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ดานความภักดีของลูกคา พบวา ลูกคาธนาคาร

ออมสนิสาขาเซ็นทรลัพลาซา ลาํปาง ไดใหความสาํคญั

สูงสุด ไดแก มีการโตแยงและปกปอง เมื่อมีคนมาบอก

วาผลิตภัณฑและบริการของธนาคารไมตรงกับความ

เปนจรงิ รองลงมาคอื การใชผลติภณัฑและบรกิารของ

ธนาคารออมสินแมจะมีการเปลี่ยนแปลงเร่ืองราคา 

(วิศิษฐ ฤทธิบุญไชย, วัฒนา เสรีคุณาคุณ และ สุนา 

สุทธิเกียรติ (2558) การใชผลิตภัณฑและบริการของ

ธนาคารออมสินอยูเปนประจํา การยินดีบอกตอแกทุก

คนวาทานใชผลติภณัฑและบรกิารของธนาคารและการ

เลือกใชผลิตภัณฑและบริการของธนาคารออมสิน

เพราะภาพลักษณ ตามลําดับ ดังแนวคิดของ Kotler 

& Keller (2006) ที่กลาววา ความภักดีของลูกคา เปน

ความผกูพนั ความซือ่สตัย ความพึงพอใจ ความเชือ่ถอื

และความไววางใจของลูกคาจนเกิดพฤติกรรมการใช

สินคาและบริการอยางเปนประจํา การบอกตอหรือ

แนะนําใหคนใกลชิดใชสินคาและบริการไปจนกอให

เกิดการมีสวนรวมการปองกันเพื่อรักษาภาพลักษณ

ของสินคาและบริการที่ตนเองใช สอดคลองกับท่ี

แนวคิดของ Aaker (1996) ที่กลาววา ระดับสูงสุดของ

ความภักดี คือ ผูบริโภครูสึกภูมิใจเมื่อมีการใชตราสิน
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คาจนเกดิเปนความผูกพนัในตราสนิคา ซึง่ความผกูพนั

นี้จะสงผลถึงพฤติกรรมดานการแสดงออกท่ีมีตอ

ตราสนิคาน้ัน เชน การเปนผูสนบัสนนุหรอืบอกตอการ

มีสวนรวมปองกัน เปนตน

ขอเสนอแนะ

1. จากผลการวิจัย พบวา ลูกคาธนาคารออมสิน 

สาขาเซ็นทรัลพลาซา ลําปาง ไดใหความสําคัญในการ

สือ่สารการตลาดมากท่ีสดุ คอื ดานการใชพนกังานขาย 

ดงันัน้ พนกังานจงึเปนเคร่ืองมือการสือ่สารการตลาดทีม่ี

ประสทิธภิาพมากทีส่ดุ เนือ่งจากพนกังานมหีนาทีใ่นการ

ชีแ้จงรายละเอยีดและเง่ือนไขของผลติภณัฑตางๆ ใหกบั

ลกูคาไดทราบ เพือ่สรางการรบัรูตราสนิคา ความพงึพอใจ

จนทําใหเกิดความภักดีของลูกคาในที่สุด สิ่งเหลานี้จะ

ทําใหเกิดผลดีแกธนาคารในระยะยาว ฉะนั้นผูบริหาร

ควรใหความสาํคญักบัการเพิม่ทกัษะและศกัยภาพของ

พนักงานในองคกรอยางตอเนื่องและเหมาะสม

2. จากผลการวิจัย พบวา การรับรูตราสินคาของ

ลูกคาธนาคารออมสิน สาขาเซ็นทรัลพลาซา ลําปาง 

อยู  ในระดับต่ํา ท่ีสุด ดังนั้น ธนาคารจึงควรให 

ความสําคัญในการสรางการรับรูตราสินคา โดยเนน

การสรางการจดจําตราสินคาผานการสื่อการตลาด

ตางๆ เชน การโฆษณา การประชาสัมพันธ และสราง

ภาพลักษณที่ดีใหตราสินคา เชน กิจกรรม CSR ตางๆ 

เพื่อใหลูกคาจดจําหรือระลึกถึงตราสินคาของธนาคาร

ออมสินเหนือกวาตราสินคาของธนาคารอื่น เพื่อสราง

ความไดเปรียบในการแขงขันในปจจุบันและสราง

ความภักดีของลูกคาในอนาคต

วิศิษฐ ฤทธิบุญไชย, วัฒนา เสรีคุณาคุณ และ สุนา สุทธิเกียรติ. (2558). ปจจัยที่มีผลตอการลงทุนในกองทุนสํารอง

 เลีย้งชพีในเชงิการออมของพนกังานบรษัิทในเขตหนองแขม. วารสารวทิยาลยัโลจสิตกิสและซพัพลายเชน, 1(2), 

 83-91.
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