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บทคดัย่อ 

 
การวจิยันี้ มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารและความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของ

ผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเก็ต กรณีธนาคารกสกิรไทย ใช้แบบสอบถามในการวจิยั มกีลุ่ม
ตวัอย่างคอืผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ จ านวน 405 คน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุระหว่าง 25-30 ปี อยู่ในระดบัการศึกษาปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพข้าราชการ/
รฐัวสิาหกจิ พนักงานบรษิทัเอกชน และธุรกจิส่วนตวั และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ20,000 บาท ใชส้ถติ ิ
T-test, One Way ANOVA, Multiple Linear Regression ในการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 1 พบว่า ผู้บรโิภค
กลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารดา้นพฤตกิรรมการ
ร้องเรียน และความจงรกัภักดีในการใช้บริการในภาพรวมแตกต่างกัน ผู้บริโภคกลุ่ม Generation Y ใน
จงัหวดัภูเก็ตที่มอีายุแตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ ด้านความ
ตัง้ใจซื้อ และความจงรกัภักดีในการใช้บริการโดยรวมแตกต่างกัน และผู้บริโภคกลุ่ม Generation Y ใน
จงัหวดัภูเก็ตที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีในการใช้บริการของผู้บริโภค ด้าน
พฤตกิรรมการบอกต่อแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สมมตฐิานขอ้ที ่2 พบว่า คุณภาพ
การให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมี
ความสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารโดยรวมของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Yในจงัหวดั
ภูเกต็ และ คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได้มคีวามสมัพนัธ์เชงิลบกบัความจงรกัภกัดี
ในการใช้บรกิารโดยรวมของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเก็ต เมื่อค่าสมัประสทิธิค์ุณภาพการ
ให้บรกิาร ของธนาคารกสกิรไทยได้แก่ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า
เป็นรายบุคคล เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลให้ความจงรกัภักดีในการใช้บริการเพิ่มขึ้น 0.377และ0.333 
ตามล าดบัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 โดยให้ตัวแปรอื่น ๆ คงที่ และ ค่าสมัประสิทธิค์ุณภาพการ
ให้บรกิาร ของธนาคารกสกิรไทยไดแ้ก่ด้านความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได้ เพิม่ขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลให้ความ
จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารลดลง0.193 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 โดยใหต้วัแปรอื่น ๆ คงที ่
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคญั 

ในปัจจุบนัธุรกจิธนาคารพาณิชย ์เป็นอกีธุรกจิหนึ่งทีม่กีารแขง่ขนัค่อนขา้งรุนแรง โดยธนาคารแต่ละ
แห่งได้มกีารเปลี่ยนแปลงรูปแบบ และพฒันาการให้บรกิารอยู่เสมอ มกีารสร้างนวตักรรมใหม่ๆ เพื่อช่วย
อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ไดม้ากขึน้ รวมถงึการตัง้เป้าหมายและวางแผนการด าเนินธุรกจิที่มุ่งเน้นให้
ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารไดร้บัประทบัใจและความพงึพอใจมากทีสุ่ด ดงัจะเหน็ไดว้่าธนาคารพาณิชยแ์ต่ละแห่งได้
ปรบัปรุงภาพลกัษณ์องคก์รใหดู้ทนัสมยัมากขึน้ เพื่อสรา้งความโดดเด่น ความมเีอกลกัษณ์ใหเ้ป็นทีจ่ดจ าแก่
ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร อกีทัง้ยงัใหค้วามส าคญัในเรื่องปรบัปรุงพฒันาการใหบ้รกิารทางการเงนิอย่างครบวงจร 
เพื่อตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกค้า รวมถึงในเรื่องของการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ โดยมุ่งเน้นทีจ่ะใหบ้รกิารดว้ยมาตรฐานเดยีวกนัแก่ลูกคา้ทุกระดบั เพือ่ใหลู้กคา้เกดิความ
พงึพอใจหลงัจากเขา้ใชบ้รกิารของธนาคาร  
 ความจงรกัภกัดขีองผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ ทีม่ตี่อธนาคารกสกิรไทย จะเป็น
การลดโอกาสในการเปลี่ยนใจไปใช้บรกิารกบัธนาคารอื่น แต่หากว่าผลประโยชน์ ค่าตอบแทน หรอือตัรา
ดอกเบีย้ ไม่เป็นทีน่่าพอใจ มโีอกาสสงูทีผู่บ้รโิภคจะเปลีย่นใจไปใชบ้รกิารกบัธนาคารอื่นไดเ้ช่นกนั อย่างเช่น 
ผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ ทีเ่ลอืกหมุนเวยีนบญัชกีบัธนาคารกสกิรไทยเป็นทีแ่รกและที่
เดยีว หากจะมองหาแหล่งเงนิทุนเพือ่หมุนเวยีนในธุรกจิหรอืการใชจ่้ายสว่นตวั ธนาคารอาจจะไม่ใช่ทีแ่รก ที่
ผู้บรโิภคกลุ่มGeneration Y ในจงัหวดัภูเก็ต นึกถึง ด้วยผู้บรโิภคกลุ่มGeneration Y ในจงัหวดัภูเก็ตเป็น
กลุ่มคนทีม่คีวามรูค้วามเชีย่วชาญในด้านเทคโนโลย ีท าใหส้ามารถหาช่องทางของแหล่งเงนิทุนได้มากกว่า
การกูย้มืเงนิธนาคาร ดงันัน้หากธนาคารหรอืแหล่งเงนิทุนอื่นมผีลติภณัฑ ์และขอ้เสนอทีด่กีว่าธนาคารกสกิร
ไทย มแีนวโน้มสูงที่ผู้บรโิภคกลุ่มGeneration Y ในจงัหวดัภูเก็ต จะเลอืกใช้บรกิารด้านสนิเชื่อกบัธนาคาร
หรอืแหล่งเงนิกู้อื่น ถ้าหากธนาคารกสกิรไทย มคี่าธรรมเนียมในการบรกิาร อตัราดอกเบี้ยที่สูงกว่า และมี
ความยุ่งยากในการเตรยีมเอกสารทีม่ากกว่า  
 คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานในธุรกจิธนาคารเป็นปัจจยัทีส่ าคัญอย่างหนึ่งส าหรบัผูบ้รโิภคว่า
จะเลอืกใชบ้รกิารกบัธนาคารใดโดยทางธนาคารกสกิรไทยกไ็ดใ้หค้วามส าคญักบัคุณภาพการใหบ้รกิารเป็น
อย่างมาก และใหค้วามส าคญักบัลูกค้าในทุกระดบั โดยมมีาตรการการควบคุมคุณภาพการบรกิารอยู่เสมอ 
แต่กย็งัพบว่ามพีนกังานบางสว่นทีย่งัไดร้บัการถูกร้องเรยีนอยู่ อย่างเช่นการเลอืกใหบ้รกิารแก่กลุ่มลูกคา้ราย
ใหญ่ หรอืลูกค้าที่ตนเองสนิทก่อน พนักงานผู้ให้บรกิาร ขาดความรู้ในด้านผลติภณัฑ์ แจ้งขอ้มูลไม่ ท าให้
ลูกค้าตัดสินใจผิดพลาด ส่งผลกระทบต่อธุรกิจหรือผลตอบแทนของลูกค้า การที่ลูกค้าไม่เชื่อมัน่ใจตัว
พนกังานสง่ผลใหธ้นาคารมคีวามน่าเชื่อถอืลดลง 

จากที่มาและความส าคัญที่กล่าวมาข้างต้น ท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบ้รกิารที่มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ กรณี



ธนาคารกสกิรไทยซึ่งจะเป็นประโยชน์กบัผู้บรหิารธนาคารกสกิรไทย ในการปรบัปรุง และพฒันาคุณภาพ
การใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทย เพื่อให้ผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ มคีวามจงรกัภกัดี
ในการใชบ้รกิารธนาคารกสกิรต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1.เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีในการใช้บริการของผู้บริโภคกลุ่ม 
Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ กรณีธนาคารกสกิรไทย 

2. เพื่อเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารตามปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผูบ้รโิภค
กลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ กรณีธนาคารกสกิรไทย 

3. เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ตี่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค
กลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ กรณีธนาคารกสกิรไทย 

 
สมมติฐานของการวิจยั 

1.ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผู้บรโิภคกลุ่ม 
Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ กรณีธนาคารกสกิรไทย 

2.คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation 
Y ในจงัหวดัภูเกต็ กรณีธนาคารกสกิรไทย 
 
ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตเน้ือหา : การวจิยัครัง้นี้ ผู้วจิยัได้ท าการศึกษาเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อ
ความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเก็ต กรณีธนาคารกสกิรไทย 
ซึง่ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษา 2 ตวัแปร ดงันี้ 

ตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย 1.ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 
และ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ทีร่วดเรว็ การประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้  และการ
เอาใจใสลู่กคา้เป็นรายบุคคล  

ตวัแปรตาม คอื ความจงรกัภกัดี ได้แก่ พฤติกรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจซื้อ ความอ่อนไหวต่อ
ราคา และพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน  

ขอบเขตประชากร : การวจิยัครัง้นี้มปีระชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั  ไดแ้ก่ผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y 
ในจงัหวดัภูเกต็ ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยโดยไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา : ระยะเวลาที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลที่ศึกษาคอื ตัง้แต่เดือนมนีาคม ถึง 
เดอืน เมษายน2565 เป็นระยะเวลารวม 2 เดอืน 



แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
 คุณภาพบริการ Parasuraman,Zeithaml,&Berry (1990 อ้างถึงในภวัต วรรณพิณ , 2554) ได้
ท าการศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพการบริการมาตัง้แต่ปี 1983 ในขณะที่ Parasuraman เริ่ม
ท าการศกึษานัน้ ยงัไม่พบการศกึษาเรื่องคุณภาพการบรกิารมากนัก พบแต่งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัคุณภาพ
ของสินค้าจากนัน้ Parasuraman,และคณะจึงเริ่มท าการวิจยั โดยร่วมกันท าการวิจยัเชิงส ารวจเกี่ยวกบั
คุณภาพการบรกิารโดยใช้เวลาท าการศกึษานานถึง 7 ปี (1983-1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เริม่จาก
การวจิยัเชงิคุณภาพในกลุ่มผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารของบรษิทัชัน้น าหลายแห่ง และน าผลที่ไดม้าใชใ้นการ
พฒันารูปแบบคุณภาพการบรกิาร ต่อมาเป็นวจิยัเชงิประจกัษ์โดยมุ่งศกึษาทีผู่ร้บับรกิารโดยเฉพาะ โดยได้
สรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวดัคุณภาพบรกิารทีเ่รยีกว่า SERVQUAL (Service Quality) และปรบัปรุงเกณฑท์ี่
ใช้ในการตดัสนิคุณภาพการบรกิารตามการรบัรู้และความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ผลลพัธ์ที่เกดิจากการที่
ผู้ใช้บริการประเมินคุณภาพการบริการเรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ผู้ใช้บริการรบัรู้ ” (Perceived 
Service Quality) ซึง่เกดิขึน้หลงัจากทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บับรกิารแลว้ เกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพการบรกิาร
ไว้ 5 ด้าน ที่เรยีกว่า RATER และเครื่องมอืในการวดัคุณภาพการให้บรกิาร ประกอบด้วย 22 รายการ ซึ่ง
กระจายมาจากคุณภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน คือ ความน่าเชื่อถือ การสร้างความมัน่ใจ รูปลักษณ์ทาง
กายภาพ การดแูลเอาใจใส ่และการตอบสนอง 
 ความจงรกัภกัดี Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996 อ้างถงึในนันทมน ไชยโคตร, 2557) 
ไดส้รุปปัจจยัทีใ่ชว้ดัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ต่อการบรกิารขององคก์าร โดยใชเ้กณฑจ์ากพฤตกิรรมความตัง้ใจ
ซือ้ของผูบ้รโิภค เป็นเกณฑใ์นการวดั ซึง่ประกอบดว้ยปัจจยั 4 ดา้น ดงันี้ 1.พฤตกิรรมการบอกต่อ หมายถงึ 
การพูดถึงความประทบัใจหรอืพูดในสิง่ที่ดีที่เกี่ยวกบัการบรกิารและผู้ ให้บรกิารขององค์การ รวมถึงการ
แนะน าสนับสนุน และกระตุ้นให้ผู้อื่นหรอืผู้ที่สนใจใช้บรกิารนัน้ด้วย 2.ความตัง้ใจซื้อ หมายถึง การเลือก
บรกิารนัน้ๆ เป็นตวัเลอืกแรกในการตดัสนิใจซือ้ การแสดงออกทางพฤตกิรมในเรื่องการซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร
นัน้ซ ้าๆ โดยเลอืกทีจ่ะใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเป็นตวัเลอืกแรก 3. ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถงึ 
การที่ลูกค้าไม่มีปัญหาในการขึ้นราคาค่าบรกิาร และยนิยอมที่จะจ่ายค่าบริการมากขึ้นให้กบัองค์การจาก
ปัจจุบนัทีใ่ชบ้รกิารอยู่ แมจ้ะต้องจ่ายค่าบรกิารในราคาทีส่งูกว่าองคก์ารอื่น ทีส่ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกค้าได้เช่นเดยีวกนั 4. พฤตกิรรมการร้องเรยีน หมายถงึ การร้องเรยีนของลูกค้าเมื่อเกดิปัญหาหรอื
เกดิความผดิพลาดขึ้น ซึ่งลูกค้าอาจจะร้องเรยีนกบัผู้ให้บรกิารโดยตรงหรอืบอกต่อไปยงัผูอ้ื่น ไม่ว่าจะเป็น
บุคคล หรอืสือ่ต่างๆ ซึง่สว่นน้ีเป็นการวดัถงึการตอบสนองต่อปัญหาของลูกคา้อกีทางหนึ่ง 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 กุลนท ีเลาหะกุล (2563) ศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อความจงรกัภักดขีองลูกคา้ธนาคาร
พาณิชย ์ผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารพาณิชยท์ีม่อีาชพี รายได ้แตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีน
การใช้บริการธนาคารพาณิชย์ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนเพศ อายุ และระดับ



การศกึษา ต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์ ไม่แตกต่างกนั การรบัรู้คุณภาพการ
บรกิารด้านความเป็นรูปธรรมการสร้างความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของ
ผู้ใช้บรกิารที่ระดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.01 โดยสามารถร่วมกนัอธิบายความจงรกัภกัดีของลูกค้าได้ร้อยละ 
42.6 ในขณะทีปั่จจยัอื่นๆ ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้และการตอบสนองต่อผู้รบับรกิารไม่มอีิทธพิล
ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้า ผลการศกึษาครัง้นี้เป็นประโยชน์ต่อการปรบัปรุงการให้บรกิารของธนาคาร 
รวมทัง้สามารถน าไปประยุกตใ์ชก้บัองคก์ารภาคบรกิารอื่นๆ 

เมนาท บรรเทาทุกข์ (2564) ศึกษาคุณภาพในการให้บรกิารที่มีผลต่อความจงรกัภักดีในการใช้
บรกิารของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจงัหวดัพจิติร ผลการศกึษา 
พบว่า คุณภาพในการใหบ้รกิารของธนาคารและความจงรกัภกัดขีองลูกค้ามรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบั
มาก และคุณภาพในการให้บรกิาร ได้แก่ ความเชื่อถอืไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร การให้ความ
มัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้รกิาร และความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มผีลต่อ
ความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขต
จงัหวดัพจิติร อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 อยู่รอ้ยละ 59.50 โดยดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
(β = 0.287) มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.)ในเขตจงัหวดัพจิติรมากทีสุ่ด 

Khan and Fasih (2014) ศึกษาความพึงพอใจที่มตี่อคุณภาพการบรกิารและความจงรกัภกัดีของ
ลูกคา้ในการบรกิารธนาคาร การวจิยัมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจและความ
รกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อธนาคาร ผลการศกึษาพบว่าคุณภาพการบรกิาร ทัง้ 5 ดา้น คอืดา้นสิง่ทีม่องเหน็ใน
การบรกิาร ดา้นความเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรบัประกนั และดา้นการเอาใจใส่ มผีลเชงิบวกกบั
ความพงึพอใจและความภกัดีของลูกค้าที่มาใช้บรกิารธนาคารคุณภาพการให้บริการทัง้ 5 ด้าน เป็นอีก
เทคนิควธิหีนึ่งที่ดมีากเมื่อน ามาใช้กบัการบรกิาร ซึ่งการบรกิารทัง้ 5 ดา้น จะช่วยเพิม่ระดบัความพึงพอใจ
ของลูกค้าและความภักดีต่อธนาคาร ซึ่งวิธีดงักล่าวเหมาะสมกับสภาพการแข่งขนัทางการตลอดในยุค
เทคโนโลย ี
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ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้ ได้แก่ ผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเก็ต ที่ใช้บริการ

ธนาคารกสกิรไทยโดยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่ชดั ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรCochran 
(1977) ณ ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกดิขึ้นได้ 5% และสดัส่วนของลกัษณะที่
สนใจในประชากร เท่ากบั 0.5 ได้ขนาดตวัอย่าง จ านวน 384 ราย เพื่อให้ความสมบูรณ์ในเชิงของข้อมูล 
สามารถเกบ็ขอ้มลูไดถู้กตอ้งแม่นย า โดยทีผู่ว้จิยัตอ้งการสุม่ประชากรจากธนาคารกสกิรไทย จากทุกสาขาใน
จงัหวดัภูเก็ต ซึ่งในปัจจุบนัมทีัง้หมด 15 สาขา โดยจะเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างสาขาละ 27 คน ดงันัน้จงึขอ



เกบ็ขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างเป็นจ านวน 405 ตวัอย่าง โดยท าการสุ่มตวัอย่างแบบ Stratified Sampling โดยแบ่ง
ประชากรตามสาขาของธนาคารกสกิรไทยทีใ่ชบ้รกิารในจงัหวดัภูเกต็ แบ่งเป็น 15 สาขา ต่อมาสุ่มตวัอย่าง
แบบ Quota Sampling โดยก าหนดการสุ่มประชากรที่เป็นผู้บริโภคกลุ่ม Generation Y จากทุกสาขาใน
จงัหวดัภูเก็ตทัง้หมด 405 คน จ านวน 15 สาขา ดงันัน้จงึเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอย่าง สาขาละ 27 คน แล้วสุ่ม
ตวัอย่างแบบบงัเอญิพบและสะดวกในการท าแบบสอบถาม โดยทางผูว้จิยัจะฝากแบบสอบถามไวท้ีธ่นาคาร
กสกิรไทย ในจงัหวดัภูเกต็ จ านวน 15 สาขา เพือ่แจกใหก้บัผูท้ีม่าใชบ้รกิาร 

แบบสอบถามม ี3 ส่วน ประกอบด้วย 1.ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบส ารวจ
รายการ (checklist) ได้แก่  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2.คุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกสิกรไทย เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) ของ Likert และ3.ความ
จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารธนาคารกสกิร เป็นมาตราสว่นประมาณค่า (rating scale) ของ Likert  
 

ผลการวิจยั 
 

จากผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 405 คน สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 25-30 ปี การศกึษา
อยู่ในระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชีพ ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกิจพนักงานบรษิัทเอกชนและธุรกิจส่วนตวั มี
จ านวนใกลเ้คยีงกนั รองลงมาประกอบอาชพีอสิระ/รบัจ้าง และนักเรยีน/นักศกึษา ซึ่งมจี านวนเท่ากนั กลุ่ม
ตวัอย่างเกนิกว่าครึง่หนึ่ง มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ20,000 บาท รองลงมาคอื มรีายไดร้ะหว่าง 20,001 -
30,000 บาท ต่อมามากกว่า 50,000 บาท ระหว่าง 30,001-40,000 บาท และระหว่าง 40,001-50,000 บาท 
ตามล าดบั 

คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทย พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัเป็นทีน่่าพงึพอใจอย่างมาก 
และหากพจิารณาประเดน็ย่อยในด้านต่างๆ จะพบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารทุกด้าน อยู่ในระดบัเป็นทีน่่าพงึ
พอใจอย่างมากทุกประเดน็ โดยด้านการประกนัคุณภาพหรอืการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ มคี่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมาคอืดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ทีร่วดเรว็ ต่อมาเป็นดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้และดา้นการเอา
ใจใสลู่กคา้เป็นรายบุคคลสุดทา้ยคอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิารตามล าดบั 

ความจงรกัภกัดีในการใช้บรกิารธนาคารกสกิรไทย ของผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดั
ภูเกต็ พบว่าโดยรวมมคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาในประเดน็ย่อย พบว่า 
มรีะดบัความจงรกัภกัดอียู่ในระดบัมากทุกประเดน็ โดยดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อมคี่าเฉลีย่สงูสุด รองลงมา
คอืดา้นความตัง้ใจซือ้ ต่อมาดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีนและดา้นความอ่อนไหวต่อ ตามล าดบั 

การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศกึษา และอาชพี ทีแ่ตกต่างกนั 
มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั ขณะทีปั่จจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  กล่าวคอื ผูบ้รโิภคทีเ่ป็นเพศชายมคีวาม
จงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร ด้านพฤตกิรรมการร้องเรยีน และความจงรักภกัดใีนการใช้บรกิารในภาพรวม 



มากกว่าผูบ้รโิภคทีเ่ป็นเพศหญงิ หากพจิารณาปัจจยัสว่นบุคคดา้นอายุ พบว่า  ผูบ้รโิภคกลุ่มทีม่อีายุระหว่าง 
25-30 ปี มรีะดบัความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ ดา้นความตัง้ใจซื้อ และความ
จงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารโดยรวม น้อยกว่าผูบ้รโิภค ทีม่อีายุระหว่าง 31-36 ปี และ ผูบ้รโิภคกลุ่มที่มอีายุ
ระหว่าง 25-30 ปี มรีะดบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ และดา้นความตัง้ใจซื้อ 
น้อยกว่าผู้บรโิภค ที่มอีายุระหว่าง 37-42 ปี นอกจากนี้หากพจิารณาปัจจยัส่วนบุคคล ด้านรายได้เฉลีย่ต่อ
เดอืน พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 20,000 บาท มรีะดบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร 
ด้านพฤติกรรมการบอกต่อน้อยกว่าผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนระหว่าง 30,001 -40,000 บาท และ
มากกว่า 50,000 บาท และผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือนระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท มรีะดบัความ
จงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ น้อยกว่าผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนระหว่าง 
30,001-40,000 บาท 

การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิารมี
อทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารสงูสุด รองลงมาคอื ดา้นการเอาใจใสลู่กคา้เป็นรายบุคคลและดา้น
ความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได้ตามล าดบั โดยที่คุณภาพการให้บรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมอีทิธพิลเชงิบวกกบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารโดยรวมของ
ผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Yในจงัหวดัภูเก็ต และคุณภาพการให้บรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได้มี
อทิธพิลเชงิลบกบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารโดยรวมของผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ 
 

อภิปรายผล 
 
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เกนิกว่าครึง่หนึ่งเป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 25-30 ปี การศกึษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท ประกอบอาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบรษิทัเอกชน ธุรกจิสว่นตวั ทางผูว้จิยัคาดว่าการเขา้มาใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิในสาขา แทน
การใชบ้รกิารทางช่องทางอื่น เช่น การใชบ้รกิารทาง Application หรอืการใชง้านผ่านตู้ATMนัน้ ผูใ้ชบ้รกิาร
จะเป็นพนกังานฝ่ายบญัชหีรอืการเงนิ ทีต่อ้งน าเงนิสดหรอืเชค็ มาเขา้บญัชใีหก้บับรษิทั พนกังานเหล่านี้ส่วน
ใหญ่จะเป็นเพศหญิง รายได้ไม่เกิน 20,000 บาท เช่นเดียวกบัเจ้าของธุรกิจ โดยมากแล้วหากเป็นธุรกจิ
ภายในครอบครวั หน้าที่ในการบรหิารจดัการด้านการเงนิ จะเป็นหน้าที่ของภรรยา ซึ่งจะมคีวามละเอียด
รอบคอบมากกว่าส าหรับจากน าเงินสดเข้าฝากธนาคารโดยใช้บริการที่เคาร์เตอร์สาขา ส าหรบัอาชีพ
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามเป็นไปไดว้่า มคีวามสนใจผลติภณัฑป์ระเภทบตัรเครดติ บตัรกดเงนิสด หรอื
สนิเชื่อส่วนบุคคล ทีส่ามารถสมคัรไดง้่าย เอกสารน้อย และทราบผลการสมคัรไดอ้ย่างรวดเรว็ ท าใหเ้ป็นที่
สนใจของผูบ้รโิภคกลุ่มนี้อย่างมาก ประกอบกบัธนาคารกสกิรไทยม ีApplication ส าหรบัผลติภณัฑด์า้นการ



ลงทุน ทีใ่ชง้านไดง้า่ย จ านวนเงนิลงทุนน้อยกส็ามารถลงทุนได ้มพีนกังานค่อยใหค้ าแนะน า ท าใหผู้บ้รโิภคที่
มรีายไดต้ ่า ทีเ่ริม่สนใจการลงทุน เขา้มาใชบ้รกิาร และขอค าแนะน ามากกว่าผูบ้รโิภคทีม่รีายไดส้งูกว่า  
สมมุติฐานข้อท่ี 1 ปัจจยัสว่นบุคคล ในดา้นระดบัการศกึษาและอาชพี ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการ
ใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั แต่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม
จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนัสามารถอภปิรายผลได ้ดงันี้ 
 ผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั ทัง้นี้
อาจเป็นเพราะโดยธรรมชาตขิองผูห้ญงิ จะมคีวามละเอยีดรอบคอบกว่า เป็นผลใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงนิ จะ
เป็นหน้าทีข่องเพศหญงิ เช่นพนักงานบญัช ีพนักงานการเงนิ หรอืการใหภ้รรยา ดูแลเรื่องการรบัเงนิ การจ่ายเงนิ 
รวมถงึการฝาก ถอน และโอนเงนิ ทัง้ช่องทางเคารเ์ตอรธ์นาคาร และการใช ้Application เป็นผลใหเ้พศหญงิมกีาร
เขา้มาใช้บรกิาร และได้มกีารพูดคุย มปีฏสิมัพนัธ์ และทางพนักงานเองสามารถสรา้งความสนิทสนมไดม้ากกว่า 
ซึ่งเป็นอกีสาเหตุหนึ่งทีเ่พศชาย และเพศหญงิมคีวามจงรกัภกัดทีีแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ หทัยา 
คงปรพีนัธ์ (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้า เปรยีบเทียบระหว่าง
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัปทุมธานี 
ผลการศกึษา พบว่าผู้ใช้บรกิารที่มเีพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีที่
ลูกคา้มตี่อทัง้ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ แตกต่างกนั 
 ผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ทีม่อีายุแตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั ทัง้นี้
อาจเป็นเพราะผูบ้รโิภคในช่วงอายุ 25-30 เป็นกลุ่มคนทีอ่ยู่ในช่วงการเริม่ด าเนินธุรกจิ หรอืกลุ่มคนทีม่คีวาม
ต้องการแหล่งเงนิทุน ดงันัน้จงึต้องการแหล่งเงนิทุนส ารองจากธนาคาร ซึ่งมคีวามเป็นไปได้ว่า ผู้บรโิภค
ในช่วงอายุ 25-30 ปี จะใหค้วามสนใจกบัทุกๆธนาคาร ไม่ไดเ้จาะจงเลอืกใชธ้นาคารใดธนาคารหนึ่ง ซึ่งหาก
เปรยีบเทยีบกบัผูบ้รโิภคในช่วงอายุระหว่าง 37-42 เป็นกลุ่มผูบ้รโิภคที่มีประสบการณ์ในธุรกจิ ธุรกจิก าลงั
ขยายตวั หากตอ้งการแหล่งเงนิทุน โดยสว่นใหญ่ผูบ้รโิภคกลุ่มนี้จะปรกึษาธนาคารทีต่นเองใชบ้รกิารอยู่เป็น
ประจ า และมคีวามสนิทสนมกบัพนักงานที่ตนเองรู้จกัก่อน ดงันัน้ผู้บรโิภคในช่วงอายุระหว่าง 37-42 จงึมี
ความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารมากกว่า ผูบ้รโิภคในช่วงอายุระหว่าง 25-30 ปี  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
ของ มตัธมิา กรงเต้น (2555) ศกึษาปัจจยัที่มคีวามสมัพนัธ์ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าต่อตราสนิค้าร้านคา
เฟ่อเมซอน ในสถานีบรกิารน ้ามนั ปตท. เขตเทศบาลเมอืงนครปฐม ผลการศกึษาพบว่า ความแตกต่างของ
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ต่อตราสนิคา้ของรา้นคาเฟ่อเมซอนจ าแนกตามขอ้มูลเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์พบว่า 
อายุ ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามแตกต่างกนัในเรื่องความจงรกัภกัด ี 
 ผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั มีความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร 
แตกต่างกนั ทัง้นี้อาจเป็นเพราะผูบ้รโิภคที่มรีายไดสู้ง ส่วนใหญ่จะมผีลติภณัฑข์องธนาคารทีต่นเองต้องการ
อยู่แลว้ และใชง้านอยู่เป็นประจ ากบัธนาคารเดมิ แตกต่างจากผูบ้รโิภคทีม่รีายไดน้้อย ทีเ่พิง่เริม่ใชผ้ลติภณัฑ์
ของธนาคาร ท าใหม้คีวามต้องการผลติภณัฑข์องธนาคารมากกว่าผูบ้รโิภคทีม่รีายได้สงู จะใหค้วามสนใจกบั
ทุกธนาคารที่สามารถตอบสนองความต้องการได้ ไม่ได้เลือกใช้บริการของธนาคารใดธนาคารหนึ่ง ซึ่ง



สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ สาธยิา เถื่อนวถิ ี(2555) ศกึษาทศันคต ิและความพงึพอใจทีม่ผีลต่อความภกัดี
ในการใช้บัตรสมาชิก M Generation ของผู้บริโภคโรงภาพยนตร์ เครือ เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้รโิภคทีร่ายไดต้่อเดอืนต่างกนั มคีวามภกัดใีนการใชบ้ตัรสมาชกิ M Generation 
ด้านทศันคต ิและพฤตกิรรมแตกต่างกนั เนื่องจากรายได้นัน้เป็นปัจจยัส าคญัของการใช้ จ่าย ผู้บรโิภคที่มี
รายได้ไม่มากอาจ มีแนวโน้มที่จะให้ความส าคญักับการใช้บริการบัตรสมาชิก M Generation มากกว่า
ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดส้งู เพราะว่า บตัรสมาชกิ M Generation มสีว่นลด และสทิธพิเิศษอื่น ๆใหก้บัสมาชกิเมื่อ
มาใชบ้รกิารโรงภาพยนตร ์ 

ผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ที่มรีะดบัการศกึษา ที่แตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดีในการใช้บรกิารไม่
แตกต่างกนั ทัง้นี้อาจเป็นเพราะพนักงานไม่ไดเ้ลอืกใหบ้รกิารตามระดบัการศกึษา ซึ่งพนักงานกไ็ม่สามารถ
ทราบข้อมูลนี้ก่อนการให้บรกิารได้ ไม่ว่าผู้ใช้บรกิารจะจบการศึกษาในระดบัใด ก็มกีารใช้มาตรฐานการ
ให้บริการเดียวกัน ดงันัน้จึงท าให้เกิดความจงรกัภักดีต่อการใช้บริการที่ไม่แตกต่างกัน  สอดคล้องกับ
การศกึษาของ สุภชัชา วทิยาคง (2559) ศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความภกัดตี่อตราสนิคา้ของสายการบนิต้นทุนต ่า 
ของผูใ้ชบ้รกิารชาวไทย พบว่า ไม่ว่าผูใ้ช้บรกิารจะอยู่ในช่วงระดบัการศกึษาใด ความภกัดใีนการใช้บรกิารสาย
การบนิต้นทุนต ่าภายในประเทศจะไม่แตกต่างกนั ทัง้นี้อาจเนื่องมาจาก ปัจจุบนัโอกาสในการเขา้ถงึขอ้มูล หรอื
การรบัรูข้อ้มลูเกี่ยวกบับรกิารทางดา้นสายการบนิ สามารถเขา้ถงึไดง้่ายขึน้ และไม่ว่าผูใ้ชบ้ริการมวีุฒกิารศกึษา
ในระดบัใดกส็ามารถเขา้ถงึและรบัรู้ขอ้มูลได้ ทดัเทยีมกนั เนื่องจากการพฒันาด้านเทคโนโลยแีละอนิเตอร์เน็ต 
ท าใหถ้งึแมว้่าระดบัการศกึษาจะ แตกต่างกนั แต่โอกาสในการรบัรูไ้ม่ต่างกนั จงึส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารรบัรูแ้ละเกดิ
ความคาดหวงั หรือมีทศันคติเกี่ยวกับบริการที่คล้ายคลึงกัน และส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจไม่
แตกต่างกนั  
 ผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Y ที่มอีาชพี ที่แตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้ บรกิารไม่แตกต่าง
กนั ทัง้นี้ผูว้จิยัคาดว่าเป็นเพราะ ธนาคารมผีลติภณัฑท์ีห่ลากหลายเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทุก
กลุ่มอาชีพ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจส่วนตวัทัง้ธุรกิจขนาดเล็กหรอืขนาดใหญ่ พนักงานบรษิัทเอกชน ข้าราชการ/
รฐัวสิาหกจิ หรอืนกัเรยีน/นักศกึษา ประกอบกบัพนักงานไดใ้หบ้รกิารลูกคา้ทุกคนดว้ยความเท่าเทยีมกนั ท าให้
อาชีพที่แตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดีต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกนั สอดคล้องกบัการศึกษาของวศิาล 
ภุชฌงค์ ศึกษาความภักดีต่อผลิตภัณฑ์แอมเวย์ ของลูกค้าในจังหวดัปทุมธานี พบว่า ลูกค้าที่มีอาชีพ
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดของผลติภณัฑ์ สนิคา้แอมเวยใ์นจงัหวดัปทุมธานีไม่
แตกต่างกนั ทัง้นี้ น่าจะเป็นเพราะลูกคา้ของผลติภณัฑส์นิคา้แอมเวยใ์น เขตอ าเภอเมอืงปทุมธานี มคีวามพงึ
พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดไม่ต่าง อาชพีจงึไม่มผีลความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของ
ผลติภณัฑ ์สนิคา้แอมเวยใ์น เขตอ าเภอเมอืงปทุมธานี จงัหวดั ปทุมธาน ี
สมมุติฐานข้อท่ี 2 คุณภาพการให้บรกิาร ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ 1.ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 2.ความเชื่อถอื
ไวว้างใจ 3.การตอบสนองต่อลูกคา้ทีร่วดเรว็ 4. การประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และ5. การ
เอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มตีวัแปร 3 ด้าน ที่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดีในการใช้บรกิาร ได้แก่ ด้าน



ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร มอีทิธพิลสูงสุด รองลงมาคอื ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และ
ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจไดต้ามล าดบั  โดยสามารถอภปิรายผลได ้ดงันี้   
 คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิาร ทัง้นี้อาจเป็นเพราะธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัภูเกต็ มจี านวนสาขาทีค่รอบคลุมทัว่ทัง้จงัหวดั หาก
ลูกค้าต้องการใช้บริการก็สามารถไปที่สาขาที่สะดวก ซึ่งมีทัง้สาขาที่อยู่ทัง้ในห้างสรรพสินค้า และนอก
ห้างสรรพสนิค้า มสีถานที่จอดรถสะดวก มกีารจดัสรรที่นัง่ส าหรบัการรอรบับรกิารที่เพยีงพอ อกีทัง้ธนาคาร
ยงัใหค้วามส าคญัในเรื่องของเครื่องมอืและอุปกรณ์ต่างๆ ในการใหบ้รกิาร เช่น การพฒันาApplication ต่าง ๆ
ของธนาคารใหใ้ชง้านง่าย ไม่ซบัซ้อน และครอบคลุมการใชง้านทุกรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการฝาก ถอน โอน 
ผลติภณัฑ์สนิเชื่อ กองทุน และประกนั เพื่อลดความแออดัในการรอรบับรกิารที่สาขา เพิม่ความสะดวกและ
ประหยดัเวลาในการเดนิทางใหแ้ก่ลูกคา้อกีดว้ย นอกจากนี้บุคลกิภาพของพนักงาน ทัง้การแต่งการทีม่คีวาม
น่าเชื่อถอื และมคีวามพร้อมในการให้บรกิารด้วยความรวดเรว็และเต็มใจ ก็เป็นอกีตวัแปรหนึ่งที่จะท าให้
ลูกคา้ประทบัใจและเกดิความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารกบัธนาคารกสกิรไทย ซึง่คุณภาพบรกิารเป็นปัจจยัที่
ส่งผลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัด ีเนื่องจากผูบ้รโิภคจะเกดิความพงึพอใจหรอืไม่นัน้ เกดิจากการรบัรูใ้นเรื่อง
ของคุณภาพการบรกิารและประสบการณ์ในการใช้บรกิาร โดยคุณภาพการบรกิารทีด่จีะสรา้งความจงรกัภักดี
ให้กบัผู้ใช้บรกิาร สอดคล้องกบัศกึษาของหนึ่งฤทยั ไชยวงษ์ (2559) ศกึษาปัจจยัที่มผีลต่อความจงรกัภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัคุณภาพบรกิาร ทางดา้นความ
เป็นรปูธรรม มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยสาขาวฒันานคร ทัง้นี้ความภกัดจีาก
ลูกคา้เป็นเป้าหมายอนัส าคญัทีธุ่รกจิต้องการ หากการบรกิารของธุรกจิสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกคา้ไดย้่อมสรา้งความจงรกัภกัด ีและสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั 
 คุณภาพการให้บรกิารดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิาร เนื่องจากลกัษณะทัว่ไปลูกคา้ทีเ่ลอืกเดนิเขา้มาใชบ้รกิารทีส่าขาแต่ละคนนัน้มคีวามตอ้งการในการ
ใชบ้รกิารที่มคีวามจ าเพาะเจาะจงเฉพาะเรื่อง เช่น ลูกคา้บางคนต้องการขอ้มูลด้านสนิเชื่อ บางคนต้องการ
ขอ้มูลดา้นการลงทุน ประกนั การฝาก ถอน โอนเงนิ หรอืบางคนมปัีญหาด้านการใชง้านApplication ซึ่งไม่
ว่าลูกคา้จะตอ้งการความช่วยเหลอืในดา้นใด จะเป็นลูกคา้รายย่อย หรอืรายใหญ่ พนกังานกม็หีน้าทีส่อบถาม 
ให้ค าแนะน า และช่วยแก้ไขปัญหาให้ตรงจุด ซึ่งต้องให้ความส าคญักบัผูใ้ช้บรกิารทุกระดบัอย่างเสมอภาค 
อกีทัง้ในการให้ค าแนะน าพนักงานต้องค านึงถงึความต้องการและประโยชน์ของลูกค้าเป็นที่ตัง้ ต้องเขา้ใจถงึ
ความต้องการจริงๆของลูกค้า และสามารถเสนอผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าได้ตรงตามความต้องการ ดงันัน้พนักงาน
จ าเป็นต้องรูค้วามต้องการ วเิคราะหปั์ญหาของลูกคา้ไดอ้ย่างแท้จรงิ ประกอบกบัพนักงานต้องมคีวามรู้ ความ
เชีย่วชาญผลติภณัฑข์องธนาคาร จงึจะใหค้ าแนะน าและช่วยแก้ไขปัญหาลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม เป็นอกีปัจจยั
หนึ่งที่ท าให้ลูกค้าเกิดความจงรกัภักดี และยงัคงเลือกใช้บริการกับธนาคารกสิกรไทยอยู่  สอดคล้องกับ
การศึกษาของกุลนที เลาหะกุล (2563) ศึกษาการรบัรู้คุณภาพบริการที่มีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้า
ธนาคารพาณิชย์ พบว่า การรบัรู้คุณภาพการบริการด้านการดูแลเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของ



ผูใ้ชบ้รกิารทัง้นี้อาจเป็นเพราะยิง่ลูกค้ารบัรูก้ารให้บรกิารไดอ้ย่างชดัเจน การตอบสนองที่รวดเรว็ และใส่ใจถงึ
ความต้องการของลูกค้ามากยิง่ขึ้น ก็ยิง่ท าให้ลูกคา้เกดิความประทบัใจและจงรกัภกัดตี่อธนาคาร ยากที่จะ
เปลีย่นใจไปใชบ้รกิารสถาบนัการเงนิอื่น 
 คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ มอีทิธพิลเชงิลบต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร 
ทัง้นี้ผูว้จิยัคาดว่า อาจเป็นเพราะปัจจยัดา้นนี้ควรเป็นคุณสมบตัขิ ัน้พืน้ฐาน ทีพ่นกังานของธนาคารทุกคนควร
จะม ีดงันัน้หากพนักงานมคีุณสมบตัเิหล่านี้ ไม่ไดท้ าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึว่าการไดร้บัการบรกิารนัน้พเิศษกว่า
คู่แข่ง ผูใ้ชบ้รกิารไม่ไดม้คีวามประทบัใจ หรอืความจงรกัภกัดเีพิม่ขึน้ แต่ถ้าหากพนักงานขาดคุณสมบตัขิ ัน้
พืน้ฐานเหล่านี้ จะท าให้ผูใ้ชบ้รกิารขาดความเชื่อมัน่ และความจงรกัภกัดตี่อธนาคารจะลดลงอย่างแน่นอน 
เป็นผลให้ผู้ใช้บรกิารมทีศันคตเิชงิลบต่อพนักงาน สาขาที่ใช้บรกิาร รวมถงึองค์กรด้วย ซึ่งเป็นสาเหตุของ
การเปลีย่นไปใช้บรกิารกบัธนาคารคู่แข่ง เมื่อผูใ้ชบ้รกิารไม่มคีวามเชื่อถอืและไม่ไว้วางใจต่อการให้บรกิาร
แล้ว สอดคล้องกบัการศึกษาของเซดรคิ ทอง เอคอฟเฟย์ (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อ
ความจงรกัภกัดี ของผู้ใช้บรกิารสายการบิน Thai Lion Air พบว่า คุณภาพการให้บรกิารของสายการบนิ 
Thai Lion Air ดา้นความน่าเชื่อถอื มผีลต่อ ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารสายการบนิ Thai Lion Air ซึ่งอาจ
เป็นเพราะปัจจยัด้านความน่าเชื่อถอืนัน้เป็นปัจจยัหนึ่งทีส่่งผลต่อความเชื่อมัน่ และภาพลกัษณ์ในการเลอืกใช้
บรกิารสายการบนินัน้ๆ เช่น การเลอืกใชว้สัดุอุปกรณ์ทีใ่ชใ้น การบรกิารดงึดูดใจ และมคีุณภาพ การคดัเลอืก
พนกังานทีใ่หบ้รกิารอย่างถูกตอ้ง ไม่มขีอ้ผดิพลาด และคอยใหค้วามช่วยเหลอืผูใ้ชบ้รกิารอย่างเตม็ใจ   
 

ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของ
ผูบ้รโิภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัภูเกต็ กรณีธนาคารกสกิรไทย ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากการวจิยั 
ดงันี้   

1. จากการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามกว่าครึ่งหนึ่งเป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 25-30 ปี ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญา ประกอบอาชีพ ข้าราชการ/รฐัวสิาหกิจ 
พนกังานบรษิทัเอกชน และธุรกจิสว่นตวั มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 20,000 บาท ทางผูว้จิยัขอเสนอแนะ
ว่าทางธนาคารควรมกีารออกผลติภณัฑ์ใหม่ๆ ที่เจาะกลุ่มผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้น้อย ให้ผลติภณัฑ์มคีวาม
หลากหลาย และเหมาะสมต่อความต้องการของลูกคา้มากขึน้ เนื่องจากผูบ้รโิภคในกลุ่มทีม่รีายไดน้้อย และ
อายุ 25-30 ปี ในความหลากหลายทางด้านอาชพี หากทางธนาคารมผีลติภณัฑ์ทีส่ามารถตอบสนองความ
ต้องของผูบ้รโิภคไดใ้นทุกสาขาอาชพีนัน้ ผูว้จิยัคาดว่าในอนาคตผูบ้รโิภคกลุ่มนี้จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า และ
เกดิความจงรกัภกัดตี่อธนาคารได ้และเป็นการขยายฐานลูกคา้ใหม้มีากขึน้อกีดว้ย 

2. จากการศกึษาพบว่าคุณภาพการให้บรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นความน่าเชื่อถอื



ไวว้างใจได ้ผูว้จิยัขอเสนอแนะว่าเพื่อเป็นการเพิม่คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงาน และองคก์รใหม้คีวาม
น่าเชื่อถอืมากขึน้ ธนาคารควรจะมกีารจดัอบรม ทบทวนความรูใ้หพ้นักงานอย่างสม ่า เสมอ มกีารเน้นย ้าถงึ
ข้อมูลที่พนักงานอาจไม่ได้ชี้แจงให้แก่ลูกค้า มีการทดสอบความรู้ และประเมินผลการบริการโดย
ผูบ้งัคบับญัชา เพือ่ใหเ้กดิขอ้ผดิพลาดน้อยทีสุ่ด มกีารร่วมกนัพดูคุยถงึเหตุการณ์ทีเ่ป็นประเดน็ส าคญัที่ท าให้
ลูกคา้เกดิความไม่พงึพอใจต่อการให้บรกิาร พรอ้มชี้แนะแนวทางแก้ไข เพื่อไม่ใหเ้กดิขอ้รอ้งเรยีนแบบเดิม
ขึน้อกี ควรมกีารปรบัปรุงอุปกรณ์เครื่องมอื ใหม้คีวามทนัสมยัมากยิง่ขึน้ เพือ่ใหส้ามารถใชง้านไดค้รอบคลุม
ทุกการท าธุรกรรม และมคีวามสวยงาม เมื่อเปรยีบเทยีบกบัธนาคารคู่แขง่ การเลง็เหน็ถงึประโยชน์และความ
ต้องการของลูกคา้เป็นทีต่ ัง้ มากกว่าผลประโยชน์ของตวัพนักงาน และมกีารเน้นย ้าพนักงานอย่างสม ่าเสมอ 
ถงึเรื่องการเกบ็ขอ้มลูสว่นบุคคลของลูกคา้เป็นความลบั หา้มเปิดเผยต่อบุคคลภายนอก หรอืแมก้ระทัง่บุคคล
ภายในครอบครวัของลูกคา้กต็าม   
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