที่ท้าทายเช่นนี ้การก าหนดกลยุทธ์เพื่อ
แข่งขันในการให้บริการรูปแบบต่างๆ จึงมีความส าคัญ ถึงแม้ว่าธนาคารพาณิชย์จะมีวิธีการท่ี
คล้ายคลึงกัน แต่คุณภาพของการบริการนัน้ อาจท าให้เกิดความแตกต่างขึน้ได้  หากลูกค้ารับรู้ถึง
คุณภาพการบริการท่ีดี ก็จะเป็นปัจจัยบวกต่อผลประกอบการ  (ธนาคารกสิกรไทย, 2560) 

 นิด้าโพล (2560) รายงานความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการธนาคาร ด้านคุณภาพการให้บริการ
พบว่า  ผู้ ใ ช้บ ริการส่วนใหญ่พึงพอใจคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ ร้อยละ 
21.80  ธนาคารกรุงไทย ร้อยละ 19.57  ธนาคารกสิกรไทย ร้อยละ 14.86  ธนาคารกรุงเทพ ร้อย
ละ 14.15  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ร้อยละ 8.01  ธนาคารออมสิน ร้อยละ 
5.69  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ร้อยละ 4.27  และธนาคารทหารไทย ร้อยละ 3.38 ส่วนท่ีเหลือเป็น
ธนาคารขนาดเล็ก หากไม่นับรวมธนาคารขนาดเล็ก ข้อมูลนีแ้สดงให้เห็นว่า ธนาคารทหารไทย มี
ผู้ พึงพอใจในคุณภาพการบริการต ่าท่ีสุด จ าเป็นต้องได้รับการพัฒนาด้านการให้บริการ ซึ่งรวมไป
ถึงตัวพนักงานด้วย เพราะหากการให้บริการของพนักงานเกิดปัญหาด้านคุณภาพแล้ว ธนาคารก็
ไม่อาจบรรลุเป้าหมายหลัก นั่นก็คือ ผลก าไรอย่างมั่นคงได้  ผู้ วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาส่วน
ประสมทางการตลาด และคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร 
ทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นข้อมูลส าหรับธนาคารในการปรับปรุงและ
พัฒนากลยุทธ์ใ ห้ตรงกับความต้องการของลูกค้า และก าหนดนโยบายร่วมกับรัฐบาล ในการ
สนับสนุนอุตสาหกรรมการเงินต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศกึษาสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
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2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ เป็นการอ้างอิงข้อมลูสถิติเก่ียวกบัประชากร ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด คือ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้ 
นักการตลาดใช้ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ในการแบ่งส่วนเพราะเป็นปัจจัย ท่ีช่วยก าหนด
กลุม่เปา้หมายได้ชดัเจน (นภวรรณ คณานรัุกษ์, 2556) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับธุรกิจท่ีให้บริการ 
ซึ่งจะได้ส่วนประสมการตลาดในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์  ราคา ช่องทางการจัด
จ าหนา่ย การสง่เสริมการตลาด บคุคลากร สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ กระบวนการ (ไทยโฮเตล็, 2557) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ ใน SERVQUAL ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพ คือ 
ลักษณะท่ีปรากฏให้เห็น หรือสิ่งท่ีจับต้องได้ ความเช่ือถือได้ คือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและ
ให้บริการท่ีสัญญาไว้อย่างมีคุณภาพและถูกต้อง การตอบสนอง คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและ
ให้บริการผู้ ใช้บริการอย่างทันท่วงที การรับประกัน คือ ความรู้สึกและมนุษย์สัมพันธ์ของผู้ ให้บริการท่ี
แสดงออก ท าให้ผู้ ใช้บริการมีความเช่ือมั่นในบริการ ความเห็นอกเห็นใจ คือ การดแูลเอาใจใส่และความ
สนใจท่ีผู้ให้บริการมีตอ่ผู้ใช้บริการ (ชชัวาลย์ ทตัศวิชั, 2560) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี ในมุมมองเชิงจิตวิทยา ความจงรักภักดีในตราสินค้า 
คือ ตราสินค้าท่ีท าให้ผู้บริโภคมีทศันคติท่ีดีและผกูพนัด้วยเป็นอย่างมาก ซึ่งทศันคติท่ีดีตอ่ตราสินค้านัน้เกิด
จาก 3 ประการ ได้แก่ ความเช่ือมัน่ การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค และความง่ายในการเข้าถึง (ปชานนท์ 
ชนะราวี, 2556) 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ผู้ ใช้บริการอายุ 18 ปีขึน้ไป ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน
ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรการค านวณแบบไม่
ทราบจ านวนประชากร (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2555) ได้ขนาดกลุม่ตวัอยา่งขัน้ต ่าท่ีใช้ในการวิจยั 400 คน 
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วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่ายด้วยวิธีการจับสลากจาก 6 เขต ของแต่ละกลุ่มเขตการ

ปกครอง ได้แก่ เขตพญาไท เขตจตจุกัร เขตประเวศ เขตสาทร เขตบางบอน และเขตบางพลดั 
 ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตาด้วยวิธีการก าหนดสัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่            
เขตพญาไท 67 คน เขตจตจุกัร 67 คน เขตประเวศ 67 คน เขตสาทร 67 คน เขตบางบอน 66 คน และเขต
บางพลดั 66 คน 
 ขัน้ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ด้วยวิธีการเจาะจงไปท่ีธนาคาร ทหารไทย จ ากัด 
(มหาชน) 6 สาขา ได้แก่ สาขาสนามเป้า สาขาสวนจตุจักร สาขาอุดมสุข สาขาถนนจันทน์ สาขาถนน
จอมทอง สาขาจรัญสนิทวงศ์ 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
 ตอนท่ี 1 ลักษณะประชากรศาสตร์เป็นค าถามปลายปิด แบบ Two-Way Question และแบบ 
Multiple Choice Question ซึง่เป็นการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตัแิละเรียงล าดบั 
 ตอนท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดเป็นค าถามปลายปิด แบบ Likert Scale ซึ่งเป็น การวดัข้อมูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ 
 ตอนท่ี 3 ความจงรักภักดี เป็นค าถามปลายปิด แบบ Multiple Choice Question และ Likert 
Scale ซึง่เป็นการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตัแิละอนัตรภาคชัน้ 

การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
การจัดท าข้อมูล 
1. เม่ือได้รับแบบสอบถามกลบัมาแล้ว ท าการตรวจสอบความถกูต้องของข้อมลูท่ีได้รับ 
2. การลงรหสัข้อมลู การก าหนดตวัเลขให้แก่ตวัแปรตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การจัดท าตารางข้อมูล น าข้อมูลท่ีได้ไปวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป (กุณฑลี 

ร่ืนรมย์, 2549) 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
สถิตเิชิงพรรณนา  

 แบบสอบถาม ตอนท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ใช้สถิตแิจกแจงความถ่ีและร้อยละ  
 แบบสอบถาม ตอนท่ี 2 สว่นประสมทางการตลาด ใช้สถิตคิา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 แบบสอบถาม ตอนท่ี 3 คณุภาพการให้บริการ ใช้สถิตคิา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 แบบสอบถาม ตอนท่ี 4 ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ ใช้สถิตคิา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
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สถิตเิชิงอนมุาน 

 การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการ
ธนาคาร ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ใช้สถิต ิMultiple Regression Analysis เพ่ือหาคา่
ความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั 

 การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี  2 คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการ
ธนาคาร ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ใช้สถิต ิMultiple Regression Analysis เพ่ือหาคา่
ความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั 

 
สรุปผลการวิจัย 
 1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 พบว่าผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 26-33 ปี สถานภาพ
โสด การศกึษาส่วนมากอยู่ในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน ส่วนใหญ่มีรายได้ตอ่
เดือนอยูใ่นชว่ง 25,001-35,000 บาท 
 2. สว่นประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาด พบว่า โดยรวมผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากต่อส่วนประสม
ทางการตลาด และเม่ือพิจารณารายด้านพบวา่  
 ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดต่อผลิตภัณฑ์ทางการเงินท่ีตรงกับ
ความต้องการ รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากท่ีสดุต่อผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีหลากหลาย 
อันดับถัดมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับมากต่อผลิตภัณฑ์ทางการเงินมีความทันสมัย  ถัดมา
ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากตอ่ผลิตภณัฑ์ทางการเงินมีรายละเอียดท่ีชดัเจน และประการสดุท้าย 
ผู้ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากตอ่ผลิตภณัฑ์ทางการเงินมีความแตกตา่งจากธนาคารอ่ืน 
 ด้านราคา ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดต่ออัตราดอกเบีย้ ท่ีมีความเหมาะสม 
รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากต่อคา่ธรรมเนียมและคา่บริการท่ีมีความเหมาะสม ถัดมา
ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากต่อค่าธรรมเนียมและค่าบริการท่ีต ่ากว่าธนาคารอ่ืน และประการ
สดุท้ายผู้ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากตอ่คา่ธรรมเนียมและคา่บริการท่ีมีความชดัเจน 
 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุตอ่ธนาคารท่ีมีท าเลท่ีตัง้
สะดวก รองลงมาผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากตอ่ธนาคารมีสาขาท่ีเพียงพอตอ่การให้บริการ และ
ผู้ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากตอ่ธนาคารมีพืน้ท่ีกว้างขวาง 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุตอ่โฆษณาประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ์ทางการเงิน รองลงมาผู้ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากท่ีสดุตอ่การออกบธูแสดงผลิตภณัฑ์
ทางการเงิน และผู้ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากตอ่แจกของท่ีระลกึในโอกาสพิเศษ 
 ด้านบคุลากร ผู้ ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากท่ีสดุตอ่การท่ีพนกังานมีความเอาใจใสใ่นการ
ให้บริการ รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดต่อการท่ีพนกังานมีความรู้ความสามารถ 
ถดัมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากตอ่พนกังานให้ค าแนะน าในการใช้บริการชดัเจน ตามมาด้วย
ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากต่อการท่ีพนักงานมีความสุภาพเรียบร้อย และผู้ ใช้บริการมีความ
คดิเห็นในระดบัมากตอ่การท่ีมีพนกังานเพียงพอในการให้บริการ 
 ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ผู้ ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากท่ีสดุตอ่การท่ีภายในธนาคาร
มีท่ีนัง่เพียงพอ รองลงมาผู้ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากท่ีสดุตอ่การท่ีภายในธนาคารมีความสะอาด 
ถดัมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากต่อการท่ีภายในธนาคารมีกล้องวงจรปิด ถัดมาผู้ ใช้บริการมี
ความคิดเห็นในระดบัมากต่ออุปกรณ์ส านกังานท่ีมีความทนัสมยั และผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบั
มากตอ่ปา้ยบอกขัน้ตอนการให้บริการมีความชดัเจน 
 ด้านกระบวนการ ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุตอ่การให้บริการเคาน์เตอร์ท่ีสะดวก
รวดเร็ว รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดตอ่การให้บริการท่ีมีความเสมอภาคตามบตัร
คิว ถัดมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากตอ่ขัน้ตอนการเปิดบญัชีใหม่หรือบริการสินเช่ือไม่ซบัซ้อน 
และผู้ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากตอ่การให้บริการเคร่ืองอตัโนมตัิท่ีสะดวกรวดเร็ว   
 3. คณุภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับมากต่อคุณภาพการให้บริการ
โดยรวม และเม่ือพิจารณารายด้านพบวา่    
 ด้านสิ่งท่ีมองเห็นในการบริการ ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดต่อความสะอาดของ
ธนาคาร รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุต่อความปลอดภยัจากกล้องวงจรปิด ถดัมา
ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากต่อความทนัสมัยของเคร่ืองแบบพนกังาน และผู้ ใช้บริการมีความ
คดิเห็นในระดบัมากตอ่ความทนัสมยัของธนาคาร 
 ด้านความเช่ือถือ ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุตอ่ความตรงตอ่เวลาในการให้บริการ  
รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดตอ่การให้บริการได้อย่างต่อเน่ืองเม่ือเกิดเหตขุดัข้อง 
ถัดมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากต่อความปลอดภัยในการใช้บริการ และผู้ ใช้บริการมีความ
คดิเห็นในระดบัมากตอ่ความมัน่ใจในการใช้บริการ 
 ด้านการตอบสนอง ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดต่อการให้บริการสะดวกรวดเร็ว 
รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดต่อความกระตือรือร้นของพนกังานในการให้บริการ 
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ถดัมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากตอ่ความเพียงพอของสาขาในการให้บริการ และผู้ ใช้บริการมี
ความคดิเห็นในระดบัมากตอ่ความเพียงพอของพนกังานในการให้บริการ 
 ด้านการรับประกนั ผู้ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากท่ีสดุตอ่ธนาคารรับผิดชอบการให้บริการ
หากเกิดข้อผิดพลาด รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสดุต่อความปลอดภยัของธนาคาร 
ถัดมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับมากต่อพนักงานมีความน่าเช่ือถือและมีมนุษยสัมพันธ์ และ
ผู้ใช้บริการมีความคดิเห็นในระดบัมากตอ่ความสามารถของพนกังาน 
 ด้านความเห็นอกเห็นใจ ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดต่อความเอาใจใส่ของ
พนกังานในการแก้ไขปัญหา รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดต่อความเอาใส่ใจของ
พนักงานในการแนะน าการใช้บริการ และผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับมากต่อความเต็มใจของ
พนกังานในการให้บริการ  
 4. ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่าผู้ ใช้บริการมีความ
คิดเห็นในระดบัมากต่อความจงรักภักดีโดยรวม เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นใน
ระดบัมากท่ีสุดต่อการแนะน าคนรู้จักใช้บริการธนาคารทหารไทย รองลงมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นใน
ระดบัมากท่ีสุดตอ่การใช้บริการธนาคารทหารไทยอย่างต่อเน่ือง ถัดมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบั
มากตอ่ภาคภูมิใจเม่ือได้ใช้บริการธนาคารทหารไทย ถดัมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัมากตอ่การท่ี
หากธนาคารอ่ืนมีการสง่เสริมการตลาดก็ยงัคงใช้บริการธนาคารทหารไทย ถดัมาผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็น
ในระดบัมากตอ่การท่ีเม่ือท าธุรกรรมทางการเงินจะนึกถึงธนาคารทหารไทยเป็นอนัดบัแรก และผู้ ใช้บริการ
มีความคดิเห็นในระดบัมากตอ่การท่ีธนาคารทหารไทยให้บริการรวดเร็วและมีสาขาเพียงพอ 
 5. ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 สมมติฐานข้อท่ี 1 ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร   
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร 
ทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 คณุภาพการให้บริการมีผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานข้อท่ี 2.1 คณุภาพการให้บริการมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร ทหาร
ไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิาน
ท่ีตัง้ไว้ 
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อภปิรายผล 
1. ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านสิ่งแวดล้อมทาง

กายภาพ และด้านกระบวนการ มีผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ .01 ซึ่งมีค่าสมัประสิทธ์ิ .310  .359  .686  .465 และ .360 
ซึง่เป็นตวัก าหนดความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการสอดคล้องกบังานวิจยัของมลฤดี คงกระพนัธ์ (2556) เร่ือง
ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการ ธนาคาร กรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมืองจงัหวดัสมุทรปราการ ซึ่งพบว่าส่วนประสมทางการตลาดมีความสมัพนัธ์กับ
ความจงรักภักดีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และสอดคล้องกับงานวิจัยของภัควฒัน์ คงคะคิด 
(2555) ท่ีศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่ความจงรักภกัดีในการเลือกใช้บริการร้านคาร์แคร์
แห่งหนึ่งในเขตต าบลหนองปรือ ซึ่งพบว่าส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 รวมถึงสอดคล้องกบังานวิจยัของพรพรรณ  แซ่ตัง้ (2557) เร่ืองปัจจยักลยทุธ์
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านดอกไม้สด พบว่าส่วนประสมทางการตลาดด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพและด้านกระบวนการ มีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดี และสอดคล้องกบังานวิจยัของ
อลงกรณ์ กริชนิกร (2560) เร่ืองการรับรู้ความพึงพอใจและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีมีผลตอ่ความ
ภักดีต่อตราฟูจิฟิล์มของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่าส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความ
จงรักภกัดี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 2. คณุภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านการรับประกนัมีผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร 
ทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซึ่งมีคา่สมัประสิทธ์ิ 
.284 ซึ่งเป็นตวัก าหนดความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการ สอดคล้องกบังานวิจยัของสมฤดี ธรรมสรัุติ (2554) 
เร่ืองปัจจัยคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของ
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่าคณุภาพบริการมีความสมัพนัธ์กับความภักดีต่อตรา
สินค้าของโรงพยาบาลเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 

1. ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร 
ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มีผลตอ่ความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร ทหาร
ไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร จึงสามารถท านายความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการได้ ซึ่งจุดแข็ง
ของธนาคาร ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีตรงกบัความต้องการ อตัราดอกเบีย้
มีความเหมาะสม พนกังานมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ ภายในธนาคารมีท่ีนัง่เพียงพอ การให้บริการ
เคาน์เตอร์สะดวกรวดเร็ว นอกจากนี ้ธนาคารควรเพิ่มกลยุทธ์เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ทางการเงินให้มีความ
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แตกต่างจากธนาคารอ่ืน ค่าธรรมเนียมและค่าบริการมีความชัดเจน พนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 
ปา้ยบอกขัน้ตอนการให้บริการมีความชดัเจน การให้บริการเคร่ืองอตัโนมตัสิะดวกรวดเร็ว ทัง้นี ้เพ่ือเพิ่มฐาน
ผู้ใช้บริการด้วยวิธีการส่ือสารและการสร้างการรับรู้ท่ีดีตอ่กลุม่ผู้ใช้บริการเปา้หมาย  

2. ผลการวิจยัพบว่า คณุภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านการรับประกนัมีผลตอ่ความจงรักภักดีของ
ผู้ ใช้บริการธนาคาร ทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร สามารถท านายความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการได้ ซึง่จดุแข็งของธนาคาร ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ได้แก่ ธนาคารรับผิดชอบการให้บริการเม่ือ
เกิดข้อผิดพลาด นอกจากนี ้ธนาคารควรเพิ่มกลยุทธ์เก่ียวกับความสามารถของพนักงาน เพ่ือยกระดับ
ประสบการณ์ในการให้บริการ รวมถึงสร้างความไว้วางใจผ่านช่องทางต่างๆ ให้ครอบคลุมทกุขัน้ตอนการ
ให้บริการ ดงันัน้ คณุภาพการให้บริการของธนาคารจงึเป็นสิ่งส าคญัในการสร้างความแตกตา่งของธุรกิจให้
เหนือกวา่คูแ่ขง่ขนั ซึง่ผู้ใช้บริการจะเกิดความพงึพอใจหากได้รับในสิ่งท่ีต้องการ 
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