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 งานนิพนธ์เรื�อง ปัจจยัสาเหตุในการมาใชบ้ริการ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก สาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี โดยไดรั้บความอนุเคราะห์จาก ท่านอาจารย ์            
ที�ปรึกษา ดร.นุจรี ภาคาสัตย ์ที�ไดก้รุณาสละเวลาอนัมีค่าใหค้าํปรึกษา แนะนาํแนวทาง ตลอดจน 
การเอาใจใส่ในการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ของงานนิพนธ์ฉบบันี3  ตั3งแต่เริ�มตน้จนเสร็จสมบูรณ์ 
ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณไว ้ณ โอกาสนี3ดว้ย 
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยผ์ูส้อนทุกท่าน ที�ไดป้ระสิทธิ6 ประสาทวชิาความรู้
อนัทรงคุณค่า และใหค้วามเมตตากรุณาที�ดีตลอดการศึกษาเรียนรู้ ณ วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา ซึ� งเป็นสิ�งสาํคญัที�สุด 
 เหนือสิ�งอื�นใดขอกราบขอบพระคุณ ครอบครัว พอ่ แม่ ที�ใหก้ารสนบัสนุนในการมา
ศึกษาต่อ และเป็นกาํลงัใจให้กนัเสมอ 
 ขอกราบขอบคุณ ผูบ้ริหาร ธนาคาร เมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขต                   
ภาคตะวนัออก ที�ใหค้วามร่วมมือในการใหข้อมูลที�เป็นประโยชน์อยา่งยิ�งทาํใหง้านนิพนธ์ฉบบันี3
สาํเร็จลุล่วงไดดี้ 

 ขอขอบคุณลูกคา้ธนาคาร เมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก                  
ที�ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี ซึ� งทาํใหง้านนิพนธ์ฉบบันี3สาํเร็จลุล่วงไดดี้ 
 ผูว้จิยั หวงัเป็นอยา่งยิ�งวา่ งานนิพนธ์ฉบบันี3จะเป็นประโยชน์แก่หน่วยงาน หรือองคก์ร           
ที�เกี�ยวขอ้ง และผูส้นใจทั�วไปในการศึกษาคน้ควา้ เพื�อนาํไปเป็นแนวทางในการพฒันาต่อให้
สมบูรณ์ยิ�งขึ3น 
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 การวจิยัครัO งนีOผูว้จิยัมุ่งศึกษาถึง ปัจจยัเชิงสาเหตุของการมาใชบ้ริการ ธนาคารเมกะ สากล
พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออกจากมุมมองของลูกคา้ชาวไตห้วนั มีวตัถุประสงคเ์พืSอ
ศึกษาถึง 1) เพืSอศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการ ธนาคาร เมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก 2) เพืSอศึกษามูลค่าการบริการของธนาคารเมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก 3) เพืSอศึกษาพฤติกรรมการรับรู้ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้                                       
ในการมาใชบ้ริการธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก 4) เพืSอศึกษา
ความสัมพนัธ์ทีSส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ทีSมีต่อธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)               
ในเขตภาคตะวนัออก โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษาขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ซึS งลูกคา้ผูม้า
ใชบ้ริการธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในภาคตะวนัออก (ชลบุรี และระยอง)             
สถิติทีSใชใ้นการทดสอบ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีSย ส่วนเบีSยงเบนมาตรฐาน One-way ANOVA             
F-test, t-test และการทดสอบสมมติฐานโดยวธีิการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear 
regression)  
 ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มประชากรตวัอยา่งทัOงสิOน 400 ราย เป็นเพศชาย 214 คน และ              
เพศหญิง 186 คน มีอายรุะหวา่ง 36-45 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดบั               
ปริญญาตรี/ เทียบเท่า มากทีSสุด ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นเงินฝากออมทรัพย ์ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลทีSแตกต่างกนัมีความภกัดีในการใช้
บริการต่างกนั และ ผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณค่าจากการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากทุกดา้นส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการเกิดทศันคติในดา้นบวกซึSงส่งผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจทาํให้เกิดความภกัดีในการใชบ้ริการ  
 
 



จ 

57750160 :  MAJOR: BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE; M.B.A.  
  (BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE)  
KEYWORDS:  SERVICE VALUE/ SATISFACTION ON SERVICE/ SERVICE LOYALTY 
 KANIKA CHEN: CASUAL FACTORS INFLUENCING SERVICE SELECTION OF 
MEGA INTERNATIONAL COMMERCIAL BANK (PUBLIC) COMPANY LIMITEDIN 
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ADVISOR: NUCHAREE PAKASAT, Ph.D. 92 P. 2016. 
 
 This research attempts to find casual factors to select service at Mega International 
Commercial Bank (Public) Company Limited in Eastern regions from perspectives of Taiwanese 
customers. The objectives of the study were 1) to study personal factors of service users of Mega 
International Commercial Bank (Public) Company Limited in Eastern regions; 2) to study service 
values of Mega International Commercial Bank (Public) Company Limited in Eastern regions;          
3) to study perception behavior on customers' satisfaction in using service at Mega International 
Commercial Bank (Public) Company Limited in Eastern regions; and 4) to study relationship 
influencing customers' loyalty towards Mega International Commercial Bank (Public) Company 
Limited in Eastern regions. 400 customers of Mega International Commercial Bank (Public) 
Company Limited in Eastern regions (Chon Buri Province and Rayong Province) were subjects in 
this study. The statistics in this study included percentage, average, standard deviation, One-way 
ANOVA F-test, t-test, and Multiple linear regression analysis.  
 It was found that of all 400 subjects, 214 were males and 186 were females. Most of 
them were between 36-45 years, married, obtained bachelor degree or equivalent, and used saving 
money service.  
 The results from testing hypothesis reveal that different personal factors had influenced 
on service loyalty differently. Customers expressed opinions toward service value in overall at the 
high level. All aspects influenced positive satisfactions on the service and this impacts to the 
decision making procedure. Hence, the customers felt loyalty toward the service.  
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บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
  จากแนวโนม้เศรษฐกิจ ในปัจจุบนัยงัคงทรงตวัต่อเนื�องมาจากไตรมาสก่อน ๆ ส่งผลให้
นกัลงทุนส่วนใหญ่ยงัคงใชก้ลยทุธ์ Wait and see เพื�อดูแนวโนม้ความชดัเจนของทิศทางเศรษฐกิจ
ภายในประเทศแต่อยา่งไรก็ตามการลงทุนในภาคเอกชนมีแนวโนม้การปรับตวัที�ดีขึ:นอยา่งค่อยเป็น
ค่อยไปเงินทุนจากต่างประเทศยงัคงไหลเขา้มาลงทุนในหลกัทรัพยไ์ทยอยา่งต่อเนื�อง (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2559) จาํเป็นอยา่งยิ�งที�เศรษฐกิจของประเทศไทยตอ้งอาศยัแรงขบัเคลื�อนจากเอกชน
หลาย ๆ ภาคส่วน ในการเขา้มาช่วยสนบัสนุนทางดา้นธุรกิจ ธนาคารพาณิชย ์ในประเทศ ถือเป็นอีก
หนึ�งภาคส่วนในการขบัเคลื�อนเศรษฐกิจนี:  
 จากขอ้มูลที�ไดจ้ากธนาคารแห่งประเทศไทย ณ เดือน ตุลาคม พ.ศ. 2559 จะเห็นไดว้า่           
มีสถาบนัการเงินที�ตั:งอยูใ่นภาคกลางและภาคตะวนัออก จาํนวน 2,220 แห่ง จากจาํนวนสถาบนั
การเงินประเทศไทยทั:งหมดจาํนวน 7,034 แห่ง (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) ที�พร้อม
สนบัสนุนและบริการดา้นการลงทุน ธนาคาร หรือ สถาบนัการเงิน มีหนา้ที�ใหบ้ริการดา้นการฝากเงิน 
การถอนเงิน การโอนเงิน การแลกเปลี�ยนเงินตรา และการใหกู้ย้มื  
 เป็นที�ทราบกนัดีจากขอ้มูลดา้นสถาบนัการเงินขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นถึงธุรกิจธนาคาร       
มีการแข่งขนัที�ค่อนขา้งรุนแรง แสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้มีทางเลือกค่อนขา้งจะหลากหลายในการ
เลือกใชบ้ริการ ทาํให้แต่ละธนาคารตอ้งใชก้ลยทุธ์ต่าง ๆ เพื�อดึงดูดลูกคา้ และสามารถรักษาลูกคา้
เอาไว ้บางธนาคารใชก้ลยทุธ์ในดา้นการทาํตลาดโดยเนน้ดา้นการบริการหรือ กลยทุธ์ในดา้นต่าง ๆ 
การคิดคน้ในดา้นนวตักรรมทางดา้นเทคโนโลยใีหม่ ๆ เป็นอีกกลยทุธ์หนึ�งที�สามารถตอบโจทยก์บั
ยคุสมยั และเหมาะสมและอาํนวยความสะดวกต่อการใชชี้วติประจาํวนัของลูกคา้ในการทาํธุรกรรม
เพิ�มมากขึ:น เช่น การทาํธุรกรรมผา่นอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ ซึ� งเป็นการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด
ของแต่ละธนาคารและยงัช่วยลดตน้ทุนจากการดาํเนินงาน แต่ทั:งนี: แต่ละธนาคารก็จะมีกลุ่มลูกคา้          
ที�แตกต่างกนัออกไป ยกตวัอยา่งเช่น ธนาคารออมสิน จะเนน้กลุ่มลูกคา้เงินออมและลูกคา้กลุ่ม
เศรษฐกิจรายยอ่ยเป็นหลกั แต่ยงัคงมีการใหบ้ริการดา้น อื�น ๆ เช่น เดียวกบัธนาคารพาณิชยท์ั�ว ๆ ไป 
(ธนาคารออมสิน, 2559) ธนาคารธนชาติ จาํกดั (มหาชน) จะเนน้ทางดา้นกลุ่มลูกคา้สินเชื�อรถยนต์
เป็นลาํดบัตน้ ๆ และยงัคงมีการใหบ้ริการดา้นอื�น ๆ (ธนาคารธนชาติ, 2559) เช่นเดียวกนั                      
ซึ� ง ธนาคาร เมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ถือเป็นหนึ�งในธนาคารพาณิชยไ์ทย ที�ไดรั้บ                
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การอนุญาตใหป้ระกอบกิจการในดา้นการใหบ้ริการสินเชื�อ การรับ ฝาก เงิน การซื:อขายตัKวแลกเงิน 
การแลกเปลี�ยนเงินตรา และธุรกรรมอื�น ๆ เหมือน ธนาคารพาณิชยท์ั�วไป  
 ธนาคาร เมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) เป็นบริษทัยอ่ยของ ธนาคาร เมกะ อินเตอร์
เนชั�นแนลคอมเมอเชี�ยลแบงค ์(Mega International Commercial Bank Company Limited) ธนาคาร
พาณิชย ์ที�จดทะเบียนในประเทศไตห้วนั ถือเป็นธนาคารพาณิชยที์�ใหญ่เป็นอนัดบัสามในประเทศ
ไตห้วนั เขา้มาประกอบธุรกิจในเมืองไทย ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2490 ในรูปแบบของธนาคาร
ต่างประเทศ และในปี พ.ศ. 2548 ธนาคารไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทั มหาชน จาํกดั เพื�อยกระดบัให้
เป็นธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ต่อมาไดมี้การเพิ�มทุนระหวา่งปี และมีการขยายสาขามายงั
จงัหวดัชลบุรี หลงัจากนั:นไดข้ยายสาขาเพิ�มอีก 1 สาขาที�บางนา และต่อมาก็ไดข้ยายสาขาเพิ�มขึ:น
เรื�อย ๆ ที�บา้นโป่ง จงัหวดัราชบุรี และอาํเภอปลวกแดง ในจงัหวดัระยอง โดยธนาคารไดรั้บการจดั
อนัดบัความน่าเชื�อถือโดยทริส ที�ระดบั AA+ ธนาคารมุ่งเนน้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายที�เป็นกลุ่มลูกคา้
ธุรกิจนกัลงทุนสัญชาติจีนไตห้วนัและจีนที�เขา้มาลงทุนและขยายฐานการผลิตมายงัประเทศไทย 
ทั:งนี: เพื�อเป็นการเพิ�มประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการทางดา้นการเงินของลูกคา้ 
ธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จึงไดแ้บ่งการใหบ้ริการลูกคา้ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มลูกคา้ทางธุรกิจ 
และกลุ่มลูกคา้บุคคลโดยใหค้วามสาํคญัต่อลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม ดงันี:   
 1.  กลุ่มลูกคา้ทางธุรกิจ ซึ� ง ธนาคารจะใหค้วามสาํคญัเป็นลาํดบัตน้ ธนาคารจะเนน้
ใหบ้ริการแก่กลุ่มลูกคา้ธุรกิจในขนาดใหญ่ และขนาดกลาง ธนาคารไดน้าํเสนอผลิตภณัฑข์อง
ธนาคารที�หลากหลาย ใหต้รงกบัความตอ้งการของแต่ละกลุ่มลูกคา้ ยกตวัอยา่งเช่น บริการดา้นเงิน
ฝาก บริการดา้นสินเชื�อ บริการเป็นที�ปรึกษาดา้นการเงินเพื�อการคา้ระหวา่งประเทศ เป็นตน้  
 2.  กลุ่มลูกคา้บุคคล ธนาคารใหบ้ริการแก่ลูกคา้บุคคลในดา้นของการบริการดา้นเงินฝาก 
บริการดา้นสินเชื�ออุปโภคบริโภค และสินเชื�อเพื�อที�อยูอ่าศยั  
 ผลิตภณัฑ ์เงินฝากของธนาคาร มี อยูด่ว้ยกนั 4 ประเภทหลกั คือ  
 1.  เงินฝากกระแสรายวนั (Current deposit)  
 2.  เงินฝากออกทรัพย ์(Saving deposit)  
 3.  เงินฝากประจาํ (Time deposit)  
 4.  เงินฝากเงินตราต่างประเทศ (Foreign currency deposit)  
  ธนาคารไดมี้การวางแผนการเจาะฐานการตลาดกลุ่มลูกคา้ใหม่ โดยความร่วมมือจาก
ธนาคารผูถื้อหุ้น และหน่วยงานอื�น ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง ในการส่งฐานขอ้มูลผูล้งทุนลูกคา้ชาวไตห้วนัที�
ประกอบธุรกิจหรือมีถิ�นพาํนกัในประเทศไทย เพื�อธนาคารจะไดส่้งเจา้หนา้ที�ไปติดต่อประสานงาน
ในการหาลูกคา้รายใหม่ ๆ เพื�อเป็นการส่งเสริมและสนบัสนุนทางดา้นการลงทุนของนกัธุรกิจ
สัญชาติไตห้วนัในไทยเพื�อใหเ้กิดการเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1.  เพื�อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ ธนาคาร เมกะสากล พาณิชย ์

จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก 
2.  เพื�อศึกษามูลค่าการบริการของธนาคารเมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขต

ภาคตะวนัออก 
3.  เพื�อศึกษาพฤติกรรมการรับรู้ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ในการมาใชบ้ริการธนาคาร 

เมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก 
  4.  เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ที�ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อธนาคารเมกะสากล

พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก 
 

สมมติฐานในการวจัิย 
1.  ผูใ้ชบ้ริการที�มีปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการต่างกนั 
2.  มูลค่าการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ 

 3.  ความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ 
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กรอบแนวคดิในการวจัิย 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที� 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

มูลค่าในการให้บริการ 

1.  มลูค่าทางดา้นศีลธรรม 

2.  มลูค่าในดา้นความรับผิดชอบ  

3.  มลูค่าในดา้นการสร้าง     

    ความสมัพนัธ์ต่อลกูคา้  

(Gustav & Kristina, 2014) 

 

ความภักดต่ีอการมาใช้บริการ 

1.  การกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื1อง  

     (Repeat purchases)  

2.  การประชาสมัพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ  

     (Word of mouth) 

3.  การมีทศันคติในดา้นบวก 

     (Positive attitude) 

(Valle, Silva, Mendes & Guereio, 2006; 

Bowen & Chen, 2001; Wong & Zhou, 

2006) ความพงึพอใจในการมาใช้บริการ 

1.  บริการที1เป็นรูปธรรม  

2.  บริการที1สามารถไวใ้จได ้ 

     แม่นยาํน่าเชื1อถือ 

3.  ความมุ่งมั1นเต็มใจใหบ้ริการ  

4.  การดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน  

5.  ราคาอตัราค่าบริการ  

6.  สภาพแวดลอ้ม  

(Parasuraman, Zeithaml & Berry; 

1988; Gustav & Kristina, 2014)  

  

H2 

H3 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  การศึกษา 

4.  สถานภาพ 

5.  การใชบ้ริการ 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2538)  

H1 
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ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
 1.  ทาํใหอ้งคก์รไดท้ราบถึงปัจจยัที�ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร เมกะสากล
พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก 
 2.  เพื�อแนวทางใหพ้ฤติกรรมการใชบ้ริการ ธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
ในเขตภาคตะวนัออก  
 ผลของการศึกษา ที�ได ้ธนาคารสามารถทราบถึงพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการธนาคาร 
เมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก เพื�อนาํผลที�ไดม้าคิดและวางแผน                     
ในการใหบ้ริการเพื�อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการบริการมากขึ:นทั:งนี: เพื�อธาํรงรักษาลูกคา้เก่าให้
กลบัมาใชบ้ริการดว้ย 
  

ขอบเขตของการวจัิย 
 ขอบเขตด้านประชากร 

 1.  ขอบเขตทางดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ในการวิจยัครั: งนี:จะทาํการวิจยัเชิง
ปริมาณโดย เลือกกลุ่มประชากรที�เป็นผูป้ระกอบการสัญชาติจีนไตห้วนั จาํนวน 400 ราย ที�ใช้
บริการธนาคารเมกะ สากล พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)  
 2.  เขตพื:นที�ในการศึกษาภาคตะวนัออก (จงัหวดัชลบุรี และจงัหวดัระยอง)  
 ขอบเขตด้านช่วงเวลาของการศึกษา 

 ในการวจิยัครั: งนี:  ผูด้าํเนินการวจิยัใชช่้วงเวลาในการดาํเนินการตั:งแต่เดือนตุลาคม              
พ.ศ. 2559 ถึง เดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณค่าในการบริการ หมายถึง การสร้างความแตกต่างของการบริการเพื�อเพิ�มมูลค่า
ใหบ้ริการโดยส่งผลใหลู้กคา้ไดรั้บรู้มูลค่าและมีทศันคติในดา้นบวกและตดัสินใจใชบ้ริการ 
 การตดัสินใจใชบ้ริการ หมายถึง กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการธนาคาร 
เมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก  
 มูลค่าทางดา้นศีลธรรม (Shared moral value) หมายถึง พฤติกรรมที�ดีชอบดว้ยการกระทาํ
ส่งผลต่อการเพิ�มมูลค่าใหผ้ลิตภณัฑไ์ม่วา่จะเป็นตวัสินคา้หรือการบริการ 
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 มูลค่าทางดา้นความรับผิดชอบ หมายถึง มูลค่าที�เกิดขึ:นจากความรับผดิชอบต่อลูกคา้            
ไม่วา่จะเป็นดา้นการบริการ หรือ ความรับผิดชอบต่อการปฏิบติัตามมาตรฐานของธนาคารส่งผลให้
ผลิตภณัฑไ์ม่วา่จะเป็นตวัสินคา้หรือการบริการมีมูลค่าเพิ�มขึ:น 
 มูลค่าทางดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ หมายถึง ความสัมพนัธ์ที�ดีชอบระหวา่ง
ลูกคา้และธนาคารผลต่อการเพิ�มมูลค่าใหผ้ลิตภณัฑไ์ม่วา่จะเป็นตวัสินคา้หรือการบริการ 
 บริการที�เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง การบริการที�ทาํใหลู้กคา้รับรู้ในดา้น               
ความสะดวกรวดเร็ว และภายในระยะเวลาที�กาํหนด 
 บริการที�สามารถไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นยาํ (Reliability) หมายถึง การบริการที�ไม่มี
ขอ้ผดิพลาด ไม่วา่จะเป็นดา้นการทาํธุรกรรมตามมาตรฐานของธนาคาร หรือแมแ้ต่เรื�องมารยาท              
ในการใหบ้ริการ 
 ความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง การที�พนกังานมีความตั:งใจ             
เอาใจใส่ในการทาํงานและพร้อมที�จะตอ้นรับดูแลลูกคา้ที�เขา้มาทาํธุรกรรมในธนาคาร 
 การดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน (Empathy) หมายถึง การที�พนกังานทาํหนา้ที�ดูแลลูกคา้           
ที�เขา้มาทาํธุรกรรมกบัทางธนาคารและคอยใหค้าํปรึกษาและแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการ                        
ใหแ้ด่ลูกคา้ 
 ราคาอตัราค่าบริการ หมายถึง ค่าธรรมเนียมหรือค่าใชจ่้ายในส่วนของค่าบริการที�              
ทางธนาคารมีการเรียกเก็บเงินจากลูกคา้ในการทาํธุรกรรมในดา้นต่าง ๆ กบัทางธนาคาร 
 สภาพแวดลอ้ม หมายถึง บรรยากาศโดยรอบของธนาคารซึ�งสามารถมีผลกระทบต่อ              
การทาํงาน เช่น คน ข่าวสาร และภาพรวมองคก์ร  
 ประเมินความรู้สึก หมายถึง การเปรียบเทียบและวเิคราะห์ความแตกต่างในดา้น                      
การบริการที�ไดรั้บส่งผลต่อการตดัสินใจซื:อ  
 การตดัสินใจซื:อ หมายถึง กระบวนการการตดัสินใจในการนาํเงินมาแลกซื:อ หรือมาใช้
บริการ 
 ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ซึ� งจาํแนกออกเป็น เพศ อาย ุ
การศึกษา สถานภาพ  
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บทที� 2 

ทฤษฎ ีและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 
 ในการวจิยัครั งนีผูศึ้กษาไดท้าํการคน้ควา้รวบรวมแนวคิดและทฤษฎี และงานวจิยัที!
เกี!ยวขอ้งกบัความจงรักภกัดีของผูป้ระกอบการสัญชาติจีนไตห้วนัที!ลงทุนในภาคตะวนัออก ในดา้น
การใชบ้ริการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาในภาคตะวนัออก เพื!อนาํขอ้มูล              
ที!ไดม้าเพื!อประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร ทังนี  ผูว้จิยั                              
ไดท้าํการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัที!เกี!ยวขอ้งออกเป็น 5 ส่วน ดงันี  
 ส่วนที! 1 แนวคิดเกี!ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนที! 2 แนวคิดและทฤษฎีเกี!ยวกบัคุณค่าจากการใหบ้ริการ (Service value)  
 ส่วนที! 3 แนวคิดและทฤษฎีเกี!ยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ (Customer 
satisfaction)  

  ส่วนที! 4 แนวคิดและทฤษฎีเกี!ยวกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ (Customer loyalty)  
  ส่วนที! 5 งานวจิยัที!เกี!ยวขอ้ง  
  ส่วนที! 6 สมมติฐานในการวจิยั 

 

ส่วนที� 1 แนวคดิเกี�ยวกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 แนวคิดเกี!ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ซึ! งมีการทบทวนโดยนกัวชิาการไวจ้าํนวนมากและ              
มีเกณฑใ์นการประเมินที!แตกต่างกนัไป ซึ! งโดยส่วนใหญ่มุ่งเนน้การประเมินดา้นพฤติกรรม                                   
ที!แตกต่างกนัไปตามกลุ่มประชากรศาสตร์ของลูกคา้ โดย 
 ฉลองศรี พิมลสมพงศ ์(2548) ไดก้ล่าวไวเ้กี!ยวกบัการจาํแนกประชากรศาสตร์วา่ 
ประชากรศาสตร์สามารถจาํแนกไดเ้ป็นกลุ่มดา้นลกัษณะและพฤติกรรมของกลุ่มบุคคลซึ!งสังเกต 
ไดจ้ากบุคคลที!มีลกัษณะใกลเ้คียงกนัมกัจดัอยูใ่นกลุ่มเดียวกนัและจะชอบและตดัสินใจค่อนขา้ง
ใกลเ้คียงกนัโดยใชก้ารประเมินจาก เพศ อาย ุการศึกษา ครอบครัว และสังคม เป็นตน้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 อา้งถึงใน ภทัรดนยั พิริยะธนภทัร, 2558) ไดก้ล่าวไวว้า่             
ลกัษณะประชากรศาสตร์หรือปัจจยัส่วนบุคคลเป็นสิ!งสาํคญัที!ช่วยในการกาํหนดเป้าหมายทางดา้น
การตลาดที!สาํคญั โดยใช ้อาย ุเพศ สถานภาพ รายได ้ระดบัการศึกษา ซึ! งหากคุณลกัษณะดงักล่าว
แตกต่างกนั มีความคิด ทศันคติ และรสนิยมที!แตกต่างกนัก็ส่งผลในดา้นการตดัสินใจก็จะแตกต่างกนั
ไปดว้ย  
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 ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ (2542) ไดก้ล่าวไวว้า่ กลุ่มประชากรศาสตร์ที!มีลกัษณะและพฤติกรรม
ที!แตกต่างกนัไม่วา่จะเป็น เพศ อาย ุสถานภาพสังคมนัน ยอ่มส่งผลต่อการตดัสินใจที!แตกต่างกนั 
 กิ!งแกว้ ทรัพยพ์ระวงศ ์(2546) ไดก้ล่าวไวว้า่กลุ่มประชากรศาสตร์ที!มีลกัษณะและ
พฤติกรรมที!แตกต่างกนัไม่วา่จะเป็น เพศ อาย ุสถานภาพ สังคม นัน ยอ่มส่งผลต่อการตดัสินใจ             
ที!แตกต่างกนั จากลกัษณะพฤติกรรมจะเห็นไดว้า่เพศหญิงจะมีการสภาวะทางจิตใจที!อ่อนโยนกวา่
เพศชาย โดยเพศหญิงจะคลอ้ยตามไดง่้ายกวา่เพศชาย ส่วนดา้นอายจุะสะทอ้นให้เห็นวา่บุคคลที!มี
อายมุากกวา่มกัมีความระมดัระวงัในการตดัสินใจมากกวา่สืบเนื!องมาจะประสบการณ์ที!มีมากกวา่
เป็นตน้  
 Hanna and Wozniak (2001; Shiffman & Kanuk, 2003; Hanna & Wozniak, 2001; 
Shiffman & Kanuk, 2003 อา้งถึงใน วราภรณ์ เอือการณ์ และอิสระ อุดมประเสริฐ, 2553) ไดใ้ห้
ความหมายของ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์วา่ เป็นขอ้มูลเฉพาะบุคคลซึ!ง ประกอบไปดว้ย เพศ 
อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนา ซึ! งแต่ละปัจจยัลว้นเชื!อมโยงกนัและส่งผลต่อความชอบ                
ซึ! งทาํใหเ้กิดการตดัสินใจในการเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการตามมาดว้ย 
 
ตารางที! 2-1  การสังเคราะห์ความหมายปัจจยัส่วนบุคคล 
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ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ ส่งผลต่อการตดัสินใจ             
ที!ในการเลือกใชบ้ริการ 

� � � � � 5 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น อาย ุส่งผลต่อการตดัสินใจ             
ที!ในการเลือกใชบ้ริการ 

� � � � � 5 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น การศึกษา ส่งผลต่อ                        
การตดัสินใจที!ในการเลือกใชบ้ริการ 

� � � � � 5 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ ส่งผลต่อ                       
การตดัสินใจที!ในการเลือกใชบ้ริการ 

�  � � � 5 
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 จากตารางที!ไดท้าํการสังเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลในการศึกษาครั งนีผูว้จิยั ไดท้าํการสรุป
นิยามความหมายของปัจจยัส่วนบุคคลจากนกัวชิาการจาํนวน 5 ท่าน กล่าวสรุปไดว้า่ ปัจจยั                
ส่วนบุคคลซึ!งมีลกัษณะที!แตกต่างกนัทังในดา้น เพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพ ถือเป็นส่วนสาํคญั
ซึ! งส่งผลต่อการตดัสินใจตดัสินทังสิน 
 

ส่วนที� 2 แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัคุณค่าจากการให้บริการ 
 แนวคิดคุณค่าจากการใหบ้ริการมีนิยามในการบริการทางการตลาด ซึ! งมีการทบทวนของ
นกัวชิาการไวจ้าํนวนมากและมีเกณฑใ์นการประเมินที!แตกต่างกนัไป ซึ! งโดยส่วนใหญ่มุ่งเนน้                 
ที!ลูกคา้และความเชื!อของลูกคา้ต่อการคาดหวงัคุณค่าจากการบริการ โดย  
  Zeithaml (1988) ไดก้ล่าวไวใ้นทฤษฎีที!เกี!ยวกบัการบริการที!ลูกคา้คาดหวงัไวว้า่ มูลค่า
การรับรู้การบริการนัน คือ การประเมินมูลค่าหรือไดรั้บประโยชน์จากการไดรั้บบริการมากนอ้ย
เพียงใด ซึ! งการรับรู้จากการใชบ้ริการซึ! งเป็นสิ!งที!มีผลต่อการตดัสินในในการซือสินคา้หรือบริการ 
 Khalifa (2004; Woodall, 1997) ไดก้ล่าวไวว้า่ มูลค่าการใหบ้ริการถูกประเมินโดย
ความชอบจากการไดรั้บประโยชน์และมูลค่าที!แตกต่างกนัออกไปหลงัจากไดซื้อสินคา้หรือไดรั้บ
บริการแลว้. 
  Cronin, Brady and Hult (2000) ไดก้ล่าวไวว้า่ ลูกคา้จะรับรู้ประเมินคุณค่าการของการซือ
สินคา้หรือบริการจากประโยชน์ที!ไดรั้บเท่านัน 
  Monroe and Chapman (1987) ไดก้ล่าวไวว้า่การพืนฐานในการทาํใหธุ้รกิจประสบ
ความสาํเร็จนันตอ้งสามารถสร้างมูลค่าการขายและสามารถทาํใหลู้กคา้ยอมรับในการไดป้ระโยชน์
หรือคุณค่าของการขายสินคา้หรือการใหบ้ริการนัน ๆ  
 Weinstein and Johnson (1999)  ไดก้ล่าวไวว้า่ การรับรู้มูลค่าของการซือสินคา้หรือ
บริการจะประเมินไดจ้าก การซือสินคา้ไดร้าคาที!ต ํ!ากวา่ราคาที!ตังตังไว ้ซึ! งถือเป็นกลยทุธ์ทาง
การตลาดอีกดา้นหนึ!งที!ส่งผลต่อมูลค่าของสินคา้หรือบริการ 
 Gutman (1982) ไดก้ล่าวไวว้า่มูลค่าของสินคา้หรือบริการนันจะเกิดขึนหลงัจากมีการ
รับรู้ทางดา้นราคาโดยการประเมินขึนอยูก่บัราคาสินคา้เป็นหลกั 
 Woodruff (1997) ไดก้ล่าวไวว้า่ มูลค่าของสินคา้หรือบริการจะประเมินไดจ้ากตวัสินคา้
หรือบริการที!ไดรั้บโดยมีองคป์ระกอบหลาย ๆ อยา่ง เช่น ประโยชน์ที!ไดรั้บเหมาะสมกบัราคาที!เสีย
ไปหรือไม่ และมูลค่าคือการรับรู้ซึ! งรับรู้ไดต้ามความรู้สึกไม่สามารถจบัตอ้งเป็นวตัถุได ้
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 Kotler (2000) ไดก้ล่าวไวใ้นทฤษฎีในดา้นส่วนผสมทางการตลาด วา่ มูลค่าของสินคา้
หรือบริการนันเป็นจะประเมินไดจ้ากความคุม้ค่าและประโยชน์ที!ไดรั้บจากผลิตภณัฑ ์ซึ! งควรจะ
มากกวา่จาํนวนเงินที!จ่ายไป 
 จากที!กล่าวมาแลว้ขา้งตน้ผูว้ิจยัขอนาํเสนอการสังเคราะห์ความหมายของคุณค่า                        
ในการใหบ้ริการที!นกัวชิาการไดก้ล่าวไวด้งัตารางที! 2-2 
 
ตารางที! 2-2  การสังเคราะห์ความหมายคุณค่าในการใหบ้ริการ 
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มูลค่าในการใหบ้ริการมีผลต่อ
การตดัสินใจในการเลือกซือ
สินคา้หรือบริการ 

�   �  �    3 

มูลค่าการใหบ้ริการเป็น               
การประเมินโดยความรู้สึก          
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้

� �     � �  4 

มูลค่าการใหบ้ริการประเมิน
โดยความรู้สึกจากตวัสินคา้
และราคาของสินคา้หรือ
บริการที!ต ํ!ากวา่สิ!งที!ไดรั้บ 

�  �  �  � � � 6 

มูลค่าการใหบ้ริการประเมิน
จากประโยชน์ที!ไดรั้บจาก
สินคา้หรือบริการ 

�  �  � �  � � 6 

มูลค่าของการใหบ้ริการเป็นตวั
ทาํใหธุ้รกิจประสบผลสาํเร็จ 

   �      1 
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 จากตารางที!ไดท้าํการสังเคราะห์ในการศึกษาครั งนีผูว้จิยั ไดท้าํการสรุปนิยามความหมาย
ของมูลค่าจากการใหบ้ริการจากนกัวชิาการ จาํนวน 9 คน กล่าวสรุปไดว้า่ มูลค่าการซือสินคา้หรือ
บริการเป็นทศันคติดา้นความรู้สึกไม่ใช่วตัถุหรือสิ!งของที!สามารถจบัตอ้งไดจ้ะประเมินไดจ้าก               
ตวัสินคา้หรือบริการ, ประโยชน์ที!ไดรั้บหากแต่วา่ตวัสินคา้หรือบริการนันมีลกัษณะที!ใกลเ้คียงกนั
ผูบ้ริโภคนันก็จะมองสินคา้หรือบริการโดยประเมินจากราคาสินคา้หรือบริการนัน ๆ ซึ! งหากสินคา้ 
มีราคาที!ต ํ!ากวา่ราคาทุนผูบ้ริโภคก็จะมีความรู้สึกวา่ไดรั้บมูลค่าจากการซือสินคา้หรือการบริการนัน
มากขึน  
 

ส่วนที� 3 แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
 แนวความคิดทฤษฎีเกี!ยวกบัความพึงพอใจไดมี้นกัวชิาการหลาย ๆ ท่านใหค้วามหมาย
หลากหลายแตกต่างกนัไปโดย  
 Anderson, Fornell and Lehmann (1994; Yi, 1990) กล่าวในทฤษฎีที!เกี!ยวขอ้งกบั             
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภควา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมีความสาํคญัในดา้นการตลาด ดงันัน 
ควรใหค้วามพึงพอใจเป็นตวักาํหนดมาตรฐานในการดาํเนินการ. 
 Oliver (1993) กล่าววา่ มนุษยมี์มุมมองและทศันะคติความพึงพอที!แตกต่างกนั จาก
มุมมองที!แตกต่างกนันี!ทาํให้ส่งผลต่อการตดัสินใจที!แตกต่างกนั ดงันัน ความพึงพอใจของมนุษย์
เป็นสิ!งสาํคญัในการพิจารณาตดัสินในการเลือกหรือไม่เลือก ซือสินคา้หรือใชบ้ริการนัน ๆ  
  Kotler and Armstrong (1996) กล่าวไวใ้นทฤษฎีคุณภาพในการใหบ้ริการวา่ ความพึง
พอใจของลูกคา้นันจะเกิดขึนรับรู้จากผลตอบรับจากสิ!งที!ลูกคา้ไดค้าดหวงัและตดัสินใจการซือ
สินคา้หรือบริการซึ! งสามารถซึ!งสามารถวดัผลไดจ้ากการดาํเนินการซือสินคา้หรือบริการแลว้นัน 
 Reichheld (1996; Heskett, 1994; Lam, Venkatesh, Erramilli, & Bvsan, 2004) กล่าววา่ 
การที!ลูกคา้มีความพึงพอใจมากขึนก็จะส่งผลต่อดาํเนินงานที!ดีขึน มีกาํไรมากขึนตามไปดว้ย 
กล่าวคือ การที!ลูกคา้ซือสินคา้หรือบริการจากผูป้ระกอบการและไดรั้บความพึงพอใจตามความ
คาดหวงัหรือเกินกวา่ที!คาดหวงันันทาํใหเ้กิดการประชาสัมพนัธ์จากลูกคา้ในดา้นของการบอกต่อ
ส่งผลใหเ้กิดลูกคา้ใหม่เพิ!มขึนทาํใหเ้กิดผลประกอบการดีขึนและส่งผลต่อความสามารถทาํกาํไร
เพิ!มขึนตามดว้ย 
 Dimitriades (2006 cited in Sit, Ooi, Lin, & Ye 2009) กล่าววา่ จากการแข่งในตลาด
ปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัสูงมาก ดงันัน การทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการซือสินคา้หรือ                
การใหบ้ริการจะส่งผลใหผู้ป้ระกอบการสามารถรักษาลูกคา้ไดย้าวนานและประสบความสาํเร็จใน
ส่วนแบ่งตลาดที!เพิ!มขึนตามมาดว้ย 
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 Johnson, Gustafsson, Andreassen, Lervik, and Cha, (2001; Krepapa, Berthon, Webb,  
& Pitt, 2003) กล่าววา่ จากประสบการณ์จากการทาํใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ             
ในการมาใชบ้ริการในแต่ละครั งจะทาํใหลู้กคา้เกิดความความรู้สึกที!ดีต่อผลิตภณัฑไ์ม่วา่จะเป็น
สินคา้หรือบริการส่งผลต่อการตดัสินใจในการซือสินคา้และบริการไดง่้ายขึน 
 Gupta and Zeithaml (2006) กล่าวไวใ้นทฤษฎีที!เกี!ยวขอ้งกบัคุณค่าที!รับรู้ดา้นคุณภาพวา่
การที!ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ เมื!อลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็จะสามารถทาํใหเ้กิดความภคัดีและเกิด
การบอกต่อซึ!งทาํใหเ้กิดความน่าเชื!อถือตามมา 
 Terpstra, Kuijlen, and Sijtsma (2012) ไดก้ล่าวไวว้า่ความพึงพอใจของลูกคา้ตดัสินใจ  
มาใชบ้ริการมากขึนส่งผลสามารถส่งผลทาํใหส้ถานประกอบการมีความสามารถในการทาํกาํไรเพิ!ม
มากขึน  
 Koraus (2011; Titko & Lace, 2010) ไดก้ล่าวไวว้า่ การทาํใหลู้กคา้พึงพอใจเป็นสิ!งที!ทาํ
ไดค้่อนขา้งลาํบากแต่เมื!อทาํใหลู้กคา้พึงพอใจไดแ้ลว้นันลูกคา้จะสามารถเป็นสื!อดา้นการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ที!ใหก้บัสถานประกอบการที!ดีที!สุด 
 Baumann, Elliott and Burton (2012) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจส่วนใหญ่จะเกิดจาก
อารมณ์การรับรู้และทศันคติในเชิงบวกจากการที!ไดรั้บการบริการที!ดีและมีคุณภาพ 
 De Matos, Henrique, and De Rosa (2013) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจสามารถทาํให้
ผูบ้ริโภคเกิดความจงรักภกัดีในสินคา้และบริการนัน ๆ หากยิ!งทาํใหผู้บ้ริโภคมีความพึงพอใจ            
มากขึนก็จะส่งผลใหเ้กิดความภกัดีเพิ!มขึนตามมา 
 Fraering and Minor (2013) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจมีผลอยา่งมากที!จะทาํใหเ้กิด
ความจงรักภกัดีต่อการซือสินคา้และบริการซึ! งหากมีความเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการแลว้
นันลูกคา้เตม็ใจที!จะจ่ายมากกวา่เพื!อใหไ้ดม้าซึ! งการบริการหรือสินคา้ที!เขาตอ้งการ 
 Terpstra and Verbeeten (2014) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจจาการซือสินคา้หรือใช้
บริการถือปัจจยัหลกัที!ส่งผลต่อประสิทธิภาพการในการทาํรายไดใ้หแ้ก่สถานประกอบการซึ!งหาก
ลูกคา้มีความพึงพอใจในการซือสินคา้หรือบริการก็จะสามารถทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจซือสินคา้ไดง่้าย
ขึน 
 Morgeson, Mithas, Keiningham and Aksoy (2011) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจทาํให้
เกิดทศันคติที!ดีต่อการซือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคส่งผลใหผู้บ้ริโภคมีความตอ้งการซือสินคา้
หรือบริการมากขึนส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพในการทาํรายไดใ้หส้ถานประกอบการและนาํมาซึ! ง
ผลกาํไรที!ดีใหส้ถานประกอบการ 
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  ดงันัน ในการศึกษาครั งนีผูว้ิจยั ไดท้าํการสรุปนิยามความหมายของความพึงพอใจ
ดงัต่อไปนีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในการแสดงออกทางดา้นทศันคติที!ส่งผลต่อการประเมิน
และตดัสินใจในการเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการซึ! งเกิดขึนหลงัจากการไดม้าของสินคา้หรือการไดรั้บ
การบริการ ความพอใจเป็นสามารถแสดงออกไดท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ ซึ! งหากแสดงออกในดา้น
เชิงบวกก็จะส่งผลใหส้ามารถรักษาลูกคา้เก่าและสามารถเพิ!มลูกคา้รายใหม่ไดจ้ากการประสบการณ์
การใชบ้ริการหรือซือสินคา้ของลูกคา้นัน ๆ ในขณะที!ความพึงพอใจมีผลทางดา้นลบก็จะส่งผล
เสียหายต่อผูป้ระกอบการซึ!งไม่สามารถรักษาลูกคา้เก่าไวไ้ดแ้ละในขณะเดียวกนันันผูที้!เคยใชสิ้นคา้
หรือบริการ อาจเกิดจากการบอกเล่าประสบการณ์ดา้นความไม่พึงพอใจในการใชสิ้นคา้หรือบริการ
ทาํใหผู้ป้ระกอบการเกิดความเสียหายทางดา้นชื!อเสียงทาํใหข้าดความน่าเชื!อถือจึงไม่สามารถหา
ลูกคา้รายใหม่ ๆ ไดเ้ช่นกนั ดงันัน ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค จึงถือเป็นปัจจยัหลกัที!สาํคญัอีก
ประการหนึ!งที!ตอ้งให้ความใส่ใจในรายละเอียดค่อนขา้งมากในการทาํการตลาด 
 จากที!กล่าวมาขา้งตน้ผูว้จิยัขอนาํเสนอการสังเคราะห์ความหมายของความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการที!นกัวชิาการไดก้ล่าวไวด้งัตารางที! 2-2 ดงันี  
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ตารางที! 2-3  การสังเคราะห์ความหมายความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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ความพึงพอใจเป็นตวักาํหนด
มาตรฐานในการดาํเนินงาน 

�  � �    �    � �  
6 

ความพึงพอใจส่งผลต่อการตดัสินใจ
ในการเลือกซือสินคา้หรือบริการ 

 �    �      �   
3 

ความพึงพอใจสามารถรับรู้ไดจ้าก
ผลตอบรับที!ไดจ้ากความคาดหวงั 
ในการใชบ้ริการ 

  � �  �   � �     
5 

ความพึงพอใจส่งผลประกอบการทาํ
ใหเ้กิดกาํไร 

   �    �     �  
3 

ความพึงพอใจส่งผลต่อการรักษา
ลูกคา้เก่าได ้

    �  �  �  � �   
5 

ความพึงพอใจสามารถทาํใหล้ด
ตน้ทุนดา้นการประชาสมัพนัธ์ 

   �     �      
2 

ความพึงพอใจคือทศันคติการรับรู้
ในเชิงบวก 

    � � �   � �   � 
6 

ความพึงพอใจคือปัจจยัพืนฐานที!
สาํคญัในการประกอบธุรกิจ 

� � � � � � � � �   � � � 
12 
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 จากตารางที!ไดท้าํการสังเคราะห์ในการศึกษาครั งนีผูว้จิยั ไดท้าํการสรุปนิยามความหมาย
ของความพึงพอใจจากการใชบ้ริการ จากนกัวชิาการจาํนวน 14 คน กล่าวสรุปไดค้วามวา่                        
ความพึงพอใจเป็นทศันคติทางการรับรู้ในเชิงบวก เกิดขึนหลงัจากการไดรั้บการบริการ ประเมิน
จากความความคาดหวงัในการใชบ้ริการ ความพึงพอใจเป็นอีกปัจจยัหนึ!งที!สามารถกาํหนด
มาตรฐานในการดาํเนินงานของสถานประกอบการหากลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการจะ
ส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการของสถานประกอบการนัน ๆ ส่งผลต่อรายไดข้องสถาน
ประกอบการความพึงพอใจยงัเป็นกลยทุธ์ที!สาํคญัที!ในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและในขณะเดียวกนั 
ก็สามารถเพิ!มลูกคา้ใหม่โดยลูกคา้เก่าดว้ยการบอกต่อ เพราะฉะนันจะเห็นไดว้า่ความพึงพอใจเป็น
ปัจจยัพืนฐานที!สาํคญัในการประกอบธุรกิจ 
 

ส่วนที� 4 แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัความภักดีในการใช้บริการ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี!ยวกบัความภกัดีในการใชบ้ริการนัน เป็นสิ!งที!สาํคญัอีกอยา่งหนึ!ง
ของการทาํธุรกิจใหเ้กิดความประสบผลสาํเร็จ ไม่วา่จะเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิม และการไดเ้พิ!ม
มาของลูกคา้ใหม่ ๆ โดยลูกคา้เดิม โดยวธีิการบอกต่อจากลูกคา้เดิมที!มีความภกัดีต่อการใชบ้ริการ
หรือซือสินคา้กบัทางผูป้ระกอบการ โดยมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หนิ้ยามความหมายของ                 
ความภกัดีไว ้โดย  
 Reichheld an Aspinall (1993) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีของลูกคา้คือการที!ลูกคา้ได ้                      
มีการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื!อง ทาํใหส้ถานประกอบการสามารถรักษาลูกคา้เดิมทาํส่งผลต่อ
ผลประกอบการที!ดีของสถานประกอบการตามมา 
 Keaveney (1995) กล่าววา่ ความภกัดีเป็นทศันคติการรับรู้ในดา้นบวกทาํใหลู้กคา้                      
มีความตอ้งการที!จะซือสินคา้หรือใชบ้ริการนัน ๆ อยา่งต่อเนื!องซึ! งความจงรักภกัดีถือไดว้า่เป็นตวั
สาํคญัอีกประการหนึ!งที!สถานประกอบการส่วนใหญ่ควรใหค้วามเอาใจใส่เนื!องจากความภคัดีคือ
อีกปัจจยัหนึ!งที!ทาํใหลู้กคา้เกิดการซือซํ าซึ! งส่งผลในระยะยาวต่อธุรกิจของสถานประกอบการ 
 Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) ไดก้ล่าวไวใ้นทฤษฎี องคป์ระกอบที!มีผลต่อ
ความภกัดีวา่ กล่าววา่ ความภคัดีของลูกคา้ประเมินไดจ้ากการที!ลูกคา้มีการกลบัมาซือสินคา้หรือ
บริการ และเป็นตวัชีผลการดาํเนินงานของบริษทั และวดัความสามารถหรือศกัยภาพของผูบ้ริหาร 
จากการใหก้ารสนบัสนุนจากลูกคา้  
 Kumar, Shah and Venkatesan (2006) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีของลูกคา้มกัจะแสดงออก
ทางดา้นเจตนารมณ์ความตังใจในความตอ้งการซือสินคา้หรือบริการแมว้า่จะเผชิญกบัความผนัผวน
ของราคา แต่ลูกคา้ยงัคงมุ่งมั!นในความตอ้งการซือสินคา้หรือบริการนัน ๆ  
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 Russell-Bennett (2007) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีของลูกคา้ประเมินไดจ้ากพฤติกรรม 
การซือสินคา้ของลูกคา้ โดยลูกคา้จะมีความตอ้งการในการเลือกซือสินคา้หรือบริการเฉพาะเจาะจง
เท่านัน โดยไม่สนใจตวัเลือกอื!น ๆ ในธุรกิจที!เหมือนกนั 
 Bowen and Chen (2001) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีจากลูกคา้ประเมินไดจ้ากลกัษณะ
ความสัมพนัธ์ที!ดีที!ลูกคา้มีต่อสินคา้หรือบริการโดยการแสดงออกในลกัษณะของการช่วย
ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อทังยงัส่งผลใหส้ถานประกอบการสามารถลดตน้ทุนในดา้นของ          
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 
 Peterson (2004) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีของลูกคา้คือสิ!งที!มีคุณค่าและความสาํคญัที!สุด 
จากการแข่งขนักนัในตลาดปัจจุบนัการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในเชิงบวกโดยทาํใหลู้กคา้เกิด                
ความจงรักภกัดีถือวา่สาํคญัที!สุดไม่เพียงแค่ทาํใหลู้กคา้ยนิดีที!จะใชสิ้นคา้หรือรบริการของ
ผูป้ระกอบการเท่านัน แต่ยงัถือเป็นการรักษาฐานลูกคา้ไวเ้พื!อนาํไปสู่ความสาํเร็จของผล
ประกอบการดว้ย 
 Koraus (2011) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภคัดีเป็นทศันคติที!ส่งผลต่อการตดัสินใจที!สาํคญัใน
การเลือกใชบ้ริการหรือซือสินคา้ ซึ! งหากลูกคา้มีความภกัดีต่อการซือสินคา้หรือบริการ แลว้ก็จะเกิด
ความผกูพนัทาํใหเ้กิดสัมพนัธภาพที!ดีต่อสินคา้หรือบริการนัน ๆ  
 Baran, Galka and Strunk (2008) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภคัดีนันจะมาจากทศันคติที!ดีของ
ลูกคา้ที!มีต่อตราสินคา้ทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจซือซํ า  
 Jacoby and Keyner (1973) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีคือพืนฐานของกระบวนการใน             
การตดัสินใจเลือกซือสินคา้หรือบริการจากทศันคติที!ดี 
 Solomon, Bamossy, Askegaard and Hogg (2006) ไดก้ล่าวไวว้า่ความภกัดีแสดงออกถึง
พฤติกรรมการซือซํ าอนัเนื!องมาจากทศันคติที!ดีในตราสินคา้ทาํใหส่้งผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
 Wong and Zhou (2006) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีเกิดขึนจากผลของการไดซื้อสินคา้หรือ
ใชบ้ริการที!ดีส่งผลต่อทศันคติในดา้นบวกทาํให้เกิดการตดัสินใจในความตอ้งการที!จะซือซํ าหรือ
กลบัมาใชบ้ริการในครั งต่อ ๆ ไป 
 Valle et al. (2006) กล่าวไวว้า่ความภกัดีจะแสดงออกโดยพฤติกรรมลกัษณะของ             
ความตอ้งการที!จะกลบัมาซืออีกในอนาคต ยิ!งแสดงใหเ้ห็นวา่มีความตังใจที!จะกลบัมาซือมาก
เท่าไหร่ก็สามารถประเมินถึงความจงรักภกัดีมากขึนเท่านัน 
 Dwivedo (2015) และ Akinci, Kiymaliolu, and Atilgan Inana (2015) ไดก้ล่าวไวว้า่ 
ความภกัดีคือตวักาํหนดในการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกซือสินคา้หรือบริการจาก
ผูป้ระกอบการรายเดิมโดยไม่มี ความลงัเลในการเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการจากผูป้ระกอบการ         
รายใหม่หรือรายอื!น ๆ แต่อยา่งใด 
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  ดงันัน ในการศึกษาครั งนีผูว้ิจยั ไดท้าํการสรุปนิยามความหมายของความภกัดีได้
ดงัต่อไปนี  ความจงรักภกัดีคือทศันคติในเชิงบวกส่งผลทาํใหเ้กิดพฤติกรรมในการซือซํ าในอนาคต
อยา่งต่อเนื!องโดยไม่เปลี!ยนใจไปซือสินคา้หรือบริการจากเจา้อื!น ทาํใหเ้กิดความสัมพนัธ์ที!ดีระหวา่ง
ผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการรวมไปถึง ความภกัดีที!ผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ ทาํให้เกิดการบอกต่อทาํ
ใหผู้ป้ระกอบการสามารถลดตน้ทุนทางดา้นการประชาสัมพนัธ์และสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิม
และเพิ!มลูกคา้ใหม่ในขณะเดียวกนัดว้ย ทังนีความจงรักภกัดียงัคงเป็นปัจจยัสาํคญัอีกประการหนึ!ง 
ที!มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซือสินคา้หรือใชบ้ริการต่อซึ! งส่งผลกระทบต่อไปยงัความสามารถหรือ
ประสิทธิภาพในการบริหารงานของผูบ้ริหารและที!สาํคญัซึ! งยงัคงส่งผลต่อผลประกอบการของ
สถานประกอบการในดา้นของรายไดอี้กดว้ย 
 จากที!กล่าวมาขา้งตน้ผูว้จิยัขอนาํเสนอการสังเคราะห์ความหมายของความภกัดีในการใช้
บริการที!นกัวชิาการไดก้ล่าวไวด้งัตาราง 2-3 ดงันี  
 
ตารางที! 2-4  การสังเคราะห์ความหมายความภกัดีในการใชบ้ริการ 
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ความภกัดีคือการที!ลูกคา้มีพฤติกรรม
การซือสินคา้หรือบริการอยา่ง
ต่อเนื!องมีการซือซํ า 

� � � � � �     � � �  9 

ความภกัดีส่งผลมาจากทศันคติที!ดีใน
ตราสินคา้ 

       � � � �    4 

ความภกัดีคือทศันคติที!ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซือ 

�    � �  � �   �  � 7 

ความภกัดีเป็นการสร้างความสมัพนัธ์
เชิงบวกระหวา่งผูบ้ริโภคและผูข้าย 

�     � � �       4 
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ตารางที! 2-4  (ต่อ) 
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ความภกัดีประเมินไดจ้ากทศันคติที!ดี
จากผูบ้ริโภค 

�      �        2 

ความจงภกัดีทาํใหลู้กคา้ไม่ลงัเลใน
การเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการกบัคู่
แข่งขนั 

    �         � 2 

ความภกัดีประเมินไดจ้ากทศันคติที!ดี
จากผูบ้ริโภค 

�      �        2 

ความภกัดีเป็นตวัชีวดัความสามารถ
ของผูบ้ริหาร 

  �            1 

ความภกัดีเป็นปัจจยัพืนฐานที!สาํคญัที!
ส่งผลต่อธุรกิจ 

� �   �  �   �     5 

 
 จากตารางที!ไดท้าํการสังเคราะห์ในการศึกษาครั งนีผูว้จิยั ไดท้าํการสรุปนิยามความหมาย
ของความจงรักภคัดีในการใชบ้ริการ จากนกัวชิาการจาํนวน 14 คน กล่าวสรุปไดค้วามวา่                   
ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ จะขึนอยูก่บัมูลค่าของการบริการ และความพึงพอใจที!
ลูกคา้มีต่อการใชบ้ริการ ส่งผลต่อพฤติกรรมในการซือสินคา้ ของลูกคา้ในดา้นการซือซํ า                           
อยา่งต่อเนื!อง  ทาํใหเ้กิดความสัมพนัธ์ที!ดีระหวา่งผูบ้ริโภคต่อการบริการรวมกระทั!งถึง
ผูป้ระกอบการ จากความสัมพนัธ์อนัดีนี ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ที!ไม่เปลี!ยนใจไปใช้
สินคา้หรือบริการของผูข้ายรายอื!นแสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถที!ดีในการบริหารจดัการของ
ผูบ้ริหารส่งผลดีต่อรายไดข้องกิจการ ทังนีแสดงให้เห็นวา่ความภกัดีของลูกคา้เป็นตวัแปรสาํคญั             
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อีกตวัหนึ!ง ในการดาํเนินธุรกิจและควรใหค้วามสนใจเป็นอยา่งมากเพราะส่งผลต่อการดาํเนิน
กิจการของสถานประกอบการ 
 

ส่วนที� 5 งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 มูลค่าการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกคา้  
 การแนวคิดการวิจยัในเรื!อง กระบวนการสร้างมูลค่าและทฤษฎีมูลค่าทางการตลาด โดย 
Gummerus (2015) ไดก้ล่าวไวว้า่ กระบวนการสร้างมูลค่ามีผลต่อการพิจารณาการรับรู้และ                
ความคาดหวงัต่อประโยชน์ที!ลูกคา้จะไดรั้บโดยประเมินจากความรู้สึกและปฏิกิริยาจากลูกคา้
หลงัจากลูกคา้ไดรั้บการบริการ และสามารถตีมูลค่าจากประโยชน์ที!ไดรั้บจากการใหบ้ริการผลจาก
การศึกษาในครั งนีพบวา่สามารถตีมูลค่าการจากจาํนวนเงินที!จะตอ้งเสียไปเทียบกบัผลประโยชน์            
ที!จะไดรั้บเขา้มา ทาํให้เกิดการรับรู้มูลค่าของการบริการนัน ๆ  
 Toelle (2012) ทาํการศึกษาเรื!องความเชื!อมโยงคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้และการแสดง
ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารในประเทศอินโ นีเชีย นัน ไดศึ้กษาในดา้น การรับรู้ลกัษณะและรับรู้
มูลค่า ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีต่อลูกคา้ที!มาใชบ้ริการธนาคารโดยใชก้ารทดสอบใน
การศึกษากลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 200 คน จาก 4 ธนาคารในกรุงจากกาตา เพื!อแสดงใหเ้ห็นถึง
ประสิทธิภาพของพนกังาน และความน่าเชื!อถือของธนาคารส่งผลต่อมูลค่าของการใหบ้ริการ และ
จากการทดสอบนี   
 Heinonen (2013) ทาํการศึกษาเรื!องการสาํรวจความสัมพนัธ์ของลูกคา้ในดา้นมูลค่าของ
มูลค่าการบริการที!มองไม่เห็นต่อความสัมพนัธ์ในการเลือกใชบ้ริการในเรื!อง การสาํรวจ
ความสัมพนัธ์ของลูกคา้ในดา้นมูลค่าการบริการที!มองไม่เห็นต่อความสัมพนัธ์ในการเลือกใช้
บริการโดยการใชก้ารสาํรวจวเิคราะห์จากการโพสออนไลน์ 579 กลุ่มตวัอยา่งสรุปให้เห็นวา่                    
มูลค่าที!มองไม่เห็นนันส่งผลต่ออารมณ์และการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโดยจาํแนกปัจจยั                   
ในการวเิคราะห์ไดด้งันี   
 1.  มูลค่าทางดา้นศีลธรรม โดย เป็นการวดัและทดสอบเกี!ยวกบั การปฏิบติัต่อลูกคา้และ
มาตรฐานของธนาคารในเรื!องของส่วนไดเ้สียของผลประโยชน์ 
 2.  มูลค่าในดา้นความรับผดิชอบที!ทางธนาคารมีให้ต่อลูกคา้ ทังในดา้นความซื!อสัตย ์           
ใน การบริการรวมไปถึง การรักษาความลบัของลูกคา้ 
 3.  มูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้เพื!อ เป็นการสร้างมูลค่าที!ทาํใหลู้กคา้
เลือกใชบ้ริการธนาคารและรักษาลูกคา้เก่าใหย้าวนานจากรุ่นสู่รุ่น 
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 แนวคิดจากงานวจิยัดา้นการวดัคุณภาพการต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการในรูปแบบ 
SERVQUAL Model จาก โดย Parasuraman et al. (1988) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีที!เกี!ยวกบัการประเมิน
คุณภาพในการใหบ้ริการนัน เป็นเครื!องมือศึกษาในดา้นของผลการดาํเนินโดยศึกษาเกี!ยวกบั              
ความคาดหวงัของลูกคา้ เพื!อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบริการประเมินโดย              
การรับรู้จากการตดัสินใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยใชก้ารทดสอบในดา้นต่าง ๆ ดงันี  
 1.  เป็นบริการที!เป็นรูปธรรม (Tangibles) เป็นการใหบ้ริการที!ทาํใหลู้กคา้รับรู้ในดา้น
ความสะดวกรวดเร็ว และภายในระยะเวลาที!กาํหนด  
 2.  บริการที!สามารถไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นยาํ (Reliability) โดย  
  2.1  พนกังานตอ้งรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ 
  2.2  มีผลิตภณัฑที์!สามารถดึงดูดลูกคา้ 
  2.3  พนกังานตอ้งใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั 
  2.4  พนกังานใหค้วามดูแลช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 
  2.5  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งไม่มีขอ้ผดิพลาด 
 3.  ความมุ่งมั!นเต็มใจในการใหบ้ริการ (Responsiveness)  
  3.1  พนกังานตอ้งชีแจงลูกคา้ก่อนใหบ้ริการ 
  3.2  พนกังานตอ้งใหบ้ริการตามที!ตกลงไว ้
 4.  และสร้างความเชื!อมั!นแก่ลูกคา้ (Assurance)  
  4.1  พนกังานตอ้งพร้อมและสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ 
  4.2  พนกังานตอ้งใหก้ารบริการที!ถูกตอ้งและครบถว้น 
  4.3  มีสิ!งอาํนวยความสะดวกเพื!อที!จะสามารถดึงดูดใจลูกคา้ 
 5.  ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้พนกังานใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้รายบุคคล 
(Empathy)  
  5.1  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นมืออาชีพ 
  5.2  มีช่วงเวลาการใหบ้ริการเหมาะสม 
  5.3  ใหบ้ริการดว้ยเครื!องมือที!ทนัสมยั 
  5.4  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ 
 ซึ! งจากผลการวจิยัพบวา่มูลค่าของการใหบ้ริการเป็นมิติของคุณภาพการใหบ้ริการซึ! งมี
ความสาํคญัที!สุดต่อการรับรู้และคาดหวงัของลูกคา้ ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 จากแนวคิดที!ไดจ้ากการวิจยัในดา้นปัจจยัที!ส่งผลต่อความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการ
ธนาคาร โดย Belas, Chocholakova and Gabcova (2014) เลือกใชว้ธีิการวจิยัโดยการใช้
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แบบสอบถามจาํนวน 459 ชุด ไดผ้ลการวจิยัวา่ ความพึงพอใจจากการมาใชบ้ริการธนาคาร             
ส่วนใหญ่มีปัจจยัสาเหตุมาจากการบริการที!ดีของพนกังาน มีความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน                   
ในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้
 จากแนวคิดที!ไดจ้ากการวิจยั ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความภกัดีของ
ลูกคา้ในกลุ่มอุตสาหกรรมคา้ปลีก โดย Rasheed and Abadi (2014) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้มีผลต่อการกลบัมาซือซํ า ใชว้ธีิการทดสอบโดยการใชแ้บบสอบถามเป็นกลุ่มผูห้ญิง             
จาํนวน 205 ชุด 

 

ส่วนที� 6 สมมติฐานในการวจัิย 
 มูลค่าในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ต่อภักดีของลูกค้า 
  Heinonen (2013) ไดใ้หก้ล่าวไวว้า่ ความคุม้ค่านันจะเกิดขึนจาก บริบทของตวัเองโดย 
ผา่นการกระทาํส่งผลกระทบทางดา้นจิตใจเป็นส่งที!มองไม่เห็นและไม่สามารถจบัตอ้งได ้
 ตามแนวคิด ของ La thienma and Na (2013) ไดก้ล่าวไวใ้นงานวจิยัเกี!ยวกบัมูลค่าที!มอง
ไม่เห็นของธนาคารแห่งหนึ!งในประเทศฟินแลนด ์วา่ มูลค่าในการบริการ ควรใหค้วามสาํคญั              
ในดา้นการบริการต่อลูกคา้ทาํใหเ้กิดความเขา้ใจความตอ้งการในกลุ่มลูกคา้และลูกคา้สมัผสัถึง            
ความคุม้ค่ามากขึนส่งผลต่อความสัมพนัธ์ที!ดีระหวา่งธนาคารต่อลูกคา้ทาํใหเ้กิดความภกัดีในการใช้
บริการตามมา 
 Eggert and Ulaga (2002) ไดก้ล่าวไวว้า่ลูกคา้ที!ไดรั้บรู้ถึงมูลค่าในการใหบ้ริการส่งผลต่อ
การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการและจะกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื!องและลูกคา้ยงัมีส่วนช่วย             
ในดา้นการประชาสัมพนัธ์โดยลูกคา้จะมีการบอกต่อทาํใหเ้กิดกลยทุธ์แบบปากต่อปากตามมาดว้ย 
 จึงเป็นที!มาของสมมติฐานที! 1 ของ H 1 มูลค่าการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดี
ของลูกคา้ 
 มูลค่าในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ต่อความพงึพอใจ  
 ตามแนวคิดและทฤษฎีของ Kotler (2000) ไดก้ล่าวไวว้า่ มูลค่าของสินคา้หรือบริการนัน
เป็นจะประเมินไดจ้ากความคุม้ค่าและประโยชน์ที!ไดรั้บจากผลิตภณัฑ ์ซึ! งควรจะมากกวา่จาํนวน
เงินที!จ่าย มีผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ในสิ!งที!ลูกคา้ไดค้าดหวงัและส่งผลต่อการตดัสินใจ            
การซือสินคา้หรือบริการ  
 Bolton and Drew (1991; Dodds, Monroe & Frewal, 1991; Zeithmal, 1988) ไดป้ระเมิน
การรับรู้มูลค่าการใหบ้ริการโดยประเมินจากจาํนวนเงินที!จ่ายไปทาํใหเ้กิดการรับรู้ในเชิงบวกส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการ โดยไดรั้บการสนบัสนุนแนวคิดจาก Zeithaml (1988) ซึ! งไดไ้ว ้
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กล่าววา่ คุณค่าของการใหบ้ริการนัน จะรับรู้ไดห้ลงัจากการไดซื้อสินคา้หรือใชบ้ริการแลว้ไดรั้บรู้
ตามความคาดหวงัส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจตามมา  
 จากแนวคิดและทฤษฎี ผลที!ไดจ้ากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีขา้งตน้ สามารถสรุป 
ไดว้า่ มูลค่าในการใหบ้ริการส่งผลต่อความสัมพนัธ์ในการทาํใหเ้กิดความพึงพอใจซึ!งนาํไปสู่มิติ
สัมพนัธ์ระหวา่ง มูลค่าในการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการลูกคา้ของ ธนาคาร เมกะ 
สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก 
 จึงเป็นที!มาของสมมติฐานที! 2 ของ H 2 มูลค่าการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ต่อ                    
ความพึงพอใจของลูกคา้  
 ความพงึพอใจส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า 
 Fraering and Minor (2013) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจมีผลอยา่งมากที!จะทาํใหเ้กิด
ความจงรักภกัดีต่อการซือสินคา้และบริการซึ! งหากมีความเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการแลว้
นันลูกคา้เตม็ใจที!จะจ่ายมากกวา่เพื!อใหไ้ดม้าซึ! งการบริการหรือสินคา้ที!เขาตอ้งการ ทังนี  
Sulistyawat Toelle ไดส้นบัสนุนแนวคิดนี  โดยกล่าววา่ ลูกคา้การรับรู้มูลค่าการบริการในดา้นบวก
ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในธนาคาร ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อ
ธนาคาร ขณะที! Keaveney (1995) ไดใ้หก้ารสนบัสนุนทฤษฎีดงักล่าวโดยวา่ความจงรักภกัดีเป็น
ทศันคติการรับรู้ในดา้นบวกทาํใหลู้กคา้มีความตอ้งการที!จะซือสินคา้หรือใชบ้ริการนัน ๆ อยา่ง
ต่อเนื!องซึ! งความจงรักภกัดีถือไดว้า่เป็นตวัสาํคญัอีกประการหนึ!งที!สถานประกอบการส่วนใหญ่ควร
ใหค้วามเอาใจใส่เนื!องจากความภคัดีคืออีกปัจจยัหนึ!งที!ทาํใหลู้กคา้เกิดการซือซํ าซึ! งส่งผลในระยะ
ยาวต่อธุรกิจของสถานประกอบการ และ De Matos, Henrique, and De Rosa (2013) ไดส้นบัสนุน
แนวคิดทฤษฎีนี  โดยไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจสามารถทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความจงรักภกัดีใน
สินคา้และบริการนัน ๆ หากยิ!งทาํใหผู้บ้ริโภคมีความพึงพอใจมากขึนก็จะส่งผลใหเ้กิดความภกัดี
เพิ!มขึนตามมาขณะที! Terpstra and Verbeeten (2014) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความจงรักจากการใชบ้ริการ
ของธนาคารนันมีผลมาจากความพึงพอใจในการใชบ้ริการความพอใจของลูกคา้ และอีกปัจจยัหนึ!ง
ที!ส่งผลต่อความพึงพอใจนันเกิดขึนจากความคุม้ค่าที!ไดรั้บจากการมาใชบ้ริการและการทาํใหลู้กคา้
เกิดความพึงพอใจมากขึนเท่าไหร่ ก็จะส่งผลต่อการเพิ!มขึนของลูกคา้มากขึนตามมาทาํใหมู้ลค่าของ
บริษทั เพิ!มขึนตามมาอีกเป็นลาํดบั จึงเป็นที!มาของสมมติฐานที! 3 ของ H 3 ความพึงพอใจส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดี 
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บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

  
 การศึกษาวจิยัเรื�อง ปัจจยัเชิงสาเหตุของการมาใชบ้ริการ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออกจากมุมมองของลูกคา้ชาวไตห้วนั โดยใชรู้ปแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยมีลาํดบัขั@นตอนการศึกษา ดงันี@  

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั 
3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาครั@ งนี@  คือ ผูป้ระกอบการต่างชาติสัญชาติจีนไตห้วนั ในเขต
ภาคตะวนัออกที�มาใชบ้ริการ ธนาคาร เมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 400 คน (ขอ้มูล
ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์ระหวา่งเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2559-เมษายน พ.ศ. 
2560)  
 การเลอืกกลุ่มตัวอย่างและแผนการสุ่มตัวอย่าง 
 1.  การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.1  ประชากรที�ทาํการศึกษาวจิยัในครั@ งนี@  คือ กลุ่มผูป้ระกอบการสัญชาติจีนไตห้วนั
ที�มาใชบ้ริการในเขตภาคตะวนัออก (จงัหวดัชลบุรี และจงัหวดัระยอง)  
  1.2  กลุ่มตวัอยา่งเพื�อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งที�มีคุณสมบติัเป็นตวัแทนของกลุ่มประชากร 
ที�ทาํการศึกษา ผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Probability sampling) เป็น
การสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Sample random sampling)  
 การสุ่มประชากร (Stratified sampling)  
 ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง กาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง (n) เท่ากบั 400 คน 
 2.  การสุ่มตวัอยา่งและแผนการสุ่ม  
 การสุ่มตวัอยา่งมาทาํการศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�เป็นผูป้ระกอบการสัญชาติจีนไตห้วนัที�มา
ใชบ้ริการธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก จาํนวน 400 คน สุ่ม
ตวัอยา่งอยา่งง่ายเฉพาะลูกคา้ที�เป็นผูป้ระกอบการสัญชาติจีนไตห้วนั 
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เครื�องมอืที�ใช้ในการวจัิย 
 เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม (Questionnaire)  
การสร้างแบบสอบถามโดยแบ่งเป็น 3 ตอน ดงันี@  
 ตอนที� 1 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ บริการที�ลูกคา้มาใชผ้ลิตภณัฑ ์ของ ธนาคาร เมกะสากลพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก  
 ตอนที� 2 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัมูลค่าการใหบ้ริการของ ธนาคาร เมกะสากลพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก การใหค้วามมั�นใจ ความน่าเชื�อถือ การดูแลเอาใจใส่                
การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ขอ้มูลข่าวสารจากธนาคาร ความคุม้ค่าต่อการใชบ้ริการ โดยใชม้าตรวดั
แบบ Rating scale 5 ระดบั 
 5  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมากที�สุด 
 4  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมาก 
 3  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 2  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 1  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยที�สุด 
 ตอนที� 3 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ธนาคาร เมกะ สากล
พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก ผูว้จิยัไดใ้ชม้าตรวดัแบบ Rating scale 5 ระดบั 
 5  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมากที�สุด 
 4  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมาก 
 3  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 2  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 

 1  คะแนน  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยที�สุด 
 ผูว้จิยัดาํเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั@นตอนในการสร้าง ดงันี@  
 ขั@นที� 1 ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนงัสือเอกสารทางวชิาการทฤษฎี งานวจิยั
ต่าง ๆ ที�เกี�ยวกบัการคุณค่าการใหบ้ริการและการตดัสินใจในการมาใชบ้ริการ 
 ขั@นที� 2 ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากหนงัสือวธีิการวจิยัของลูกคา้ผูป้ระกอบการ
ชาวจีนไตห้วนัที�มาใชบ้ริการ ธนาคาร เมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)  
 ขั@นที� 3 สร้างแบบสอบถามเป็น 3 ตอน ดงันี@  
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 ตอนที� 1 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ บริการที�ลูกคา้มาใชผ้ลิตภณัฑ ์ของ ธนาคาร เมกะสากลพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก  
 ตอนที� 2 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัมูลค่าการใหบ้ริการของ ธนาคาร เมกะสากลพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก การใหค้วามมั�นใจ ความน่าเชื�อถือ การดูแลเอาใจใส่ การ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ขอ้มูลข่าวสารจากธนาคาร ความคุม้ค่าต่อการใชบ้ริการ โดยใชม้าตรวดั
แบบ Rating scale 5 ระดบั 
 ตอนที� 3 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของ ธนาคาร เมกะ 
สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก ผูว้จิยัไดใ้ชม้าตรวดัแบบ Rating scale 5 ระดบั 
 ขั@นที� 4 นาํแบบสอบถามที�สร้างขึ@นใหอ้าจารยที์�ปรึกษาเพื�อตรวจสอบความถูกตอ้ง 
เที�ยงตรงเชิงเนื@อหาภาษาที�ใชแ้ละปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 
 ขั@นที� 5 นาํแบบสอบถามที�แกไ้ขแลว้เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิที�มีความเชี�ยวชาญดา้นการ
สร้างเครื�องมือวจิยัและดา้นการศึกษาเพื�อตรวจสอบความเที�ยงตรงของเนื@อหา 
 ขั@นที� 6 วเิคราะห์คุณภาพของเครื�องมือโดยหาค่า IOC (Item-objective congruence index) 
โดยไดรั้บการพิจารณาและตรวจสอบความเที�ยงตรง ในดา้น ความเหมาะสมของการใชภ้าษา และ
ตรวจสอบความความเที�ยงตรงของเนื@อหา จากผูเ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 3 ท่าน โดยความสอดคลอ้งตอ้ง
ไม่ตํ�ากวา่ 0.5   
 IOC หมายถึง ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์โดยมีค่าอยูร่ะหวา่ง 1 
ถึง -1 ขอ้คาํถามที�มีความตรงตามเนื@อหาจะมีค่า IOC เขา้ใกล ้1.00 ถา้ขอ้ใดมีค่า IOC ตํ�ากวา่ 0.5 ควร
จะปรับปรุงขอ้คาํถามใหม่ให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคที์�ตอ้งการวดั สามารถคาํนวณได ้
จากสูตร 
 
 
 

 ΣR  หมายถึง  ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ชี�ยวชาญทุกคน 
 N   หมายถึง   จาํนวนผูเ้ชี�ยวชาญ  
 เกณฑก์ารประเมินจากผูเ้ชี�ยวชาญเพื�อนาํมาประกอบใช ้มีดงันี@  
 ค่าคะแนน  1 หมายถึง ขอ้คาํถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือสิ�ง 

ที�ตอ้งการวดั 

IOC = ΣR 
  N 
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    0 หมายถึง  ขอ้คาํถามที�ไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือ
สิ�งที�ตอ้งการวดั 

     -1 หมายถึง  ขอ้คาํถามที�ไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือสิ�ง 
ที�ตอ้งการวดั 

 ขั@นที� 7 นาํแบบสอบถามที�ผา่นการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวฒิุมาปรับปรุงแกไ้ขและ
เพื�อใหเ้กิดความเชื�อมั�น ผูท้าํการวจิยัจะนาํแบบทดสอบไปทดลอง (Tryout) กบัผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ที�ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 ชุด กบั เพื�อตรวจสอบวา่คาํถาม
สามารถสื�อความหมายไดเ้หมาะสมและตรงตามความตอ้งการหรือไม่ มีและมีความยากง่ายเพียงใด 
ในการตอบแบบสอบถามจากนั@นจึงนาํมาทดสอบความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม โดยใชโ้ปรแกรม
สาํเร็จรูปทางสถิติในการหาความเชื�อมั�น โดยใชค้่าสัมประสิทธิf แอลฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s 
alpha coefficient)  
   

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวความคิดทฤษฎีและผลงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งเพื�อนาํมาเป็นแนวทาง 
ในการสร้างเครื�องมือที�ใชใ้นการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวจิยั โดยผูว้จิยัไดด้าํเนินการ                     
เก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาวจิยัครั@ งนี@อยา่งเป็นขั@นตอน ดงันี@  
 1.  ติดต่อผูป้ระกอบการสัญชาติไตห้วนัที�เป็นลูกคา้ ธนาคาร เมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก (จงัหวดัชลบุรี และจงัหวดัระยอง) เพื�อชี@แจงวตัถุประสงคแ์ละ             
ขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื�อสนบัสนุนการวจิยั 
 2.  ผูว้จิยัทาํการแจกแบบสอบถามออกไปยงักลุ่มผูป้ระกอบการสัญชาติไตห้วนัที�เป็น
ลูกคา้ ของ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก จาํนวน 400 ชุด               
โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง ณ ธนาคาร เมกะสากล พาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) สาขาชลบุรี, ธนาคาร เมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาระยอง และ ณ สมาคม
ไตห้วนั ภาคตะวนัออก แลว้ ขอรับคืนแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
 3.  จดัเก็บรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเองจนครบ 400 ชุด 
 4.  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของคาํตอบในแบบสอบถาม 
 5.  จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถามเพื�อนาํขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวจิยัเรื�อง “ปัจจยัเชิงสาเหตุของการมาใชบ้ริการ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออกจากมุมมองของลูกคา้ชาวไตห้วนั” เป็นการวจิยัแบบเชิงปริมาณ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ 
 1.  หลงัจากผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลทั@งหมดแลว้ ผูว้ิจยัจะตอ้งแยกแบบสอบถามที�                  
ไม่สมบูรณ์ออก จากนั@นนาํขอ้มูลมาประมวลผลและวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป
โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 
 2.  ใชส้ถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ทดสอบสมมติฐานโดย
นาํเสนอเป็นจาํนวน ร้อยละ 
 3.  วเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัมูลค่าการใหบ้ริการ โดยนาํเสนอเป็นคะแนนเฉลี�ย                        
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานทดสอบสมมติฐานโดยการใช ้Multiple regression analysis เพื�อทดสอบ
ความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
 4.  วเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยนาํเสนอเป็นคะแนนเฉลี�ย 
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานทดสอบสมมติฐาน โดยใช ้Multiple regression analysis เพื�อทดสอบ
ความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
 5.  วเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ โดยนาํเสนอเป็นคะแนนเฉลี�ย 
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานโดยใช ้Multiple regression analysis เพื�อทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
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บทที� 4 

ผลการวจิยั 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับงานวจิยัเรื�อง ปัจจยัเชิงสาเหตุของการมาใชบ้ริการ ธนาคาร
เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออกจากมุมมองของลูกคา้ชาวไตห้วนั” ไดน้าํ
ขอ้มูลจากการเก็บรวบรวมตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถถามทั4งหมด
มาทาํการวเิคราะห์โดยวธีิทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั โดยนาํเสนอผลการทดสอบและ
วเิคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยการวจิยัครั4 งนี4ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอ         
ผลการวเิคราะห์ออกเป็น 5 ส่วน ดงัต่อไปนี4  
 ส่วนที� 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล โดยนาํเสนอเป็นจาํนวน ร้อยละ 
 ส่วนที� 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัมูลค่าการใหบ้ริการ โดยนาํเสนอเป็นคะแนน
เฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที� 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยนาํเสนอเป็น
คะแนนเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที� 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ โดยนาํเสนอเป็น
คะแนนเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที� 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สัญลกัษณ์ที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
เพื�อใหเ้กิดความเขา้ใจในการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้าํหนด 

 H0      หมายถึง  สมมติฐานหลกั 
 H1      หมายถึง  สมมติฐานรอง 
 X      หมายถึง  ค่าเฉลี�ย 
 SD    หมายถึง  ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
  t      หมายถึง  ค่าสถิติในการแจกแจงแบบที 
  F       หมายถึง  ค่าสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ 

R     หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิE สหสัมพนัธ์พหุคูณ 
R square หมายถึง  กาํลงัสองของค่าสัมประสิทธิE สหสัมพนัธ์พหุคูณ 

  Adjusted R square หมายถึง สัมประสิทธิE การพยากรณ์เมื�อปรับแกแ้ลว้ 
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Std. error   หมายถึง  ความคลาดเคลื�อนของการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
B     หมายถึง  ค่าสัมพนัธ์การถดถอยของตวัพยากรณ์ซึ� งพยากรณ์ใน 
      รูปคะแนนดิบ 
Beta   หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิE การถูกตอบของตวัพยากรณ์ซึ� งพยากรณ์ 

 ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
  p       หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็น 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที� 1 ผลการวเิคราะห์เกี�ยวกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที� 4-1 จาํนวนและร้อยละ เพศของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

ชาย 214 53.50 1 
หญิง 186 46.50 2 

รวม 400 100.00  
 
 จากตารางที� 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 214 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.50 และรองลงมาเป็นเพศหญิง 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 
 
ตารางที� 4-2 จาํนวนและร้อยละ ช่วงอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 
 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

 20-35 ปี 89 22.25 3 
 36-45 ปี 123 30.75 1 
46-55 ปี 115 28.75 2 
 55 ปีขึ4นไป 73 18.25 4 

รวม 400 100.00  
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 จากตารางที� 4-2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ36 -45 ปี จาํนวน 
123 คน คิดเป็น ร้อยละ 30.75 รองลงมา อาย ุ46-55 ปี จาํนวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 ลาํดบัที� 
3 อาย ุ20-35 ปี จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 และลาํดบัที� 4 อายุ 55 ปีขึ4นไป จาํนวน 73 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.25 ปี  

 
ตารางที� 4-3  จาํนวนและร้อยละ ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 97 24.25 3 
ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 170 42.50 1 
ปริญญาโท 120 30.00 2 
ปริญญาเอก 13 3.25 4 

รวม 400 100.00  
 
 จากตารางที� 4-3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ศึกษาในระดบัปริญญาตรี หรือ

เทียบเท่า จาํนวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 รองลงมาศึกษาในระดบัปริญญาโท จาํนวน 120 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30.00 และลาํดบัที� 3 มีการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.25 และลาํดบัที� 4 ศึกษาในระดบัปริญญาเอก จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 

 
ตารางที� 4-4  จาํนวนและร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งที�ศึกษาจาํแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

โสด 105 26.25 2 
สมรส 239 59.75 1 
หมา้ย/หยา่ร้าง 30 7.50 3 
แยกกนัอยู ่ 26 6.50 4 

รวม 400 100.00  
    
 จากตารางที� 4-4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที�ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มากที�สุด
จาํนวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.8 รองลงมามีสถานภาพโสดจาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 
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ลาํดบัที� 3 มีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และลาํดบัที� 4 มีสถานภาพ
แยกกนัอยู ่จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 
 
ตารางที� 4-5  จาํนวนและร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งที�ศึกษาจาํแนกตามประเภทการใชบ้ริการ 
 

ประเภทการใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

เงินฝากออมทรัพย ์ 174 43.50 1 
เงินฝากกระแสรายวนั 24 6.00 5 
การแลกเปลี�ยนเงินตรา 34 8.50 4 
บริการเงินโอน 51 12.75 3 
สินเชื�อ 112 28.00 2 
อื�น ๆ  5 1.25 6 

รวม 400 100.00  
 
 จากตารางที� 4-5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที�ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเงินฝากออมทรัพย ์          
มากที�สุด จาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมา ใชบ้ริการสินเชื�อ จาํนวน 112 คน คิดเป็น
ร้อยละ 28.00 ลาํดบัที� 3 ใชบ้ริการบริการเงินโอน จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 ลาํดบัที� 4                        
ใชบ้ริการแลกเปลี�ยนเงินตรา จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ลาํดบัที� 5 ใชบ้ริการเงินฝากกระแส
รายวนั จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และลาํดบัที� 6 ใชบ้ริการอื�น ๆ จาํนวน 5 คน คิดเป็น            
ร้อยละ 1.25 
 ส่วนที� 2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัคุณค่าจากการให้บริการ  
 ขอ้มูลคุณค่าจากการใหบ้ริการของ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขา          
ในภาคตะวนัออก ประกอบดว้ย ดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม ดา้นมูลค่าในดา้นความรับผดิชอบ และ
ดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ มีผลการวเิคราะห์โดยมีรายละเอียดดงันี4  
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ตารางที� 4-6  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณค่าจากการใหบ้ริการ 
 

คุณค่าจากการให้บริการ X  SD แปลผล อนัดับ 

1. ดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม 4.08 0.519 มาก 1 
2. ดา้นมูลค่าในดา้นความรับผิดชอบ 4.03 0.571 มาก 2 
3. ดา้นมูลค่าในดา้นการสร้าง
 ความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ 

4.01 0.595 มาก 3 

รวม 4.04 0.501 มาก  
 

 จากตารางที� 4-6 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นต่อคุณค่าจาก
การใหบ้ริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 4.04 (SD = 0.501) เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัมากทุกดา้น โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลาํดบั ดงันี4  
ดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 4.08 (SD = 0.519) ดา้นมูลค่าในดา้น                        
ความรับผดิชอบ เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 4.03 (SD = 0.571) ดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์
ต่อลูกคา้ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 4.01 (SD = 0.595)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



33 

ตารางที� 4-7  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อมูลค่าการใหบ้ริการ 
    ในดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม 
 

ด้านมูลค่าทางด้าน

ศีลธรรม 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

1.  ความถูกตอ้งของ
รายการในบญัชีธนาคาร 

0 1 37 214 148 4.27 0.632 มากที�สุด 1 
0.00% 0.25% 9.25% 53.50% 37.00%     

2.  พนกังานมีความเคารพ 
ลูกคา้และวางตวัอยา่ง
เหมาะสม 

0 3 70 225 102 4.07 0.676 มาก 2 
0.00% 0.75% 17.50% 56.25% 25.50%     

3.  พนกังานมี                          
ความ ระมดัระวงัในการ
ทาํงาน 

1 3 89 219 88 3.98 0.704 มาก 4 
0.25% 0.75% 22.25% 54.75% 22.00%     

4.  พนกังานใหค้าํปรึกษา  0 9 83 209 99 4.00 0.739 มาก 3 
ดา้นผลิตภณัฑไ์ด ้            
อยา่งเหมาะสม  

0.00% 2.25% 20.75% 52.25% 24.75%     

รวม      4.08 0.519 มาก  

 
 จากตารางที� 4-7 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นต่อมูลค่า 
การใหบ้ริการในดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรมในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 4.08 (SD = 
0.519) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัมากที�สุด 1 ขอ้  
และระดบัมาก 3 ขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลาํดบั ดงันี4  ความถูกตอ้งของรายการในบญัชี
ธนาคาร เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 4.27 (SD = 0.632) พนกังานมีความเคารพลูกคา้และวางตวัอยา่ง
เหมาะสม เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 4.07 (SD = 0.676) พนกังานใหค้าํปรึกษาดา้นผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่ง
เหมาะสม เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉลี�ย 4.00 (SD = 0.739) และพนกังานมีความระมดัระวงัในการทาํงาน 
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.98 (SD = 0.704)  
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ตารางที� 4-8  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อมูลค่าการใหบ้ริการ 
    ในดา้นมูลค่าในดา้นความรับผดิชอบ 
 

ด้านมูลค่าในด้าน 

ความรับผดิชอบ 

ระดบัความคดิเห็น 
X  SD แปลผล อนัดบั 

น้อยที�สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที�สุด 

1.  ไดรั้บขอ้มูลจาก
ธนาคารเกี�ยวกบั
รายการบญัชี                      
อยา่งถูกตอ้ง 

1 3 65 208 123 4.12 0.713 มาก 1 
0.25% 0.75% 16.25% 52.00% 30.75%     

2.  ความตรงเวลา               
ในการส่งรายการเดิน
บญัชี 

2 4 70 228 96 4.03 0.707 มาก 2 

0.50% 1.00% 17.50% 57.00% 24.00%     

3.  พนกังานมีความ  2 6 82 219 91 3.98 0.734 มาก 4 
รับผิดชอบต่องาน 0.50% 1.50% 20.50% 54.75% 22.75%     
4.  พนกังานสามารถ
ตอบขอ้สงสยัของลูกคา้
โดยถูกตอ้ง  

1 7 87 207 98 3.99 0.746 มาก 3 
0.25% 1.75% 21.75% 51.75% 24.50%     

รวม      4.03 0.571 มาก  

 
 จากตารางที� 4-8 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นต่อมูลค่า 
การใหบ้ริการในดา้นความรับผดิชอบในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 4.03 (SD = 0.571)  
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็น
เรียงตามลาํดบั ดงันี4  ไดรั้บขอ้มูลจากธนาคารเกี�ยวกบัรายการบญัชีอยา่งถูกตอ้ง เป็นอนัดบัแรก 
ค่าเฉลี�ย 4.12 (SD = 0.713) ความตรงเวลาในการส่งรายการเดินบญัชี เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 4.03 
(SD = 0.707) พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยของลูกคา้โดยถูกตอ้ง เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉลี�ย 3.99                
(SD = 0.746) และพนกังานมีความรับผดิชอบต่องาน เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.98 (SD = 0.734)  
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ตารางที� 4-9  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อมูลค่าการใหบ้ริการ 
    ในดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ 
 

ด้านมูลค่าในด้าน 

การสร้าง 

ความสัมพนัธ์ต่อลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

1.  มีความพึงพอใจในการ  
สร้างความสมัพนัธ์อยา่ง
ต่อเนื�องในการใหบ้ริการจาก
พนกังาน 

1 9 79 204 107 4.02 0.761 มาก 2 
0.25% 2.25% 19.75% 51.00% 26.75%     

2.  พนกังานแสดงความเป็น  1 9 73 223 94 4.00 0.729 มาก 3 
กนัเองกบัลูกคา้ 0.25% 2.25% 18.25% 55.75% 23.50%     
3.  พนกังานมีมารยาทใน  2 5 69 214 110 4.06 0.735 มาก 1 
การพดูคุยต่อลูกคา้ 0.50% 1.25% 17.25% 53.50% 27.50%     
4.  พนกังานรับฟังปัญหา  1 11 84 205 99 3.98 0.769 มาก 4 
และขอ้คิดเห็นในดา้น                    
การบริการต่าง ๆ  

0.25% 2.75% 21.00% 51.25% 24.75%     

รวม      4.01 0.595 มาก  

 
 จากตารางที� 4-9 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นต่อมูลค่า 
การใหบ้ริการในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 4.01  
(SD = 0.595) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัมากทุกขอ้  
โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลาํดบั ดงันี4  พนกังานมีมารยาทในการพดูคุยต่อลูกคา้ เป็นอนัดบัแรก 
ค่าเฉลี�ย 4.06 (SD = 0.735) มีความพึงพอใจในการสร้างความสัมพนัธ์อยา่งต่อเนื�องในการใหบ้ริการ
จากพนกังาน เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 4.02 (SD = 0.761) พนกังานแสดงความเป็นกนัเองกบัลูกคา้  
เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉลี�ย 4.00 (SD = 0.729) และพนกังานรับฟังปัญหาและขอ้คิดเห็น 
ในดา้นการบริการต่าง ๆ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.98 (SD = 0.769)  
 ส่วนที� 3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  
 ขอ้มูลความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
สาขาในภาคตะวนัออก ประกอบดว้ย ดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม ดา้นบริการที�สามารถไวใ้จได้
แม่นยาํน่าเชื�อถือ ดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน ดา้นราคา
อตัราค่าบริการ และดา้นสภาพแวดลอ้ม มีผลการวิเคราะห์โดยมีรายละเอียดดงันี4  
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ตารางที� 4-10  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ X  SD แปลผล อนัดับ 

1.  ดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม 4.03 0.557 มาก 1 
2.  ดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํ 
     น่าเชื�อถือ 

4.01 0.628 มาก 2 

3.  ดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจให้บริการ 3.94 0.650 มาก 3 
4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน 3.89 0.675 มาก 5 
5.  ดา้นราคาอตัราค่าบริการ 3.72 0.740 มาก 6 
6.  ดา้นสภาพแวดลอ้ม 3.90 0.655 มาก 4 

รวม 3.91 0.519 มาก  
 
 จากตารางที� 4-10 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 3.91 (SD = 0.519) เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น  
พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกดา้น โดยมีความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั ดงันี4  
ดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 4.03 (SD = 0.557) ดา้นบริการที�สามารถไวใ้จได้
แม่นยาํน่าเชื�อถือ เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 4.01 (SD = 0.628) ดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ  
เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉลี�ย 3.94 (SD = 0.650) ดา้นสภาพแวดลอ้ม เป็นอนัดบั 4 ค่าเฉลี�ย 3.90                        
(SD = 0.655) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน เป็นอนัดบั 5 ค่าเฉลี�ย 3.89 (SD = 0.675) และดา้น
ราคาอตัราค่าบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.72 (SD = 0.740)  
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ตารางที� 4-11  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
   ในดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม 
 

ด้านบริการที�เป็นรูปธรรม 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

1.  พนกังานมีบุคลิกภาพที�ดี
มีการแต่งการเรียบร้อย  

0 1 42 204 153 4.27 0.651 มากที�สุด 1 
0.00% 0.25% 10.50% 51.00% 38.25%     

2.  ความพร้อมดา้นอุปกรณ์  0 5 47 226 122 4.16 0.669 มาก 2 
เช่น ปากกา, ใบฝาก- ถอน 0.00% 1.25% 11.75% 56.50% 30.50%     
3.  มีป้ายสญัลกัษณ์แจง้
บอกแผนกที�ชดัเจน 

1 7 89 195 108 4.01 0.766 มาก 3 
0.25% 1.75% 22.25% 48.75% 27.00%     

4.  ระยะเวลาในการ  10 17 91 196 86 3.83 0.900 มาก 5 
ใหบ้ริการเปิดบญัชี                         
อยา่งเหมาะสม 

2.50% 4.25% 22.75% 49.00% 21.50%     

5.  ไดรั้บการบริการที�  
รวดเร็ว  

5 6 109 195 85 3.87 0.802 มาก 4 
1.25% 1.50% 27.25% 48.75% 21.25%     

รวม      4.03 0.557 มาก  

 
 จากตารางที� 4-11 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการในดา้นบริการที�เป็นรูปธรรมในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 4.03 (SD = 0.557)  
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากที�สุด 1 ขอ้ และระดบั 
มาก 4 ขอ้ โดยมีความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั ดงันี4  พนกังานมีบุคลิกภาพที�ดีมีการแต่งการเรียบร้อย  
เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 4.27 (SD = 0.651) ความพร้อมดา้นอุปกรณ์ เช่น ปากกา, ใบฝาก-ถอน              
เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 4.16 (SD = 0.669) มีป้ายสัญลกัษณ์แจง้บอกแผนกที�ชดัเจน เป็นอนัดบั 3 
ค่าเฉลี�ย 4.01 (SD = 0.766) ไดรั้บการบริการที�รวดเร็ว เป็นอนัดบั 4 ค่าเฉลี�ย 3.87 (SD = 0.802) และ
ระยะเวลาในการใหบ้ริการเปิดบญัชีอยา่งเหมาะสม เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.83 (SD = 0.900)  
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ตารางที� 4-12  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
   ในดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ 
 

ด้านบริการที�สามารถไว้ใจ 

ได้แม่นยาํน่าเชื�อถือ 

ระดบัความคดิเห็น X  SD แปลผล อนัดบั 

น้อย 

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

    

1.  พนกังานมีทกัษะความรู้  2 2 99 184 113 4.01 0.772 มาก 2 
ความสามารถในการแนะนาํ
บริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

0.50% 0.50% 24.75% 46.00% 28.25%     

2.  พนกังานสามารถเก็บ  3 4 65 226 102 4.05 0.724 มาก 1 
รักษาขอ้มูลที�สาํคญัของลูกคา้
โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลใหผู้อื้�น
รับรู้ 

0.75% 1.00% 16.25% 56.50% 25.50%     

3.  ธนาคารมีระบบการ  
ทาํงานที�ถูกตอ้งแม่นยาํ 
และน่าเชื�อถือ 

2 4 96 202 96 3.97 0.752 มาก 3 
0.50% 1.00% 24.00% 50.50% 24.00%     

รวม      4.01 0.628 มาก  

 
 จากตารางที� 4-12 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการในดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 4.01 
(SD = 0.628) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้            
โดยมีความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั ดงันี4  พนกังานสามารถเก็บรักษาขอ้มูลที�สาํคญัของลูกคา้ 
โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลใหผู้อื้�นรับรู้ เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 4.05 (SD = 0.724) พนกังานมีทกัษะ
ความรู้ความสามารถในการแนะนาํบริการไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 4.01 (SD = 0.772) 
และธนาคารมีระบบการทาํงานที�ถูกตอ้งแม่นยาํและน่าเชื�อถือ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.97  
(SD = 0.752)  
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ตารางที� 4-13  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
  ในดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจให้บริการ 

 

ด้านความมุ่งมั�นเตม็ใจ 

ให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

1.  พนกังานใหค้วามมี
ความสุภาพและเอาใจใส่
ต่อลูกคา้ที�เขา้มาใช้
บริการธนาคาร 

4 4 92 197 103 3.98 0.786 มาก 2 
1.00% 1.00% 23.00% 49.25% 25.75%     

2.  พนกังานมีความ  3 2 87 213 95 3.99 0.737 มาก 1 
กระตือรือร้นยิ4มแยม้
แจ่มใสในการใหบ้ริการ 

0.75% 0.50% 21.75% 53.25% 23.75%     

3.  พนกังานสามารถ
ชี4แจง ขอ้สงสยัหรือ
ปัญหาของลูกคา้ไดโ้ดย
ทนัที  

2 9 112 197 80 3.86 0.773 มาก 3 
0.50% 2.25% 28.00% 49.25% 20.00%     

รวม      3.94 0.650 มาก  

 
 จากตารางที� 4-13 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการในดา้นความมุ่งมั�นเต็มใจใหบ้ริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 3.94 (SD = 0.650) 
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ โดยมี                     
ความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั ดงันี4  พนกังานมีความกระตือรือร้นยิ4มแยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการ  
เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 3.99 (SD = 0.737) พนกังานใหค้วามมีความสุภาพและเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
ที�เขา้มาใชบ้ริการธนาคาร เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 3.98 (SD = 0.786) และพนกังานสามารถชื4แจง 
ขอ้สงสัยหรือปัญหาของลูกคา้ไดโ้ดยทนัที เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.86 (SD = 0.773)  
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ตารางที� 4-14  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
  ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน 

 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

ของพนักงาน 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

1.  ผูจ้ดัการสาขาดูแลและ  
เอาใจใส่ลูกคา้ 

4 9 78 200 109 4.00 0.806 มาก 1 
1.00% 2.25% 19.50% 50.00% 27.25%     

2.  พนกังานสามารถจดจาํ 
รายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดี เช่น เบอร์โทรศพัท์
หรือขอ้มูลที�จาํเป็นของลูกคา้ 

4 13 103 204 76 3.84 0.802 มาก 2 
1.00% 3.25% 25.75% 51.00% 19.00%     

3.  พนกังานสามารถเขา้  
ใจความตอ้งการและสามารถ
ใหบ้ริการอยา่งดีและถูกตอ้ง  

2 13 112 200 73 3.82 0.779 มาก 3 
0.50% 3.25% 28.00% 50.00% 18.25%     

รวม      3.89 0.675 มาก  

 
 จากตารางที� 4-14 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังานในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 3.89  
(SD = 0.675) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้             
โดยมีความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั ดงันี4  ผูจ้ดัการสาขาดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นอนัดบัแรก 
ค่าเฉลี�ย 4.00 (SD = 0.806) พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น                 
เบอร์โทรศพัทห์รือขอ้มูลที�จาํเป็นของลูกคา้ เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 3.84 (SD = 0.802) และพนกังาน
สามารถเขา้ใจความตอ้งการและสามารถใหบ้ริการอยา่งดีและถูกตอ้ง เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 
3.82 (SD = 0.779)  
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ตารางที� 4-15  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
  ในดา้นสภาพแวดลอ้ม 

 

ด้านสภาพแวดล้อม 

ระดบัความคดิเห็น 

X . SD แปลผล อนัดบั น้อย 

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

1.  คิดวา่อตัราค่าธรรมเนียม  5 11 136 173 75 3.76 0.832 มาก 3 
การใชว้งเงินสินเชื�อเหมาะสม 1.25% 2.75% 34.00% 43.25% 18.75%     
2.  อตัราค่าธรรมเนียมการ  5 10 141 193 51 3.69 0.772 มาก 6 
โอนเงินมีความเหมาะสม 1.25% 2.50% 35.25% 48.25% 12.75%     
3.  ดา้นราคาอตัราค่าบริการ      3.72 0.740 มาก 5 
4.  ทาํเลที�ตั4งของธนาคารมี  2 7 102 195 94 3.93 0.776 มาก 2 
ความเหมาะสม 0.50% 1.75% 25.50% 48.75% 23.50%     
5.  ความเป็นระเบียบ  2 7 65 228 98 4.03 0.723 มาก 1 
เรียบร้อยและความสะอาด
ภายในอาคาร 

0.50% 1.75% 16.25% 57.00% 24.50%     

6.  มีที�จอดรถสะดวกและ  7 24 116 174 79 3.74 0.904 มาก 4 
เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ  1.75% 6.00% 29.00% 43.50% 19.75%     

รวม      3.90 0.655 มาก  

 
 จากตารางที� 4-15 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการในดา้นสภาพแวดลอ้มในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 3.90 (SD = 0.655)  
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ โดยมี                       
ความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั ดงันี4  ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความสะอาดภายในอาคาร เป็น
อนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 4.03 (SD = 0.723) ทาํเลที�ตั4งของธนาคารมีความเหมาะสม เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 
3.93 (SD = 0.776) คิดวา่อตัราค่าธรรมเนียมการใชว้งเงินสินเชื�อเหมาะสม เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉลี�ย 
3.76 (SD = 0.832) มีที�จอดรถสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 4 ค่าเฉลี�ย 3.74              
(SD = 0.904) ดา้นราคาอตัราค่าบริการ เป็นอนัดบั 5 ค่าเฉลี�ย 3.72 (SD = 0.740) และอตัรา
ค่าธรรมเนียมการโอนเงินมีความเหมาะสม เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.69 (SD = 0.772)  
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ส่วนที� 4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัความภักดีในการใช้บริการ  
 ขอ้มูลความภกัดีในการใชบ้ริการ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาใน
ภาคตะวนัออก ประกอบดว้ย ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง ดา้นการประชาสัมพนัธ์            
ดว้ยการบอกต่อ และดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก มีผลการวเิคราะห์โดยมีรายละเอียด ดงันี4  
 
ตารางที� 4-16  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการ 

 

ความภักดีในการใช้บริการ X  SD แปลผล อนัดับ 

1.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 3.82 0.663 มาก 2 
2.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ 3.78 0.690 มาก 3 
3.  ดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก 3.90 0.610 มาก 1 

รวม 3.83 0.588 มาก  
 
 จากตารางที� 4-16 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการ
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 3.83 (SD = 0.588) เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูม้าใช้
บริการมีความภกัดีในระดบัมากทุกดา้น โดยมีความภกัดีเรียงตามลาํดบั ดงันี4  ดา้นการมีทศันคติ 
ในดา้นบวก เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 3.90 (SD = 0.610) ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง             
เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 3.82 (SD = 0.663) และดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ เป็นอนัดบั
สุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.78 (SD = 0.690)  
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ตารางที� 4-17  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการ 
  ในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 

 

ด้านการกลบัมาใช้บริการ 

อย่างต่อเนื�อง 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

1.  ภายในระยะเวลา 3 
เดือน  
ตั4งใจจะกลบัมาใชบ้ริการ
ธนาคาร 

2 12 81 202 103 3.98 0.791 มาก 1 
0.50% 3.00% 20.25% 50.50% 25.75%     

2.  จะพิจารณาเลือกใช ้ 2 15 127 202 54 3.73 0.758 มาก 3 
บริการธนาคารเมกะเป็น
อนัดบัแรก 

0.50% 3.75% 31.75% 50.50% 13.50%     

3.  ตั4งใจที�จะใชบ้ริการ  4 12 134 181 69 3.75 0.810 มาก 2 
ธนาคารอยา่งต่อเนื�อง  1.00% 3.00% 33.50% 45.25% 17.25%     

รวม      3.82 0.663 มาก  

 
 จากตารางที� 4-17 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการ
ในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 3.82 (SD = 0.663) 
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความภกัดีในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความภกัดีเรียง
ตามลาํดบั ดงันี4  ภายในระยะเวลา 3 เดือนตั4งใจจะกลบัมาใชบ้ริการธนาคาร เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 
3.98 (SD = 0.791) ตั4งใจที�จะใชบ้ริการธนาคารอยา่งต่อเนื�อง เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 3.75                         
(SD = 0.810) และจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการธนาคารเมกะเป็นอนัดบัแรก เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
ค่าเฉลี�ย 3.73 (SD = 0.758)  
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ตารางที� 4-18  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการ 
   ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ 

 

ด้านการประชาสัมพนัธ์ 

ด้วยการบอกต่อ 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

1.  จะแนะนาํใหญ้าติหรือ  5 19 122 192 62 3.72 0.827 มาก 3 
เพื�อนมาใชบ้ริการธนาคาร 1.25% 4.75% 30.50% 48.00% 15.50%     
2.  มีความรู้สึกอยา่งบอกต่อ  4 12 113 205 66 3.79 0.785 มาก 2 
เรื�องราวดี ๆ ในการมาใช้
บริการของธนาคารใหผู้อื้�น
ฟัง 

1.00% 3.00% 28.25% 51.25% 16.50%     

3.  สามารถแนะนาํ  
ผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร
ใหผู้อื้�นฟังได ้ 

3 7 125 184 81 3.83 0.791 มาก 1 
0.75% 1.75% 31.25% 46.00% 20.25%     

รวม      3.78 0.690 มาก  

 
 จากตารางที� 4-18 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการ
ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 3.78 (SD = 0.690) 
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความภกัดีในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความภกัดีเรียง
ตามลาํดบั ดงันี4  สามารถแนะนาํผลิตภณัฑข์องทางธนาคารใหผู้อื้�นฟังได ้เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 
3.83 (SD = 0.791) มีความรู้สึกอยา่งบอกต่อเรื�องราวดี ๆ ในการมาใชบ้ริการของธนาคารใหผู้อื้�นฟัง 
เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 3.79 (SD = 0.785) และจะแนะนาํให้ญาติหรือเพื�อนมาใชบ้ริการธนาคาร            
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.72 (SD = 0.827)  
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ตารางที� 4-19  ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการ 
  ในดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก 

 

ด้านการมทีศันคตใิน 

ด้านบวก 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 

ที�สุด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 

ที�สุด 

1.  มีความรู้สึกที�ดีในการมา  1 8 115 211 65 3.83 0.724 มาก 3 
ใชบ้ริการ 0.25% 2.00% 28.75% 52.75% 16.25%     
2.  รู้สึกวา่ธนาคารเมกะมี  3 5 88 219 85 3.95 0.741 มาก 1 
ความมั�นคงและพร้อมที�จะ
วางใจในการใชบ้ริการ
ตลอดไป 

0.75% 1.25% 22.00% 54.75% 21.25%     

3.  ใหค้ะแนนโดยรวมของ  1 6 91 224 78 3.93 0.708 มาก 2 
ธนาคาร  0.25% 1.50% 22.75% 56.00% 19.50%     

รวม      3.90 0.610 มาก  

 
 จากตารางที� 4-19 ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการ
ในดา้นการมีทศันคติในดา้นบวกในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี�ย 3.90 (SD = 0.610)  
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความภกัดีในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความภกัดีเรียง
ตามลาํดบั ดงันี4  รู้สึกวา่ธนาคารเมกะมีความมั�นคงและพร้อมที�จะวางใจในการใชบ้ริการตลอดไป 
เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ย 3.95 (SD = 0.741) ใหค้ะแนนโดยรวมของธนาคาร เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉลี�ย 
3.93 (SD = 0.708) และมีความรู้สึกที�ดีในการมาใชบ้ริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.83  
(SD = 0.724)  
 ส่วนที� 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที� 1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ
ต่างกนั 
 สมมติฐานที� 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการต่างกนั 

 H0: ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการต่างกนั 
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ตารางที� 4-20  ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามเพศ 
 

ความภักดีในการใช้บริการ 
ชาย (n = 214) หญงิ (n = 186) 

t p 
X  SD X . SD 

1.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการ
อยา่งต่อเนื�อง 

3.76 0.688 3.89 0.627 -1.991* 0.047 

2.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ย
การบอกต่อ 

3.70 0.731 3.88 0.626 -2.650* 0.008 

3.  ดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก 3.82 0.637 4.00 0.564 -3.007* 0.003 
รวม 3.76 0.620 3.92 0.536 -2.829* 0.005 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที� 4-20 ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามเพศ พบวา่ 
ค่า p เท่ากบั 0.005 นอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศที�แตกต่างกนัมีความภกัดี
ในการใชบ้ริการต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  
และเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
 1.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.047 นอ้ยกวา่ 0.05  
จึงปฏิเสธ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการ
กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 2.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.008 นอ้ยกวา่ 0.05  
จึงปฏิเสธ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 3.  ดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.003 นอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธ H0 
แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการมีทศันคติในดา้น
บวกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 สมมติฐานที� 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายทีุ�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการต่างกนั 

 H0: ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายทีุ�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายทีุ�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการต่างกนั 
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ตารางที� 4-21  ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามอายุ 
 

ความภักดใีนการใช้บริการ 
20-35 ปี 

(n = 89) 

36-45 ปี 

(n = 123) 

46-55 ปี 

(n = 115) 

55 ปีขึGนไป 

(n = 73) F p 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

1.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่ง
ต่อเนื�อง 

3.75 0.769 3.90 0.633 3.76 0.701 3.86 0.484 1.266 0.286 

2.  ดา้นการประชาสมัพนัธ์ดว้ย
การบอกต่อ 

3.69 0.781 3.87 0.632 3.67 0.732 3.92 0.547 3.318* 0.020 

3.  ดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก 3.89 0.712 3.98 0.583 3.83 0.616 3.89 0.497 1.168 0.322 
รวม 3.78 0.703 3.92 0.562 3.75 0.592 3.89 0.437 2.025 0.110 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที� 4-21 ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามอาย ุ 
พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.110 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายทีุ�แตกต่างกนั 
มีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ 
 1.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.286 มากกวา่ 0.05  
จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายทีุ�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้น             
การกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไม่ต่างกนั  
 2.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.020 นอ้ยกวา่ 0.05  
จึงปฏิเสธ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายทีุ�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้น                  
การประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 3.  ดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.322 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 
แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายทีุ�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการมีทศันคติในดา้น
บวกไม่ต่างกนั  
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ตารางที� 4-22  ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
    ดว้ยการบอกต่อ จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ 
 

อายุ X  
20-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 55 ปีขึGนไป 

3.69 3.87 3.67 3.92 
20-35 ปี 3.69 - -0.18 0.02 -0.23* 
36-45 ปี 3.87  - 0.21* -0.05 
46-55 ปี 3.67   - -0.25* 
55 ปีขึ4นไป 3.92    - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที� 4-22 ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาย ุ20-35 ปี  
และอาย ุ46-55 ปี มีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อนอ้ยกวา่
ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาย ุ55 ปีขึ4นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาย ุ36-45 ปี มีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์             
ดว้ยการบอกต่อมากกวา่ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาย ุ46-55 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 สมมติฐานที� 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใช้
บริการต่างกนั 

 H0: ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการต่างกนั 
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ตารางที� 4-23   ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความภักดใีนการใช้

บริการ 

ตํ�ากว่า 
ปริญญาตรี 

(n = 97) 

ปริญญาตรี

หรือเทยีบเท่า 
(n = 170) 

ปริญญาโท 
 

(n = 120) 

ปริญญาเอก 
 

(n = 13) 

F p 

X  SD X  SD X  SD X  SD   

1.  ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอยา่งต่อเนื�อง 

3.69 0.651 3.82 0.681 3.90 0.655 4.05 0.427 2.364 0.071 

2.  ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์ดว้ย
การบอกต่อ 

3.68 0.624 3.79 0.698 3.82 0.738 4.03 0.518 1.339 0.261 

3.  ดา้นการมีทศันคติ
ในดา้นบวก 

3.82 0.591 3.92 0.593 3.91 0.651 4.13 0.553 1.188 0.314 

รวม 3.73 0.570 3.84 0.588 3.88 0.611 4.07 0.402 1.869 0.134 

 
 จากตารางที� 4-23 ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามระดบั
การศึกษา พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.134 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบั
การศึกษาที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  
และเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
 1.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.071 มากกวา่ 0.05  
จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ 
ในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 2.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.261 มากกวา่ 0.05  
จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ 
ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อไม่ต่างกนั  
 3.  ดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.314 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 
แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการมี
ทศันคติในดา้นบวกไม่ต่างกนั 
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 สมมติฐานที� 1.4 ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ
ต่างกนั 

 H0: ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการต่างกนั 

 
ตารางที� 4-24  ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามสถานภาพ 
 

ความภักดใีนการใช้

บริการ 

โสด 

(n = 105) 

สมรส 

(n = 239) 

หม้าย/ หย่าร้าง 

(n = 30) 

แยกกนัอยู่ 

(n = 26) 
F p 

X  SD X  SD X  SD X  SD   

1.  ดา้นการกลบัมาใช้
บริการอยา่งต่อเนื�อง 

3.82 0.654 3.81 0.654 3.67 0.844 4.03 0.516 1.377 0.249 

2.  ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์ดว้ย
การบอกต่อ 

3.77 0.680 3.78 0.679 3.54 0.842 4.12 0.524 3.277* 0.021 

3.  ดา้นการมีทศันคติ
ในดา้นบวก 

3.94 0.600 3.91 0.614 3.68 0.745 3.88 0.364 1.544 0.203 

รวม 3.84 0.583 3.83 0.583 3.63 0.745 4.01 0.381 1.999 0.114 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที� 4-24 ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามสถานภาพ 
พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.114 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพ                       
ที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และเมื�อ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
 1.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.249 มากกวา่ 0.05  
จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้น
การกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไม่ต่างกนั  
 2.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.021 นอ้ยกวา่ 0.05  
จึงปฏิเสธ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้น
การประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
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 3.  ดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.203 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 
แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการมีทศันคติ
ในดา้นบวกไม่ต่างกนั  
 
ตารางที� 4-25  ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
   ดว้ยการบอกต่อ จาํแนกตามสถานภาพเป็นรายคู่ 
 

สถานภาพ X  
โสด สมรส หม้าย/ หย่าร้าง แยกกนัอยู่ 

3.77 3.78 3.54 4.12 
โสด 3.77 - 0.01 0.15 -0.21 
สมรส 3.78  - 0.15 -0.21 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 3.54   - -0.36* 
แยกกนัอยู ่ 4.12    - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
จากตารางที� 4-25 ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์

ดว้ยการบอกต่อ จาํแนกตามสถานภาพเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพ หมา้ย/ หยา่ร้าง              
มีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อนอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการที�มี
สถานภาพแยกกนัอยู ่อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 สมมติฐานที� 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที�มีประเภทการใชบ้ริการที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใช้
บริการต่างกนั 

 H0: ผูใ้ชบ้ริการที�มีประเภทการใชบ้ริการที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ             
ไม่ต่างกนั 

 H1: ผูใ้ชบ้ริการที�มีประเภทการใชบ้ริการที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ
ต่างกนั 
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ตารางที� 4-26  ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามประเภทการใชบ้ริการ 
 

ความภักดใีนการใช้บริการ 
เงนิฝากออมทรัพย์ 

 

(n = 174) 

เงนิฝากกระแสรายวนั 

 

(n = 24) 

การแลกเปลยีน

เงนิตรา 

(n = 34) 

บริการเงนิโอน 

 

(n = 51) 

สินเชื�อ 

 

(n = 112) 

อื�น ๆ 

 

(n = 5) 

F p 

 X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD   

1.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการ
อยา่งต่อเนื�อง 

3.81 0.710 3.88 0.694 3.72 0.757 3.75 0.721 3.88 0.519 3.67 0.527 0.572 0.721 

2.  ดา้นการประชาสมัพนัธ์
ดว้ยการบอกต่อ 

3.76 0.701 3.76 0.705 3.54 0.770 3.82 0.707 3.88 0.631 3.60 0.548 1.411 0.219 

3.  ดา้นการมีทศันคติในดา้น
บวก 

3.92 0.660 3.89 0.579 3.77 0.755 3.99 0.529 3.88 0.512 3.87 0.767 0.570 0.723 

รวม 3.83 0.641 3.84 0.582 3.68 0.703 3.85 0.543 3.88 0.479 3.71 0.591 0.671 0.645 
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 จากตารางที� 4-26 ผลการเปรียบเทียบความภกัดีในการใชบ้ริการ จาํแนกตามประเภท 
การใชบ้ริการ พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.645 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประเภท
การใชบ้ริการที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
และเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
 1.  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.721 มากกวา่ 0.05 จึง
ยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประเภทการใชบ้ริการที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ
ในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 2.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.219 มากกวา่ 0.05 จึง
ยอมรับ H0 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประเภทการใชบ้ริการที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ
ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อไม่ต่างกนั  
 3.  ดา้นการมีทศันคติในดา้นบวก พบวา่ ค่า p เท่ากบั 0.723 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 
แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประเภทการใชบ้ริการที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้น               
การมีทศันคติในดา้นบวกไม่ต่างกนั 

สมมติฐานที� 2 มูลค่าการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ 
H0: มูลค่าการใหบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ 
H1: มูลค่าการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ 
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ตารางที� 4-27  ผลการวเิคราะห์ Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยั 
   มูลค่าการใหบ้ริการกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ 

 

Model 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 

Collinearity 

 

B Std. 

error 

Beta t p Tolerance VIF 

 (Constant)  0.467 0.171  2.739* 0.006   
ดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม 0.232 0.061 0.205 3.795* 0.000 0.419 2.385 
ดา้นมูลค่าในดา้นความ
รับผดิชอบ 

0.283 0.061 0.275 4.656* 0.000 0.351 2.849 

ดา้นมูลค่าในดา้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ 

0.318 0.050 0.322 6.349* 0.000 0.476 2.099 

R 0.717       
R square 0.515       
Adjusted R square 0.511       
Durbin-Watson 1.684       
F ration 139.984*      
ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีในการใชบ้ริการ 

* p ≤ 0.05 
 
 จากตารางที� 4-27 เมื�อทดสอบ Multicollinearity แลว้ ปัจจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม 

ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นความรับผดิชอบ ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้           
ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เนื�องจากค่า Tolerance ปัจจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม มีค่าเท่ากบั 
0.419 ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นความรับผิดชอบ มีค่าเท่ากบั 0.351 ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.476 ซึ� งมากกวา่ 0.1 และ ค่า VIF ทุกตวัมีค่านอ้ยกวา่ 5 แสดงวา่
ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั และการทดสอบ Autocorrelation โดยพบวา่ Durbin Watson  
อยูที่� 1.684 ซึ� งอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 ดงันั4น จึงสามารถใชต้วัแปรอิสระทุกตวัในการวเิคราะห์                       
การถดถอยเส้นเชิงแบบพหุได ้
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 ผลการวจิยัพบวา่ สัมประสิทธิE ปัจจยัมูลค่าการใหบ้ริการ R square มีค่าเท่ากบั 0.515 
พบวา่การเปลี�ยนแปลงของความภกัดีในการใชบ้ริการขึ4นอยูก่บัปัจจยัมูลค่าการใหบ้ริการอยูที่�              
ร้อยละ 51.50 ส่วนสัมประสิทธิE การพยากรณ์เมื�อปรับแกแ้ลว้ (Adjusted R square) มีค่าเท่ากบั 0.511 
ทดสอบค่าสถิติ F-test ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่              
ตวัแปรตน้อยา่งนอ้ย 1 ตวั สามารถทาํนายผลการเปลี�ยนแปลงของตวัแปรตามคือความภกัดี                          
ในการใชบ้ริการได ้
 หากพิจารณาจาํแนกรายตวัแปรตน้พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ Multiple linear regression analysis มีดงันี4  
 1.  ค่าคงที� B เท่ากบั 0.467 มีค่า t เท่ากบั 2.739 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 
ดงันั4น ค่าคงที�ควรมีค่าเท่ากบั 0.467 
 2.  ตวัแปรปัจจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม มีค่า B เท่ากบั 0.232 มีค่า t เท่ากบั 3.795               
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม ส่งผลกบั            
ความภกัดีในการใชบ้ริการ 
 3.  ตวัแปรปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นความรับผดิชอบ มีค่า B เท่ากบั 0.283 มีค่า t เท่ากบั 
4.656 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นมูลค่าในดา้นความรับผดิชอบ
ส่งผลกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ  
 4.  ตวัแปรปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ มีค่า B เท่ากบั 0.318           
มีค่า t เท่ากบั 6.349 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นมูลค่าในดา้น                     
การสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ส่งผลกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ 
 แสดงวา่ปัจจยัยอ่ยของมูลค่าการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม ปัจจยั
ดา้นมูลค่าในดา้นความรับผิดชอบ และปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้มีผล
ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ  

 ดงันั4น สามารถแสดงสมการ ไดด้งันี4   
 
 Unstandardized Y = 0.467 + 0.232X1* + 0.283X2* + 0.318X3*  
 
เมื�อ   Y  = ความภกัดีในการใชบ้ริการ 

X1 = ปัจจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม 
X2 = ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นความรับผดิชอบ 
X3 = ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ 
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Standardized Zy = 0.205X1* + 0.275X2* + 0.322X3*  
 

เมื�อ  ZY = ความภกัดีในการใชบ้ริการ 
X1 = ปัจจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม 
X2 = ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นความรับผดิชอบ 
X3 = ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ 

 ดงันั4น ตอ้งทดสอบสมการความถดถอยของปัจจยัคุณค่าตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบั 
ความภกัดีในการใชบ้ริการหรือไม่ ดงันี4  

 1.  ค่าสัมประสิทธิE ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม
เท่ากบั 0.205 

 2.  ค่าสัมประสิทธิE ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้น                        
ความรับผดิชอบ เท่ากบั 0.275 

 3.  ค่าสัมประสิทธิE ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ เท่ากบั 0.322 

 จากสมการแสดงใหเ้ห็นวา่ ถา้ปัจจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรมเพิ�มขึ4น 1 หน่วย แลว้
ความภกัดีในการใชบ้ริการจะเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ4น 0.205 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นความรับผดิชอบเพิ�มขึ4น 1 หน่วย แลว้ความภกัดีในการใช้
บริการจะเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ4น 0.275 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้เพิ�มขึ4น 1 หน่วย แลว้                
ความภกัดีในการใชบ้ริการจะเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ4น 0.322 หน่วย 

 สมมติฐานที� 3 ความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ 
 H0: ความพึงพอใจไม่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ 
 H1: ความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ 
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ตารางที� 4-28  ผลการวเิคราะห์ Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของ 
   ความพึงพอใจกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ 

 

Model 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 
Collinearity 

B 
Std. 

error 
Beta t p Tolerance VIF 

 (Constant)  0.208 0.134  1.554 0.121   
ดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม 0.182 0.041 0.172 4.446* 0.000 0.529 1.892 
ดา้นบริการที�สามารถไวใ้จ
ไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ 

0.055 0.042 0.058 1.317 0.189 0.401 2.496 

ดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจ
ใหบ้ริการ 

0.098 0.043 0.109 2.270* 0.024 0.344 2.908 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของ
พนกังาน 

0.265 0.040 0.305 6.618* 0.000 0.373 2.681 

ดา้นราคาอตัราค่าบริการ 0.167 0.028 0.211 6.043* 0.000 0.650 1.538 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม 0.162 0.033 0.181 4.890* 0.000 0.578 1.730 
R 0.830       
R square 0.689       
Adjusted R square 0.685       
Durbin-Watson 1.737       
F ration 145.279*      
ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีในการใชบ้ริการ 

* p ≤ 0.05 

 
 จากตารางที� 4-28 เมื�อทดสอบ Multicollinearity แลว้ ปัจจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม 

ปัจจยัดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ ปัจจยัดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ ปัจจยั
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน ปัจจยัดา้นราคาอตัราค่าบริการ และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม              
ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เนื�องจากค่า Tolerance ปัจจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม มีค่าเท่ากบั 
0.529 ปัจจยัดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ มีค่าเท่ากบั 0.401 ปัจจยัดา้นความมุ่งมั�น



58 

เตม็ใจใหบ้ริการ มีค่าเท่ากบั 0.344 ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน มีค่าเท่ากบั 0.373 
ปัจจยัดา้นราคาอตัราค่าบริการ มีค่าเท่ากบั 0.650 ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม มีค่าเท่ากบั 0.578                 
ซึ� งมากกวา่ 0.1 และ ค่า VIF ทุกตวัมีค่านอ้ยกวา่ 5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั และ
การทดสอบ Autocorrelation โดยพบวา่ Durbin Watson อยูที่� 1.737 ซึ� งอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 ดงันั4น 
จึงสามารถใชต้วัแปรอิสระทุกตวัในการวิเคราะห์การถดถอยเส้นเชิงแบบพหุได ้
 ผลการวจิยัพบวา่ สัมประสิทธิE ปัจจยัความพึงพอใจ R square มีค่าเท่ากบั 0.689 พบวา่ 
การเปลี�ยนแปลงของความภกัดีในการใชบ้ริการขึ4นอยูก่บัปัจจยัความพึงพอใจอยูที่�ร้อยละ 68.90 
ส่วนสัมประสิทธิE การพยากรณ์เมื�อปรับแกแ้ลว้ (Adjusted R square) มีค่าเท่ากบั 0.685 ทดสอบ
ค่าสถิติ F-test ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่ ตวัแปรตน้
อยา่งนอ้ย 1 ตวั สามารถทาํนายผลการเปลี�ยนแปลงของตวัแปรตามคือความภกัดีในการใชบ้ริการได ้
 หากพิจารณาจาํแนกรายตวัแปรตน้พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ Multiple linear regression analysis มีดงันี4  
 1.  ค่าคงที� B เท่ากบั 0.208 มีค่า t เท่ากบั 1.554 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.121 ซึ� งมากกวา่ 0.05 
ดงันั4น ค่าคงที�ควรมีค่าเท่ากบัค่าอื�น 
 2.  ตวัแปรปัจจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม มีค่า B เท่ากบั 0.182 มีค่า t เท่ากบั 4.446 มีค่า 

Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม ส่งผลกบัความภกัดี                
ในการใชบ้ริการ 
 3.  ตวัแปรปัจจยัดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ มีค่า B เท่ากบั 0.055 มีค่า 
t เท่ากบั 1.317 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.189 ซึ� งมากกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นบริการที�สามารถไวใ้จได้
แม่นยาํน่าเชื�อถือไม่ส่งผลกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ  
 4.  ตวัแปรปัจจยัดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ มีค่า B เท่ากบั 0.098 มีค่า t เท่ากบั 
2.270 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.024 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจให้บริการส่งผล
กบัความภกัดีในการใชบ้ริการ 
 5.  ตวัแปรปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน มีค่า B เท่ากบั 0.265 มีค่า t เท่ากบั 
6.618 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน
ส่งผลกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ 
 6.  ตวัแปรปัจจยัดา้นราคาอตัราค่าบริการ มีค่า B เท่ากบั 0.167 มีค่า t เท่ากบั 6.043 มีค่า 

Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นราคาอตัราค่าบริการส่งผลกบัความภกัดี               
ในการใชบ้ริการ 
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 7.  ตวัแปรปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม มีค่า B เท่ากบั 0.162 มีค่า t เท่ากบั 4.890 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.05 จึงทาํใหปั้จจยัดา้นสภาพแวดลอ้มส่งผลกบัความภกัดีในการใช้
บริการ 
 แสดงวา่ปัจจยัยอ่ยของความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม ปัจจยั              
ดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน ปัจจยัดา้นราคาอตัรา
ค่าบริการ และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ ส่วนปัจจยัยอ่ยของ
ความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือไม่มีผลต่อความภกัดี              
ในการใชบ้ริการ 

  ดงันั4น สามารถแสดงสมการ ไดด้งันี4   
 

 Unstandardized Y =  0.208 + 0.182X1* + 0.055X2 + 0.098X3* + 0.265X4*  
  + 0.167X5* + 0.162X6* 
 

 เมื�อ Y  = ความภกัดีในการใชบ้ริการ 
X1 = ปัจจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม 
X2 = ปัจจยัดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ 
X3 = ปัจจยัดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ 
X4 = ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน 
X5 = ปัจจยัดา้นราคาอตัราค่าบริการ 
X6 = ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 

 Standardized Zy  =  0.172X1* + 0.058X2 + 0.109X3* + 0.305X4* + 0.211X5*  
 + 0.181X6* 
 

 เมื�อ ZY = ความภกัดีในการใชบ้ริการ 
X1 = ปัจจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม 
X2 = ปัจจยัดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ 
X3 = ปัจจยัดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ 
X4 = ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน 
X5 = ปัจจยัดา้นราคาอตัราค่าบริการ 
X6 = ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 
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  ดงันั4น ตอ้งทดสอบสมการความถดถอยของปัจจยัความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบั  
ความภกัดีในการใชบ้ริการหรือไม่ ดงันี4  

 1.  ค่าสัมประสิทธิE ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม 
เท่ากบั 0.172 

 2.  ค่าสัมประสิทธิE ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นบริการที�สามารถไวใ้จได้
แม่นยาํน่าเชื�อถือ เท่ากบั 0.058 

 3.  ค่าสัมประสิทธิE ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจ
ใหบ้ริการเท่ากบั 0.109 

 4.  ค่าสัมประสิทธิE ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของ
พนกังาน เท่ากบั 0.305 

 5.  ค่าสัมประสิทธิE ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นราคาอตัราค่าบริการ 
เท่ากบั 0.211 

 6.  ค่าสัมประสิทธิE ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม เท่ากบั 
0.181 

 จากสมการแสดงใหเ้ห็นวา่ ถา้ปัจจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรมเพิ�มขึ4น 1 หน่วย แลว้ 
ความภกัดีในการใชบ้ริการจะเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ4น 0.172 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการเพิ�มขึ4น 1 หน่วย แลว้ความภกัดีในการใชบ้ริการ
จะเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ4น 0.109 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังานเพิ�มขึ4น 1 หน่วย แลว้ความภกัดีในการใช้
บริการจะเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ4น 0.305 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัดา้นราคาอตัราค่าบริการเพิ�มขึ4น 1 หน่วย แลว้ความภกัดีในการใชบ้ริการจะ
เปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ4น 0.211 หน่วย 
 ถา้ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มเพิ�มขึ4น 1 หน่วย แลว้ความภกัดีในการใชบ้ริการจะ
เปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ4น 0.181 หน่วย 
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ตารางที� 4-29  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที� ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1 เพศ ความภกัดีในการใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 
 อาย ุ ความภกัดีในการใชบ้ริการ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 ระดบัการศึกษา ความภกัดีในการใชบ้ริการ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 สถานภาพ ความภกัดีในการใชบ้ริการ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 ประเภทการใชบ้ริการ ความภกัดีในการใชบ้ริการ ปฏิเสธสมมติฐาน 
ปัจจยัมูลค่าการใหบ้ริการ 
2 ดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม ความภกัดีในการใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 
 ดา้นมูลค่าในดา้นความ

รับผดิชอบ 
ความภกัดีในการใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 

 ดา้นมูลค่าในดา้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ 

ความภกัดีในการใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 

ความพึงพอใจ 
3 ดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม ความภกัดีในการใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 
 ดา้นบริการที�สามารถไวใ้จ

ไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ 
ความภกัดีในการใชบ้ริการ ปฏิเสธสมมติฐาน 

 ดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจ
ใหบ้ริการ 

ความภกัดีในการใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 

 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของ
พนกังาน 

ความภกัดีในการใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 

 ดา้นราคาอตัราค่าบริการ ความภกัดีในการใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 
 ดา้นสภาพแวดลอ้ม ความภกัดีในการใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 
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 สรุปผลการวจัิยเชิงคุณภาพ 

 ทั4งนี4ผูว้จิยัไดด้าํเนินการหาขอ้มูลเพิ�มเติม เพื�อใชเ้ป็นแนวทางในการสนบัสนุนขอ้มูลของ
ลูกคา้ โดยไดท้าํการสัมภาษณ์ผูรั้บผดิชอบในการบริหารงาน ธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) สาขา ระยอง จาํนวน 2 ท่าน และผูรั้บผิดชอบในการบริหารงานธนาคาร เมกะ สากล
พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขา ชลบุรีจาํนวน 1 ท่าน ซึ� งสามารถใหข้อ้เสนอแนะและแนวทาง
เกี�ยวกบัความภกัดีของลูกคา้ในการมาใชบ้ริการธนาคาร เมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)  
 ผูบ้ริหารทั4ง 3 ท่านไดใ้หแ้นวคิด และขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบัการกลบัมาใชบ้ริการ                 
อยา่งต่อเนื�องซึ� งสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ลูกคา้มีความภกัดีในการมาใชบ้ริการของธนาคาร ซึ� งทาํใหธุ้รกิจ
เกิดความสาํเร็จได ้
 คุณฟู่  หยาง เต๋อ ผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาระยอง               
ไดก้ล่าวไวว้า่ปัจจุบนัในการแข่งขนัธุรกิจดา้นการเงินการธนาคาร มีอตัราการแข่งขนักนัค่อนขา้งสูง                
มีคู่แข่งที�เป็นธนาคารไทย จาํนวนมากในตลาด และธนาคารคู่แข่งมีสาขาจาํนวนมาก แต่กระนั4น 
ธนาคาร เมกะ ยงัคงไดรั้บความไวว้างใจในการกลบัมาใชบ้ริการ ธนาคารอยา่งต่อเนื�อง แสดงให้
เห็นถึงความภกัดีที�ลูกคา้มีให้กบัธนาคาร ทั4งนี4 เนื�องมากจากการบริการที�ดีทาํใหลู้กคา้มีความ
ประทบัใจ เช่นการที�ผูจ้ดัการใหก้ารตอ้นรับลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง ซึ� งเป็นการสร้างความพนัธ์ที�ดีต่อ
ลูกคา้ได ้รวมถึงการสร้างทศันคติที�ดีใหก้บัลูกคา้ เพื�อก่อใหเ้กิดความพอใจในการใชบ้ริการ ซึ� งถือ
ไดว้า่เป็นหวัใจหลกัดา้นของธุรกิจการบริการ 
 คุณเฉิน เจีย ฉง รองผูจ้ดัการผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขา
ระยอง ไดก้ล่าวไวว้า่ ในการแข่งขนักนัค่อนขา้งรุนแรงของธุรกิจในดา้นการธนาคาร ทาํใหท้าง
ธนาคารเมกะใหค้วามสาํคญัเป็นอยา่งมากในการทาํใหลู้กคา้เกิดความสะดวกโดยการออกไปพบปะ
และใหบ้ริการลูกคา้นอกสถานที�เป็นประจาํ เพื�อสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีกบัทางลูกคา้และ                        
จากการสังเกตทาํใหท้ราบวา่มีลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการธนาคารเป็นจาํนวนเพิ�มขึ4นจากปีที�ผา่นมา            
และมีแนวโนม้เพิ�มขึ4นเรื�อย ๆ  
 คุณเหอ ทง ไห่ ผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาชลบุรี ไดก้ล่าว
ไวว้า่ปัจจุบนัถึงแมธุ้รกิจจะมีการแข่งขนัดา้นการบริการค่อนขา้งสูงและหลากหลาย แต่ ทั4งนี4  
ธนาคาร เมกะ ยงัคงสามารถสร้างความไวว้างใจใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องแสดงให้
เห็นถึงความพึงพอใจต่อธนาคารส่งผลใหลู้กคา้เกิดความภกัดีและกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 
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 ส่วนที� 2 ความคิดเห็นในด้านการประชาสัมพนัธ์ด้วยการบอกต่อ 

 ผูบ้ริหารทั4ง 3 ท่านไดใ้หแ้นวคิด และขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบัการประชาสัมพนัธ์                       
ดว้ยการบอกต่อ ซึ� งเป็นอีกดา้นที�สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ลูกคา้มีความภกัดีในการมาใชบ้ริการของ
ธนาคาร ซึ� งทาํใหธุ้รกิจเกิดความสาํเร็จได ้
 คุณฟู่  หยาง เต๋อ ผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาระยอง ได้
กล่าวไวว้า่เนื�องจากธนาคาร มีความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้เป็นอยา่งดีทาํใหลู้กคา้ประทบัใจและส่งผล
ใหลู้กคา้มีส่วนช่วยในการสนบัสนบัสนุนแนะนาํให้คนที�ลูกคา้รู้จกัมาใชบ้ริการธนาคารถือเป็น             
การช่วยดา้นการประชาสัมพนัธ์ในอีกทางหาหนึ�งดว้ย 
 คุณเฉิน เจีย ฉง รองผูจ้ดัการผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขา
ระยอง ไดก้ล่าวไวว้า่ จากการที�เรามีการบริการที�ดี ออกไปพบปะลูกคา้ และมีการรับเอกสารนอก
สถานที� ซึ� งเป็นบริการอีกดา้นที�ทาํใหลู้กคา้มีความสะดวกและลดเวลาอนัมีค่าของลูกคา้โดยที�ลูกคา้
ไม่ตอ้งเดินทางมาทาํธุรกรรมที�ธนาคารดว้ยตวัเองและการทาํธุรกรรมยงัสามารถเชื�อถือไดท้ั4งยงัถือ
เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีต่อลูกคา้ซึ� งเป็นอีกทางหนึ�งที�ทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและนาํ
กลบัไปบอกต่อกนัในกลุ่มสมาคมและบุคคลที�ลูกคา้รู้จกั 
 คุณเหอ ทง ไห่ ผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาชลบุรี ได ้
กล่าววา่ ลูกคา้ธนาคารเราเป็นลูกคา้เก่าที�ใชบ้ริการมานานและคุน้เคยดีกบัทางธนาคาร ทางธนาคาร
ทาํใหลู้กคา้รู้สึกสะดวกสบายและเหมือนอยูบ่า้นตวัเองทุกครั4 งที�มาใชบ้ริการ และทางธนาคารยงัคง
เนน้ย ํ4าการใหบ้ริการที�ดีเพื�อใหเ้กิดความประทบัใจ ทาํใหลู้กคา้แนะนาํใหลู้กคา้รายใหม่ ๆ ใหก้บั
ธนาคาร 
 ส่วนที� 3 ความคิดเห็นในด้านทศันคติที�ดีต่อการใช้บริการ 

 ผูบ้ริหารทั4ง 3 ท่านไดใ้หแ้นวคิด และขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบัทศันคติที�ดีต่อการใหบ้ริการ
ซึ� งเป็นภาพรวมที�ส่งผลใหเ้ห็นวา่ลูกคา้มีความภกัดีในการมาใชบ้ริการของธนาคาร ซึ� งทาํใหธุ้รกิจ
เกิดความสาํเร็จได ้
 คุณฟู่  หยาง เต๋อ ผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาระยอง ได้
กล่าวไวว้า่จากที�ผา่นมาจะเห็นไดว้า่การมีลูกคา้ที�เพิ�มขึ4นจากปีก่อน ๆ ที�ผา่นมาสะทอ้นใหเ้ห็นวา่
ลูกคา้มีทศันคติที�ดีต่อทางธนาคาร ไม่วา่จะเป็นทั4งดา้นการรบริการที�เรากลา้รับรองวา่เราดูแลลูกคา้
อยา่งดีทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ทาํใหช่้วยประชาสัมพนัธ์บอกต่อ และกบัมาใชบ้ริการอยา่ง
ต่อเนื�องและที�สาํคญัเราใหค้วามสาํคญัต่อลูกคา้และพร้อมช่วยเหลือใหค้าํปรึกษาลูกคา้ในทุก ๆ ดา้น  
 คุณเฉิน เจีย ฉง รองผูจ้ดัการผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขา
ระยอง ไดก้ล่าวไวว้า่ การที�เราสามารถประหยดัเวลาที�มีค่าของลูกคา้และความยุง่ยากในการทาํ
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ธุรกรรมลงส่งผลต่อความเชื�อมั�นและเกิดความประทบัใจทาํใหลู้กคา้มีทศันคติที�ดีต่อธนาคารและ
ใชบ้ริการธนาคารอยา่งต่อเนื�อง และส่งผลใหมี้ลูกคา้เพิ�มขึ4น 
 คุณเหอ ทง ไห่ ผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาชลบุรี ไดก้ล่าว
ไวว้า่ธนาคาร ใหบ้ริการลูกคา้ไม่เพียงแค่ธุรกรรมดา้นการเงิน แต่ธนาคารยงัคงเห็นลูกคา้เป็นคน          
ในครอบครัว ดงันั4น นอกจากเรื�องธุรกิจแลว้ลูกคา้มีความไวว้างใจและปรึกษาในเรื�องต่าง ๆ ที�
นอกเหนือจากดา้นธุรกิจ ซึ� งทางทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและมีทศันะคติที�ดีต่อธนาคารส่งผล
ใหก้ลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง  
 ข้อเสนอแนะ  

 จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร ธนาคารจาํนวน 3 ท่านดงัที�กล่าวมาขา้งตน้ ผูบ้ริหารทั4ง 3               
ไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพื�อจะรักษาลูกคา้ใหค้งอยู ่ดงัไดก้ล่าวไวนี้4  
 คุณฟู่  หยาง เต๋อ ผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาระยอง ได้
เสนอแนวคิดวา่ การที�จะใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อธนาคารนั4น ทางธนาคารตอ้งมีการบริการที�ดี          
เอาใจใส่และดูแลลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจและอยา่งต่อเนื�องจึงจะสามารถคงไวซึ้� งลูกคา้ส่วนตวั
ผลิตภณัฑใ์นดา้นอื�น ๆ  
 คุณเฉิน เจีย ฉง รองผูจ้ดัการผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขา
ระยอง ไดก้ล่าวไวว้า่ เพื�อเป็นการรักษาลูกคา้ใหค้งอยูก่บัเรานั4นเราควรอาํนวยความสะดวกใหลู้กคา้
มากยิ�งขึ4น ซึ� งทางธนาคารเองควรเพิ�มช่องทางการอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ใหห้ลากหลาย
ช่องทางมากขึ4นโดยเฉพาะดา้นการขยายสาขาซึ� งทางธนาคารเรามีสาขาค่อนขา้งนอ้ย ซึ� งทาํใหจุ้ดใน
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไม่ทั�วถึง ดงันั4น นอกจากเราจะออกไปหาลูกคา้เองแลว้เราควรมีจาํนวนสาขา
ที�เพิ�มขึ4น เป็นตน้ 
 คุณเหอ ทง ไห่ ผูจ้ดัการธนาคารเมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาชลบุรี ไดก้ล่าว
ไวว้า่ปกติเราไดใ้หก้ารดูแลลูกคา้เป็นอยา่งดี และไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้ค่อนขา้งดี ดงันั4น            
เราควรปรับปรุงช่องทางการใหบ้ริการและพฒันาบุคลากรโดยส่งเสริมใหมี้ความรู้ความสามารถใน
การใชภ้าษาใหม้ากขึ4น จะเห็นไดว้า่ทางธนาคารเนน้ใหบ้ริการดุจญาติมิตร ดงันั4น พนกังานควรตอ้ง
มีทกัษะดา้นภาษาจีน หรือภาษาองักฤษพอสมควร เพื�อสามารถสื�อสารและทาํความเขา้ใจกบัทาง
ลูกคา้ไดม้ากขึ4น  
 จากขอ้เสนอแนะ ที�กล่าวมาจะเห็นไดว้า่ผูบ้ริหารทั4ง 3 ท่าน ไดเ้นน้ย ํ4าในดา้นของ             
การใหบ้ริการลูกคา้ให้เกิดประสิทธิภาพที�สุดเพื�อใหเ้กิดการยอมรับ ความประทบัใจ และส่งผลให้
ลูกคา้เกิดทศันคติที�ดีต่อทางธนาคารและใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง และเกิดความภกัดี
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ตามมา จากขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ดงัที�กล่าวมาสามารถสรุปเป็นตารางความหมายของความภกัดี              
ในการใชบ้ริการ ไดด้งันี4  
 
ตารางที� 4-30  สรุปนิยามความหมายของความภกัดีในการใชบ้ริการ 
 

ความหมายของผู้บริหาร 
คุณฟู่ 

หยาง เต๋อ 

คุณเฉิน 

เจีย ฉง 

คุณเหอ 

ทง ไห่ 

การกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง  � � � 

การสร้างความมั�นใจในสินคา้และบริการ � � � 

ทศันคติที�ดีของลูกคา้ � � � 

 
 จากตารางสังเคราะห์นิยามความหมายของความภกัดีในการใชบ้ริการจากผูบ้ริหาร

ธนาคาร เมกะสากลพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออก ทั4ง 3 ท่าน สามารถอธิบายไดว้า่
การที�ความภคัดีของลูกคา้ทั4งนี4 มีผลสะทอ้นและประเมินไดจ้ากการการสร้างความมั�นใจเอาใจใส่  
ในบริการของธนาคาร ทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและมีทศันะคติที�ดีจึงส่งผลใหลู้กคา้กลบัมา
ใชบ้ริการของธนาคารอยา่งต่อเนื�อง  
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บทที� 5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 จากการวจิยัเรื�อง ปัจจยัเชิงสาเหตุของการมาใชบ้ริการ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออกจากมุมมองของลูกคา้ชาวไตห้วนั เป็นการวจิยัในเชิงปริมาณ ซึ� งมี
วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาถึงปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการ ธนาคาร เมกะสากลพาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) และปัจจยัที�ส่งผลต่อการตดัสินในเลือกใชบ้ริการธนาคาร  
 ผูว้จิยัศึกษากลุ่มตวัอยา่งที� จาํนวน 400 ตวัอยา่งจากลูกคา้ชาวไตห้วนัที�มาใชบ้ริการ 
ธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) โดยกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิของ Yamane 
(1973) แบบเจาะจงจาํนวน 400 ชุด โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบง่ายโดยใชห้ลกัการคาํนวณแบบ
ประมาณการค่าร้อยละหรือค่าอตัราส่วนของกลุ่มประชากร ที�ระดบัความเชื�อมั�นที�ร้อยละ 95 และ
สามารถยอมรับค่าความคลาดเคลื�อนไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 ผูว้จิยัสร้างแบบสอบถามโดยแบ่งเป็น            
3 ตอนดงันีA  1) เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 2) แบบสอบถาม
เกี�ยวกบัมูลค่าการใหบ้ริการของ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 3) แบบสอบถาม
เกี�ยวกบัความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) หลงัจากเก็บ
รวบรวมขอ้มูลดงักล่าวในขา้งตน้แลว้ ผูว้ิจยัจะนาํขอ้มูลดงักล่าวมาวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป
ทางสังคมศาสตร์ และนาํผลที�สังเคราะห์ไดใ้ชใ้นการตอบวตัถุประสงคใ์นการวิจยั ผูว้ิจยัใชส้ถิติ            
เชิงพรรณนาในการอธิบายดา้นลกัษณะขอ้มูลและปัจจยัส่วนบุคคลโดยใชอ้ตัราส่วนร้อยละ                     
ในการแจกแจงค่าความถี� และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน วเิคราะห์ผลดว้ยวธีิการถดถอยแบบเชิงเส้น
แบบพหุ เพื�อทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัมูลค่าการให้บริการกบัความภกัดีในการใชบ้ริการโดย
สามารถสรุปผลการวจิยัได ้ดงันีA  
 

สรุปผลการวจัิย 
 ข้อมูลส่วนบุคคล 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ36-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.75 ศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรี หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 42.50 สถานภาพสมรสมากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 59.8  
ใชบ้ริการเงินฝากออมทรัพย ์มากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 43.50  
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 ข้อมูลเกี�ยวกบัคุณค่าจากการให้บริการ  
 ความคิดเห็นต่อคุณค่าจากการใหบ้ริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็น

รายดา้น พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัมากทุกดา้น โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลาํดบั 
ดงันีA  ดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม เป็นอนัดบัแรก ดา้นมูลค่าในดา้นความรับผดิชอบ เป็นอนัดบั 2 
ดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

 ดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความคิดเห็นเรียงตามลาํดบั 
ดงันีA  ความถูกตอ้งของรายการในบญัชีธนาคาร เป็นอนัดบัแรก พนกังานมีความเคารพลูกคา้และวาง
ตวัอยา่งเหมาะสม เป็นอนัดบั 2 พนกังานใหค้าํปรึกษาดา้นผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งเหมาะสม เป็นอนัดบั 3 
และพนกังานมีความระมดัระวงัในการทาํงาน เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉลี�ย 3.98  

 ดา้นความรับผดิชอบ มีความคิดเห็นเรียงตามลาํดบั ดงันีA  ไดรั้บขอ้มูลจากธนาคารเกี�ยวกบั
รายการบญัชีอยา่งถูกตอ้ง เป็นอนัดบัแรก ความตรงเวลาในการส่งรายการเดินบญัชี เป็นอนัดบั 2 
พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยของลูกคา้โดยถูกตอ้ง เป็นอนัดบั 3 และพนกังานมีความรับผดิชอบ
ต่องาน เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

 ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้ เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการ                   
มีความคิดเห็นในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลาํดบั ดงันีA  พนกังานมีมารยาท              
ในการพดูคุยต่อลูกคา้ เป็นอนัดบัแรก มีความพึงพอใจในการสร้างความสัมพนัธ์อยา่งต่อเนื�อง               
ในการใหบ้ริการจากพนกังาน เป็นอนัดบั 2 พนกังานแสดงความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ เป็นอนัดบั 3 
และพนกังานรับฟังปัญหาและขอ้คิดเห็นในดา้นการบริการต่าง ๆ เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
 ข้อมูลเกี�ยวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  
 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ มีความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั ดงันีA  ดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม เป็นอนัดบัแรก ดา้นบริการ           
ที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ เป็นอนัดบั 2 ดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ เป็นอนัดบั                    
3 ดา้นสภาพแวดลอ้ม เป็นอนัดบั 4 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน เป็นอนัดบั 5 และ                    
ดา้นราคาอตัราค่าบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

 ดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั 
ดงันีA  พนกังานมีบุคลิกภาพที�ดีมีการแต่งการเรียบร้อย เป็นอนัดบัแรก ความพร้อมดา้นอุปกรณ์ เช่น 
ปากกา, ใบฝาก- ถอน เป็นอนัดบั 2 มีป้ายสัญลกัษณ์แจง้บอกแผนกที�ชดัเจน เป็นอนัดบั 3 ไดรั้บ         
การบริการที�รวดเร็ว เป็นอนัดบั 4 และระยะเวลาในการใหบ้ริการเปิดบญัชีอยา่งเหมาะสม                    
เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
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 ดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือ เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่                            
มีความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั ดงันีA  พนกังานสามารถเก็บรักษาขอ้มูลที�สาํคญัของลูกคา้โดยไม่
เปิดเผยขอ้มูลใหผู้อื้�นรับรู้ เป็นอนัดบัแรก พนกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการแนะนาํ
บริการไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นอนัดบั 2 และธนาคารมีระบบการทาํงานที�ถูกตอ้งแม่นยาํและน่าเชื�อถือ 
เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

 ดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความพึงพอใจ                  
เรียงตามลาํดบั ดงันีA  พนกังานมีความกระตือรือร้นยิAมแยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัแรก 
พนกังานใหค้วามมีความสุภาพและเอาใจใส่ต่อลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการธนาคาร เป็นอนัดบั 2 และ
พนกังานสามารถชีAแจงขอ้สงสัยหรือปัญหาของลูกคา้ไดโ้ดยทนัที เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความพึงพอใจเรียง
ตามลาํดบั ดงันีA  ผูจ้ดัการสาขาดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นอนัดบัแรก พนกังานสามารถจดจาํ
รายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น เบอร์โทรศพัทห์รือขอ้มูลที�จาํเป็นของลูกคา้ เป็นอนัดบั 2 
และพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการและสามารถใหบ้ริการอยา่งดีและถูกตอ้ง เป็นอนัดบั
สุดทา้ย  

 ดา้นสภาพแวดลอ้ม เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความพึงพอใจเรียงตามลาํดบั ดงันีA  
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความสะอาดภายในอาคาร เป็นอนัดบัแรก ทาํเล ที�ตัAงของธนาคาร            
มีความเหมาะสม เป็นอนัดบั 2 คิดวา่อตัราค่าธรรมเนียมการใชว้งเงินสินเชื�อเหมาะสม เป็นอนัดบั 3  
มีที�จอดรถสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 4 ดา้นราคาอตัราค่าบริการ เป็นอนัดบั 5 
และอตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินมีความเหมาะสม เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
 ข้อมูลเกี�ยวกบัความภักดีในการใช้บริการ  

 ความภกัดีในการใชบ้ริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ผูม้าใชบ้ริการมีความภกัดีในระดบัมากทุกดา้น โดยมีความภกัดีเรียงตามลาํดบั ดงันีA  ดา้นการมี
ทศันคติในดา้นบวก เป็นอนัดบัแรก ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง เป็นอนัดบั 2 และ           
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

 ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความภกัดีเรียง
ตามลาํดบั ดงันีA  ภายในระยะเวลา 3 เดือนตัAงใจจะกลบัมาใชบ้ริการธนาคาร เป็นอนัดบัแรก ตัAงใจ            
ที�จะใชบ้ริการธนาคารอยา่งต่อเนื�อง เป็นอนัดบั 2 และจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการธนาคารเมกะเป็น
อนัดบัแรก เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความภกัดี               
เรียงตามลาํดบั ดงันีA  สามารถแนะนาํผลิตภณัฑข์องทางธนาคารใหผู้อื้�นฟังได ้เป็นอนัดบัแรก                      
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มีความรู้สึกอยา่งบอกต่อเรื�องราวดี ๆ ในการมาใชบ้ริการของธนาคารใหผู้อื้�นฟัง เป็นอนัดบั 2 และ
จะแนะนาํใหญ้าติหรือเพื�อนมาใชบ้ริการธนาคาร เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

 ดา้นการมีทศันคติ เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความภกัดีในระดบัมาก
ทุกขอ้ โดยมีความภกัดีเรียงตามลาํดบั ดงันีA  รู้สึกวา่ธนาคารเมกะมีความมั�นคงและพร้อมที�จะวางใจ
ในการใชบ้ริการตลอดไป เป็นอนัดบัแรก ใหค้ะแนนโดยรวมของธนาคาร เป็นอนัดบั 2 และมี
ความรู้สึกที�ดีในการมาใชบ้ริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที� 1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีปัจจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ
ต่างกนั สรุปไดด้งันีA  

 สมมติฐานที� 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการ
อยา่งต่อเนื�อง ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอก และดา้นการมีทศันคติในดา้นบวกต่างกนั                 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 สมมติฐานที� 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายทีุ�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั 
ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายุที�แตกต่างกนั
มีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง และดา้นการมีทศันคติใน
ดา้นบวกไม่ต่างกนั แต่มีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ
ต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยที�ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาย ุ20-35 ปี และอาย ุ46-55 ปี  
มีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อนอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาย ุ
55 ปีขึAนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 และผูใ้ชบ้ริการที�มีอาย ุ36-45 ปี มีความภกัดี              
ในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อมากกวา่ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาย ุ46-55 ปี 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 สมมติฐานที� 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใช้
บริการไม่ต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มี
ระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ และดา้นการมีทศันคติในดา้นบวกไม่ต่างกนั 
 สมมติฐานที� 1.4 ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการ              
ไม่ต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มี
สถานภาพที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง และ
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ดา้นการมีทศันคติในดา้นบวกไม่ต่างกนั แต่มีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์
ดว้ยการบอกต่อต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยที�ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพ 
หมา้ย/ หยา่ร้าง มีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อนอ้ยกวา่
ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพแยกกนัอยู ่อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 สมมติฐานที� 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที�มีประเภทการใชบ้ริการที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใช้
บริการไม่ต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน และเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มี
ประเภทการใชบ้ริการที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการ              
อยา่งต่อเนื�อง ดา้นการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ และดา้นการมีทศันคติในดา้นบวกไม่ต่างกนั 

 สมมติฐานที� 2 มูลค่าการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ สรุปไดว้า่ 
ปัจจยัยอ่ยของมูลค่าการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นมูลค่าทางดา้นศีลธรรม ปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้น
ความรับผดิชอบ และปัจจยัดา้นมูลค่าในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ต่อลูกคา้มีผลต่อความภกัดีใน
การใชบ้ริการ  

 สมมติฐานที� 3 ความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ สรุปไดว้า่ปัจจยัยอ่ย
ของความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการที�เป็นรูปธรรม ปัจจยัดา้นความมุ่งมั�นเตม็ใจใหบ้ริการ 
ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน ปัจจยัดา้นราคาอตัราค่าบริการ และปัจจยัดา้น
สภาพแวดลอ้ม มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ ส่วนปัจจยัยอ่ยของความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นบริการที�สามารถไวใ้จไดแ้ม่นยาํน่าเชื�อถือไม่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ 
 วจัิยเชิงคุณภาพ 

 ทัAงนีAผูว้จิยัไดด้าํเนินการหาขอ้มูลเพิ�มเติม เพื�อใชเ้ป็นแนวทางในการสนบัสนุนขอ้มูลของ
ลูกคา้ โดยไดท้าํการสัมภาษณ์ผูรั้บผดิชอบในการบริหารงาน ธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั 
(มหาชน) สาขา ระยอง จาํนวน 2 ท่าน และผูรั้บผิดชอบในการบริหารงานธนาคาร เมกะ สากล
พาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขา ชลบุรีจาํนวน 1 ท่าน ซึ� งสามารถสรุปไดว้า่ผูบ้ริหารทัAง 3 ท่านไดเ้นน้
ย ํAาในดา้นของการใหบ้ริการลูกคา้ใหเ้กิดประสิทธิภาพที�สุด และส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
ในการมาใชบ้ริการสร้างทศันคติที�ดี และเกิดความภกัดีตามมา ส่งผลใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการของ
ธนาคารอยา่งต่อเนื�อง ซึ� งทาํใหธุ้รกิจเกิดความสาํเร็จและเติบโตได ้

 จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาย ุที�แตกต่างกนัมีความภกัดีในการใชบ้ริการที�
แตกต่างกนั ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของนกัวชิาการหลายท่านดงัต่อไปนีA  
 สอดคลอ้องกบัแนวคิด ทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 อา้งถึงใน ภทัรดนยั                  
พิริยะธนภทัร, 2558) ไดก้ล่าวไวว้า่ลกัษณะประชากรศาสตร์หรือปัจจยัส่วนบุคคลเป็นสิ�งสาํคญัที�
ช่วยในการกาํหนดเป้าหมายทางดา้นการตลาดที�สาํคญั โดยใช ้อาย ุเพศ สถานภาพ รายได ้ระดบั
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การศึกษา ซึ� งหากคุณลกัษณะดงักล่าวแตกต่างกนั มีความคิด ทศันคติ และรสนิยมที�แตกต่างกนั                
ก็ส่งผลในดา้นการตดัสินใจก็จะแตกต่างกนัไปดว้ย  
 สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ (2542) ซึ� งไดก้ล่าวไวว้า่                  
กลุ่มประชากรศาสตร์ที�มีลกัษณะและพฤติกรรมที�แตกต่างกนัไม่วา่จะเป็น เพศ อาย ุสถานภาพ 
สังคม นัAน ยอ่มส่งผลต่อการตดัสินใจที�แตกต่างกนั 
 สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ กิ�งแกว้ ทรัพยพ์ระวงศ ์(2546) ซึ� งไดก้ล่าวไวว้า่ 
กลุ่มประชากรศาสตร์ที�มีลกัษณะและพฤติกรรมที�แตกต่างกนัไม่วา่จะเป็น เพศ อาย ุสถานภาพ 
สังคม นัAน ยอ่มส่งผลต่อการตดัสินใจที�แตกต่างกนั 
 สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Hanna and Wozniak (2001; Shiffman & Kanuk, 
2003; Hanna & Wozniak, 2001 อา้งถึงใน วราภรณ์ เอืAอการณ์ และอิสระ อุดมประเสริฐ, 2553)          
ซึ� งไดใ้หค้วามหมายของ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์วา่ เป็นขอ้มูลเฉพาะบุคคลซึ�ง ประกอบไป
ดว้ย เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนา ซึ� งแต่ละปัจจยัลว้นเชื�อมโยงกนัและส่งผลต่อ
ความชอบซึ�งทาํใหเ้กิดการตดัสินใจในการเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการที�แตกต่างกนัตามมา 
 และจากผลการวจิยัในดา้นความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการนัAนพบวา่ สัมประสิทธ̀ิปัจจยัความพึงพอใจ R square มีค่าเท่ากบั 0.689 พบวา่                             
การเปลี�ยนแปลงของความภกัดีในการใชบ้ริการขึAนอยูก่บัปัจจยัความพึงพอใจอยูที่�ร้อยละ 68.90 
ส่วนสัมประสิทธ̀ิการพยากรณ์เมื�อปรับแกแ้ลว้ (Adjusted R square) มีค่าเท่ากบั 0.685 ซึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดและทฤษฎีของนกัวชิาการดงันีA   
 สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Anderson et al. (1994; Yi, 1990) ไดก้ล่าวไว ้             
ในทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภควา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมีความสาํคญั              
ในดา้นการตลาด ดงันัAน ควรใหค้วามพึงพอใจเป็นตวักาํหนดมาตรฐานในการดาํเนินการ. 
 สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Oliver (1993) ไดก้ล่าววา่ มนุษยมี์มุมมองและ
ทศันะคติความพึงพอที�แตกต่างกนั จากมุมมองที�แตกต่างกนันี�ทาํใหส่้งผลต่อการตดัสินใจที�
แตกต่างกนั ดงันัAน ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นสิ�งสาํคญัในการพิจารณาตดัสินในการเลือกหรือไม่
เลือก ซืAอสินคา้หรือใชบ้ริการนัAน ๆ  
 สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Kotler and Armstrong (1996) ไดก้ล่าวไวใ้นทฤษฎี
คุณภาพในการใหบ้ริการวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้นัAนจะเกิดขึAนรับรู้จากผลตอบรับจากสิ�งที�ลูกคา้
ไดค้าดหวงัและตดัสินใจการซืAอสินคา้หรือบริการซึ� งสามารถซึ�งสามารถวดัผลไดจ้ากการดาํเนินการ
ซืAอสินคา้หรือบริการแลว้นัAน 
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 สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Reichheld (1996; Heskett, 1994; Lam et al., 2004) 
ไดก้ล่าวไวว้า่ การที�ลูกคา้มีความพึงพอใจมากขึAนก็จะส่งผลต่อดาํเนินงานที�ดีขึAน มีกาํไรมากขึAนตาม
ไปดว้ย กล่าวคือ การที�ลูกคา้ซืAอสินคา้หรือบริการจากผูป้ระกอบการและไดรั้บความพึงพอใจตาม
ความคาดหวงัหรือเกินกวา่ที�คาดหวงันัAนทาํใหเ้กิดการประชาสัมพนัธ์จากลูกคา้ในดา้นของการบอก
ต่อส่งผลใหเ้กิดลูกคา้ใหม่เพิ�มขึAนทาํใหเ้กิดผลประกอบการดีขึAนและส่งผลต่อความสามารถทาํกาํไร
เพิ�มขึAนตามดว้ย 
 สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Dimitriades (2006 cited in Sit et al., 2009) กล่าววา่ 
จากการแข่งในตลาดปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัสูงมาก ดงันัAน การทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ                 
ในการซืAอสินคา้หรือการใหบ้ริการจะส่งผลใหผู้ป้ระกอบการสามารถรักษาลูกคา้ไดย้าวนานและ
ประสบความสาํเร็จในส่วนแบ่งตลาดที�เพิ�มขึAนตามมาดว้ย 
 สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Koraus (2011; Titko & Lace, 2010) ไดก้ล่าวไวว้า่ 
การทาํใหลู้กคา้พึงพอใจแลว้นัAนลูกคา้จะสามารถเป็นสื�อดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ที�ใหก้บั
สถานประกอบการที�ดีที�สุด 
 De Matos et al. (2013) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจสามารถทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความ
จงรักภกัดีในสินคา้และบริการนัAน ๆ หากยิ�งทาํใหผู้บ้ริโภคมีความพึงพอใจมากขึAนก็จะส่งผลใหเ้กิด
ความภกัดีเพิ�มขึAนตามมา 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาเรื�อง ปัจจยัเชิงสาเหตุของการมาใชบ้ริการ ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย ์

จาํกดั (มหาชน) ในเขตภาคตะวนัออกจากมุมมองของลูกคา้ชาวไตห้วนั โดยไดท้าํการแจก
แบบสอบถามใหลู้กคา้ชาวไตห้วนัของธนาคาร ผูว้จิยัเห็นวา่ความภกัดีของลูกคา้ส่วนใหญ่มาจาก
ความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็นต่าง ๆ เพื�อเพื�อใหธ้นาคารนาํไป
พิจารณาและปรับปรุงพฒันาใหเ้กิดประโยชน์ต่อกิจการและเกิดประสิทธิภาพมากขึAนทัAงดา้น                  
การบริการและที�เกี�ยวขอ้ง ดงันีA  

 ในการศึกษา พบวา่ ธนาคาร ควรมุ่งเนน้เรื�องการรักษาคุณภาพการใหบ้ริการเพื�อสร้าง
ความพึงพอใจใหเ้กิดกบัลูกคา้อยา่งต่อเนื�อง ทัAงนีA เพื�อก่อใหเ้กิดความภกัดีอยา่งย ั�งยนืทัAงนีAควรเนน้ย ํAา
ในดา้นการพฒันา 2 ดา้น ดงันีA   
 1.  ธนาคารควรใหก้ารสนบัสนุนและพฒันาดา้นบุคลากรซึ� งเป็นส่วนหนึ�งที�สามารถ
สนบัสนุนต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ทัAงนีAควรมีการพฒันาศกัยภาพทางดา้นภาษาของ
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พนกังาน (ภาษาองักฤษ หรือ ภาษาจีน) เพื�อพนกังานสามารถสื�อสารกบัลูกคา้ไดแ้ละเพิ�ม                 
ความเชื�อมั�นและทศันะคติที�ดีใหก้บัลูกคา้ทัAงนีA ยงัสามารถลดขอ้ผดิพลาดจากการสื�อสารได ้
 2.  ธนาคารควรมีการพฒันาและใหค้วามรู้ทางดา้นนวตักรรมทางดา้นการเงินของทาง
ธนาคารเช่น อินเตอร์เน็ตแบงคกิ์Aง หรือการทาํธุรกรรมออนไลน์ เป็นตน้ เพื�อใหลู้กคา้สามารถ
ประหยดัเวลาในการทาํธุรกรรมมากขึAน 
 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั*งต่อไป 
 1.  ควรทาํการศึกษางานวิจยัเพิ�มเติมเกี�ยวกบัการพฒันาศกัยภาพพนกังานในดา้นภาษาจีน

หรือภาษาองักฤษ ซึ� งเป็นส่วนหนึ�งในดา้นงานบริการที�ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจโดยส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้และเป็นการการสร้างความแขง็แกร่งใหก้บัธุรกิจได ้

 2.  ควรศึกษาเพิ�มเติมในดา้นนวตักรรมทางการเงินขององคก์ร เพื�อพฒันาให้องคก์ร
สามารถแข่งขนัธุรกิจดา้นการเงินในตลาดปัจจุบนัได ้
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate school of Commerce Burapha University 
169 ถนนลงหาดบางแสน ตาํบลแสนสุข อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

แบบสอบถาม 

  
ปัจจยัที มอีทิธิพลต่อความภักดีของลูกค้าในการเลอืกใช้บริการ ธนาคาร เมกะสากลพาณิชย์ จํากดั 

(มหาชน) สาขาในเขตภาคตะวนัออก 

 
คาํชี.แจง แบบสอบถามฉบบันี8 เป็นส่วนหนึ=งของการทาํงานนิพนธ์หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาํหรับ
ผูบ้ริหาร วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ขอ้มูลที=ไดรั้บจากท่านในการตอบแบบสอบครั8งนี8จะถูก
รวบรวมนาํมาวเิคราะห์และนาํเสนอขอ้มูลเพื=อประโยชน์ในการศึกษาเท่านั8น ขอบคุณทุกท่านที=ใหค้วามร่วมมือ    
ในการตอบแบบสอบถาม 
กรุณาทาํเครื=องหมาย � ลงในช่อง () หนา้คาํตอบที=ท่านตอ้งการเลือก 

 
ส่วนที  1 ข้อมูลทั วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 性別 
 (   ) ชาย 男    (   ) หญิง 女 
2. อาย您ุ的年齡  
 (   ) 20-35 ปี 歲   (   ) 36-45 ปี 歲   
 (   ) 46-55 ปี 歲   (   ) 55 ปีขึ8นไป 歲以上 

3. ระดบัการศึกษา 您的學歷         
 (   ) ตํ=ากวา่ปริญญาตรี 大學以下  (   ) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 大學   
 (   ) ปริญญาโท 碩士   (   ) ปริญญาเอก 博士 

4. สถานภาพ婚姻狀況    
 (   ) โสด 未婚   (   ) สมรส 已婚 
 (   ) หมา้ย/อยา่ร้าง 離婚   (   ) แยกกนัอยู ่分居 

5. ประเภทการใชบ้ริการกบัทางธนาคาร目前有使用的金融產品    
 (   ) เงินฝากออมทรัพย ์活存  (   ) เงินฝากกระแสรายวนั 支票 
  (   ) การแลกเปลี=ยนเงินตรา 外匯  (   ) บริการเงินโอน 轉帳 
 (   ) สินเชื=อ 信用貸款   (   ) อื=น ๆ …………………..其他 
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ส่วนที  2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ ธนาคาร เมกะสากลพาณชิย์ จํากดั (มหาชน)  

สาขาในเขตภาคตะวนัออก  

คําชี.แจง โปรดทาํเครื=องหมาย � ลงในช่องที=ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที=สุด เพียงขอ้ละ
เครื=องหมายเดียว ซึ= งแนบออกมาเป็น 5 อนัดบั ดงันี8  
 5  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมากที=สุด 
 4  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมาก 
 3  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงและไม่ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่าน 
 2  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ย 
 1  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ยที=สุด 
 
 

มูลค่าการให้บริการของ 

ธนาคาร เมกะ สากล พาณิชย์ จาํกดั (มหาชน)  

สาขาในภาคตะวนัออก 

ระดบัความคดิเห็น 

มากที สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยที สุด 

(1) 

มูลค่าทางด้านศีลธรรม (Shared moral value)       

6.  ความถูกตอ้งของรายการในบญัชีธนาคาร  

 (在銀行帳戶中的條目的準確度)  
     

7.  พนกังานมีความเคารพลูกคา้และวางตวัอยา่ง
เหมาะสม (銀行櫃員的態度與行為,尊重客戶)  

     

8. พนกังานมีความระมดัระวงัในการทาํงาน  
 (銀行櫃員處理事務的準確與仔細程度)  

     

9.  พนกังานใหค้าํปรึกษาดา้นผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่ง
เหมาะสม (銀行員工得到必要的諮詢)  

     

มูลค่าในด้านความรับผดิชอบ (Responsibility value)      

10.  ท่านไดรั้บขอ้มูลจากธนาคารเกี=ยวกบัรายการบญัชี
อยา่งถูกตอ้ง (向客戶提供有關帳戶活動的訊息)  

     

11.  ความตรงเวลาในการส่งรายการเดินบญัชี 

(即時發送銀行對帳單給客戶)  

     

12.  พนกังานมีความรับผิดชอบตอ่งาน 
 (銀行員工對自己負責的工作)  

     

13. พนกังานสามารถตอบขอ้สงสยัของลูกคา้โดยถูกตอ้ง
ครบถว้น (為了響應客戶的問題和顧慮適當且正確)  
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มูลค่าการให้บริการของ 

ธนาคาร เมกะ สากล พาณิชย์ จาํกดั (มหาชน)  

สาขาในภาคตะวนัออก 

ระดบัความคดิเห็น 

มากที สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยที สุด 

(1) 

มูลค่าในด้านการสร้างความสัมพนัธ์ ต่อลูกค้า 

(Relationship value)  

     

14.  ท่านมีความพึงพอใจในการสร้างความสมัพนัธ์อยา่ง
ต่อเนื=องในการใหบ้ริการจากพนกังานในระดบัใด (您給
在任何級別的員工和客

戶

之間的關係)  

     

15.  พนกังานแสดงความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ (與每一位
客

戶

都能在友好的氛圍下溝通)  
     

16.  พนกังานมีมารยาทในการพดูคุยต่อลูกคา้ (銀行員工
對客

戶

的禮儀與禮節)  
     

17.  พนกังานรับฟังปัญหาและขอ้คิดเห็นในดา้นการ
บริการต่าง ๆ (員工聽到和各種服務發表評論)  

     

 

ส่วนที  3 ความคิดเห็นต่อความพงึพอใจในการมาใช้บริการธนาคาร เมกะสากลพาณชิย์ จํากดั 

(มหาชน) สาขาในเขตภาคตะวนัออก 

คําชี.แจง โปรดทาํเครื=องหมาย � ลงในช่องที=ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที=สุด เพียงขอ้ละ
เครื=องหมายเดียว ซึ= งแนบออกมาเป็น 5 อนัดบั ดงันี8  
 5  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมากที=สุด 
 4  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมาก 
 3  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงและไม่ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่าน 
 2  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ย 
 1  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ยที=สุด 

 
ความพงึพอใจในการบริการของ 

ธนาคาร เมกะ สากล พาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) สาขาใน

ภาคตะวนัออก 

ระดบัความคดิเห็น 

มากที สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยที สุด 

(1) 

บริการที เป็นรูปธรรม (Tangibles)       

18.  พนกังานมีบุคลิกภาพที=ดีมีการแต่งการเรียบร้อย 
 (銀行員工的儀表與服裝)  
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ความพงึพอใจในการบริการของ 

ธนาคาร เมกะ สากล พาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) สาขาใน

ภาคตะวนัออก 

ระดบัความคดิเห็น 

มากที สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยที สุด 

(1) 

19.  ความพร้อมดา้นอุปกรณ์ เช่น ปากกา, ใบฝาก- ถอน  
 (設備的可用性，如鋼筆，存款單 -取款單)  

     

20.  มีป้ายสญัลกัษณ์แจง้บอกแผนกที=ชดัเจน (有跡象表

明，確定一個明確的分工跡象)  
     

21.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการเปิดบญัชีอยา่งเหมาะสม  
 (在分行開設新帳戶所需花費的時間)  

     

22. ไดรั้บการบริการที=รวดเร็ว (辦事效率)       

บริการที สามารถไว้ใจได้ แม่นยาํน่าเชื อถือ      

21.  พนกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการแนะนาํ
บริการไดเ้ป็นอยา่งดี (知識淵博的工作人員可以推
薦服務也是如此)  

     

22.  พนกังานสามารถเก็บรักษาขอ้มูลที=สาํคญัของลูกคา้
โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลใหผู้อื้=นรับรู้ (保障客戶隱私)  

     

23.  ธนาคารมีระบบการทาํงานที=ถูกตอ้งแม่นยาํ และ
น่าเชื=อถือ (該銀行有一個有效和可靠的交易)  

     

ความมุ่งมั นเตม็ใจให้บริการ      

24.  พนกังานใหค้วามมีความสุภาพและเอาใจใส่ต่อลูกคา้
ที=เขา้มาใชบ้ริการธนาคาร (銀行員工對客戶的禮儀與
禮節)  

     

25.  พนกังานมีความกระตือรือร้น ยิ8มแยม้ แจ่มใส               
ในการใหบ้ริการ (銀行員工有喜氣洋洋的熱切服務)  

     

26.  พนกังานสามารถชื8แจงขอ้สงสยัหรือปัญหาของ
ลูกคา้ไดโ้ดยทนัที (按時回應客戶的問題與疑慮)  

     

การดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน       

27.  ผูจ้ดัการสาขาดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้  
 (分行經理的回應積極)  

     

28.  พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดี เช่น เบอร์โทรศพัท ์หรือขอ้มูลที=จาํเป็นของลูกคา้ 
(員工可以記住客戶的詳細信息以及電話號碼, 或

必要的信息以客

戶)  

     

29.  พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของท่านและ
สามารถใหบ้ริการอยา่งดีและถูกตอ้ง (員工可以了解您
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ความพงึพอใจในการบริการของ 

ธนาคาร เมกะ สากล พาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) สาขาใน

ภาคตะวนัออก 

ระดบัความคดิเห็น 

มากที สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยที สุด 

(1) 

的需求，並能提供良好的和準確的)  

ราคาอตัราค่าบริการ       

30.ท่านคิดวา่อตัราค่าธรรมเนียมการใชว้งเงินสินเชื=อ
เหมาะสมในระดบัใด (本的貸款費是否恰當)  

     

31.อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินมีความเหมาะสม (匯
款收費是合理的)  

     

สภาพแวดลอ้ม 
環境

      
32. ทาํเลที=ตั8งของธนาคารมีความเหมาะสมในระดบั (銀
行分行的地點)  

     

33. ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความสะอาดภายใน
อาคาร (收拾的很銀行內部整潔)  

     

34. มีที=จอดรถสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ (銀
行分行停車的便利性)  

     

 

ส่วนที  4 ความภักด ีในการมาใช้บริการธนาคาร เมกะสากลพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) สาขาในเขต                  

ภาคตะวนัออก  

คําชี.แจง โปรดทาํเครื=องหมาย � ลงในช่องที=ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที=สุด เพียงขอ้ละ
เครื=องหมายเดียว ซึ= งแนบออกมาเป็น 5 อนัดบั ดงันี8  
 5  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมากที=สุด 
 4  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านมาก 
 3  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงและไม่ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่าน 
 2  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ย 
 1  หมายถึง   ขอ้ความที=ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่านนอ้ยที=สุด 
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ความภักดขีองลูกค้าต่อการา 

ธนาคาร เมกะ สากล พาณิชย์ จาํกดั (มหาชน) 

 สาขาในภาคตะวนัออก 

ระดบัความคดิเห็น 

มากที สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยที สุด 

(1) 

การกลบัมาใช้บริการอย่างต่อเนื อง 
重複使用連續服務

 
     

35.  ภายในระยะเวลา 3 เดือนท่านตั8งใจจะกลบัมาใช้
บริการธนาคาร (在三個月內,您打算使用銀行服務)  

     

36.  ท่านจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการธนาคาร เมกะ เป็น
อนัดบัแรก (您將使用銀行服務兆豐第一)  

     

37.  ท่านตั8งใจที=จะใชบ้ริการธนาคารอยา่งต่อเนื=อง (他打
算利用銀行服務仍在繼續)  

     

การประชาสัมพนัธ์ด้วยการบอกต่อ
口碑

      
38.  ท่านจะแนะนาํใหญ้าติหรือเพื=อนมาใชบ้ริการ
ธนาคาร (建議在親戚或朋友使用銀行服務)  

     

39.  ท่านมีความรู้สึกอยา่งบอกตอ่เรื=องราวดี ๆ ในการมา
ใชบ้ริการของธนาคารใหผู้อื้=นฟัง (你有意識地告訴一
個偉大的故事來銀行給其他人)  

     

40.  ท่านสามารถแนะนาํผลิตภณัฑข์องทางธนาคารให้
ผูอื้=นฟังได ้(您能推薦該銀行給其他人)  

     

การมทีศันคตใินด้านบวก
積極的態度

      

41.  ท่านมีความรู้สึกที=ดีในการมาใชบ้ริการ (您有一種

偉大的感覺來到了銀行)  
     

42.  ท่านรู้สึกวา่ธนาคาร เมกะ มีความมั=นคงและพร้อม         
ที=จะวางใจในการใชบ้ริการตลอดไป 
(對銀行員工的信任感)  

     

43.  ท่านใหค้ะแนนโดยรวมของธนาคาร  
 (整體而言，您如何評價您對銀行的滿意程度)  

     

 

ส่วนที  5 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ มเติม 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 



87 

แบบสัมภาษณ์ผู้บริหารธนาคาร เมกะ สากลพาณชิย์จํากดั (มหาชน) 

เรื อง ปัจจัยสาเหตุในการมาใช้บริการ ธนาคารเมกะ สากลพาณชิย์ จํากดั (มหาชน) ในเขต 

ภาคตะวนัออก 

 

 

ส่วนที  1 แนวคําถามเกี ยวกบัความภักดีต่อการมาใช้บริการอย่างต่อเนื อง 

จากที=ผา่นมาท่านคิดวา่มีลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการธนาคารเพิ=มขึ8นหรือลดลงมากนอ้ยเพียงใด? 

請問第一次使用銀行服務的新客戶，再次使用的比率較以往增加或

減少? 

 

ส่วนที  2 แนวคําถามเกี ยวกบัความภักดีต่อการมาใช้บริการธนาคารโดยการประชาสัมพนัธ์บอกต่อ 

จากที=ผา่นมาคิดวา่ลูกคา้มีส่วนช่วยในดา้นการประชาสัมพนัธ์หรือชกัชวนใหค้นรู้จกัมาใชบ้ริการ
ธนาคารมากนอ้ยเพียงใด? 請問銀行的品牌口碑，會否增加舊客戶介紹新客

戶的機會? 

 

ส่วนที  3 แนวคําถามเกี ยวกบัแนวคิดและข้อเสนอแนะ 

จากประสบการณ์ที=ผา่นมาท่านพบปัญหาใดบา้งและมีแนวทางและขอ้เสนอแนะในดา้นใดบา้ง? 依

據您以往的經驗，有什麼建議可以幫助銀行成長? 
   

  
 
 

 
วนัที=สัมภาษณ์ 27 กุมภาพนัธ์ 2560 

เวลา 14:11 
สถานที=สัมภาษณ์ ธนาคาร เมกะ สากลพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาระยอง 

ผูส้ัมภาษณ์ กณิการ์ เฉิน 
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ภาคผนวก ข 
การตรวจสอบอกัขราวสุิทธิc  
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บทที  1 

 
 

บทที  2 
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บทที  3 

 
 

บทที  4 
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บทที  5 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




