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บทคดัย่อ 

 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาลกัษณะพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ และศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้า ได้แก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัด้านความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการ และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเคย
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านการใช้บริการเคาน์เตอร์ธนาคารของธนาคารพาณิชยใ์นเมืองพทัยา 
จ านวน 421 คน ซ่ึงเป็นการวิจยัในเชิงปริมาณท่ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลและท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยวิธีการหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และใชส้ถิติในการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
การเปรียบเทียบค่าความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ และการหาค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
 ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลในทุกดา้น ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีโดยรวมของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญั ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ของ
ผูใ้หบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพของการบริการ ตามล าดบั โดยปัจจยัดา้นความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการมีระดบัความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีโดยรวมของลูกคา้ในระดบัปานกลาง
และมีทิศทางเดียวกนั ส่วนในปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีโดยรวมของลูกคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญั ไดแ้ก่ ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ ดา้นนโยบายองคก์ร ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสาร 
และดา้นค ามัน่สัญญาต่อลูกคา้ ตามล าดบั โดยปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์โดยรวมมีระดบัความสัมพนัธ์
กบัความจงรักภกัดีโดยรวมของลูกคา้ในระดบัปานกลางและมีทิศทางเดียวกนั 
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ABSTRACT 

 This research aims to study the customer behavior and factors affecting customer 
loyalty in commercial banks such as personal factors, satisfaction on service quality factors and 
corporate image factors. The samples in this research consisted of 421 customers whoever did any 
financial transaction via bank counter in Pattaya city. This research is a quantitative research that 
used questionnaire as a research instrument for data collection and used descriptive statistics for 
data analysis such as frequency, percentage, mean, standard deviation and hypothesis testing by 
using t-test, one-way ANOVA, LSD, multiple regression analysis and Pearson correlation. 
 The results showed that all personal factors including gender, age, education, 
occupation and average income per month does not affect customer loyalty. In terms of 
satisfaction on service quality factors that affect overall customer loyalty significantly are 
empathy dimension and tangible dimension respectively. Additionally, these factors also have 
moderate relationship with overall customer loyalty in the same direction. In terms of corporate 
image factors that affect overall customer loyalty significantly are customer expectation, policies, 
information and customer commitment respectively. Additionally, these factors also have 
moderate relationship with overall customer loyalty in the same direction. 
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กติติกรรมประกาศ 

 วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต
สาขาการจดัการองคก์ารสมยัใหม่ โดยส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยความกรุณาจากผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.
จิราพร ระโหฐาน อาจารย์ท่ีปรึกษา ท่ีกรุณาเสียสละเวลาอันมีค่าในการให้ค  าปรึกษา แนะน า
แนวทางท่ีถูกตอ้ง และให้ความช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่เป็นอยา่งดีมาโดยตลอด 
และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ชลธิศ ดาราวงษ์ ท่ีกรุณาสละเวลาในการให้ค  าแนะน าเพื่อใช้ในการ
แกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ตลอดจนการอ านวยความสะดวกในการจดัท าวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณผูท้รงคุณวุฒิ และผูเ้ช่ียวชาญทุกท่าน ท่ีกรุณาตรวจสอบคุณภาพของ
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั และให้ค  าแนะน าในการสร้างเคร่ืองมือท่ีมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน รวมทั้ง
บุคคลท่ีผูว้จิยัไดอ้า้งอิงทางวชิาการไวใ้นบรรณานุกรมอีกดว้ย 
 ขอขอบคุณเพื่อน ๆ นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ท่ีให้
ค  าแนะน า ใหค้วามช่วยเหลือ และเป็นก าลงัใจใหแ้ก่ผูว้จิยัมาโดยตลอด 
 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และทุกคนในครอบครัว ท่ีคอยสนับสนุน และเป็น
ก าลังใจท่ีส าคัญส าหรับผู ้วิจัยมาโดยตลอด นอกจากน้ียงัมีผู ้ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม และผูท่ี้ให้ความช่วยเหลืออีกหลายท่าน ซ่ึงผูว้ิจยัไม่สามารถกล่าวนามในท่ีน้ีได้
ทั้งหมด จึงขอขอบคุณทุกท่านไว ้ณ โอกาสน้ีดว้ย 
 สุดทา้ยน้ีผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้มีความสนใจ
ในดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์และหากงานวจิยัฉบบัน้ีมีขอ้บกพร่องประการใด 
ผูว้จิยัขอนอ้มรับไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว 

        ปริญญา โตโฉม 
 

 

 

 

 

 

SPU CHONBURI




