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This research attempts to study factors influencing customers' loyalty to Kasikorn Bank 

PCL in Mueang District, Chon Buri Province. 400 subjects were randomly selected. The 
questionnaire was used as a tool to collected the data. The questionnaire asking personal factors 
included gender, age, marital status, occupation, education, average monthly income. 
Questionnaires were deSig.ned into two patterns: check list and five-rating-scale items, which 
were interval scale of Likert's. The data were analyzed to find percentage, mean, standard 
deviation, t-test, One Way Anova, Scheffe Analysis for pair analysis, and Multiple Regression 
Analysis. 

The findings reveal that different personal factors including gender, age, marital status, 
and occupation of customers of Kasikorn Bank PCL in Mueang District, Chon Buri Province had 
influenced on loyalty to the service without difference. Marketing mix factors had an impact on 
customers' feeling and it can be arranged from the greatest to the least as follows: place, people, 
process, and physical environment at statistically Sig.nificant level of 0.05, respectively. 
Perception on service quality had influenced on customers' loyalty and it can be arranged from the 
greatest to the least as follows: reliability, responsiveness, assurance, and empathy at statistically 
Sig.nificant level of 0.05, respectively. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

จากสภาวะทางเศรษฐกิจท่ีมีสถานการณ์การแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงในปัจจุบนัซ่ึงเกิด
ข้ึนกบัทุกวงการในธุรกิจโลก โดยท่ีเศรษฐกิจโลกมีอุปสรรคส าคญัจากปัญหาหน้ีสินท่ีสะสมอยา่ง
ต่อเน่ืองตลอดช่วงนบัตั้งแต่เผชิญวกิฤตซบัไพรมใ์นสหรัฐก าลงัซ้ือท่ีอ่อนแอจึงเป็นปัจจยัพื้นฐาน              
ท่ีท  าใหป้ระเทศต่าง ๆ ทยอยแสดงอาการชะลอตวัในทางเศรษฐกิจนบัตั้งแต่สหรัฐ ยุโรป ญ่ีปุ่น 
จนกระทัง่มาถึงในช่วงปัจจุบนัท่ีจีนและประเทศตลาดเกิดใหม่ก าลงัเผชิญภาวะชะลอตวัตามมา
ปัญหาภาวะตกต ่าของราคาโภคภณัฑแ์ละพลงังานปิโตรเลียมการทรุดตวัของภาคการคา้ระหวา่ง
ประเทศและภาวะเงินฝืดท่ีกระจายตวัไปทัว่โลกต่างสะทอ้นถึงปัญหาอุปทานท่ีลน้เกินหรือก าลงัซ้ือ
ท่ีอ่อนแอโครงสร้างเศรษฐกิจและการเงินของโลกท่ีไดรั้บผลกระทบจากปัจจยัเหล่าน้ีอยา่งไม่
สม ่าเสมอกนัไดน้ าไปสู่ความผนัผวนอยา่งหนกัของราคาสินทรัพยป์ระเภทต่าง ๆ และส่งผลกระทบ
ต่อการเคล่ือนยา้ยเงินทุนของโลก (ตีรณ พงศม์ฆพฒัน์, 2559)  

ส่วนในดา้นแนวโนม้ของเศรษฐกิจภูมิภาคเอเชียตะวนัออกและแปซิฟิกคาดวา่เศรษฐกิจ
จะยงัคงชะลอตวัอยูท่ี่ร้อยละ 6.3 ในปี พ.ศ. 2559 ต ่ากวา่ท่ีคาดการณ์ไวท่ี้ร้อยละ 6.4 เม่ือปี พ.ศ. 
2558 โดยคาดวา่ปี พ.ศ. 2559 เศรษฐกิจของจีนจะเติบโตท่ีร้อยละ 6.7 ลดลงจากปี พ.ศ. 2558                         
ท่ีร้อยละ 6.9 ทั้งน้ี หากไม่นบัรวมจีนแลว้ ในปี พ.ศ. 2558 เศรษฐกิจในภูมิภาคน้ี จะเติบโตท่ีร้อยละ 
4.6 ซ่ึงไม่แตกต่างจากปี พ.ศ. 2557 เท่าใดนกั เน่ืองจากเศรษฐกิจของประเทศท่ีส่งออกสินคา้             
โภคภณัฑ ์ไดแ้ก่ อินโดนีเซีย และมาเลเซีย ลดตวัลง แต่การเติบโตทางเศรษฐกิจอยา่งรวดเร็วของ
เวยีดนามและเศรษฐกิจท่ีฟ้ืนตวัอยา่งชา้ ๆ ของไทยช่วยให้เศรษฐกิจในภูมิภาคยงัคงไปได ้                      
ความเส่ียงส าหรับปี พ.ศ. 2559 ประกอบไปดว้ย เศรษฐกิจจีนชะลอตวัเร็วกวา่ท่ีคาดการณ์ไว ้ความ
เป็นไปไดใ้นการเกิดความป่ันป่วนในตลาดเงิน และตลาดการเงินเกิดสภาวะตึงตวัอยา่งกะทนัหนั 
(ธนาคารโลก, 2559)  

จากสถานการณ์สภาวะทางเศรษฐกิจขา้งตน้นั้น ท าใหผู้ป้ระกอบการทางดา้นธุรกิจ
การเงินต่ืนตวัและตระหนึกถึงความส าคญัของการใหบ้ริการ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
กบัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยมากข้ึน มีแนวคิดและจุดดึงดูดใหเ้กิด                 
ความน่าสนใจกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายเพื่อสร้างความประทบัใจและพึงพอใจในการให้บริการ              
การสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้โดยการน าการบริการท่ีดีนั้นถือเป็นจุดส าคญั ท่ีสามารถสร้าง

http://m.prachachat.net/tags.php?hashtag=%E0%B8%95%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%93%20%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B8%A8%E0%B9%8C%E0%B8%A1%E0%B8%86%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B9%8C


ความจงรักภกัดีใหก้บักลุ่มลูกคา้เป้าหมายก่อใหเ้กิดการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ 
สามารถน าการบริการมาสู่เป้าหมายดา้นอ่ืนไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ช่วยใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จไป
ไดด้ว้ยดี จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการสืบต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
1. เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกคา้ 
2. เพื่อศึกษาถึงการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกคา้ 
3. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ 
 

สมมติฐำนในกำรวจิัย 
1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกคา้ 
2. การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกคา้  
3. ความพึงพอใจในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 
ขอบเขตกำรวจิัย 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) เขตอ าเภอ                   

เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 21,468 คน (ธนาคารกสิกรไทย, 2559) ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง            
ในการศึกษาคร้ังน้ี ค  านวณจากสูตรของ (Taro Yamane) จากค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั 0.05 จาก
จ านวนประชากร 21,468 คน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 393 คน 

 

 

 

 

 

 



กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  สถานภาพ 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
6.  ระดบัการศึกษา 

 

กำรรับรู้คุณภำพกำรให้บริกำร 
1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
2.  ดา้นการตอบสนอง 
3.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
4.  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
 (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1990) 

ปัจจัยส่วนประสมทำง
กำรตลำดด้ำนผลติภัณฑ์ และบริกำร 
1.  ดา้นราคา 
2.  ดา้นสถานท่ี 
3.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
4.  ดา้นบุคลากร 
5.  ดา้นกระบวนการ 
6.  ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 
 (McCarthy & Perreault, 1960) 

ควำมภักดีของลูกค้ำ 

การซ้ือและใชบ้ริการซ ้ า 

การบอกต่อแบบปากต่อปาก

ภาพลกัษณ์ท่ีดีของกิจการ 

Zeithaml (2000; Reihheld & 

Schefter, 2000; Akbar & 

Parvez, 2009) 
 



ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ไดท้ราบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 

จ ากดั (มหาชน) เขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
2. เป็นแนวทางในการพฒันาแกไ้ขและปรับปรุงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) เขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  

 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 

ปัจจยั หมายถึง เหตุอนัเป็นทางใหเ้กิดผล 
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถึง การมีสินคา้ท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได ้และผูบ้ริโภคยินดีจ่ายเพราะ
เห็นวา่คุม้ รวมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อความ
สะดวกแก่ลูกคา้ ดว้ยความพยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 
(เสรี วงษม์ณฑา, 2552, หนา้ 11)  

ลูกคา้ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย 
ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand loyalty) คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้

หน่ึงไม่วา่จะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และหรือตรงใจผูบ้ริโภค และเกิดการซ้ือซ ้ าต่อเน่ือง
ตลอดมามีค ากล่าววา่การสร้างลูกคา้ใหม่ 1 คน จะมีตน้ทุนสูงกวา่การรักษาลูกคา้เก่า 1 คน ถึง                    
5-10 เท่า และในปัจจุบนัเกิดความหลากหลายในตราสินคา้ ประกอบกบัการใชก้ลยทุธ์ทางการตลาด
มากมายเพื่อดึงดูดใจใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนหรือหนัไปใชสิ้นคา้ตราใหม่ ๆ อยูเ่สมอ (อมรรัตน์ พินยักุล, 
2549,  หนา้ 19)  

ความน่าเช่ือถือ หมายถึง โอกาสท่ีพนกังาน จะท างานไดต้ามหนา้ท่ีท่ีก าหนดไวภ้ายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีก าหนด (Anthony & Glenn, 2003)  

การตอบสนอง หมายถึง พนกังานท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้
อยา่งรวดเร็วและทนัท่วงที 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ หมายถึง พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถ                    
รวมไปถึงมีความสามารถในการใหค้  าแนะน าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

การเอาใจใส่ลูกคา้ หมายถึง ความพร้อมของพนกังานท่ีจะเอาใจใส่และปฏิบติักบัลูกคา้
อยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมในการใหบ้ริการ 

 



บทที ่2 

เอกสาร และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคาร             

กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ในคร้ังน้ี เพื่อใหส้ามารถ
วเิคราะห์ขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาแนวคิดทฤษฎี โดยการทบทวนวรรณกรรม 
จากแหล่งขอ้มูล ประกอบดว้ย บทความทางวชิาการ รายงานเอกสาร รายงานการวจิยั โดยมีแนวคิด
ทฤษฎีท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด  
2. แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีความภกัดีของลูกคา้ 

 

แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ (2552, หนา้ 80-81) ไดก้ล่าวไว้

วา่ ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัใชร่้วมกนัเพื่อสนอง
ความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายประกอบดว้ยเคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายสู่ตลาดเพื่อความสนใจ การจดัหา การใช้
หรือการบริโภคท่ีสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ (Armstrong & Kotler, 2009, p. 616) 
ประกอบดว้ย ส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการ
และช่ือเสียงของผูข้าย  

2. ราคา (Price) หมายถึง จ านวนท่ีตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ/์ บริการ หรือเป็นคุณค่า
ทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้เพื่อใหไ้ดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ/์ บริการคุม้กบัเงินท่ีจ่ายไป 
(Armstrong & Kotler, 2009, p. 616) หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็น P  
ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึน ถดัจาก Product ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้นถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น ผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง (1) คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตา
ของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิภณัฑว์า่สูงกวา่ผลิตภณัฑน์ั้น                    
(2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง (3) การแข่งขนั (4) ปัจจยัอ่ืน ๆ  



3. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพอใจต่อ
ตราสินคา้หรือบริการหรือความคิดหรือต่อบุคคลโดยใชจู้งใจใหเ้กิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือน
ความทรงจ าในผลิตภณัฑโ์ดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึกความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ 
(Etzel, Walker & Stanton, 2007, p. 677)  

4. การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทาง                        
ซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจากองคก์รไปยงัตลาด                
สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัการตลาดส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจาย
ตวัสินคา้ ประกอบดว้ยการขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่าย             
จึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

4.1  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคลหรือ
ธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑห์รือบริการส าหรับการใชห้รือบริโภค (Kotler 
& Keller, 2009, p. 787) หรือ หมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ ์และกรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือ
ไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่ายจึงประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้าง
อุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรง (Direct channel) จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้าง
อุตสาหกรรม และใชช่้องทางออ้มจากผูผ้ลิต ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

4.2  การกระจายตวัสินคา้หรือการสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Physical 
distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัการตามแผน 
และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยัการผลิตและสินคา้ส าเร็จรูปจากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุด
สุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมุ่งหวงัก าไร (Kotler & Keller, 
2009, p. 786) หรือ หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ ์จากผูผ้ลิตไปยงั
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี (1) การขนส่ง (2) การเก็บ
รักษาสินคา้ และการคลงัสินคา้ (3) การบริหารสินคา้คงเหลือ 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถ
ควบคุมได ้ซ่ึงกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้าง 
ความพึงพอใจใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกอยา่ง                     
ท่ีกิจการใชเ้พื่อใหมี้อิทธิพลโนม้นา้วความตอ้งการผลิตภณัฑข์องกิจการ ส่วนประสมการตลาด             
แบ่งออกเป็นกลุ่มได ้4 กลุ่ม ดงัท่ีรู้จกักนัวา่คือ “4 Ps” อนัไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) 
การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) (Kotler, 2010, p. 24)  

 
 



แนวคดิและทฤษฎกีารรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry เก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ

จากการศึกษาของ Parasuraman et al. พบวา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีเขาไดรั้บ เรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality) กบั 
“บริการท่ีรับรู้” (Perceived service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้
นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑท่ี์เขาคิดวา่
มีความส าคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2555, หนา้ 183-186)  

1. Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญากบัลูกคา้ไว้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 

2. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอานวย  
ความสะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ  

3. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและ
ยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 

4.  Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
5.  Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเลสงสยั 
6.  Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
7.  Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีจาเป็นแก่ลูกคา้ โดยใช้

ภาษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
8.  Understanding the customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามท่ีจะทาความรู้จกัและเรียนรู้

ความตอ้งการของลูกคา้ 
9.  Competence (ความสามารถ) ความรู้และทกัษะท่ีจาเป็นของพนกังานใน                          

การใหบ้ริการ 
10.  Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้

ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
Assael (1998, p. 218) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้วา่ เป็นกระบวนการของบุคคลใน

การเลือก (Select) ประมวล (Organize) และตีความ (Interpret) ส่ิงเร้าจนเกิดเป็นภาพของส่ิงนั้น ๆ 
การรับรู้ของผูบ้ริโภคแต่ละคนจึงแตกต่างกนั เน่ืองจากการรับรู้ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการค่านิยม             
ความคาดหวงัของบุคคลเป็นส่ิงส าคญั ดงันั้น แมส้ถานการณ์ท่ีมีส่ิงเร้าเหมือนกนัผูบ้ริโภคแต่ละคน
จะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงภาพประกอบ 4 แสดงกระบวนการรับรู้มีองคป์ระกอบของ                 



Assael (1998, p. 218) ประกอบไปดว้ย การเลือกรับรู้ (Perceptual selection) การเลือกประมวล
ขอ้มูล (Perceptual organization) และการเลือกตีความ (Perceptual interpretation)  

 
แนวคดิและทฤษฎคีวามภักดีของลูกค้า 

พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2554) ไดเ้สนอแนวความคิดวา่ ความภกัดีต่อแบรนด ์ประกอบดว้ย
คุณลกัษณะเด่น ๆ ท่ีเกิดข้ึนจาการประมวลขอ้มูล การประเมินและน าไปสู่การตดัสินใจ ซ่ึงผูบ้ริโภค
จะพฒันาระดบัความผกูพนัเป็นความชอบมากกวา่แบรนดอ่ื์น เป็นการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีมีกบั
ตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงในประเภทเดียวกนัของสินคา้นั้น ๆ ความรู้สึกภกัดี ดงักล่าวนั้น เป็นส่ิง
ท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ถึงคุณภาพสินคา้ของผูบ้ริโภคจนกระทัง่เป็นทศันคติท่ีดีและก่อตวัข้ึนเป็น
ความภกัดีในท่ีสุดนัน่หมายความวา่เป็นมากกวา่การใชสิ้นคา้หรือบริการ มีการใหค้วามส าคญัต่อ
ผลิตภณัฑ ์เกิดการใชซ้ ้ า หรือใชป้ระจ า อาจเกิดความร่วมมือ พร้อมกบัการรับรู้ สนใจ ติดตาม           
ความเคล่ือนไหว บอกต่อ สร้างเครือข่ายและอาจรวมถีงการมีส่วนร่วมปกป้องแบรนด ์ดงักล่าวดว้ย 

 น ้ามนต ์นามดี (2555) ไดเ้สนอแนวความคิดวา่ ความเก่ียวขอ้งหรือความผกูพนัท่ีมีต่อ
ตราสินคา้ร้านคา้ผูผ้ลิตการบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยูบ่นพื้นฐานของทศันคติท่ีชอบพอหรือการ
ตอบสนองดว้ยพฤติกรรมอยา่งการร่วมกิจกรรมทางการตลาดกบัตราสินคา้และการซ้ือสินคา้ท าซ ้ า 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นระดบัความสัมพนัธ์ของลูกคา้ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะติดต่อกบั
บริษทัเราโดยไม่สนใจคู่แข่งรายอ่ืนไม่วา่คู่แข่งของเราจะมีสินคา้หรือบริการท่ีดีกวา่เราหรือไม่ก็ตาม
การท่ีลูกคา้ยงัคงมีสัมพนัธ์ท่ีดีกบัเรานั้นเพราะลูกคา้เช่ือมัน่วา่ เราสามารถเสนอส่ิงต่าง ๆ ใหเ้ขา  
อยา่งรู้ใจโดยไม่ตอ้งรอใหเ้ขาเอ่ยปากสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพอใจใหก้บั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองลูกคา้รู้สึกวา่เรารู้จกัดีวา่เขาเป็นใครสนใจอะไรชอบอะไรไม่ชอบอะไรและ
สินคา้บริการของเราสามารถตอบสนองความรู้สึกและความตอ้งการของเขาไดใ้นระดบัท่ีเขาพอใจ
บางคร้ังลูกคา้ท่ีดีของบริษทัรู้จกัสินคา้ดีกวา่พนกังานขายของเราเองเสียอีกแถมยงัเป็นผูส้นบัสนุน
งานของเราทางออ้มโดยการแนะน าปากต่อปากไปยงับุคคลอ่ืนความซ่ือสัตยข์องลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร
นั้นยงัคงเป็นทฤษฎีใหม่ (Oliver, 1999) เคยกล่าวไวว้า่วธีิท่ีจะท าใหลู้กคา้มี Commitment และ 
Royal ท่ีจะซ้ือสินคา้ของเราในระยะยาวเป็นอะไรท่ีท ายากมากโดยเฉพาะ เม่ือคู่แข่งใชก้ลยทุธ์ดา้น
การตลาดเพื่อช่วงชิงลูกคา้ของเราไปอยา่งสม ่าเสมอ ความซ่ือสัตยข์องลูกคา้ คือ ผลงานท่ีบริษทันั้น 
ท าข้ึน เพราะวา่นัน่เป็นส่ิงท่ีท าใหเ้ห็นวา่ลูกคา้นั้นพอใจและตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้ของเรา และใน
เวลาเดียวกนัลูกคา้เหล่านั้นจะไม่เห็นความจ าเป็นท่ีองคก์รจะตอ้งให้ Incentive เราควรจะท าอยา่งไร
ท่ีจะท าใหลู้กคา้มีความซ่ือสัตยต่์อองคก์รนั้นนั้น ขั้นแรกองคก์รตอ้งสามารถ Define ไดว้า่ อะไรคือ
ความซ่ือสัตย ์อะไรคือเคร่ืองมือวดัความซ่ือสัตย ์ภายในระยะเวลาหน่ึงปีองคก์รสามารถดึงลูกคา้ได ้



ก่ีราย และถูกคู่แข่งแยง่ไปก่ีราย ค าถามเหล่าน้ีจะตอบไดก้็เม่ือองคก์รสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
การสร้างความสัมพนัธ์ไม่ใช่เร่ืองท่ีจะท าไดง่้ายแต่ก็ไม่ยากอะไรเป็นมนัเป็นส่ิงท่ีเคล่ือนตวั                   
อยา่งชา้ ๆ ไม่เร่งรีบ ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้นั้น มีดงัน้ี  

1.  ความพึงพอใจของลูกคา้โดยปกติแลว้ลูกคา้มกัจะพฒันาความเช่ือเดิมท่ีมีอยูใ่ห้
กลายเป็นความคาดหวงักบัส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนหรือไดรั้บก่อนการตดัสินใจท าอะไรลงไป ความพึงพอใจ
ของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีไดรั้บหลงัจากการซ้ือสินคา้เป็นการประเมินผลจากการซ้ือสินคา้ไปแลว้ และ
เปรียบเทียบผลจากความคาดหวงัก่อนซ้ือกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงเม่ือซ้ือสินคา้ไปแลว้ ดงันั้น เป้าหมาย
ของการวดัผลและบริหารความพึงพอใจของลูกคา้ในการสะสมประสบการณ์ของลูกคา้ผา่น                
ตราสินคา้หรือสถานท่ีขายสินคา้ท าใหน้กัการตลาดตอ้งพยายามท่ีจะเขา้ใจในเร่ืองน้ี 

2.  ความเช่ือถือและความไวว้างใจเป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัและกนั
ช่วยลด ความเส่ียงและความระมดัระวงัของกระบวนการความคิดในการตอบสนองอยา่ง
ทนัทีทนัใดท่ีมีต่อตราสินคา้หรืออาจ หมายถึง การท่ีลูกคา้มีความเช่ือถือต่อนกัการตลาดเพราะเป็น
คนท่ีน่าเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย ์ดงันั้น นกัการตลาดท่ีตอ้งการจะสร้างความไวใ้จกบัลูกคา้จะตอ้ง
รักษาความซ่ือสัตยต่์อค าพดูของตนเองตลอดจนยดึมัน่ในค าสัญญาท่ีมีต่อลูกคา้ใหไ้ด ้

3.  ความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์การท่ีลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้นั้น หมายถึง 
ความผกูพนัท่ีมีต่อสินคา้หรือมีการติดต่อกนัเป็นประจ ากบัองคก์ร และท าใหเ้ขาเหล่านั้นมีความช่ืน
ชอบต่อองคก์รนัน่เองโดยส่ิงเหล่าน้ีจะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพยสิ์นของตราสินคา้ซ่ึงเกิดจาก
ประโยชน์ของสินคา้หรือบริการท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนา้ท่ีของตราสินคา้เพียงล าพงั ท าให ้           
การบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ตอ้งเขา้มามีบทบาทและมีอิทธิพลเหนือจากความคิดของ
ผูบ้ริโภคและสร้างความรู้สึกท่ีใกลชิ้ดผกูพนักบัลูกคา้ผา่นความไวว้างใจ 

4.  ลดทางเลือกและนิสัย ปกติลูกคา้มีแนวโนม้ของธรรมชาติท่ีจะลดทางเลือกอยูแ่ลว้           
ซ่ึงมกัจะไม่เกิน 3 ทางเลือก คนมกัรู้สึกมีความสุขกบัความคลา้ยคลึงในเร่ืองของตราสินคา้และ
สถานการณ์ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัดี ซ่ึงไดรั้บจากในอดีต ปัจจุบนั และอนาคต ส่วนของความภกัดีของ
ลูกคา้ อยา่งเช่นการไม่เปล่ียนยีห่อ้คือพื้นฐานของการสะสมประสบการณ์ตลอดเวลา ดว้ยการท าซ ้ า 
ๆ กบัตราสินคา้ ร้านคา้ และบริษทั ในการช่วยพฒันานิสัยซ่ึงเป็นผลท่ีเกิดอยา่งต่อเน่ือง เช่น การไป
ซุปเปอร์มาร์เก็ตเดิม ๆ บ่อยคร้ัง การท าอะไรท่ีเปล่ียนแปลงแปลกใหม่นั้นยอ่มน ามาซ่ึงตน้ทุนและ
ความเส่ียง โดยเฉพาะความเส่ียงอนัเกิดจากการซ้ือสินคา้ท่ีไม่คุน้เคยลูกคา้มกัจะคิดวา่ตราสินคา้ 
ใหม่ ๆ ไม่ดีเท่าตราเดิม ๆ ท่ีใชม้าก่อน 

5.  ประวติัของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ การสร้างลกัษณะท่ีแตกต่างประกอบกบัส่ิงอ่ืน ๆ          
ซ่ึงเกิดระหวา่งพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และประวติัการติดต่อกบัองคก์รและภาพลกัษณ์นั้นส่งผลต่อ



ความภกัดีในตราสินคา้ทั้งส้ินภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รก็คือการรับรู้เก่ียวกบัองคก์รในภาพรวม        
ซ่ึงสามารถมีภาพลกัษณ์ท่ีช่ืนชอบบนความภกัดีของลูกคา้ สร้างการตอบสนองเป็นนิสัยต่อองคก์ร
และตราสินคา้ การรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์และประวติัขององคก์รมีผลต่อความตั้งใจความภกัดี  
และการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ ดงันั้น การสร้างความประทบัใจในคร้ังแรกซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็นอาจสร้าง
เป็นรูปแบบการใหบ้ริการก็ไดก้ารรับฟังปัญหาของพนกังานก็ท าใหเ้กิดความพึงพอใจกบัลูกคา้               
ไดด้ว้ย และจะน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้ในอนาคตไดเ้ป็นอยา่งดี 

Brand eguity (2014) ไดเ้สนอแนวความคิดวา่ ความภกัดีต่อแบรนดห์รือตราสินคา้ คือ                
การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้หน่ึงไม่วา่จะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึงหรือตรงใจ
ผูบ้ริโภค ท าใหลู้กคา้ติดแบรนดแ์ละเลือกซ้ือของจากแบรนดน์ั้นซ ้ าต่อเน่ืองไปเร่ือย ๆ การท่ี
ผูบ้ริโภครักและศรัทธาในสินคา้ยีห่อ้หน่ึงจนยากท่ีจะเปล่ียนใจไปใชสิ้นคา้ยีห่อ้อ่ืน ผูบ้ริโภคจะมี
ความรู้สึกคุน้เคยกบัตรายีห่อ้นั้นและซ้ือสินคา้นั้นดว้ยความเคยชิน ในปัจจุบนัท่ีมีความหลากหลาย
ในตราสินคา้ประกอบกบัการใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดมากมายเพื่อดึงดูดใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนใจหรือ
หนัไปใชสิ้นคา้ตราใหม่ ๆ อยูเ่สมอ ดงันั้น หน่ึงในกลยทุธ์ท่ีส าคญัทางการตลาด คือ การสร้าง            
ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand loyalty) ซ่ึงอาจจะสรุปวา่ความภกัดีในตราสินคา้มีความส าคญั              
3 ประการ คือ สร้างปริมาณการขายใหสู้งข้ึน (High sale volume) เพิ่มราคาใหสิ้นคา้สูงข้ึน 
(Premium pricing ability) และการรักษาลูกคา้ใหค้งอยู ่(Customer retention) Brand loyalty 
สามารถใหค้วามหมายไดท้ั้งในเชิงพฤติกรรมในการซ้ือ (Purchase behavior) ซ่ึงเป็นความหมาย              
ท่ีถูกน ามาใชม้ากท่ีสุดเพราะสามารถวดัประสิทธิภาพไดง่้าย คือการท่ีผูบ้ริโภคมีการซ้ือซ ้ าในตรา
สินคา้เดิมบ่อยคร้ังจนเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ และในมุมมองเชิงจิตวทิยา (Psychological) 
ท าใหผู้บ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีและผกูพนัต่อตวัสินคา้ ซ่ึงทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้นั้นเกิดจาก                      
3 ส่วน  ท่ีส าคญั คือ ความเช่ือมัน่ (Confidence) การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) และ
ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ตราสินคา้ใดท่ีมีองคป์ระกอบครบทั้งสามส่วนยอ่มท าให้
ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้นั้นและเกิดเป็น Brand loyalty ไดไ้ม่ยาก นอกจากจะเป็นกลายเป็น
ฐานลูกคา้ท่ีมัน่คงแลว้ยงัอาจแนะน าหรือเพิ่มลูกคา้ใหธุ้รกิจเรามากข้ึนโดยการบอกต่อเพื่อนหรือ
ญาติสนิทอีกดว้ย 

Akbar and Parvez (2009; Oliver, 1999) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้นั้น
สามารถท าใหลู้กคา้มีพฤติกรรม และทศันคติการซ้ือซ ้ าในแบรนดเ์ดียวกนั หรือการซ้ือแบรนด ์             
ชุดเดียวกนัอยา่งซ ้ า ๆ และต่อเน่ืองพฤติกรรมน้ีไดรั้บผลจากสถานการณ์ทางการตลาดท่ีมีการพฒันา
ทางการตลาดและเป็นการเพิ่มมูลค่าเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 



วมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ
ลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพลศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบวา่             
การรับรู้คุณภาพใหบ้ริการมากกวา่ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 
ทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดแ้ตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
แตกต่างกนั 

กองแกว้ บุญแสนศิริสุข (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ เขตอ าเภอเสนา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 393 คน ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยั 
ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัเลือกใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการแตกต่างกนั ผลสรุปปัจจยั
ส่วนบุคคลดา้น เพศ สถานภาพ รายได ้และการศึกษา ต่างกนั มีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกใชปั้จจยัส่วนประสม
ทางการตลาดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ปฏิญญา จิตตรง (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ          
การตดัสินใจของผูป้ระกอบการธุรกิจอุตสาหกรรมเกษตรในการเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของ
ธนาคารธนชาตในจงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด จากการศึกษา พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง                   
7 ดา้น โดยแต่ละดา้นมีปัจจยัยอ่ยท่ีไดรั้บความส าคญัเป็นล าดบัแรก ดงัต่อไปน้ี ดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยั
ยอ่ยวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บอนุมติัจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการ ดา้นราคา ปัจจยัยอ่ยอตัราดอกเบ้ีย
ของวงเงินสินเช่ือมีความเหมาะสม ดา้นการจดัจ าหน่าย ปัจจยัยอ่ยสาขาของธนาคารท่ีบริการ 
สะดวกต่อการเดินทางติดต่อ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัยอ่ยการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์
สินเช่ือธนาคารผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น วทิย ุโทรทศัน์ วารสาร อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ ดา้นบุคลากร ปัจจยั
ยอ่ยพนกังานามารถใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไดท้นัที เม่ือลุกคา้ประสบปัญหาใน           
การใชบ้ริการสินเช่ือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัยอ่ยท่ีใชใ้นการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ              
มีความรวดเร็วและถูกตอ้ง และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัยอ่ยการจดัการพื้นท่ีของธนาคาร
และสาขาท่ีใชบ้ริการมีความเหมาะสมต่อการใชง้านและทนัสมยั 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%A1%CD%A7%E1%A1%E9%C7%20%BA%D8%AD%E1%CA%B9%C8%D4%C3%D4%CA%D8%A2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


สุพตัรา ศาสตรา (2555) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้จริง และความภกัดีของ
นกัศึกษาท่ีใชบ้ริการหอพกันกัศึกษามหาวทิยาลยัชินวตัร จากการศึกษาพบวา่ 1) ผูต้อบ
แบบสอบถามเป็นเพศหญิง อายุ 19-20 ปี มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัชั้นปีท่ี 1 ครอบครัวมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ไม่เกิน 30,000 บาท 2) ความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ พบวา่ 
นกัศึกษามีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ การบริการภายในหอพกั 
กระบวนการบริการของฝ่ายหอพกั การบริการหลงัการใหบ้ริการ การตอบสนอง การให้                   
ความเช่ือมัน่ และส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 3) การรับรู้จริงของนกัศึกษาท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการ พบวา่ นกัศึกษามีการรับรู้จริงต่อการใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่                       
การบริการภายในหอพกั กระบวนการบริการของฝ่ายหอพกั การบริการหลงัการใหบ้ริการ                      
การตอบสนอง การใหค้วามเช่ือมัน่ และส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก 4) นกัศึกษา                     
มีความภกัดีต่อการใหบ้ริการของหอพกันกัศึกษาในระดบัสูง และจะแนะน าต่อผูท่ี้จะใชบ้ริการ              
ในระยะต่อไปแน่นอน 5) นกัศึกษาท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้จริงต่อการใหบ้ริการโดยรวมและ          
รายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริการภายในหอพกั ดา้นกระบวนการบริการของฝ่ายหอพกั ดา้นการบริการ
หลงัการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 6) นกัศึกษาท่ีมีระดบัชั้นปีการศึกษาแตกต่างกนั 
มีการรับรู้จริงต่อการใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริการภายในหอพกั ดา้น
กระบวนการบริการของฝ่ายหอพกั ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 0.01 7) ความคาดหวงักบัการรับรู้จริงต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นการบริการภายในหอพกั ดา้นกระบวนการบริการของฝ่ายหอพกั ดา้นการบริการหลงัการ
ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนอง และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ของ
นกัศึกษาท่ีใชบ้ริการหอพกันกัศึกษามหาวทิยาลยัชินวตัรแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 และ 0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยนกัศึกษามีความคาดหวงัโดยรวม และ
รายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริการภายในหอพกั ดา้นกระบวนการบริการของฝ่ายหอพกั                              
ดา้นการบริการหลงัการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนอง และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก สูงกวา่การรับรู้จริงต่อการใหบ้ริการหอพกันกัศึกษามหาวทิยาลยัชินวตัร กล่าวคือ 
นกัศึกษาไม่พึงพอใจต่อการบริการโดยรวมของหอพกันกัศึกษามหาวทิยาลยัชินวตัร 8) การรับรู้จริง
ต่อการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของนกัศึกษาในการกลบัมาใชบ้ริการในอนาคต และ
แนะน าต่อใหน้กัศึกษามาใชบ้ริการหอพกัมหาวทิยาลยัชินวตัรแน่นอน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยนกัศึกษามีการรับรู้จริงต่อการใหบ้ริการโดยรวม
และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริการภายในหอพกั ดา้นกระบวนการบริการของฝ่ายหอพกั                          

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%CA%D8%BE%D1%B5%C3%D2%20%20%C8%D2%CA%B5%C3%D2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


ดา้นการบริการหลงัการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนอง และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก ท่ีดีจะมีความภกัดีในการแนะน าต่อให้นกัศึกษามาใชบ้ริการหอพกันกัศึกษา
มหาวทิยาลยัชินวตัรมากข้ึน 

อนุวตั สงสม (2557) ศึกษาเร่ืองแบบจ าลองเชิงแนวคิดเก่ียวกบัอิทธิพลของ                           
ความรับผดิชอบต่อสังคม ขององคก์รธุรกิจต่อความภกัดีของลูกคา้ จากการศึกษา พบวา่ แบบจ าลอง
สมการโครงสร้างท่ีพฒันาข้ึนมีตวัแปรแฝงภายนอก คือการด าเนินกิจกรรม CSR ขององคก์ร ซ่ึงมี
อิทธิทางตรงต่อตวัแปรแฝงภายใน อนัประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร การรับรู้คุณภาพบริการ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ ความรู้สึกชอบในแบรนด ์และความไวว้างใจของลูกคา้ นอกจากนั้น พบวา่
กิจกรรม CSR ยงัมีอิทธิพลทางออ้มต่อความภกัดีเชิงพฤติกรรม โดยมีความภกัดีเชิงทศันคติ                    
เป็นตวัแปรส่งผา่นแบบจ าลองท่ีพฒันาข้ึนดงักล่าวควรน าไปทดสอบความสอดคลอ้งกบัขอ้มูล              
เชิงประจกัษ ์และทดสอบความไม่แปรเปล่ียนของแบบจ าลองระหวา่งกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั
ตามการแบ่งส่วนตลาด เพื่อใหอ้งคก์รธุรกิจสามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและ
สังคมใหไ้ดม้ากท่ีสุด อนัจะน าไปสู่การพฒันาขีดความสัมพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้น และเกิดค่านิยมร่วมกนั
ของผูบ้ริโภค สังคม และองคก์รธุรกิจ 

 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความภกัดีของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี โดยมีขั้นตอนการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
5. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
1. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 

(มหาชน) เขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาท าการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดย

ใชสู้ตร (Taro Yamane) จากประชากร จ านวน 21,468 คน ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน                         
392 คน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์และระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 แสดงรายละเอียด
ไดด้งัน้ี 

จากสูตร 

      n = 2Ne+1
N

 

 เม่ือ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N แทน จ านวนประชากร 
   e แทน ค่าความเคล่ือนท่ี  5% หรือ 0.05 
 

      n = 2)05.0(468,211
468,21


 

        =  392.583 หรือ  392 ตวัอยา่ง 



ฉะนั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีควรใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเท่ากบั 392 ตวัอยา่ง ส ารองเผื่อ                
ความผดิพลาดไวจ้  านวน 8 ตวัอยา่ง ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ร้อยละ 5 เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีดี ซ่ึงรวมเป็น 400 ตวัอยา่ง 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูศึ้กษาไดใ้ชรู้ปแบบการวิจยั            

เชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยั โดยผูว้จิยั                
ไดท้  าการสร้างแบบสอบถามข้ึนเอง โดยใชท้ฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
โดยแบ่งไดด้งัน้ี 

1.  แบบสอบถามลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดส้ร้างข้ึนตามตวัแปรท่ีศึกษา ไดแ้ก่ เพศ อายุ
สถานภาพอาชีพรายไดต่้อเดือน และ ระดบัการศึกษาโดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Check list)  

2. แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ เขตอ าเภอเมืองชลบุรี                 
จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็นแบบมาตราส่วน 5 ระดบั มีเกณฑก์ารใหน้ ้าหนกัระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี 

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ใหน้ ้าหนกัคะแนน 5 
มีความพึงพอใจมาก ใหน้ ้าหนกัคะแนน 4 
มีความพึงพอใจปานกลาง ใหน้ ้าหนกัคะแนน 3 
มีความพึงพอใจนอ้ย ใหน้ ้าหนกัคะแนน 2 
มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ใหน้ ้าหนกัคะแนน 1 
3.  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 

(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็นแบบมาตราส่วน 5 ระดบั มีเกณฑก์ารให้
น ้าหนกัระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี 

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ใหน้ ้าหนกัคะแนน 5 
มีความพึงพอใจมาก ใหน้ ้าหนกัคะแนน 4 
มีความพึงพอใจปานกลาง ใหน้ ้าหนกัคะแนน 3 
มีความพึงพอใจนอ้ย ใหน้ ้าหนกัคะแนน 2 
มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ใหน้ ้าหนกัคะแนน 1 
 



การแปลผล (Interpretation) ของระดบัค่าเฉล่ียจะยดึเกณฑต์ามค่าท่ีไดจ้ากสูตรค านวณ
การหาอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เป็นการวดัแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของ            
ลิเคิร์ท (Likert scale) เกณฑค์่าเฉล่ียในการอภิปรายผลซ่ึงผลจากการค านวณโดยใชสู้ตรการค านวณ
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541, หนา้ 129)  

 
   อนัตรภาคชั้น  =    

      
        = 
 
         =  0.8 

จากการพิจารณาอนัตรภาคชั้นของช่วงระดบัคะแนนขา้งตน้ จึงก าหนดให้แบ่งระดบั
คะแนนของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ดงัน้ี 

 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง  มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง  มีความส าคญัระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.60-3.40  หมายถึง  มีความส าคญัระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายถึง  มีความส าคญัระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายถึง  มีความส าคญัระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ดงันั้น ในการวดัระดบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี วา่อยูร่ะดบัใด ใหพ้ิจารณาจากค่า
คะแนนเฉล่ีย วา่อยูใ่นช่วงระดบัคะแนนระดบัใด 

ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือศึกษำ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามซ่ึงมีขั้นตอนการสร้าง

เคร่ืองมือตามล าดบัต่อไปน้ี 
1. ศึกษาขอ้มูลจากต ารา เอกสารทางวชิาการ บทความ ทฤษฎีหลกัการ และงานวจิยั               

ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม เพื่อใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของ 
การวจิยั 

2.  ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากงานวจิยัต่าง ๆ และจากต าราการวจิยั 
3.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถามในงานวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดี

ของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  

คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 

จ านวนชั้น 
5-1 

5 



4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา ประธาน และคณะกรรมการ
ควบคุมงานนิพนธ์ เพื่อทดสอบความถูกตอ้งและขอค าแนะน าในการปรับปรุงแกไ้ขเพื่อให้
แบบสอบถามสอดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายและสมมติฐานของงานวจิยั 

5. น าแบบสอบถามท่ีไดต้รวจสอบคุณภาพจากอาจารยท่ี์ปรึกษา ประธาน และ 
คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์ และไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) โดยน า
แบบสอบถามไปทดลองใชก้บัลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน 

 
กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 หลงัจากท่ีผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็น
แนวทางในการสร้างเคร่ืองมือใชใ้นการศึกษาตามกรอบแนวคิด โดยผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 
เป็นขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดท้  าการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเองกบัปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ                     
เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 ชุด โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง  

2. วจิยัเก็บรวบรวมและตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถว้นของแบบสอบถามแลว้น ามา
วเิคราะห์ขอ้มูล 

 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
เม่ือไดแ้บบสอบถามคืนกลบัมาแลว้ ผูว้จิยัจะน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการ

ต่อไปน้ี ไดแ้ก่ 
1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัจะน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บทั้งหมดมาตรวจสอบ

ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
2. การลงรหสั (Coding) ผูว้จิยัจะน าแบบสอบถามฉบบัท่ีสมบูรณ์ถูกตอ้งเรียบร้อยมาลง

รหสัตามท่ีก าหนดไวใ้นแบบสอบถามแต่ละส่วน 
3. การประมวลผลขอ้มูล (Processing) น าแบบสอบถามท่ีลงรหสัเรียบร้อยแลว้มาบนัทึก

ลงในคอมพิวเตอร์และประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
 

 
 



สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 

(Statistical package for the social sciences: SPSS) โดยด าเนินการตามล าดบั ดงัน้ี 
1. วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) โดยใชต้ารางแจกแจงความถ่ี 

(Frequency) แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation: SD) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ
สถานภาพอาชีพรายไดต่้อเดือน และ ระดบัการศึกษา ของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  

2. ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 
การวเิคราะห์ขอ้มูลจึงใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) โดยใชเ้กณฑใ์นการ
แปลความหมายจากคะแนนเฉล่ียแบ่งตามแนวคิดของ Best (1977, pp. 179-187) ดงัน้ี 

 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.49  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  1.50-2.49  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  2.50-3.49  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  3.50-4.49  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  4.50-5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 



บทที ่4 

ผลการวจิยั 
 

การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้                
ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยผูว้จิยัไดใ้ช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) เขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 ราย ผลการวจิยัสามารถน าเสนอออกเป็น
ส่วน ๆ ดงัน้ี 

 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนด 
H0      หมายถึง  สมมติฐานหลกั 
H1     หมายถึง  สมมติฐานรอง 
X      หมายถึง  ค่าเฉล่ีย 
SD    หมายถึง  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t     หมายถึง  ค่าท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
F      หมายถึง  ค่าท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
R      หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 

 R square   หมายถึง  ก าลงัสองของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
R square adj  หมายถึง  สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแกแ้ลว้ 
Std. error    หมายถึง  ความคลาดเคล่ือนของการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
B       หมายถึง  ค่าสัมพนัธ์การถดถอยของตวัพยากรณ์ซ่ึงพยากรณ์ในรูป 
       คะแนนดิบ 
Beta     หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถูกตอบของตวัพยากรณ์ซ่ึงพยากรณ์ใน 
      รูปคะแนนมาตรฐาน 
Sig.     หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็น 

 

 

 



การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน

ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการ 

ทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย  

จ ากดั (มหาชน)  
ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกสิกรไทย จ ากดั  

 (มหาชน)  
ส่วนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐาน 
จากแบบสอบถามทั้งหมดมาวเิคราะห์ขอ้มูล เสนอผล การวเิคราะห์ขอ้มูล และ                    

การน าเสนอผลวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ตารางท่ี 1  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน)  
   ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ 

 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 214 53.50 
หญิง 186 46.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 1 ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ                 
เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน เป็นเพศชาย จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.50 และ              
เป็นเพศหญิง จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 

 
 



ตารางท่ี 2  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน)  
   ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอายุ 

 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
20-35 ปี 168 42.00 
36-45 ปี 101 25.25 
46-55 ปี 78 19.50 
55 ปีข้ึนไป 53 13.25 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางท่ี 2 ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง

ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีอาย ุ20-35 ปี จ  านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 
รองลงมามีอาย ุ36-45 ปี จ  านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.25 มีอาย ุ46-55 ปี จ  านวน 78 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.50 และนอ้ยท่ีสุดมีอายุ 55 ปีข้ึนไป จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 

 

ตารางท่ี 3  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน)  
   ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 179 44.75 
สมรส 167 41.75 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 54 13.50 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางท่ี 3 ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง

ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.75 รองลงมามีสถานภาพสมรส จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 และนอ้ยท่ีสุด มีสถานภาพ
หมา้ย/ หยา่ร้าง จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 

 
 
 



ตารางท่ี 4  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน)  
   ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 85 21.25 
พนกังานบริษทั 159 39.75 
เกษตรกรรม 39 9.75 
ธุรกิจส่วนตวั 116 29.00 
อ่ืน ๆ  1 0.25 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางท่ี 4 ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ                     

เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั จ านวน 159 คน คิดเป็น
ร้อยละ 39.75 รองลงมามีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 มีอาชีพ
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 มีอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 39 คน             
คิดเป็นร้อยละ 9.75 และนอ้ยท่ีสุดมีอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 

 
ตารางท่ี 5  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน)  
   ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10 2.50 
10,001-30,000 บาท 162 40.50 
30,001-50,000 บาท 106 26.50 
50,001 บาทข้ึนไป 122 30.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 5 ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี 

จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท จ านวน 162 คน 
คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 122 คน คิดเป็น



ร้อยละ 30.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-50,000 บาท จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และ
นอ้ยท่ีสุด มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 

 

ตารางท่ี 6  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน)  
   ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน)  ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 94 23.50 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 216 54.00 
ปริญญาโท 80 20.00 
ปริญญาเอก 10 2.50 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางท่ี 6 ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ                 

เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
จ  านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 รองลงมามีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 94 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.50 มีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 และ             
นอ้ยท่ีสุดมีระดบัการศึกษาปริญญาเอก จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลอืกใช้บริการ 
ทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

จากการส ารวจผูว้จิยัน าเสนอใหเ้ห็นถึงระดบัความเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยใชเ้กณฑ ์          
ในการแปลความหมายเป็นช่วง ดงัน้ี 

 ค่าคะแนนเฉล่ีย  ระดบัความคิดเห็น 
 4.21-5.00   หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 3.41-4.20   หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
 2.61-3.40   หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 1.81-2.60   หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1.00-1.80   หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 



ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
   ในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด X  SD แปลผล อนัดับ 

1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 4.09 0.617 มาก 2 
2. ดา้นราคา 4.01 0.728 มาก 5 
3. ดา้นสถานท่ี 3.99 0.690 มาก 6 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.03 0.689 มาก 4 
5. ดา้นบุคลากร 4.10 0.716 มาก 1 
6. ดา้นกระบวนการ 4.07 0.755 มาก 3 
7. ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 4.10 0.648 มาก 1 

รวม 4.06 0.594 มาก  
 

จากตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.06 (SD = 0.594) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ลูกคา้มีความคิดเห็นใน
ระดบัมากทุกดา้น โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ีย 4.10 (SD = 0.716) 
และดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพค่าเฉล่ีย 4.10 (SD = 0.648) เป็นอบัดบัหน่ึง ดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 4.09 (SD = 0.617) ดา้นกระบวนการ เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉล่ีย 4.07                 
(SD = 0.755) ดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็นอนัดบั 4 ค่าเฉล่ีย 4.03 (SD = 0.689) ดา้นราคา                 
เป็นอนัดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.01 (SD = 0.728) ดา้นสถานท่ี เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 3.99 (SD = 0.690)  

 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

ด้านผลติภณัฑ์และบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1.  ความหลากหลายของ
ประเภทบริการทาง
การเงิน 

0 10 46 242 102 4.09 0.680 มาก 2 
0.00% 2.50% 11.50% 60.50% 25.50%     

2.  มีช่องทางมากมาย                
ในการเขา้ถึงการบริการ 

0 12 56 180 152 4.18 0.780 มาก 1 
0.00% 3.00% 14.00% 45.00% 38.00%     

3.  ระยะเวลาของ                      
การบริการแต่ละ 
ประเภท                          
ท่ีเหมาะสม 

0 16 75 184 125 4.05 0.812 มาก 3 
0.00% 4.00% 18.75% 46.00% 31.25%     

4.  เอกสาร/ แบบฟอร์ม          
ต่าง ๆ ในการขอใช้
บริการง่ายและสะดวก  

0 15 79 178 128 4.05 0.817 มาก 3 
0.00% 3.75% 19.75% 44.50% 32.00%     

รวม      4.09 0.617 มาก  

 
จากตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑแ์ละบริการในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)               
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.09 (SD = 0.617) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้                    
มีความคิดเห็นในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีช่องทางมากมาย               
ในการเขา้ถึงการบริการ เป็นอบัดบัหน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.18 (SD = 0.780) ความหลากหลายของประเภท
บริการทางการเงิน เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 4.09 (SD = 0.680) และระยะเวลาของการบริการแต่ละ
ประเภทท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.05 (SD = 0.812) และเอกสาร/ แบบฟอร์มต่าง ๆ ในการขอใชบ้ริการ
ง่ายและสะดวก ค่าเฉล่ีย 4.05 (SD = 0.817) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

 
 

 

 

 

 

 



 

ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้นราคาในการเลือกใช ้ 
   บริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

ด้านราคา 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก 
มาก 
ทีสุ่ด 

1. ความเหมาะสมของ
อตัรา ค่าธรรมเนียม            
การใหบ้ริการ 

1 27 67 187 118 3.99 0.870 มาก 3 
0.25% 6.75% 16.75% 46.75% 29.50%     

2. ความเหมาะสมของ
อตัราผลตอบแทน
หรืออตัราดอกเบ้ีย 

3 27 74 168 128 3.98 0.919 มาก 4 
0.75% 6.75% 18.50% 42.00% 32.00%     

3. ความเหมาะสมของ
อตัราค่าปรับ 

2 21 68 181 128 4.03 0.864 มาก 2 
0.50% 5.25% 17.00% 45.25% 32.00%     

4. ผลตอบแทนท่ีไดรั้บ
เหมาะสมกบัอตัรา                
การฝากส่งเงิน  

1 16 88 148 147 4.06 0.877 มาก 1 
0.25% 4.00% 22.00% 37.00% 36.75%     

รวม      4.01 0.728 มาก  

 
จากตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้นราคา 

ในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม อยูใ่นระดบั
มาก ค่าเฉล่ีย 4.01 (SD = 0.728) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นในระดบัมาก           
ทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ ผลตอบแทนท่ีไดรั้บเหมาะสมกบัอตัราการฝากส่ง
เงิน เป็นอบัดบัหน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.06 (SD = 0.877) ความเหมาะสมของอตัราค่าปรับ เป็นอนัดบั 2 
ค่าเฉล่ีย 4.03 (SD = 0.864) ความเหมาะสมของอตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการ เป็นอนัดบั 3 
ค่าเฉล่ีย 3.99 (SD = 0.870) และความเหมาะสมของอตัราผลตอบแทนหรืออตัราดอกเบ้ียเป็นอนัดบั
สุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 3.98 (SD = 0.919)  

 
 

 

 

 



 
ตารางท่ี 10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้นสถานท่ีใน 
    การเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

ด้านสถานที ่
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและ
สะดวกต่อการมาใชบ้ริการ 

1 15 90 186 108 3.96 0.817 มาก 3 
.3% 3.8% 22.5% 46.5% 27.0%     

2. มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ
ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

0 27 97 157 119 3.92 0.898 มาก 4 
0.0% 6.8% 24.3% 39.3% 29.8%     

3. สามารถเขา้ถึงจุดบริการ
ไดส้ะดวก 

2 22 71 189 116 3.99 0.857 มาก 2 
.5% 5.5% 17.8% 47.3% 29.0%     

4. มีการจดัท่ีนัง่ใหลู้กคา้
ระหวา่งรอรับบริการ           
อยา่งเพียงพอ  

1 17 78 153 151 4.09 0.871 มาก 1 
.3% 4.3% 19.5% 38.3% 37.8%     

รวม      3.99 0.690 มาก  

 
จากตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้น

สถานท่ีในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.99 (SD = 0.690) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นในระดบั
มากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีการจดัท่ีนัง่ใหลู้กคา้ระหวา่งรอรับบริการ
อยา่งเพียงพอ เป็นอบัดบัหน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.09 (SD = 0.871) สามารถเขา้ถึงจุดบริการไดส้ะดวก                
เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 3.99 (SD = 0.857) ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ                   
เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉล่ีย 3.96 (SD = 0.817) และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการเป็นอนัดบั
สุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 3.92 (SD = 0.898)  
 

 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริม   
   การตลาดในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. มีรูปแบบการโฆษณา  
ประชาสมัพนัธ์สามารถ               

พบเห็นไดใ้นส่ือต่าง ๆ  

1 19 71 169 140 4.07 0.858 มาก 2 
0.25% 4.75% 17.75% 42.25% 35.00%     

2. ไดรั้บขอ้มูลโดยการให ้ 
ค าปรึกษาจากพนกังาโดยตรง 

2 23 71 192 112 3.97 0.856 มาก 4 
0.50% 5.75% 17.75% 48.00% 28.00%     

3. จ านวนของช าร่วยท่ีแจก
ในโอกาสต่าง ๆ                            
มีความเหมาะสม 

0 22 86 168 124 3.99 0.864 มาก 3 
0.00% 5.50% 21.50% 42.00% 31.00%     

4. มีแผน่พบัรายละเอียด            
การบริการประเภทต่าง ๆ  

1 18 78 153 150 4.08 0.876 มาก 1 
0.25% 4.50% 19.50% 38.25% 37.50%     

รวม      4.03 0.689 มาก  

 
จากตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้น               

การส่งเสริมการตลาดในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)           
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.03 (SD = 0.689) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ลูกคา้                
มีความคิดเห็นในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีแผน่พบัรายละเอียด
การบริการประเภทต่าง ๆ เป็นอบัดบัหน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.08 (SD = 0.876) มีรูปแบบการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์สามารถพบเห็นไดใ้นส่ือต่าง ๆ เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 4.07 (SD = 0.858) จ  านวน 
ของช าร่วยท่ีแจกในโอกาสต่าง ๆ มีความเหมาะสม เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉล่ีย 3.99 (SD = 0.864) และ
ไดรั้บขอ้มูลโดยการใหค้  าปรึกษาจากพนกังานโดยตรง เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 3.97                            
(SD = 0.856)  

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้นบุคลากรใน  
   การเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

ด้านบุคลากร 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. มีความซ่ือสตัยสุ์จริต
น่าเช่ือถือ  

2 8 68 155 167 4.19 0.823 มาก 1 
0.50% 2.00% 17.00% 38.75% 41.75%     

2. มีความรอบรู้
เช่ียวชาญในการ  
ใหค้  าแนะน าบริการ 

3 21 67 172 137 4.05 0.887 มาก 3 
0.75% 5.25% 16.75% 43.00% 34.25%     

3. บริการดว้ยความ
กระตือรือร้น เป็นมิตร
และยิม้แยม้แจ่มใส 

0 25 64 183 128 4.04 0.855 มาก 4 
0.00% 6.25% 16.00% 45.75% 32.00%     

4. พนกังานเตม็ใจ
ใหบ้ริการ   

1 20 75 137 167 4.12 0.903 มาก 2 
0.25% 5.00% 18.75% 34.25% 41.75%     

รวม      4.10 0.716 มาก  

 
จากตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้น

บุคลากรในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม              
อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.10 (SD = 0.716) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ลูกคา้มีความคิดเห็น                  
ในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีความซ่ือสัตยสุ์จริตน่าเช่ือถือ               
เป็นอบัดบัหน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.19 (SD = 0.823) พนกังานเตม็ใจใหบ้ริการ เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 4.12 
(SD = 0.903) มีความรอบรู้เช่ียวชาญในการใหค้  าแนะน าบริการ เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉล่ีย 4.05                   
(SD = 0.887) และบริการดว้ยความกระตือรือร้นเป็นมิตรและยิม้แยม้แจ่มใส เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
ค่าเฉล่ีย 4.04 (SD = 0.855)  
 
 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใน   
   การเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

ด้านกระบวนการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. ความถูกตอ้ง แม่นย  า          
ในการใหบ้ริการ 

3 15 59 156 167 4.17 0.869 มาก 1 
0.75% 3.75% 14.75% 39.00% 41.75%     

2. ความสะดวก รวดเร็ว 
ในการใหบ้ริการ 

1 26 73 171 129 4.00 0.889 มาก 3 
0.25% 6.50% 18.25% 42.75% 32.25%     

3. มีเอกสารแจง้ขั้นตอน
การใชบ้ริการ  

1 26 79 148 146 4.03 0.920 มาก 2 
0.25% 6.50% 19.75% 37.00% 36.50%     

รวม      4.07 0.755 มาก  
 
จากตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นต่อปัจจยัดา้น

กระบวนการในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.07 (SD = 0.755) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นใน
ระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ ความถูกตอ้ง แม่นย  าในการใหบ้ริการ 
เป็นอบัดบัหน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.17 (SD = 0.869) มีเอกสารแจง้ขั้นตอนการใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 2 
ค่าเฉล่ีย 4.03 (SD = 0.920) และความสะดวก รวดเร็ว ในการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 
4.00 (SD = 0.889)  
 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน)  

จากการส ารวจผูว้จิยัน าเสนอใหเ้ห็นถึงระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายเป็นช่วงดงัน้ี 

ค่าคะแนนเฉล่ีย  ระดบัการรับรู้คุณภาพ 
4.21-5.00   หมายถึง   มีการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

3.41-4.20   หมายถึง   มีการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัมาก 
2.61-3.40   หมายถึง   มีการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60   หมายถึง   มีการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00-1.80   หมายถึง   มีการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
 
 



ตารางท่ี 14  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ 
   ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ X  SD แปลผล อนัดับ 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.01 0.671 มาก 4 
2. ดา้นการตอบสนอง 4.03 0.771 มาก 3 
3. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.06 0.697 มาก 2 
4. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 4.11 0.732 มาก 1 

รวม 4.05 0.646 มาก  
 

จากตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพ                         
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.05 
(SD = 0.646) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก
ทุกดา้น โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นอบัดบัหน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.11             
(SD = 0.732) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 4.06 (SD = 0.697)                              
ดา้นการตอบสนอง เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉล่ีย 4.03 (SD = 0.771) และดา้นความน่าเช่ือถือ เป็นอนัดบั
สุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 4.01 (SD = 0.671)  

 

ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ 
   ธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 

 

ด้านภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 
ระดบัการรับรู้ 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. การตกแต่งอยา่งสวยงามทั้ง
ภายในและภายนอกส านกังาน 

1 19 74 206 100 3.96 0.805 มาก 4 
0.25% 4.75% 18.50% 51.50% 25.00%     

2. ความสะอาดเรียบร้อยของ  
ส านกังาน 

0 14 75 170 141 4.10 0.820 มาก 3 
0.00% 3.50% 18.75% 42.50% 35.25%     

3. ความปลอดภยัในการใช้
บริการ  

0 17 58 166 159 4.17 0.828 มาก 2 
0.00% 4.25% 14.50% 41.50% 39.75%     

4. บรรยากาศการท างาน            
ในส านกังานดี  

2 12 51 184 151 4.18 0.801 มาก 1 
0.50% 3.00% 12.75% 46.00% 37.75%     

รวม      4.10 0.648 มาก  



จากตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพ                          
การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.10 (SD = 0.648) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ลูกคา้มีการรับรู้ในระดบั
มากทุกขอ้ โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ บรรยากาศการท างานในส านกังานดี เป็นอบัดบั
หน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.18 (SD = 0.801) ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 4.17                  
(SD = 0.828) ความสะอาดเรียบร้อยของส านกังาน เป็นอนัดบั 3 ค่าเฉล่ีย 4.10 (SD = 0.820) และ
การตกแต่งอยา่งสวยงามทั้งภายในและภายนอกส านกังาน เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 3.96                       
(SD = 0.805)  

 

ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ 
   ธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระดบัการรับรู้ 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. พนกังานใหค้ าแนะน า 
และบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ไม่ผิดพลาด 

2 10 69 200 119 4.06 0.783 มาก 1 
0.50% 2.50% 17.25% 50.00% 29.75%     

2. พนกังานใหบ้ริการตามท่ี  3 23 63 203 108 3.98 0.852 มาก 4 
ธนาคารไดป้ระชาสมัพนัธ์ไว ้ 0.75% 5.75% 15.75% 50.75% 27.00%     
3. พนกังานใหก้ารบริการ
อยา่งรวดเร็ว 

3 19 82 172 124 3.99 0.880 มาก 3 
0.75% 4.75% 20.50% 43.00% 31.00%     

4. ธนาคารมีการแสดงอตัรา  2 24 69 184 121 4.00 0.873 มาก 2 
ดอกเบ้ีย/ ภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให้
ลูกคา้ทราบ 

0.50% 6.00% 17.25% 46.00% 30.25%     

5. มีการสร้างความน่าเช่ือถือ
วา่ลูกคา้จะไดรั้บประโยชน ์ 

2 20 73 164 141 4.06 0.883 มาก 1 
0.50% 5.00% 18.25% 41.00% 35.25%     

รวม      4.01 0.671 มาก  

 
จากตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพ                           

การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นความน่าเช่ือถือในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.01 (SD = 0.671) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ลูกคา้มีการรับรู้ในระดบัมาก
ทุกขอ้ โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีการสร้างความน่าเช่ือถือวา่ลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์ 



ค่าเฉล่ีย 4.06 (SD = 0.883) และพนกังานใหค้  าแนะน า และบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ผิดพลาด 
ค่าเฉล่ีย 4.06 (SD = 0.783) เป็นอบัดบัหน่ึง ธนาคารมีการแสดงอตัราดอกเบ้ีย/ ภาษีท่ีเก่ียวขอ้ง            
ใหลู้กคา้ทราบ เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 4.00 (SD = 0.873) พนกังานใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็ว เป็น
อนัดบั 3 ค่าเฉล่ีย 3.99 (SD = 0.880) และพนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 3.98 (SD = 0.852)  

 
ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นการตอบสนอง 
 

ด้านการตอบสนอง 
ระดบัการรับรู้ 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. พนกังานใหบ้ริการ
รวดเร็ว  

2 29 75 162 132 3.98 0.924 มาก 3 
0.50% 7.25% 18.75% 40.50% 33.00%     

2. พนกังานเตม็ใจ
ช่วยเหลือลูกคา้  
อยา่งทนัทีทนัใด 

2 21 70 177 130 4.03 0.869 มาก 2 
0.50% 5.25% 17.50% 44.25% 32.50%     

3. พนกังานไม่ท า
กิจกรรมอ่ืน ๆ  
ขณะปฏิบติังาน  

6 21 63 154 156 4.08 0.942 มาก 1 
1.50% 5.25% 15.75% 38.50% 39.00%     

รวม      4.03 0.771 มาก  
 
จากตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นการตอบสนองในภาพรวม อยูใ่นระดบั
มาก ค่าเฉล่ีย 4.03 (SD = 0.771) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ลูกคา้มีการรับรู้ในระดบัมากทุกขอ้ 
โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืน ๆ ขณะปฏิบติังาน เป็นอบัดบัหน่ึง 
ค่าเฉล่ีย 4.08 (SD = 0.942) พนกังานเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 
4.03 (SD = 0.869) และพนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 3.98 (SD = 0.924)  

 



ตารางท่ี 18  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 

   กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกค้า 

ระดบัการรับรู้ 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. พนกังานใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า                  
ทุกคร้ัง 

1 20 73 184 122 4.02 0.844 มาก 3 
0.25% 5.00% 18.25% 46.00% 30.50%     

2. พนกังานใหค้ าแนะน า
ช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจ             
ทุกคร้ัง 

1 16 77 169 137 4.06 0.846 มาก 2 
0.25% 4.00% 19.25% 42.25% 34.25%     

3. พนกังานมีความรู้ใน
งานท่ีใหบ้ริการอยู ่

3 13 77 163 144 4.08 0.863 มาก 1 
0.75% 3.25% 19.25% 40.75% 36.00%     

4. พนกังานใหบ้ริการ
เป็นมาตรฐานเดียวกนั  

4 16 76 152 152 4.08 0.903 มาก 1 
1.00% 4.00% 19.00% 38.00% 38.00%     

รวม      4.06 0.697 มาก  

 
จากตารางท่ี 18 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพ                          

การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้                        
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.06 (SD = 0.697) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้                       
มีการรับรู้ในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ พนกังานมีความรู้ในงาน                   
ท่ีใหบ้ริการอยู ่ค่าเฉล่ีย 4.08 (SD = 0.863) พนกังานใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั ค่าเฉล่ีย 4.08 
(SD = 0.903) เป็นอบัดบัหน่ึง พนกังานใหค้  าแนะน าช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจทุกคร้ัง เป็นอนัดบั 2 
ค่าเฉล่ีย 4.06 (SD = 0.846) และพนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าทุกคร้ัง เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
ค่าเฉล่ีย 4.02 (SD = 0.844)  
 
 

 
 
 
 



ตารางท่ี 19  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ 
   ธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
ระดบัการรับรู้ 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. พนกังานใหค้วามสนใจ
ลูกคา้เป็นการส่วนตวั 

2 14 75 150 159 4.13 0.870 มาก 2 
0.50% 3.50% 18.75% 37.50% 39.75%     

2. พนกังานพยายามเขา้ใจ 
ความตอ้งการของลูกคา้ 

1 21 75 161 142 4.06 0.880 มาก 3 
0.25% 5.25% 18.75% 40.25% 35.50%     

3. พนกังานเตม็ใจสอบถาม
ความตอ้งการของลุกคา้  

0 18 61 166 155 4.15 0.837 มาก 1 
0.00% 4.50% 15.25% 41.50% 38.75%     

รวม      4.11 0.732 มาก  

 
จากตารางท่ี 19 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพ                          

การใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.11 (SD = 0.732) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ลูกคา้มีการรับรู้ในระดบัมาก
ทุกขอ้ โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ พนกังานเต็มใจสอบถามความตอ้งการของลุกคา้           
เป็นอบัดบัหน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.15 (SD = 0.837) พนกังานใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นการส่วนตวั                      
เป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 4.13 (SD = 0.870) และพนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้                
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 4.06 (SD = 0.880)  
 ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน)  

จากการส ารวจผูว้จิยัน าเสนอใหเ้ห็นถึงระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายเป็นช่วงดงัน้ี 

 ค่าคะแนนเฉล่ีย  ระดบัความคิดเห็น 
 4.21-5.00   หมายถึง  มีความภกัดีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 3.41-4.20    หมายถึง  มีความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก 
 2.61-3.40    หมายถึง  มีความภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 1.81-2.60    หมายถึง  มีความภกัดีอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1.00-1.80    หมายถึง  มีความภกัดีอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 



ตารางท่ี 20   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ 
    ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

ความภักดขีองลูกค้า 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั น้อย 
ทีสุ่ด 

น้อย ปานกลาง มาก มาก 
ทีสุ่ด 

1. ประทบัใจและอยาก
กลบัมาใช ้บริการกบั
ธนาคารอีก 

2 11 68 208 111 4.04 0.776 มาก 2 
0.50% 2.75% 17.00% 52.00% 27.75%     

2. พอใจท่ีจะซ้ือ
ผลิตภณัฑภ์ายใต ้
การแนะน าของพนกังาน
ผูมี้ใบอนุญาตจาก
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

1 18 74 178 129 4.04 0.843 มาก 2 
0.25% 4.50% 18.50% 44.50% 32.25%     

3. จะแนะน าใหค้นผูอ่ื้น
ใชบ้ริการกบัทาง
ธนาคารในระดบัใด  

0 18 61 175 146 4.12 0.827 มาก 1 
0.00% 4.50% 15.25% 43.75% 36.50%     

รวม      4.07 0.714 มาก  
 
จากตารางท่ี 20 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ

ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.07 (SD = 0.714) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความภกัดีเรียงตามล าดบั 
ดงัน้ี คือ จะแนะน าใหค้นผูอ่ื้นใชบ้ริการกบัทางธนาคารในระดบัใด เป็นอบัดบัหน่ึง ค่าเฉล่ีย 4.12 
(SD = 0.827) ประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการกบัธนาคารอีก ค่าเฉล่ีย 4.04 (SD = 0.776) 
พอใจท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑภ์ายใตก้ารแนะน าของพนกังานผูมี้ใบอนุญาตจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ค่าเฉล่ีย 4.04 (SD = 0.843) เป็นอนัดบั 2 
 ส่วนที ่5 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H0: เพศท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H1: เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 
 
 



ตารางท่ี 21  ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ n X  SD t df Sig. 
ชาย 214 4.14 0.725 2.268* 398 0.024 
หญิง 186 3.98 0.692    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 21 ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามเพศ พบวา่             

ค่า Sig. เท่ากบั 0.024 นอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธ H0 แสดงวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.2 อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H0: อายท่ีุแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H1: อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 

ตารางท่ี 22  ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามอายุ 
 

อายุ n X  SD F df Sig. 
20-35ปี 168 4.09 0.748 2.098 3 0.100 
36-45ปี 101 3.92 0.735    
46-55ปี 78 4.11 0.655    
55 ปีข้ึนไป 53 4.19 0.615    

 
จากตารางท่ี 22 ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามอาย ุพบวา่                 

ค่า Sig. เท่ากบั 0.100 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.3 สถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H0: สถานภาพท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H1: สถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 
 



ตารางท่ี 23   ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ n X  SD F df Sig. 
โสด 179 4.12 0.700 1.044 2 0.353 
สมรส 167 4.04 0.712    
หมา้ย/ หยา่ร้าง 54 3.98 0.763    

 
จากตารางท่ี 23 ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามสถานภาพ

พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.353 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผล
ต่อความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H0: อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H1: อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 
ตารางท่ี 24  ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ n X  SD F df Sig. 
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 85 4.06 0.728 1.268 3 0.285 
พนกังานบริษทั 159 4.00 0.733    
เกษตรกรรม 39 4.05 0.614    
ธุรกิจส่วนตวั 116 4.17 0.701    

 
จากตารางท่ี 24 ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ 

ค่า Sig. เท่ากบั 0.285 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อ                
ความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H0: รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H1: รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 
 



ตารางท่ี 25  ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน n X  SD F df Sig. 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10 4.13 0.632 2.722* 3 0.044 
10,001-30,000 บาท 162 3.95 0.744    
30,001-50,000 บาท 106 4.12 0.743    
50,001 บาทข้ึนไป 122 4.17 0.633    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 25 ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.044 นอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธ H0 แสดงวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

 

ตารางท่ี 26  ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ต ่ากว่า 

10,000 
บาท 

10,001-
30,000 
บาท 

30,001-
50,000 
บาท 

50,001 บาท 
ขึน้ไป 

 X  4.13 3.95 4.12 4.17 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.13 - 0.19 0.01 -0.04 
10,001-30,000 บาท 3.95  - -0.17 -0.23* 
30,001-50,000 บาท 4.12   - -0.05 
50,001 บาทข้ึนไป 4.17    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 26ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนเป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท มีระดบัความภกัดีนอ้ยกวา่
ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน50,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 



สมมติฐานท่ี 1.6 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H0: ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H1: ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 
ตารางท่ี 27  ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา n X  SD F df Sig. 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 94 3.92 0.763 2.586 3 0.053 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 216 4.11 0.716    
ปริญญาโท 80 4.15 0.636    
ปริญญาเอก 10 3.77 0.589    

 
จากตารางท่ี 27 ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา

พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.053 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั               
ไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H0: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H1: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 28  ผลการวเิคราะห์ Multiple linear regression analysisทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยั   
    ส่วนประสมทางการตลาดกบัความภกัดีของลูกคา้ดว้ยวธีิการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ 

 

Model 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

Collinearity 

B Std. 
error 

Beta t Sig.* Tolerance VIF 

 (Constant)  0.428 0.170  2.522* 0.012   
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.063 0.064 0.054 0.985 0.325 0.357 2.801 
ดา้นราคา 0.063 0.056 0.065 1.141 0.255 0.336 2.980 
ดา้นสถานท่ี 0.128 0.061 0.123 2.080* 0.038 0.307 3.258 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด -0.006 0.059 -0.006 -0.103 0.918 0.337 2.964 
ดา้นบุคลากร 0.150 0.056 0.150 2.649* 0.008 0.337 2.966 
ดา้นกระบวนการ 0.235 0.051 0.248 4.597* 0.000 0.371 2.699 
ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 0.262 0.061 0.238 4.264* 0.000 0.348 2.873 
R 0.759       
R square 0.576       
Adjusted R square 0.569       
Durbin-Watson 1.936       
F ration     76.122*      
ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้ 

* Sig.* ≤ 0.05 
 
จากตารางท่ี 28 เม่ือทดสอบ Multicollinearity แลว้ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้น
กระบวนการ และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า 
Tolerance ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีค่าเท่ากบั 0.357 ปัจจยัดา้นราคา มีค่าเท่ากบั 0.336 
ปัจจยัดา้นสถานท่ีมีค่าเท่ากบั 0.307 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเท่ากบั 0.337 ปัจจยั              
ดา้นบุคลากรมีค่าเท่ากบั 0.337 ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีค่าเท่ากบั 0.371 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทาง
กายภาพ มีค่าเท่ากบั 0.348 ซ่ึงมากกวา่ 0.1 และ ค่า VIF ทุกตวัมีค่านอ้ยกวา่ 5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระ



ไม่มีความสัมพนัธ์กนั และการทดสอบ Autocorrelation โดยพบวา่ Durbin-Watson อยูท่ี่ 1.936             
ซ่ึงอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 ดงันั้น จึงสามารถใชต้วัแปรอิสระทุกตวัในการวิเคราะห์การถดถอยเส้นเชิง
แบบพหุได ้

ผลการวจิยัพบวา่ สัมประสิทธ์ิปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด R square มีค่าเท่ากบั 
0.576พบวา่การเปล่ียนแปลงของความภกัดีของลูกคา้ข้ึนอยูก่บัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดอยูท่ี่
ร้อยละ 57.60 ส่วนสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแกแ้ลว้ (Adjusted R square) มีค่าเท่ากบั 0.569 
ทดสอบค่าสถิติ F-test ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงวา่              
ตวัแปรตน้อยา่งนอ้ย 1 ตวั สามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือความภกัดีของ
ลูกคา้ได ้

หากพิจารณาจ าแนกรายตวัแปรตน้พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ Multiple linear regression analysis มีดงัน้ี 

1. ค่าคงท่ี B เท่ากบั 0.428 มีค่า t เท่ากบั 2.522 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05
ดงันั้น ค่าคงท่ีควรมีค่าเท่ากบั 0.428 

2. ตวัแปรปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีค่า B เท่ากบั 0.063 มีค่า t เท่ากบั 0.985 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.325 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 จึงท าใหปั้จจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ไม่ส่งผลกบัความภกัดี
ของลูกคา้ 

3. ตวัแปรปัจจยัดา้นราคา มีค่า B เท่ากบั 0.063 มีค่า t เท่ากบั 1.141 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.255 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 จึงท าใหปั้จจยัดา้นราคาไม่ส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 

4. ตวัแปรปัจจยัดา้นสถานท่ีมีค่า B เท่ากบั 0.128 มีค่า t เท่ากบั 2.080 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.038 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงท าใหด้า้นสถานท่ีส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 

5. ตวัแปรปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่า B เท่ากบั-0.006 มีค่า t เท่ากบั-0.103 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.918 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 จึงท าใหปั้จจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่ส่งผลกบัความภกัดี
ของลูกคา้ 

6. ตวัแปรปัจจยัดา้นบุคลากร มีค่า B เท่ากบั 0.150 มีค่า t เท่ากบั 2.649 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.008 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงท าใหด้า้นบุคลากรส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 

7. ตวัแปรปัจจยัดา้นกระบวนการมีค่า B เท่ากบั 0.235 มีค่า t เท่ากบั 4.597 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงท าใหด้า้นกระบวนการส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 

8. ตวัแปรปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพมีค่า B เท่ากบั 0.262 มีค่า t เท่ากบั 4.264          
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงท าใหด้า้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพส่งผลกบัความภกัดี
ของลูกคา้ 



แสดงวา่ ปัจจยัยอ่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี              
ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ มีผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ ส่วนปัจจยัยอ่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 ดงันั้น สามารถแสดงสมการ ไดด้งัน้ี  
 
Unstandardized Y  =  0.428+ 0.063X1 + 0.063X2 + 0.128X3*-0.006X4 + 0.150X5*  
      + 0.235X6* + 0.262X7* 
 
เม่ือ Y   = ความภกัดีของลูกคา้ 

X1 = ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
X2 = ปัจจยัดา้นราคา 
X3 = ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
X4 = ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
X5 = ปัจจยัดา้นบุคลากร 
X6 = ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
X7 = ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 

 
Standardized ZY =  0.054X1 + 0.065X2 + 0.123X3*-0.006X4 + 0.150X5*  
           + 0.248X6* + 0.238X7* 
 
เม่ือ ZY = ความภกัดีของลูกคา้ 

X1 = ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
X2 = ปัจจยัดา้นราคา 
X3 = ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
X4 = ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
X5 = ปัจจยัดา้นบุคลากร 
X6 = ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
X7 = ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 



 ดงันั้น ตอ้งทดสอบสมการความถดถอยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด                             
มีความสัมพนัธ์ดว้ยกบัความภกัดีของลูกคา้หรือไม่ ดงัน้ี 

1. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ
เท่ากบั 0.054 

2. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นราคา เท่ากบั 0.065 
3. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นสถานท่ี เท่ากบั 0.123 
4. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด

เท่ากบั-0.006 
5. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นบุคลากร เท่ากบั 0.150 
6. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นกระบวนการ เท่ากบั 

0.248 
7. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 

เท่ากบั 0.238 
จากสมการแสดงใหเ้ห็นวา่ ถา้ปัจจยัดา้นสถานท่ีเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความภกัดีของ

ลูกคา้จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.123 หน่วย 
ถา้ปัจจยัดา้นบุคลากรเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความภกัดีของลูกคา้จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 

0.150 หน่วย 
ถา้ปัจจยัดา้นกระบวนการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความภกัดีของลูกคา้จะเปล่ียนแปลง

เพิ่มข้ึน 0.248 หน่วย 
ถา้ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความภกัดีของลูกคา้จะ

เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.238 หน่วย 
สมมติฐานท่ี 3 การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H0: การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของลูกคา้ 
H1: การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 

 

 
 
 



ตารางท่ี 29  ผลการวเิคราะห์ Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของการรับรู้  
คุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีของลูกคา้ดว้ยวธีิการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ 

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
coefficients 

Collinearity 

B 
Std. 

error 
Beta t Sig.* Tolerance VIF 

 (Constant)  0.576 0.145  3.969* 0.000   
ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.213 0.062 0.200 3.414* 0.001 0.290 3.451 
ดา้นการตอบสนอง 0.211 0.050 0.227 4.196* 0.000 0.339 2.950 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ 

0.203 0.061 0.198 3.354* 0.001 0.284 3.516 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 0.234 0.050 0.240 4.651* 0.000 0.374 2.671 
R 0.779       
R square 0.606       
Adjusted R square 0.602       
Durbin-Watson 1.933       
F ration   152.170*      
ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของลูกคา้ 

* Sig.*≤ 0.05 
 
จากตารางท่ี 29 เม่ือทดสอบ Multicollinearity แลว้ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือปัจจยั              

ดา้นการตอบสนอง ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ไม่เกิดปัญหา 
Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเท่ากบั 0.290 ปัจจยัดา้น           
การตอบสนอง มีค่าเท่ากบั 0.339 ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้มีค่าเท่ากบั 0.284 ปัจจยั          
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีค่าเท่ากบั 0.374 ซ่ึงมากกวา่ 0.1 และ ค่า VIF ทุกตวัมีค่านอ้ยกวา่ 5 แสดงวา่
ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั และการทดสอบ Autocorrelation โดยพบวา่ Durbin-Watson  
อยูท่ี่ 1.933 ซ่ึงอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 ดงันั้น จึงสามารถใชต้วัแปรอิสระทุกตวัในการวเิคราะห์                       
การถดถอยเส้นเชิงแบบพหุได ้



ผลการวจิยัพบวา่ สัมประสิทธ์ิการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ R square มีค่าเท่ากบั 0.606
พบวา่การเปล่ียนแปลงของความภกัดีของลูกคา้ข้ึนอยูก่บัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการอยูท่ี่ร้อยละ 
60.60 ส่วนสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแกแ้ลว้ (Adjusted R square) มีค่าเท่ากบั 0.602 
ทดสอบค่าสถิติ F-test ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงวา่           
ตวัแปรตน้อยา่งนอ้ย 1 ตวั สามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือความภกัดีของ
ลูกคา้ได ้

หากพิจารณาจ าแนกรายตวัแปรตน้พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ Multiple linear regression analysis มีดงัน้ี 

1. ค่าคงท่ี B เท่ากบั 0.576 มีค่า t เท่ากบั 3.969 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05
ดงันั้น ค่าคงท่ีควรมีค่าเท่ากบั 0.576 

2. ตวัแปรปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่า B เท่ากบั 0.213 มีค่า t เท่ากบั 3.414 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงท าใหปั้จจยัดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 

3. ตวัแปรปัจจยัดา้นการตอบสนองมีค่า B เท่ากบั 0.211 มีค่า t เท่ากบั 4.196 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงท าใหปั้จจยัดา้นการตอบสนองส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 

4. ตวัแปรปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้มีค่า B เท่ากบั 0.203 มีค่า t เท่ากบั 3.354 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงท าใหปั้จจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ส่งผลกบั
ความภกัดีของลูกคา้ 

5. ตวัแปรปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีค่า B เท่ากบั 0.234 มีค่า t เท่ากบั 4.651 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงท าใหปั้จจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ส่งผลกบัความภกัดีของลูกคา้ 

แสดงวา่ปัจจยัยอ่ยของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยั
ดา้นการตอบสนอง ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้  
 ดงันั้น สามารถแสดงสมการ ไดด้งัน้ี  

 
Unstandardized Y = 0.576+ 0.213X1 + 0.211X2 + 0.203X3* + 0.234X4*  
 
เม่ือ Y   = ความภกัดีของลูกคา้ 

X1 = ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 
X2 = ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 
X3 = ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 



X4 = ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
 
Standardized ZY = 0.200X1* + 0.227X2* + 0.198X3* + 0.240X5*  
 
เม่ือ ZY = ความภกัดีของลูกคา้ 

X1 = ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 
X2 = ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 
X3 = ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
X4 = ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

 ดงันั้น ตอ้งทดสอบสมการความถดถอยของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ                          
มีความสัมพนัธ์ดว้ยกบัความภกัดีของลูกคา้หรือไม่ ดงัน้ี 

1. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือเท่ากบั 
0.200 

2. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นการตอบสนอง เท่ากบั 
0.227 

3. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจ                 
แก่ลูกคา้ เท่ากบั 0.198 

4. ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เท่ากบั-
0.240 

จากสมการแสดงใหเ้ห็นวา่ ถา้ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความภกัดี
ของลูกคา้จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.200 หน่วย 

ถา้ปัจจยัดา้นการตอบสนองเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความภกัดีของลูกคา้จะเปล่ียนแปลง
เพิ่มข้ึน 0.227 หน่วย 

ถา้ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้เพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความภกัดีของลูกคา้                 
จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.198 หน่วย 

ถา้ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความภกัดีของลูกคา้จะเปล่ียนแปลง
เพิ่มข้ึน 0.240 หน่วย 

 

 

 



ตารางท่ี 30  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่ ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1 เพศ ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 
 อาย ุ ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 สถานภาพ ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 อาชีพ ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 
 ระดบัการศึกษา ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
2 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 ดา้นราคา ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 ดา้นสถานท่ี ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ความภกัดีของลูกคา้ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 ดา้นบุคลากร ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 
 ดา้นกระบวนการ ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 
 ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 
3 ดา้นความน่าเช่ือถือ ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 
 ดา้นการตอบสนอง ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ                  

แก่ลูกคา้ 
ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 

 ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ความภกัดีของลูกคา้ ยอมรับสมมติฐาน 
 
 
 
 
 



บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษา เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความภกัดีของลูกคา้ต่อบริษทั ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ
ภายในสาขาของธนาคารในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 ราย จาก                    
กลุ่มลูกคา้ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารกสิกรไทย  

 
สรุปผลการวจิัย 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
พนกังาน ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี 

จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ20-35 ปี สถานภาพโสด อาชีพพนกังาน
บริษทั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท และมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลอืกใช้บริการทางการเงินของ                     
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

ความเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่
ลูกคา้มีความคิดเห็นในระดบัมากทุกดา้น โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นบุคลากรและ
ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ เป็นอบัดบัหน่ึง ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ เป็นอนัดบั 2 ดา้น
กระบวนการ เป็นอนัดบั 3 ดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็นอนัดบั 4 ดา้นราคา เป็นอนัดบั 5 ดา้น
สถานท่ี เป็นอนัดบัสุดทา้ย  

ความเห็นต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้                   
มีความคิดเห็นในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีช่องทางมากมายใน
การเขา้ถึงการบริการ เป็นอบัดบัหน่ึง ความหลากหลายของประเภทบริการทางการเงิน เป็นอนัดบั 2 
และระยะเวลาของการบริการแต่ละประเภทท่ีเหมาะสม และเอกสาร/ แบบฟอร์มต่าง ๆ                         
ในการขอใชบ้ริการง่ายและสะดวก เป็นอนัดบัสุดทา้ย 



ความเห็นต่อปัจจยัดา้นราคา เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นในระดบั
มากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ ผลตอบแทนท่ีไดรั้บเหมาะสมกบัอตัรา           
การฝากส่งเงิน เป็นอบัดบัหน่ึง ความเหมาะสมของอตัราค่าปรับ เป็นอนัดบั 2 ความเหมาะสมของ
อตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการ เป็นอนัดบั 3 และความเหมาะสมของอตัราผลตอบแทนหรืออตัรา
ดอกเบ้ียเป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ความเห็นต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นใน
ระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีการจดัท่ีนัง่ใหลู้กคา้ระหวา่งรอรับ
บริการอยา่งเพียงพอ เป็นอบัดบัหน่ึง สามารถเขา้ถึงจุดบริการไดส้ะดวก เป็นอนัดบั 2 ท าเลท่ีตั้ง
เหมาะสมและสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 3 และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้าใช้
บริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ความเห็นต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้                   
มีความคิดเห็นในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีแผน่พบัรายละเอียด
การบริการประเภทต่าง ๆ เป็นอบัดบัหน่ึง มีรูปแบบการโฆษณาประชาสัมพนัธ์สามารถพบเห็นได้
ในส่ือต่าง ๆ เป็นอนัดบั 2 จ  านวนของช าร่วยท่ีแจกในโอกาสต่าง ๆ มีความเหมาะสม เป็นอนัดบั 3 
และไดรั้บขอ้มูลโดยการใหค้  าปรึกษาจากพนกังานโดยตรง เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ความเห็นต่อปัจจยัดา้นบุคลากร เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็น              
ในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีความซ่ือสัตยสุ์จริตน่าเช่ือถือ            
เป็นอบัดบัหน่ึง พนกังานเตม็ใจใหบ้ริการ เป็นอนัดบั 2 มีความรอบรู้เช่ียวชาญในการให้ค  าแนะน า
บริการ เป็นอนัดบั 3 และบริการดว้ยความกระตือรือร้นเป็นมิตรและยิม้แยม้แจ่มใส เป็นอนัดบั
สุดทา้ย 

ความเห็นต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็น
ในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ ความถูกตอ้ง แม่นย  าใน                   
การใหบ้ริการ เป็นอบัดบัหน่ึง มีเอกสารแจง้ขั้นตอนการใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 2 และความสะดวก 
รวดเร็ว ในการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 ข้อมูลการรับรู้คุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม            
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
มากทุกดา้น โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นอบัดบัหน่ึง ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เป็นอนัดบั 2 ดา้นการตอบสนอง เป็นอนัดบั 3 และดา้นความน่าเช่ือถือ              
เป็นอนัดบัสุดทา้ย  



ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ลูกคา้มีการรับรู้ในระดบัมาก
ทุกขอ้ โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ บรรยากาศการท างานในส านกังานดี เป็นอบัดบัหน่ึง 
ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 2 ความสะอาดเรียบร้อยของส านกังาน เป็นอนัดบั 3 
และการตกแต่งอยา่งสวยงามทั้งภายในและภายนอกส านกังาน เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ดา้นความน่าเช่ือถือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีการรับรู้ในระดบัมากทุกขอ้ 
โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ มีการสร้างความน่าเช่ือถือวา่ลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์ และ
พนกังานใหค้  าแนะน า และบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด เป็นอบัดบัหน่ึง ธนาคารมีการแสดง
อตัราดอกเบ้ีย/ ภาษีท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ เป็นอนัดบั 2 พนกังานใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็ว              
เป็นอนัดบั 3 และพนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ไว ้เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ดา้นการตอบสนอง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีการรับรู้ในระดบัมากทุกขอ้ 
โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืน ๆ ขณะปฏิบติังาน เป็นอบัดบัหน่ึง 
พนกังานเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด เป็นอนัดบั 2 และพนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว                
เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีการรับรู้ในระดบั
มากทุกขอ้ โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ พนกังานมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการอยู ่พนกังาน
ใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั เป็นอบัดบัหน่ึง พนกังานใหค้  าแนะน าช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจทุกคร้ัง 
เป็นอนัดบั 2 และพนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าทุกคร้ัง เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีการรับรู้ในระดบัมาก             
ทุกขอ้ โดยมีการรับรู้เรียงตามล าดบั ดงัน้ี คือ พนกังานเต็มใจสอบถามความตอ้งการของลุกคา้                
เป็นอบัดบัหน่ึง พนกังานให้ความสนใจลูกคา้เป็นการส่วนตวั เป็นอนัดบั 2 และพนกังานพยายาม
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

ข้อมูลความภักดีของลูกค้าที่มีต่อธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม อยูใ่นระดบั

มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ลูกคา้มีความภกัดีในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีความภกัดีเรียง
ตามล าดบั ดงัน้ี คือ จะแนะน าใหค้นผูอ่ื้นใชบ้ริการกบัทางธนาคารในระดบัใด เป็นอบัดบัหน่ึง 
ประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการกบัธนาคารอีก และพอใจท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑภ์ายใตก้ารแนะน า
ของพนกังานผูมี้ใบอนุญาตจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นอนัดบั 2 

การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้สรุปได ้ดงัน้ี 
สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญั                  

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 



สมมติฐานท่ี 1.2 อายท่ีุแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.3 สถานภาพท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้                                
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้                 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานโดยท่ีลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 10,001-30,000 บาท มีระดบัความภกัดีนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาท           
ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.6 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กองแกว้ บุญแสนสิริสุข (2555, หนา้ 68) ได้
ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในการเลือกใช้
บริการของลูกคา้ เขตอ าเภอเสนา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงศึกษาในเร่ืองความความภกัดีของ
ลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้สรุปได้
ดงัน้ี 

ปัจจยัยอ่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้น
บุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ มีผลในทางบวกต่อความภกัดี
ของลูกคา้ ส่วนปัจจยัยอ่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปฏิญญา จิตตรง (2555, หนา้ 59) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยั                
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการธุรกิจอุตสาหกรรม
เกษตรในการเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคารธนชาต ในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงศึกษาในเร่ือง
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้ท่ีมีผลในการเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ 

สมมติฐานท่ี 3 การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้สรุปได้
ดงัน้ี 

ปัจจยัยอ่ยของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้น                
การตอบสนอง ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีผลในทางบวก
ต่อความภกัดีของลูกคา้ 



สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อนุวตั สงสม (2557, หนา้ 53) ศึกษาเร่ืองแบบจ าลอง                     
เชิงแนวคิดเก่ียวกบัอิทธิพลของความรับผดิชอบต่อสังคม ขององคก์รธุรกิจต่อความภกัดีของลูกคา้ 
ซ่ึงศึกษาในเร่ืองการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555, หนา้ 67) ศึกษาเร่ือง              
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล ซ่ึงศึกษาใน
เร่ืองการรับรู้คุณภาพการให้บริการต่อลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเร่ืองเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยไดท้  าการแจกแบบสอบถาม
ใหก้บัลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการสาขาของธนาคาร ผูว้จิยัจึงไดมี้ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็นต่าง ๆ เพื่อ
ประโยชน์ในการปรับปรุง และพฒันาในส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อบริษทั เพื่อใหท้างบริษทัสามารถ
น าไปปรับปรุงและพิจารณาใหเ้กิดประสิทธิภาพมากข้ึนในอนาคต 

ด้านการปรับปรุงส่วนประสมทางการตลาด 
 1.  ดา้นบุคลากร ควรมีการรักษามาตรฐานคุณภาพใหค้งอยูต่ลอดไป เช่น ควรมีการฝึก 
อบรม พฒันา บุคลากรใหมี้ความรู้ความสามารถทนัต่อเหตุการณ์ เทคโนโลยใีหม่ ๆ อยา่งเป็น
ประจ า สม ่าเสมอ และต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองค าถาม ขอ้สงสัย ของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัถ่วงที ถูกตอ้ง
และน่าเช่ือถือ เพื่อป้องกนัการเสียบเปรียบจากคู่แข่งขนั 
 2.  ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ควรมีการเนน้การรักษามาตรฐานดา้นคุณภาพของสินคา้ให้
คงไวต้ลอดไป เช่น ความมีคุณลกัษณะท่ีดีของตวัผลิตภณัฑ ์ท่ีมีคุณภาพในการใชง้านสามารถตอบ
โจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด ควรมีการจดัท าผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ออกมา               
อยา่งสม ่าเสมอเพื่อรองรับความตอ้งการท่ีไม่มีท่ีส้ินสุดในดา้นการบริการทางการเงินของลูกคา้ 

ด้านการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
 1.  ดา้นการตกแต่งอยา่งสวยงามทั้งภายในและภายนอกส านกังาน ควรมีการจดัตกแต่ง
สถานท่ีใหมี้ความดึงดูดใจและง่ายต่อการคน้หาสาขาของธนาคาร เพื่อช่วยอ านวยความสะดวก
ใหก้บัลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการก่อใหเ้กิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 
 2. ดา้นพนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าทุกคร้ัง ควรมีการก าชบั ดูแล พนกังาน
อยา่งทัว่ถึง มีการจดัฝึกอบรมและแนะแนววธีิการปฏิบติังานใหถู้กตอ้งตามระบบและมี                       
ความรอบคอบอยา่งสูง เพราะการท างานท่ีมีความรอบคอบและความถูกตอ้งแม่นย  านั้น                      



เป็นส่ิงส าคญัทางบริษทัควรใหค้วามสนใจและเนน้ย  ้าใหพ้นกังานปฏิงานอยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า
เพื่อช่วยลดปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนมาในอนาคตได ้ 

 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
1. ควรท าการศึกษางานวิจยัเพิ่มเติมเก่ียวกบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ ท่ีสามารถน ามาปรับใช้

กบัการใหบ้ริการทางธนาคารได ้เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจจนกลายเป็นความภกัดีเพื่อเป็น
การสร้างความแขง็แกร่งใหเ้หนือกวา่คู่แข่งในทางธุรกิจได ้

2. ควรมีการศกึษาเพิ่มเตมิในด้านของกลุม่ลกูค้าผู้มาใช้บริการให้มีความหลากหลาย               

ในพืน้ท่ีของสาขาให้ครอบคลมุมากกวา่เดิม เพื่อชว่ยให้ผลของงานวิจยัหลากหลายมากยิ่งขึน้ เช่น  

ในด้าน อาชีพ การศกึษา ปัจจยัทางด้านท าเล สถานท่ีตัง้ เพื่อท่ีจะสามารถน ามาศกึษาและตอ่ยอดไปกบัลกูค้า

กลุม่อื่นได้อยา่งหลากหลาย และมีประสทิธิภาพสงูสดุ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผู้มาใช้บริการ 

ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี 

 
ค าช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามชุดน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี                     
ซ่ึงผลการวจิยัคร้ังน้ีเพื่อเป็นแนวทางใหผู้บ้ริหารน าผลการศึกษาไปแกไ้ขปัญหา และเป็นแนวทาง
ในการก าหนดนโยบายการในการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีกบัลูกคา้                           
ธนาคารกสิกรไทย ต่อไป 
 2.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามน้ีจะน าไปใชว้เิคราะห์โดยภาพรวมในการวจิยัเท่านั้น            
จะไม่ส่งผลกระทบใด ๆ ต่อท่านไม่วา่ทางตรงหรือทางออ้ม ขอความกรุราตอบแบบสอบถามทุกขอ้
คามประสบการณ์ และความคิดเห็นของท่านตามความเป็นจริง 
 3.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนท่ี 3 การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

 ตอนท่ี 4 ขอ้คิดเห็น/ ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย                          
เขตอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงใน  ใหต้รงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 
 
1.  เพศ  
   1.  ชาย       2.  หญิง 
2.  อาย ุ
   1.  20-30 ปี      2.  31-40 ปี 
   3.  41-50 ปี      4.  50 ปีข้ึนไป 
 
3.  สถานภาพ 
   1.  โสด       2.  สมรส 
   3.  หยา่ร้าง/ หมา้ย    
 
4.  อาชีพ 
   1.  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ     2.  พนกังานบริษทั 
   3.  เกษตรกรรม      4.  ธุรกิจส่วนตวั 
   5.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................ 
 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
   1.  ต ่ากวา่ 10,000 บาท     2.  10,001-30,000 บาท 
   3.  30,001-50,000 บาท     4.  50,001 บาทข้ึนไป 
   
  
6.  ระดบัการศึกษา 
   1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี     2.  ปริญญาตรี 
   3.  สูงกวา่ปริญญาตรี  
 
 
 
 



ส่วนที ่2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลอืกใช้บริการทางการเงิน 
ค าช้ีแจง:โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ในขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินมากท่ีสุด 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลอืกใช้
บริการทางการเงิน 

ระดับความส าคัญ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ด้านผลติภัณฑ์และบริการ 

1.  ความหลากหลายของประเภทบริการทางการเงิน           
2.  มีช่องทางมากมายในการเขา้ถึงการบริการ           
3.  ระยะเวลาของการบริการแต่ละประเภทท่ี
เหมาะสม 

          

4.  อกสาร/ แบบฟอร์มต่าง ๆ ในการขอใชบ้ริการ
ง่ายและสะดวก 

          

ด้านราคา 

5.  ความเหมาะสมของอตัราค่าธรรมเนียม                      
การใหบ้ริการ 

          

6.  ความเหมาะสมของอตัราผลตอบแทนหรืออตัรา
ดอกเบ้ีย 

     

7.  ความเหมาะสมของอตัราค่าปรับ           
8.  ผลตอบแทนท่ีไดรั้บเหมาะสมกบัอตัราการฝาก
ส่งเงิน 

     

ด้านสถานที่ 

9.  ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมาใช้
บริการ 

          

10.  มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ           
11.  สามารถเขา้ถึงจุดบริการไดส้ะดวก      

 

 



ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลอืกใช้
บริการทางการเงิน 

ระดับความส าคัญ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

12.  มีการจดัท่ีนัง่ใหลู้กคา้ระหวา่งรอรับบริการ
อยา่งเพียงพอ 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

13.  มีรูปแบบการโฆษณาประชาสัมพนัธ์สามารถ
พบเห็นไดใ้นส่ือต่าง ๆ  

     

14.  ไดรั้บขอ้มูลโดยการใหค้  าปรึกษาจากพนกังาน
โดยตรง 

     

15.  จ านวนของช าร่วยท่ีแจกในโอกาสต่าง ๆ                    
มีความเหมาะสม 

     

16.  มีแผน่พบัรายละเอียดการบริการประเภทต่าง ๆ       

ด้านบุคลากร 

17.  มีความซ่ือสัตยสุ์จริตน่าเช่ือถือ      
18.  มีความรอบรู้เช่ียวชาญในการใหค้  าแนะน า
บริการ 

     

19.  บริการดว้ยความกระตือรือร้นเป็นมิตรและยิม้
แยม้แจ่มใส 

     

20.  พนกังานเตม็ใจใหบ้ริการ      

ด้านกระบวนการ 

21.  ความถูกตอ้ง แม่นย  าในการใหบ้ริการ      
22.  ความสะดวก รวดเร็ว ในการใหบ้ริการ      
23.  มีเอกสารแจง้ขั้นตอนการใชบ้ริการ      
24.  มีพนกังานตอ้นรับแนะน าขั้นตอนการใช้
บริการ 

     

 

 

 



ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลอืกใช้
บริการทางการเงิน 

ระดับความส าคัญ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ด้านภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 
25.  การตกแต่งอยา่งสวยงามทั้งภายในและภายนอก
ส านกังาน 

          

26.  ความสะอาดเรียบร้อยของส านกังาน           

27.  ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      

28.  บรรยากาศการท างานในส านกังานดี      

 
ส่วนที ่3 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
ค าช้ีแจง:โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ในขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ 
ระดับความส าคัญ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

ความน่าเช่ือถือ 

1.  พนกังานใหค้ าแนะน า และบริการได ้                     
อยา่งถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด 

          

2.  พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารได้
ประชาสัมพนัธ์ไว ้

          

3.  พนกังานใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็ว           
4.  ธนาคารมีการแสดงอตัราดอกเบ้ีย/ ภาษีท่ีเก่ียวขอ้ง
ใหลู้กคา้ทราบ 

          

5.  มีการสร้างความน่าเช่ือถือวา่ลูกคา้จะไดรั้บ
ประโยชน์ 

          

 

 

 



ความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ 
ระดับความส าคัญ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

การตอบสนอง 

6.  พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว      
7.  พนกังานเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด           
8.  พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืน ๆ ขณะปฏิบติังาน      
การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 

9.  พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าทุกคร้ัง      
10.  พนกังานใหค้  าแนะน าช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจ             
ทุกคร้ัง 

     

11.  พนกังานมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการอยู ่      
12.  พนกังานใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั      
การเอาใจใส่ลูกค้า 

13.  พนกังานใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นการส่วนตวั      
14.  พนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้      
15.  พนกังานเตม็ใจสอบถามความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

     

 
ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ 
.......................................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................

....................................................................................................... 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
อกัขราวสุิทธ์ิ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 1  

 
บทท่ี 2 

 

 



บทท่ี 3 

 
 

บทท่ี 4 

 
 
 

 

 

 
 

 

 

 

 
 



บทท่ี 5 

 

 
 

 




