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บทคัดยอ 

 การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง  2) ศึกษาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง โดยกลุมตัวอยาง ไดแก ผูที่เคยใชบริการ

สินเช่ือธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง อยางนอย 1 ครั้ง จํานวน 407 คน ซึ่งเปนการศึกษาเชิงปริมาณ ที่

ใชแบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 

 ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการเขาถึงบริการ ดานบุคลากร ดาน

กระบวนการ และ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สงผลทางบวกตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ 

ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดลําปาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ในขณะที่คุณภาพการใหบริการ 

ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ และ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา สงผล

ทางบวกตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดลําปาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.001 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ ภาพลักษณองคกร ความสะดวก รวดเร็วในการ

ใชและการเขาถึงบริการของธนาคาร การตอบสนอง และการบริการที่ไดรับจากพนักงาน รวมถึงสิ่งอํานวย

ความสะดวกในการเขาใชบริการ ธนาคารจึง ควรใหความสําคัญกับ การพัฒนาดานชองทางในการใหบริการ 

รวมถึงการพัฒนาการใหบริการของบุคลากร เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน 
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ABSTRACT 

 The purpose of this study aimed to 1) study the effects of marketing mix on customers’ 

loyalty to loan services at Kasikorn Bank in Lampang Province 2)  study the effects of service 

quality on customers’  loyalty to loan services at Kasikorn Bank in Lampang Province.  The 

sample was selected from 407 customers who have used loan services at Kasikorn Bank in 

Lampang Province at least one time. Data were collected using a questionnaire and then were 

analyzed using analysis, including frequency, percentage, average, standard deviation, Multiple 

Regression. 

 The study results revealed that the Marketing mix factors, namely, place, people, 

process, and physical evidence dimension, positively impacted customers’  loyalty to loan 

services at Kasikorn Bank in Lampang Province ( p<0. 01) .  Service quality dimensions, namely, 

responsiveness, tangibility, and empathy, positively impacted customers’ loyalty to loan 

services at Kasikorn Bank in Lampang Province (p<0.01). It shows that the sample group focuses 

on brand image, convenience, speed of use and accessibility of bank services, responsiveness, 

and service provided by employees, including the facilities to access the service. Therefore, 

banks should pay attention to developing service channels, including personnel services, to 

increase competitiveness. 

 Keyword : Marketing mix, Service Quality, Loyalty 

ท่ีมาและความสาํคัญของปญหา 

 ธนาคารพาณิชยนับเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทสําคัญตอการระดมทุน และจัดสรรทรัพยากรในระบบ

เศรษฐกิจ โดยทําหนาที่เปนแหลงระดมเงินออมและแหลงเงินใหกูที่ใหญและสําคัญที่สุดในระบบการเงิน 

ปจจุบันพบวาธุรกิจธนาคารพาณิชยเปนอีกหน่ึงธุรกิจที่กําลังเผชิญกับสภาวะการแขงขันสูง ทั้งการแขงขันจาก

กลุมธนาคารพาณิชยดวยกันเอง รวมถึงการเขามาของเทคโนโลยีทางการเงิน สงผลใหธนาคารพาณิชยตองมี

การปรับตัว บทบาทของธนาคารจึงมีแนวโนมที่เปลี่ยนแปลงไป มีการลดการใหบริการผานชองทางสาขา  เนน

การใหบริการ และการพัฒนาการใหบริการผาน Digital Banking อยางตอเน่ือง เพื่อตอบสนองพฤติกรรมของ

ผูบริโภคในยุคดิจิทัล ที่เนนความสะดวกรวดเร็ว และ มีแนวโนมการทําธุรกรรมผานชองทางออนไลนเพิ่มข้ึน

อยางตอเน่ืองซึ่งสงผลใหรายไดคาธรรมเนียมของธนาคารลดลง 

 อยางไรก็ตามแมรายไดคาธรรมเนียมของธนาคารจะลดลงแตขอมูลผลการดําเนินงานของระบบธนาคาร

พาณิชย ป 2562 จากธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) พบวารายไดคาธรรมเนียมไมใชแหลงรายไดหลักของ

ธนาคาร โดยโครงสรางรายไดของระบบธนาคารพาณิชยแบงออกเปน 3 สวน ไดแก รายไดดอกเบี้ย รายได

คาธรรมเนียม และรายไดอื่นๆ ซึ่งรายไดดอกเบี้ยถือเปนแหลงรายไดหลักของธนาคาร ที่ครองสัดสวนสูงถึง 
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64.10% ของรายไดทั้งหมด การบริการทางดานสินเช่ือจึงถือเปนแหลงรายไดที่ธนาคารพาณิชยทุกแหงให

ความสําคัญ และพยายามรักษาสวนแบงทางการตลาดจากฐานลูกคากลุมเดิม รวมถึงการพยายามเจาะกลุม

ลูกคารายใหม 

 ความจงรักภักดีในการใชบริการจากลูกคาจึงเปนเปาหมายหน่ึงที่สําคัญของธุรกิจ หากสินคาหรือบริการ

ของธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได สิ่งน้ันยอมสรางความจงรักภักดีของลูกคาตอองคกร 

(เดนนภา มุงสูงเนิน, 2557, อางถึงใน กีรติ บันดาลสิน, 2558, หนา 1 ) ซึ่งจะสงผลใหองคกรประสบผลสําเร็จ

ในระยะยาว เน่ืองจากความจงรักภักดี จะแสดงออกจากพฤติกรรมในการซื้อสนิคาและบริการซ้ําๆอยางตอเน่ือง 

ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญมากสําหรับองคกร เพราะจะชวยสงผลในการเพิ่มยอดขายสินคา สรางผลตอบแทนระยะ

ยาวใหกับองคกร และรักษาฐานลูกคาเดิมใหอยูกับองคกรในระยะยาว (โสภิต มนตฉันทะ, 2560) อีกทั้ง

สามารถเพิ่มฐานลูกคาใหมใหกับองคกรไดอีกดวย 

 โดยสถานการณการแขงขันดานสินเช่ือของธนาคารพาณิชยในปจจบุันพบวา ลูกคามีความตองการที่จะ รี

ไฟแนนซสินเช่ือประเภทตางๆเพื่อลดคาใชจายดอกเบี้ย สวนธนาคารก็ตองแบกรับตนทุนจากการปลอยสินเช่ือ 

ยกตัวอยางเชน สินเช่ือบาน ที่พบวา ปจจุบันมีลูกคาเขามาขอรีไฟแนนซสนิเช่ือบานกับธนาคารคอนขางมาก ทั้ง

การรีไฟแนนซออกไปธนาคารอื่น หรือขอรีไฟแนนซจากธนาคารอื่น ๆ มาอยูกับ ธนาคารแหงน้ัน  ซึ่งเปนผลมา

จากความตองการลดภาระคาใชจายดอกเบี้ยที่เพิ่มข้ึนจากดอกเบี้ยคงที่ในชวง 3 ปแรกของการกู ( ประชาชาติ

ธุรกิจออนไลน,2560) จากสถานการณดังกลาวธนาคารพาณิชยจึงตองมีการปรับตัวเพื่อรักษาฐานลูกคาเดิมไว

ใหมากที่สุด ควบคูไปกับการขยายฐานลูกคาใหม เพราะการปลอยสินเช่ือ อาทิ สินเช่ือบาน3 ปแรก ธนาคารมัก

ขาดทุนจากการลดดอกเบี้ยใหลูกคา และจะเริ่มอยูตัวในปที่ 4 และมีกําไรในปที่ 5 ดังน้ันหากลูกคายายออก

จากธนาคารหลังผานปที่ 3 ธนาคารก็มีโอกาสขาดทุน 

 ปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยที่ครองสวนแบงทางการตลาดในการใหสินเช่ือแกลูกหน้ีสูงสุด 5 อันดับแรก 

(ครองสวนแบงทางการตลาดรวมกวา 71.58%) ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ 

ธนาคารกสิกรไทย และ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ตามลําดับ 

 ในการศึกษาน้ีผูศึกษาไดเลือกทําการศึกษาขอมูลการใหสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย ซึ่งเปนหน่ึงในผูนํา

การใหสินเช่ือแกลูกหน้ีของระบบธนาคารพาณิชยไทย โดยติดอันดับ 1 ใน 5 ของธนาคารพาณิชยไทยที่ครอง

สวนแบงทางการตลาดเงินใหสินเช่ือแกลูกหน้ีสูงสุด โดยทําการศึกษาในจังหวัดลําปาง ซึ่งจากขอมูลการให

สินเช่ือของธนาคารพาณิชยในกลุมจังหวัดภาคเหนือตอนบนจากธนาคารแหงประเทศไทย พบวาจังหวัดลําปาง 

เปน 1 ใน 3 จังหวัดที่มีเงินใหสินเช่ือจากธนาคารพาณิชยสูงสุด อีกทั้งแตเดิมลําปางเคยเปนเมืองเศรษฐกิจ

สําคัญลําดับที่ 2 ของภาคเหนือรองจากเชียงใหม โดยถือเปนเมืองศูนยกลางโลจิสติกสภาคเหนือตอนบน      

(มิ่งสรรพ ขาวสะอาด, 2561) และ ปจจุบันสัดสวน GDP ของ จ. ลําปางจากขอมูลโครงสรางเศรษฐกิจ

ภาคเหนือ ป 2562 ของธนาคารแหงประเทศไทย พบวา อยูในอันดับที่ 4 ของจังหวัด ภาคเหนือตอนบน จาก

เหตุผลดังกลาวขางตนผูศึกษาจึงเล็งเห็นวา จ.ลําปางเปนจังหวัด ที่มีความนาสนใจในการศึกษา เน่ืองจากเปน

จังหวัดที่มีเงินใหสินเช่ือจากธนาคารพาณิชยสูงเปนอันดับที่ 3 ของภาคเหนือตอนบน เปนรองเพียง จ.เชียงใหม 
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และเชียงราย ซึ่งเปน จ.ที่มีขนาดเศรษฐกิจที่ใหญกวา แสดงใหเห็นถึงศักยภาพในการสรางรายไดจากการปลอย

สินเช่ือ 

 ในสภาวะการแขงขันในปจจุบันเปาหมายของแตละธนาคารคือการพัฒนาผลิตภัณฑ และการใหบริการ

เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเปนสําคัญ การรักษาฐานลูกคากลุมเดิมของธนาคาร และการชวงชิงสวน

แบงทางการตลาดจากกลุมลูกคาใหมจึงเปนเปาหมายที่ทาทายความสามารถในการสรางรายไดใหกับธนาคาร

เปนอยางมาก และความจงรักภักดีของผูใชบริการถือเปนสิ่งสําคัญ ประกอบกับลักษณะโครงสรางทางการ

แขงขันของธุรกิจเปนแบบตลาดที่มีผูขายนอยราย (Oligopoly) ซึ่งคุณภาพการใหบริการถือเปนหน่ึงในหัวใจ

สําคัญที่นํามาใชในการแขงขันเพื่อชวงชิงสวนแบงทางการตลาด ดวยเหตุน้ีเองการศึกษาในครั้งน้ี จึงมุงหา

คําตอบสวนประสมทางการตลาด และคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ 

ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง โดยจากการทบทวนวรรณกรรมยังไมพบการศึกษาในกลุมของผูใชบริการ

สินเช่ือ ของธนาคารกสิกรไทย ใน จังหวัดลําปาง จึงเปนเหตุใหผูศึกษามีความสนใจที่จะทําการศึกษาในครั้งน้ี 

เพื่อเปนแนวทางใหธนาคารสามารถวางกลยุทธทางการตลาด และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหสามารถ

ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อนําไปสูการครองสวนแบงทางการตลาดการให

สินเช่ือแกลูกหน้ีในระบบธนาคารพาณิชยใหไดมากที่สุด 
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 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย 

ในจังหวัดลําปาง 

 

วิธีการศึกษา 

 กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ผูที่เคยใชบริการสินเช่ือธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง อยาง

นอย 1 ครั้ง จํานวน 407 คน ซึ่งผูศึกษาใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ขอมูลทําการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) และทําการแจกแบบสอบถามรวมกับการเก็บ

ขอมูลแบบออนไลนโดยใช Google Form จากน้ันนําขอมูลลูกคาที่ไดจากการเก็บแบบสอบทั้งหมด 407 ราย 

มาทําการศึกษาโดยใชการวิเคราะห ซึ่งประกอบดวย 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา ไดแก การแจกแจง

ความถ่ี (Frequency Distribution) แสดงคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน เกี่ยวกับขอมูลดานประชากรศาสตร ปจจัย

สวนประสมทางการตลาด คุณภาพการใหบริการ และ ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารกสิกรไทยใน จ.

ลําปาง  
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 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชสถิติเชิงอนุมานไดแก การถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Linear Regression) ในการศึกษา และ อธิบายสวนประสมทางการตลาด และคุณภาพการใหบริการ ที่สงผล

ตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง  

 โดยในการศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคในการศึกษา 2 วัตถุประสงค ซึ่งสามารถแบงตัวแบบสมการตาม

วัตถุประสงคที่ศึกษา ดังน้ี 

 1. เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกร

ไทย ในจังหวัดลําปาง 

 
 𝑌𝑌 = 𝑏𝑏0 + 𝑏𝑏1𝑥𝑥1 + 𝑏𝑏2𝑥𝑥2 + 𝑏𝑏3𝑥𝑥3 + 𝑏𝑏4𝑥𝑥4 + 𝑏𝑏5𝑥𝑥5 + 𝑏𝑏6𝑥𝑥6 + 𝑏𝑏7𝑥𝑥7 + 𝜀𝜀 
 

เมื่อ  𝑌𝑌 หมายถึง ความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง 

 𝑏𝑏0  หมายถึง แทนคาคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 

 𝑏𝑏1,..., 𝑏𝑏7 หมายถึง นํ้าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัว แปรอิสระตัวที่ 1 ถึง ตัวที่ 7 

ตามลําดับ 

 𝑥𝑥1 หมายถึง ผลิตภัณฑ 

 𝑥𝑥2  หมายถึง ราคา 

 𝑥𝑥3  หมายถึง ชองทางการเขาถึงบริการ 

 𝑥𝑥4 หมายถึง การสงเสริมการตลาด   

 𝑥𝑥5 หมายถึง บุคลากร 

 𝑥𝑥6  หมายถึง สิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

 𝑥𝑥7  หมายถึง กระบวนการ 

  𝜀𝜀     หมายถึง คาความคลาดเคลื่อน 

 

 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย 

ในจังหวัดลําปาง 

 
 𝑌𝑌 = 𝑏𝑏0 + 𝑏𝑏1𝑥𝑥1 + 𝑏𝑏2𝑥𝑥2 + 𝑏𝑏3𝑥𝑥3 + 𝑏𝑏4𝑥𝑥4 + 𝑏𝑏5𝑥𝑥5 + 𝜀𝜀 
 

 

เมื่อ 𝑌𝑌 หมายถึง ความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง 

 𝑏𝑏0   หมายถึง แทนคาคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 
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 𝑏𝑏1,..., 𝑏𝑏5  หมายถึง นํ้าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัว แปรอิสระตัวที่ 1 ถึง ตัวที่ 5 

ตามลําดับ 

 𝑥𝑥1  หมายถึง ความเปนรูปธรรมของบริการ 

 𝑥𝑥2  หมายถึง ความเช่ือถือไววางใจได 

 𝑥𝑥3  หมายถึง การตอบสนองตอลูกคา 

 𝑥𝑥4  หมายถึง การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา 

 𝑥𝑥5  หมายถึง การรูจักและเขาใจลูกคา 

 𝜀𝜀          หมายถึง คาความคลาดเคลื่อน 

ผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาพบวา พบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิง จํานวน 242 คน คิดเปนรอยละ59.46 และเปน

เพศชาย จํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ 40.54 โดยมีอายุอยูระหวาง 31-40 ป จํานวน 152 คน คิดเปนรอย

ละ 37.35 รองลงมามีอายุอยูระหวาง 20-30 ป จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 30.47 มีอายุอยูระหวาง 41-

50 ป จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 21.62 มีอายุอยูระหวาง 51-60 ป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.35 

และอายุ 61 ปข้ึนไป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.21 ตามลําดับ สวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี 

หรือเทียบเทา จํานวน 307 คน คิดเปนรอยละ 75.43 มีการศึกษาอยูในระดับระดับตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 

66 คน คิดเปนรอยละ 16.22 และ มีการศึกษาอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 

8.35 ตามลําดับ มีรายไดอยูระหวาง 15,000 - 50,000 บาท จํานวน 275 คน คิดเปนรอยละ 67.57 รองลงมา

มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 15,000 บาท จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 15.72 มีรายไดอยูระหวาง 50,000 - 

100,000 บาท จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.06 และมีรายได 100,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 23 คน คิดเปน

รอยละ 5.65 ตามลําดับ  

 ผลการวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดของการใหบริการดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกร

ไทย ในจังหวัดลําปางในภาพรวม พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดของการ

ใหบริการดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง วาอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 (S.D. 

= 0.52) ซึ่งเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดของการใหบริการดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง สูงที่สุด ในดานชองทางการเขาถึง

บริการ ซึ่งมีความคิดเห็นวาอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 (S.D. = 0.65) รองลงมาไดแก ดาน

บุคลากร มีความคิดเห็นวาอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 (S.D. = 0.60) และดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ มีความคิดเห็นวาอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.30 (S.D. = 0.60) นอกจากน้ันมีความ

คิดเห็นวาอยูในระดับมาก ไดแก ดานกระบวนการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 (S.D. = 0.60) รองลงมาไดแก ดาน

การสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.09 (S.D. = 0.67) ดานผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 (S.D. = 

0.60) และดานราคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 (S.D. = 0.70) ตามลําดับ 
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 ผลการวิเคราะหขอมูลดานคุณภาพการใหบรกิารดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง ใน

ภาพรวม พบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด

ลําปาง วาอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 (S.D. = 0.56) ซึ่งเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

คาเฉลี่ยของคุณภาพการใหบริการดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง กลุมตัวอยางมีความคิดเห็น

วาอยูในระดับมากที่สุดในทุกดานโดยการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา  มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.29 (S.D. = 0.60) 

รองลงมาไดแก การตอบสนองตอลูกคา  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 (S.D. = 0.61) ความเช่ือถือไววางใจได มี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.26 (S.D. = 0.59) ความเปนรูปธรรมของบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 (S.D. = 0.60) และ

การรูจักและเขาใจลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 (S.D. = 0.63) ตามลําดับ 

 ผลการวิเคราะหขอมูลดานความจงรักภักดีของผูใชบรกิารสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง ใน

ภาพรวมกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีตอการเลือกใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด

ลําปางอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.29 (S.D. = 0.68) ซึ่งเมื่อพิจารณารายละเอียดพบวา  

 1.ดานพฤติกรรมการบอกตอ ซึ่งประกอบไปดวย ทานจะพูดถึงแตดานบวกเกี่ยวกับธนาคารกับผูอื่นมี

ความจงรักภักดีอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.33 (S.D = 0.79) รองลงมาไดแกทานจะแนะนํา

ผูอื่นมาใชบริการกับธนาคาร มีความจงรักภักดีอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 (S.D. = 0.70) และ ทาน

จะสนับสนุนใหเพื่อนหรือญาติมาใชบริการกับธนาคาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 (S.D. = 0.72) ตามลําดับ 

  2. ดานความต้ังใจที่จะซื้อ กลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีอยูในระดับมากที่สดุทุกดาน ซึ่งประกอบไปดวย 

ทานจะมาใชบริการกับธนาคารในอนาคต โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.42  (S.D. = 0.77) และ ทานพิจารณาเลือก

ธนาคารเปนแหงแรกในการมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.30 (S.D = 0.80) ตามลําดับ 

 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 : ปจจัยสวนประสมทางการตลาด สงผลทางบวกตอความจงรักภักดีของผูใชบรกิารสินเช่ือ 

ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดและความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ใน

จังหวัดลําปาง พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการเขาถึงบริการ ดานบุคลากร ดาน

กระบวนการ และ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สามารถรวมกันพยากรณความจงรักภักดีของผูใชบริการ

สินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดลําปางไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยสามารถพยากรณ

ความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปางไดรอยละ 66.6 โดยมีความ

คลาดเคลื่อนของการพยากรณเทากับ ± 0.391 และ จากการตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ

พบวาคา Tolerance ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีคาไมใกลศูนย (มากกวา 0.2) และ คา VIF ของตัวแปรอิสระ   

ทุกตัวมีคา นอยกวา 10 ดังน้ันจึงสรุปไดวาตัวแปรอิสระทุกตัวไมมีระดับความสัมพันธซึ่งกันและกันจึงสามารถ

สรางสมการถดถอยได ดังน้ี 
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 loyalty = -0.219 + 0.127place + 0.215people + 0.221process + 0.321physical 

 

เมื่อ loyalty = ความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง 

 place  =  ดานชองทางการเขาถึงบริการ  

 people =  ดานบุคลากร  

 process = ดานกระบวนการ 

 physical = ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

 

 สมมติฐานที่ 2 : คุณภาพการใหบริการ สงผลทางบวกตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคาร

กสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ระหวาง

คุณภาพการใหบริการและความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง พบวา 

คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  และ ดานการรูจักและ

เขาใจลูกคาสามารถรวมกันพยากรณความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดลําปาง

ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยสามารถพยากรณความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ 

ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปางไดรอยละ 68.70 โดยมีความคลาดเคลื่อนของการพยากรณเทากับ          ± 

0.381 และ จากการตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระพบวาคา Tolerance ของตัวแปรอิสระทุกตัว

มีคาไมใกลศูนย (มากกวา 0.1) และ คา VIF ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีคา นอยกวา 10 ดังน้ันจึงสรุปไดวา   ตัว

แปรอิสระทุกตัวไมมีระดับความสัมพันธซึ่งกันและกันจึงสามารถสรางสมการถดถอยได ดังน้ี 

 

 loyalty = 0.065 + 0.296 tangibility + 0.316 responsiveness + 0.267 empathy 

 

เมื่อ  loyalty  = ความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง 

 tangibility   = ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  

 responsiveness =  ดานการตอบสนองตอลูกคา 

 empathy  =  ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

 

สรุปและขอเสนอแนะ 

 ผลการศึกษาขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 

จํานวน 242 คน คิดเปนรอยละ59.46 มีอายุอยูระหวาง 31-40 ป จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 37.35 

การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี หรือเทียบเทา จํานวน 307 คน คิดเปนรอยละ 75.43 และ มีรายไดอยู

ระหวาง 15,000 - 50,000 บาท จํานวน 275 คน คิดเปนรอยละ 67.57 
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 ภาพรวมดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดของการใหบริการดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด

ลําปาง พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดของการใหบริการดานสินเช่ือ 

ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปางวาอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 (S.D. = 0.52) ซึ่งเมื่อ

พิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดของการ

ใหบริการดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง สูงที่สุด ในดานชองทางการเขาถึงบริการ รองลงมา

ไดแก ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ 

และดานราคา ตามลําดับ 

 ภาพรวมของคุณภาพการใหบริการดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง พบวากลุมตัวอยางมี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง วาอยูในระดับมากที่สุด 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 (S.D. = 0.56) ซึ่งเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา คาเฉลี่ยของคุณภาพการใหบริการ

ดานสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง พบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาอยูในระดับมากที่สุดในทุก

ดาน โดย การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา  มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.29 (S.D. = 0.60) รองลงมาไดแก การ

ตอบสนองตอลูกคา ความเช่ือถือไววางใจได ความเปนรูปธรรมของบริการ และการรูจักและเขาใจลูกคา 

ตามลําดับ 

 ภาพรวมของความจงรักภักดีตอการเลือกใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง 

พบวากลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีตอการเลือกใชบริการดานสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง

อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.29 (S.D. = 0.68) ซึ่งเมื่อพิจารณารายละเอียดพบวา ดาน

พฤติกรรมการบอกตอ ซึ่งประกอบไปดวย ทานจะพูดถึงแตดานบวกเกี่ยวกับธนาคารกับผูอื่นมีความจงรักภักดี

อยูในระดับมากที่สุด รองลงมาไดแกทานจะแนะนําผูอื่นมาใชบริการกับธนาคาร มีความจงรักภักดีอยูในระดับ

มาก และ ทานจะสนับสนุนใหเพื่อนหรือญาติมาใชบริการกับธนาคาร ในขณะที่ดานความต้ังใจที่จะซื้อ กลุม

ตัวอยางมีความจงรักภักดีอยูในระดับมากที่สุดทุกดาน ซึ่งประกอบไปดวย ทานจะมาใชบริการกับธนาคารใน

อนาคต และ ทานพิจารณาเลือกธนาคารเปนแหงแรกในการมาใชบริการ 

 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 1.ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย 

ในจังหวัดลําปาง ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการ

เขาถึงบริการ ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สามารถรวมกันพยากรณ

ความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดลําปางไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 โดยสามารถพยากรณความจงรักภักดีของผูใชบรกิารสนิเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปางไดรอยละ 

66.6 และมีความคลาดเคลื่อนของการพยากรณเทากับ ± 0.391 โดย พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสงผลทางบวกตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ใน

จังหวัดลําปาง มากที่สุด รองลงมาไดแก ดานกระบวนการ ดานบุคลากร และ ดานชองทางการเขาถึงบริการ 

ตามลําดับ  
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 2.คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด

ลําปาง ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ พบวา คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการ  และ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา สามารถรวมกันพยากรณความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดลําปางไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยสามารถ

พยากรณความจงรักภักดีของผูใชบรกิารสนิเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปางไดรอยละ 68.70 และ     มี

ความคลาดเคลื่อนของการพยากรณเทากับ ± 0.381 โดยพบวาคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอ

ลูกคาสงผลทางบวกตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง มากที่สุด 

รองลงมาไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ และ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ตามลําดับ 

 

ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา 

 จากการศึกษาทําใหทราบความสัมพันธระหวาง ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และคุณภาพการ

ใหบริการ ที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสนิเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปางซึ่งสามารถนํา

ผลการศึกษาไปใชประโยชนในดานตาง ๆ ได โดยมีขอเสนอแนะ ดังตอไปน้ี 

 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย และธุรกิจ 

 1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ ดานบุคลากร และ ดานชองทางการเขาถึงบริการ สงผลทางบวกตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ 

ภาพลักษณองคกร ความสะดวก รวดเร็วในการใชและการเขาถึงบริการของธนาคาร รวมถึงสิ่งอํานวยความ

สะดวกตางๆ ซึ่งในภาพรวมระดับความคิดเห็นกลุมตัวอยางอยูในระดับมากที่สุด แสดงใหเห็นวาปจจุบัน

ธนาคารสามารถตอบสนองตอผูใชบริการไดดีในดานดังกลาว ดังน้ันธนาคารควรรักษาภาพลักษณที่ดีน้ีไว 

รวมถึงพัฒนาใหดีย่ิงข้ึน โดยผูศึกษามีขอเสนอแนะดังน้ี 

 1.1 ดานชองทางการเขาถึงบริการ 

- ธนาคารควรเพิ่มตัวเลือกในการใหบริการทางชองทางออนไลนใหครอบคลุมกับทุกธุรกรรมทางการเงินของ

ธนาคาร เพื่อเพิ่มความสะดวกในการทําธุรกรรม ทําใหธุรกรรมทางการเงินทุกรูปแบบของธนาคารสามารถใช

บริการผานแอพพิเคช่ันเดียว (K-PLUS) โดยเพิ่มตัวเลือกในการเช็ค และชําระยอดผอนชําระสินเช่ือรถ        (K-

Leasing) เขาไปในแอพพิเคช่ัน K-PLUS 

 1.2.ดานบุคลากร 

- ควรมีการจัดการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรอยางตอเน่ือง ทั้งในดานความรูความเขาใจในการทํางาน ดาน

การรักษาความสัมพันธ บุคลิกภาพ โดยมีการกําหนดแนวทางใหพนักงานมีความเขาใจและเห็นความสําคัญของ

การมีความสัมพันธที่ดีกับลูกคาในทุกๆดาน 

 1.3.ดานกระบวนการ 
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- ธนาคารควรพัฒนากระบวนการใหบริการที่งาย สะดวก รวดเร็ว และไมซับซอน แตยังคงมีความถูกตอง

แมนยํา และเช่ือถือได โดยการลดจํานวนเอกสารที่ไมจําเปน เชน ลดเอกสารที่ใชประกอบการย่ืนขออนุมัติ

เครดิตเพื่อลดระยะเวลาในการจัดเตรียมเอกสาร ลดปริมาณเอกสารสัญญาที่ตองลงนาม เปนตน 

 1.4.ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

- ควรทําการปรับปรุง และ ตบแตงอาคารสถานที่ใหดูสะอาด ทันสมัย สวยงาม รวมถึง มีการจัดสถานที่ให

สะดวกตอการเขาใชบริการอยูเสมอ 

 อยางไรก็ตามก็ไมควรละเลยปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการ

สงเสริมทางการตลาด ซึ่งเปนสิ่งที่ตองไดรับการพัฒนาอยางตอเน่ือง และสม่ําเสมอ ธนาคารจึงควรให

ความสําคัญ และใหการสนับสนุนอยางตอเน่ือง ในการออกผลิตภัณฑใหมที่ครอบคลุม และตอบสนองตอความ

ตองการของผูใช การโฆษณา ประชาสัมพันธ การออกโปรโมช่ัน การใหสิทธิประโยชนสําหรับผูใชบริการ 

ประกอบกับใหการสนับสนุนอยางตอเน่ืองในดานการศึกษาคิดคนนวัตกรรม และเทคโนโลยีใหมๆ โดยการ

จัดการแขงขัน ใหรางวัล ใหทุนการศึกษากับบุคลกร เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ ในการแขงขันกับคูแขงขันราย

อื่นในธุรกิจ เน่ืองจากผูใชบริการยอมตองการผลิตภัณฑ และบริการที่สามารถตอบสนองความตองการไดมาก

ที่สุด 

 2.คุณภาพการใหบริการ พบวา คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเปน

รูปธรรมของบริการ และ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา สงผลทางบวกตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ 

ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางใหความสาํคัญการตอบสนอง และการบริการที่

ไดรับจากพนักงาน รวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกในการเขาใชบริการ ซึ่งในภาพรวมระดับความคิดเห็นกลุม

ตัวอยางอยูในระดับมากที่สุด แสดงใหเห็นวาปจจุบันธนาคารสามารถตอบสนองตอผูใชบริการไดดีในดาน

ดังกลาว ดังน้ันธนาคารควรรักษามาตรฐานที่ดีน้ีไว และควรมีการพัฒนาใหดีย่ิงข้ึน โดยผูศึกษามีขอเสนอแนะ

ดังน้ี 

 2.1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

- จัดใหมีบริการนํ้าด่ืม สําหรับผูรอรับบริการ 

 

 2.2.ดานการตอบสนองตอลูกคา และ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา 

- จัดใหมีพนักงานประจําจุดตอนรับลูกคา เพื่อแนะนํา และตอบขอซักถามของลูกคาในเบื้องตน(อยูประจําจุด) 

- ธนาคารควรใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรอยางตอเน่ือง ดานการรักษาความสัมพันธ โดยมีการกําหนด

แนวทางใหพนักงานมีความเขาใจและเห็นความสําคัญของการมีความสัมพันธที่ดีกับลูกคาในทุกๆดาน โดยให

ความสําคัญ และใสใจรายละเอียดของลูกคาแตละบุคคล 

 นอกจากน้ีธนาคารควรเพิ่มความเขมงวดในการกํากับดูแลการทํางานของพนักงาน ในดานการพิสูจน

ตัวตนของลูกคาในการทําธุรกรรมกับธนาคาร และพัฒนาระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลใหดีย่ิงข้ึนเพื่อ

สรางความนาเช่ือถือ และความไววางใจ ในการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร โดยคิดคนและพัฒนาระบบ
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รักษาความปลอดภัยใหสามารถปองกันการโจรกรรมขอมูลบัตรเครดิต บัญชีเงินฝาก และขอมูลทางการเงิน

ตางๆของลูกคาที่มีอยูกับธนาคาร เปนตน  

 

 ขอเสนอแนะเชงิวิชาการ 

 การศึกษาในครั้งน้ีเปนการศึกษา “ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และคุณภาพการใหบริการ ที่สงผล

ตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสินเช่ือ ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดลําปาง” ซึ่งจากจากการทบทวน

วรรณกรรมยังไมพบการศึกษาในกลุมของผูใชบริการสินเช่ือ ของธนาคารกสิกรไทย ใน จังหวัดลําปาง ผลที่ได

จากการศึกษาในครั้งน้ีจึงสามารถใชเปนแนวทางใหธนาคารสามารถวางกลยุทธทางการตลาด และปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการในพื้นที่ใหสามารถตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อ

นําไปสูการครองสวนแบงทางการตลาดการใหสินเช่ือแกลูกหน้ีในระบบธนาคารพาณิชยในพื้นที่ไดมากข้ึน 

อยางไรก็ตาม ในการศึกษาครั้งตอไปควรมีการศึกษาเพิ่มเติมดังน้ี 

 1.เพิ่มการศึกษาขอมูลเชิงคุณภาพเพิ่มเติมเพื่อใหไดขอมูลเชิงลึก  เชน การสัมภาษณเชิงลึกเพื่อใหทราบ

ถึงความตองการที่แทจริงของผูใชบริการในการตัดสินใจใชบริการดานสินเช่ือกับธนาคาร ซึ่งจะทําใหไดผล

การศึกษาที่ได สามารถนําไปใชเปนขอมูลในการสนับสนุนการกําหนดกลยุทธดานความตองการทางการตลาด 

และปรับปรุงขอบกพรองตาง ๆ เพื่อตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการใหมีประสิทธิภาพไดตอไป 

 2.ควรศึกษาปจจัยดานอื่นๆเพิ่มเติม เชน ปจจัยดานบุคคล สภาพเศรษฐกิจ ภาพลักษณองคกร เปนตน 

 3.ควรเพิ่มขอบเขตพื้นที่ที่ใชทําการศึกษา ซึ่งจะทําใหไดผลการศึกษาจากกลุมตัวอยางที่หลากหลายและ

สามารถนําผลที่ไดไปเปรียบเทียบกันเพื่อกําหนดกลยุทธภาพใหญขององคกร 
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