
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

หน่ึงฤทยั  ไชยวงษ ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

งานนิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาบริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร 

วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
พฤษภาคม 2559 

ลิขสิทธ์ิเป็นของมหาวทิยาลยั 





กติตกิรรมประกาศ 
 
 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยความกรุณาอยา่งยิง่จาก ดร.ชลธิชา มธุรเมธา 
อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์  ซ่ึงไดส้ละเวลาใหค้  าปรึกษาและใหข้อ้เสนอแนะอนัเป็นประโยชน์
อยา่งยิง่ ตลอดจนช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่ คอยใหก้ าลงัใจ และใหค้วาม
ห่วงใยเสมอมา  ผูท้  าวจิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ จึงกราบขอบพระคุณ 
อยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.บรรพต วิรุณราช ประธานกรรมการสอบ
งานนิพนธ์ท่ีกรุณาใหข้อ้เสนอแนะใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึนและผูท้  าการวจิยัไดรั้บ
ความกรุณาอยา่งสูงจาก ดร.ชลธิชา มธุรเมษา ดร.สาธิต ปิติวรา และดร.ธีธตั ตรีศิริโชติ กรรมการ
สอบงานนิพนธ์ ท่ีไดก้รุณาใหค้  าช้ีแนะแนวทางในการวิเคราะห์ขอ้มูลในการท าวจิยั ท าใหง้าน
นิพนธ์มีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน และกราบขอบพระคุณคณาจารยว์ทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยั
บูรพา ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้และประสบการณ์การเรียนการสอนท่ีมีค่ายิง่ 
 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และเพื่อนร่วมรุ่น Y-28 ผูเ้ป็นท่ีรัก และผูมี้พระคุณ
อนัยิง่ใหญ่ ขอบคุณเพื่อน ๆ ทุกคนท่ีเป็นก าลงัใจ คอยสนบัสนุนช่วยเหลือ และอยูเ่บ้ืองหลงั
ความส าเร็จของผูว้ิจยัตลอดมา ท าใหผู้ว้จิยัสามารถผา่นพน้อุปสรรคต่าง ๆ จนกระทัง่งานนิพนธ์
ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได ้
 ขอขอบคุณผูจ้ดัการและเพื่อน ๆ พี่ ๆ นอ้ง ๆ ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ท่ีเขา้ใจ
บางคร้ังไม่สามารถอุทิศเวลาในวนัเสาร์-อาทิตยไ์ดเ้ตม็ท่ี เน่ืองจากติดภาระในการเรียน รวมทั้งให้
ความช่วยเหลือทั้งในเร่ืองเรียนและเร่ืองงาน ทั้งยงัคอยห่วงใย และเป็นก าลงัใจเสมอมา 
 คุณค่าและประโยชน์ของงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบเป็นเคร่ืองมือบูชาพระคุณบิดา
มารดา  และบูรพาจารย ์ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวชิาทุกท่านท่ีไดอ้บรมสั่งสอนช้ีแนะแนวทางท่ีดีและ 
มีคุณค่าตลอดมาจนส าเร็จการศึกษา รวมถึงผูมี้พระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีท าให้
ขา้พเจา้เป็นผูมี้การศึกษาและประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี 
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 หน่ึงฤทยั ไชยวงษ:์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
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อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: ชลธิชา มธุรเมธา, D. Eng. 119 หนา้. ปี พ.ศ. 2559. 
 
 การวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ เพื่อศึกษาลกัษณะปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
ปัจจยัคุณภาพบริการ  มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  จากผูท่ี้ใชบ้ริการเงินฝาก
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จ  านวนทั้งส้ิน 393 ชุด  และน าขอ้มูลท่ีไดม้า
วเิคราะห์ โดย                น             ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
รวมทั้งสถิติ เชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิยั ไดแ้ก่  ค่า t-test , F-test และการวเิคราะห์
การถดถอย เชิงพหุคูณ 
 ผลการศึกษาสรุปไดว้า่  ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ทั้งน้ีเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่  
ดา้นประเภทบญัชี มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  
ส่วนปัจจยัคุณภาพบริการ ทางดา้นความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และการดูแล
เอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร จึงเห็นไดว้า่
ในการบริหารองคก์รยคุใหม่ การน ากลยทุธ์ดา้นคุณภาพบริการเขา้มาประยกุตใ์ช ้จะยิง่ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ สามารถสร้างความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารและตอบสนองได้
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อเกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัสูงสุด 
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 The study attempts to study demographic factors and service quality factors affecting 
consumer loyalty of Krungthai Bank Public Company Limited, Wattananakorn Branch using 
questionnaire as a tool to collect the data from 393 consumers depositing their money in 
Krungthai Bank Public Company Limited, Wattananakorn Branch, Sa Kaeo Province. The data 
were analyzed to find descriptive statistics including frequency, percentage, average and, standard 
deviation whilst inferential statistics to test research hypothesis including t-test, F-test, multiple 
regression analysis.  
 The findings reveal that demographic factors had influenced consumer loyalty of 
Krungthai Bank Public Company Limited, Wattananakorn Branch. When considering in each 
factor, it was found that the type of account affected consumer loyalty of Krungthai Bank Public 
Company Limited, Wattananakorn Branch. Moreover, the service quality in the dimensions of 
tangibility, reliability, responsiveness had an influence on consumer loyalty of Krungthai Bank 
Public Company Limited, Wattananakorn Branch. It can be seen that for the new organization 
management, the use of service quality strategy could be implemented to enhance the 
effectiveness of the service, to establish consumer loyalty and to respond directly to the needs of 
consumers in order to get advantage in the high competition.  
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท าหนา้ท่ีระดมเงินออม ใหกู้ย้มืแก่ผูท่ี้ตอ้งการเงินไป
เพื่อการบริโภคหรือเพื่อการลงทุนด าเนินธุรกิจ โดยจ่ายดอกเบ้ียใหแ้ก่ผูอ้อม และคิดดอกเบ้ียจากผู ้
กูย้มืและมีความจ าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจทั้งในภาครัฐและเอกชนธนาคารพาณิชยน์บัเป็นสถาบนั
การเงินท่ีมีความส าคญัท่ีสุดในประเทศไทย เพราะมีปริมาณเงินฝากและจ านวนเงินให้กูสู้งสุด 
เม่ือเทียบกบัสถาบนัการเงินอ่ืน ๆ 
 ในปัจจุบนัธนาคารพาณิชยไ์ดมี้การแข่งขนัท่ีสูงข้ึนและมีความรุนแรงเพิ่มมากข้ึน 
อยา่งต่อเน่ืองเป็นผลท าใหธ้นาคารพาณิชยต่์าง ๆ พยายามใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดทุกดา้นและ
พฒันาองคก์รเพื่อกา้วข้ึนสู่ความเป็นผูน้ าทางดา้นการเงินรวมถึงการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 
ท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพื่อสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้และสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้อยา่งสูงสุด 
 การใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหธ้นาคารสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ เน่ืองจากการใหบ้ริการท่ีดีจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้
และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ เพราะการบริการนบัวา่เป็นหวัใจส าคญัของ 
การด าเนินธุรกิจ ดงันั้นการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย ์เป็นส่ิงท่ีธนาคารพาณิชยทุ์กธนาคาร
จะตอ้งใหค้วามส าคญัในเร่ืองของคุณภาพการใหบ้ริการและมีการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง และสามารถปรับเปล่ียนใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ตลอดการด าเนินธุรกิจ หากธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งใดไม่สามารถรักษามาตรฐานการใหบ้ริการไวไ้ดจ้ะส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ลดนอ้ยลง 
 ดว้ยสภาวะการแข่งขนัในการระดมเงินทุนของธนาคารพาณิชย ์รวมถึงธนาคารเฉพาะกิจ
ของรัฐในปัจจุบนัมีสูงมาก  โดยสถาบนัการเงินจะท าหนา้ท่ีเป็นส่ือกลางระหวา่งผูอ้อมและผูล้งทุน 
และเป็นธุรกิจบริการประเภทหน่ึงท่ีมีการแข่งขนัสูงและมีแนวโนม้ท่ีจะแข่งขนักนัมากข้ึน  
เน่ืองจากมีสถาบนัการเงินท่ีหลากหลายทั้งในประเทศและต่างประเทศ สถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่
ธนาคาร (Non bank) การเปิดตวัของธนาคารพาณิชยร์ายใหม่ การขยายสาขาใหม่ และธนาคารท่ีเกิด
จากการควบรวมกิจการ เพิ่มข้ึนหลายแห่ง เป็นตน้  เพื่อเป็นการรักษาระดบัเงินทุนใหเ้พียงพอต่อ
การด าเนินงาน การรับฝากเงินจากประชาชนเป็นกลวธีิขั้นพื้นฐานของธนาคารในการระดมเงินทุน  
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เน่ืองจากเป็นวธีิท่ีประหยดัตน้ทุนด าเนินงานมากกวา่วธีิอ่ืน มีระเบียบวธีิการและกฎหมายรองรับ
ธุรกรรมท่ีชดัเจน  แต่เน่ืองจากปัจจุบนัประชาชนมีทางเลือกในการฝากเงินท่ีหลากหลาย  ทั้งจาก
จ านวนสถาบนัการเงินท่ีรับฝากรวมถึงประเภทเงินฝาก  ตลอดจนอตัราผลตอบแทนจากการฝาก  
ในรูปของดอกเบ้ียและผลประโยชน์อ่ืน ๆ ธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารเฉพาะกิจของรัฐ  จึงเกิด 
การแข่งขนัในเร่ืองการออกผลิตภณัฑเ์งินฝากในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั  เพื่อสร้างแรงจูงใจให้
ประชาชนน าเงินมาฝากกบัสถาบนัการเงินของตน (ณภทัร กนัทะวงค,์ 2553) 
 จากภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนัท าใหเ้กิดการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน จึงมีแนวโนม้ในภาพรวม 
ท่ีส่งผลต่อการก าหนดกลยทุธ์เพื่อรองรับการแข่งขนั คือ เนน้ลูกคา้เป็นส าคญั โดยธนาคาร 
ในแต่ละแห่งต่างตอ้งการสร้างนวตักรรมท่ีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ในแต่ละกลุ่มไดอ้ยา่ง
ประทบัใจ ส่งผลใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เกิดความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการพร้อมทั้งยนิดี 
ท่ีจะใชบ้ริการประเภทอ่ืนตามท่ีธนาคารเสนอแนะ และจดัเตรียมไว ้โดยเป้าหมายสูงสุด คือการให้
ลูกคา้บอกต่อหรือชกัชวนบุคคลท่ีตนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการของธนาคาร ประเด็นท่ีส าคญัคือ ธนาคาร
ตอ้งสามารถใหค้วามรู้ ค  าปรึกษา และช่วยแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ได ้ดว้ยการพฒันาบุคลากรใหมี้
ประสิทธิภาพ มีจิตวญิญาณในการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ เนน้การอบรมพนกังานผูใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้
ทุกระดบั เพื่อสร้างพนกังานใหเ้ป็นนกัขายมืออาชีพ และสุดทา้ยคือ การพฒันาเทคโนโลยี
สารสนเทศเก่ียวกบัการท าธุรกรรมทางการเงินใหมี้ความสะดวกสบาย ประหยดัและปลอดภยัยิง่ข้ึน
เพื่อรองรับกบัสังคมเมืองในปัจจุบนั โดยเฉพาะการโอนเงินและการช าระเงิน (ธนาคารกรุงไทย
2552, หนา้ 39)ธนาคารพาณิชย ์เป็นแหล่งระดมเงินออม และใหกู้ย้มืท่ีส าคญัท่ีสุดในตลาดทาง
การเงิน มีหนา้ท่ีโดยทัว่ไป ดงัต่อไปน้ี 1) การรับฝากเงินจากประชาชนทัว่ไป 2) การให้กูย้มืหรือ 
การใหสิ้นเช่ือ นอกจากธุรกิจเงินฝากและการใหกู้ย้มืซ่ึงเป็นธุรกิจหลกัของธนาคารแลว้ ธนาคาร
พาณิชยย์งัมีบริการประเภทอ่ืนใหแ้ก่ลูกคา้อีกหลายรายการ โดยเฉพาะการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การเงินและการจดัการทางการเงิน ทั้งท่ีเป็นบุคคลธรรมดา นกัธุรกิจ หรือบริษทัหา้งร้าน โดย 
การบริการประเภทน้ีจะตอ้งอยูภ่ายใตข้อ้ก าหนดของกฎหมาย มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี (สุวชัชยั 
มนสัการวทิยา, 2553) 3) การรับรองและการค ้าประกนั การท าธุรกิจบางประเภทจ าเป็นจะตอ้งอาศยั
ธนาคารใหเ้ป็นส่ือกลางท าหนา้ท่ีในการรับรองหรือค ้าประกนัการจ่ายเงินตามตัว๋เงินท่ีลูกคา้เป็น 
ผูจ่้ายหรือการปฏิบติัตามสัญญาท่ีลูกคา้ตอ้งปฏิบติัต่อคู่กรณี หากลูกคา้ไม่สามารถจ่ายเงินหรือ 
ไม่ปฏิบติัตามสัญญาธนาคารจึงมีภาระตอ้งชดใชเ้งินหรือช าระค่าเสียหายแทนลูกคา้ การรับรอง 
และการค ้าประกนัแทนลูกคา้เป็นธุรกิจท่ีธนาคารใชช่ื้อเสียงของตนในการรับรองหรือค ้าประกนั  
โดยไดรั้บผลตอบแทนจากการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมจากลูกคา้ ก่อนท่ีจะรับรองตัว๋เงินหรือ 
ออกหนงัสือค ้าประกนัให ้4) การโอนเงิน เป็นการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ ในการส่งเงิน 
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จากท่ีแห่งหน่ึงไปอีกแห่งหน่ึงภายในประเทศหรือต่างประเทศ ผา่นสาขาของธนาคารเดียวกนั 
หรือต่างธนาคาร โดยธนาคารจะไดรั้บค่าธรรมเนียมจากลูกคา้ในการโอนเงินในแต่ละคร้ัง  
5) การซ้ือและขายเงินตราต่างประเทศ ผูส่้งออกหรือผูท่ี้เดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศ 
จะมีเงินตราต่างประเทศท่ีตอ้งการแลกเปล่ียนเป็นเงินบาท ในขณะเดียวกนัผูท่ี้น าเขา้สินคา้หรือ 
ผูท่ี้เดินทางไปต่างประเทศจะตอ้งการเงินตราต่างประเทศในการช าระเงินกบัต่างประเทศ ธนาคาร
จึงเปิดใหมี้การรับซ้ือและขายเงินตราต่างประเทศ โดยไดรั้บก าไรจากส่วนต่างของราคาท่ีซ้ือ 
และราคาขาย 6) การเรียกเก็บเงินตามตราสารเพื่อลูกคา้ เป็นบริการท่ีธนาคารมีใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมีเงิน
ฝากกบัธนาคาร ดว้ยการเก็บเงินตามเช็ค ดราฟต ์ตัว๋แลกเงิน และตราสารทางการเงินอ่ืน ๆ  
ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศใหแ้ก่ลูกคา้ เม่ือเรียกเก็บไดธ้นาคารจะน าเงินเขา้บญัชีและ 
เรียกเก็บค่าธรรมเนียมจากลูกคา้ 7) การบริการประเภทอ่ืน ๆ การบริการประเภทน้ีเป็นการบริการ
เพื่อประโยชน์ของลูกคา้โดยตรงซ่ึงอาจมีค่าธรรมเนียมส าหรับการบริการบางประเภท เช่น  
1) การบริการรับฝากของโดยการใหเ้ช่าตูนิ้รภยั 2) การบริการช าระค่าน ้าประปา ค่าไฟฟ้า  
ค่าโทรศพัท ์ ค่าภาษีต่าง ๆ ผา่นทางธนาคารพาณิชย ์ 3) การบริการออกเช็คของขวญั 4) การบริการ
ออกบตัรเครดิต 5) การบริการรับฝากและการจ่ายเงินโดยเคร่ืองบริการทางการเงินอตัโนมติั  
6) การบริการการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบออนไลน์ เป็นตน้ ความจงรักภกัดีเป็นกลยทุธ์ 
ท่ีจ  าเป็นต่อโลกธุรกิจในศตวรรษท่ี 21 เป็นอยา่งยิง่ จากการท่ีบริษทัแข่งขนักนัผดุข้ึนราวกบั 
ดอกเห็ด ไดรุ้มยื้อแยง้ลูกคา้ ดว้ยกลยทุธ์ท่ีแยบคาย และเฉียบคมข้ึนทุกวนั ดงันั้นธุรกิจจึงตอ้ง
ปรับตวัเพื่อท่ีจะตอบสนองต่อสภาวะน้ี บริษทัจึงตอ้งหนัมาสนใจลูกคา้ท่ีจงรักภกัดี เพื่อก าไร 
ของบริษทัท่ีย ัง่ยนื ทั้งบริษทัจะไม่เส่ียงต่อการสูญเสียลูกคา้จากการท่ีไม่สนใจลูกคา้ท่ีไม่พอใจ  
คอตเลอร์ (Kortler, 2003, อา้งถึงใน ทศพล พวงทอง, 2550, หนา้ 9) ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 
ซ่ึงหมายถึงทศันคติในเชิงท่ีชอบพอท่ีมีต่อตราสินคา้แลว้ยงัส่งผลใหเ้กิดการซ้ือสินคา้อยา่งต่อเน่ือง 
เกิดจากท่ีตราสินคา้นั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้ท าใหต้ราสินคา้นั้นมีคุณค่า 
ธุรกิจใดก็ตามท่ีสามารถสร้างความจงรักภกัดีในตราสินคา้ใหเ้กิดข้ึนในใจของผูบ้ริโภคใดแลว้นั้น 
จะท าใหต้น้ทุนการท ากิจกรรมทางการตลาดต ่า เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะมีความเช่ือมัน่ต่อตราสินคา้  
อีกทั้งธุรกิจยงัสามารถใชค้วามจงรักภกัดีในการขยายสินคา้หรือบริการใหม่ได ้ซ่ึงจะส่งผลต่อ
ความส าเร็จของธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื (พิริยะ แกว้วเิศษ, 2554) 
 ในเขตพื้นท่ีอ าเภอวฒันานครในปัจจุบนัไดมี้ธนาคารเปิดใหม่ในบริเวณใกลเ้คียงกบั 
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร นัน่คือ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารท่ีมีอยู่
เดิม คือ ธนาคารออมสิน และธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ ท าใหเ้กิดคู่แข่งขนัท่ีมากข้ึนท าให้
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ตอ้งหากลยทุธ์ท่ีจะท าใหลู้กคา้ยงัคงอยูก่บัธนาคารต่อไป 



4 
 
 ดงันั้น การใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งมากท่ีธนาคารกรุงไทย   
สาขาวฒันานคร มองเห็นความส าคญัในส่วนน้ีวา่ ธนาคารควรมีการบริการท่ีดี น่าประทบัใจ และ
เกินความคาดหวงั ท่ีพร้อมส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ทุกระดบั ทั้งน้ีเพื่อท่ีจะสามารถรักษาฐานลูกคา้เก่า
และเพื่อสร้างฐานลูกคา้ใหม่ไดจ้ากการบอกต่อ การท่ีจะหาลูกคา้รายใหม่ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครนั้นเป็นเร่ืองท่ีพนกังานจะตอ้งพฒันาคุณภาพการบริการใหเ้ป็น 
ท่ีน่าประทบัใจ แต่การรักษาลูกคา้รายเดิมไวใ้หค้งอยูก่บัธนาคารนั้น เป็นเร่ืองท่ียากมากกวา่ เพราะ
ทุกวนัน้ีมีธนาคารคู่แข่งไดเ้ปิดสาขาใกลเ้คียงกบัสาขาวฒันานครเป็นอยา่งมาก ท าใหลู้กคา้มีตวัเลือก
ท่ีจะเลือกใชบ้ริการตามความพอใจของแต่ละบุคคล  จึงมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ท่ีท าใหผู้ว้จิยัได้
ท าการศึกษาถึงปัจจยัดา้นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการธนาคาร รวมถึงปัจจยัดา้นคุณภาพ
บริการ  เพราะจะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
เพื่อท่ีจะสามารถครองใจลูกคา้ไดแ้ละท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อธนาคารของเรา  
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  

 
สมมติฐานของการวจิัย 
 1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครแตกต่างกนั  
 2.  ปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร  
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีมีกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยั
คุณภาพบริการเป็นตวัแปรอิสระ และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันา
นครเป็นตวัแปรตาม ซ่ึงสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัไดด้งัน้ี 
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      ตัวแปรอสิระ                        ตัวแปรตาม             
 (Independent variables)    (Dependent variables)
                                 

     
  

    
     

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

 
 
 

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

7. ประเภทบญัชี 
ความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร 
1. พฤติกรรมการบอกต่อ  
2. ความตั้งใจซ้ือ 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน 
แนวคิดของ  Zeithaml; et al. 
(cited in Bloomer; et al. 
1999) 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรม 
2. ความน่าเช่ือถือ 
3. การตอบสนอง 
4. ความมัน่ใจได ้
5. การดูแลเอาใจใส่ 
แนวคิดของ Parasuraman, 
Berry and Zeithaml, (1991) 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
1. ทราบถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครแตกต่างกนั  
 2.  ทราบถึงปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครแตกต่างกนั 
 3.  เพื่อใหผู้บ้ริหารของธนาคารกรุงไทยสามารถน าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ 
ในทางการตลาดและการวางแผนเชิงกลยทุธ์เพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ได ้
 4.  เพื่อใหผู้ป้ระกอบการและผูส้นใจทัว่ไป สามารถน าขอ้มูลไปประยกุตใ์ช ้ในธุรกิจ 
ของตนได ้
 5.  เพื่อเป็นแนวทางให้ผูส้นใจทัว่ไปน าไปประยกุตใ์ช ้หรือน าไปศึกษาเพิ่มเติมให้ 
เกิดความเหมาะสมในการวจิยัต่อไป 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร  มีขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  
โดยอาศยักรอบแนวคิด ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 7 ดา้น คือ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทบญัชี ปัจจยัคุณภาพบริการ 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรม  
ความน่าเช่ือถือการตอบสนอง  ความมัน่ใจได ้ และการดูแลเอาใจใส่ 
 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีจะศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันา
นคร  จงัหวดัสระแกว้ จากประชากรจ านวน 21,719 คน และผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดย
ใชสู้ตรของ (Yamane, 1970) โดยก าหนดความเช่ือมัน่ 95% และความผดิพลาดไม่เกิน 5% ได้
ประชากรทั้งหมด 393 คน 
 ขอบเขตด้านช่วงเวลา 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลาระหวา่งเดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2558 -
มกราคม พ.ศ. 2559 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพื่อใหเ้ขา้ใจในความหมายและการแปลความหมายของงานศึกษาวจิยัใหต้รงกนั  ผูว้จิยั 
จึงก าหนดค านิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งัน้ี  
 ความจงรักภกัดี หมายถึง ความซ่ือสัตยต่์อธนาคาร มีการท าธุรกรรมท่ีเป็นของ
ธนาคารกรุงไทยเพียงธนาคารเดียว 
 การบริการ หมายถึง การบริการหนา้เคาน์เตอร์ธนาคาร  และการบริการดา้นสินเช่ือ 
เป็นการใหค้วามช่วยเหลือ เพื่อประโยชน์ของลูกคา้ 
 ธนาคาร หมายถึง บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพบริการเป็นคุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน 
ท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาดท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
เป็นท่ีพึงพอใจ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการบริการท่ีให้วา่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ หรือ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 รูปธรรม หมายถึง ส่ิงท่ีรู้ไดท้างตา หู จมูก ล้ิน กาย อนัไดแ้ก่ รูป เสียง กล่ิน รส และ 
ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัไดด้ว้ยกาย เช่น การแต่งกายของพนกังาน สถานท่ี การบริการ เป็นตน้ 
 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การใหบ้ริการนั้นตรงกบัค ามัน่สัญญาท่ีไดใ้หไ้วก้บัลูกคา้ 
ในการบริการท่ีมีใหทุ้กคร้ัง มีความถูกตอ้งแม่นย  า และท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่การเขา้มารับบริการนั้น 
มีความน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจต่อธนาคารได ้
 การตอบสนอง หมายถึง แรงโตต้อบ ปฏิกิริยาการตอบรับ ผลสะทอ้นออกมาของลูกคา้ 
ท่ีไดรั้บจากการมาใชบ้ริการธนาคาร 
 ความมัน่ใจได ้หมายถึง ความเช่ือมัน่ ความแน่ใจ ในการมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
วา่จะไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้ง เช่ือถือได ้
 การดูแลเอาใจใส่ หมายถึง การใหบ้ริการตั้งแต่ลูกคา้เดินเขา้มาในธนาคาร คอยอ านวย
ความสะดวกให ้ไม่เพิกเฉยต่อลูกคา้ มีความสนใจและแนะน าการมาใชบ้ริการของลูกคา้ 
 การบอกต่อ หมายถึง เทคนิคทางการตลาดท่ีใชเ้พื่อเพิ่มการรับรู้ถึงการมาใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทยแบบปากต่อปาก  
 ความตั้งใจซ้ือ หมายถึง ความมุ่งมัน่ท่ีจะเขา้มารับบริการจากธนาคารและท าใหจ้นส าเร็จ
ตามเป้าหมายหรือจุดหมายท่ีตนตั้งไว ้ 
 ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง ลูกคา้ประเมินวา่ผลิตภณัฑน์ั้นมีมูลค่า และก่อใหเ้กิด
อรรถประโยชน์ เหมาะสมกบัราคาหรือจ านวนเงินท่ีจ่ายไปลูกคา้ก็ยนิดีท่ีจะจ่าย หากลูกคา้ประเมิน 
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วา่ผลิตภณัฑน์ั้นมีมูลค่า และก่อใหเ้กิดอรรถประโยชน์ ไม่เหมาะสมกบัราคาหรือจ านวนเงินท่ีจ่าย
ไปลูกคา้ก็จะปฏิเสธการเลือกใชผ้ลิตภณัฑข์องธนาคาร 
 พฤติกรรมการร้องเรียน หมายถึง ลูกคา้ไดร้้องขอความเป็นธรรมจากการไม่ไดรั้บ 
การบริการท่ีน่าประทบัใจ จึงท าใหต้อ้งแจง้ใหส้ านกังานใหญ่ไดรั้บทราบ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหส้ามารถน าผลจากจากการวิจยัไปใชเ้พื่อพฒันาคุณภาพการบริการ และ
น าไปสู่ความจงรักภกัดีของผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร โดยมีส่วนท่ีครอบคลุม
เน้ือหาการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 Parasuraman et al. (1991) ไดน้ าปัจจยัทั้ง 10 ดา้นไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมิน
คุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการ 
ใหเ้หลือเพียง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดง 
ใหเ้ห็นวา่ผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีให้บริการ 
มีความสะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 
 2.  ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถ 
ในการปฏิบติังาน ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง
เท่ียงตรง 

3.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจ 
ท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
 5.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจ และความ
แตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปัจจยัประเมินคุณภาพ 5 ดา้นน้ี ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม  



10 
 

22 ขอ้ (Items) แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวงั  
ส่วนท่ี 2 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ โดยเรียกเคร่ืองมือน้ีวา่ 
“RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) (Buttle, 1996, หนา้ 9)  
จะเห็นไดว้า่ ปัจจยั 5 ดา้นของ SERVQUAL น้ี ปัจจยัท่ี 1, 2 และ 3 ซ่ึงไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ, ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้และการตอบสนองความตอ้งการเป็นปัจจยัเดิมซ่ึงได้
จากการท าการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus group interview) ในงานวจิยัเม่ือปี 1985 ส่วนขอ้ท่ี 4 และ 5  
ซ่ึงไดแ้ก่ การใหค้วามมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่เป็นปัจจยัใหม่แต่ก็ประกอบไปดว้ยรายการต่าง ๆ
ท่ีส่ือไปถึงปัจจยัเดิมอีก 7 ดา้นท่ีเหลือ ดงันั้นแม ้SERVQUAL จะประกอบดว้ยปัจจยัในการวดั
คุณภาพบริการเพียง 5 ดา้นแต่ก็ครอบคลุมแง่มุมต่างๆของปัจจยัเดิมทั้ง 10 ดา้น และเป็นแนวคิด 
ท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ 
 การบริการ (Service) เป็นการปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกระท าหรือติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการ 
ท าใหไ้ดรั้บประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ดว้ยวธีิการท่ีหลากหลาย จึงท าใหก้ารบริการโดยทัว่ไปมี
หลกัการท่ีควรค านึงถึง (สมิต สัชฌุกร, 2550, หนา้ 11-12) ดงัน้ี 1) การบริการตอ้งมีความสอดคลอ้ง
ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 2) การใหบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจนั้น 
สามารถวดัไดจ้ากระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 3) ปฏิบติัโดยถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์   
4) การใหบ้ริการตอ้งมีความเหมาะสมแก่สถานการณ์ หากการใหบ้ริการนั้นล่าชา้ จะท าใหก้าร
บริการนั้นไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 5) ไม่ก่อใหเ้กิดผลเสียแก่บุคคลอ่ืน 
การพิจารณาถึงประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนกบัผูใ้ชบ้ริการเพียงอยา่งเดียวนั้นไม่เพียงพอ แต่ควรค านึง 
ถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งหลายฝ่าย เช่น ปัญหาทางดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงอาจส่งผลกระทบและท า
ความเสียหายใหก้บับุคคลอ่ืน เป็นตน้ ดงันั้นการบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป 
คือ การบริการจะใชแ้รงงานจากมนุษยเ์ป็นหลกั เพราะใหค้วามรู้สึกไดท้นัทีวา่ไดรั้บการบริการท่ี
ปลอดภยัและอุ่นใจกวา่ แต่หากเกิดขอ้บกพร่องจะเป็นส่ิงท่ีไวต่อการรับรู้และไม่สามารถชดเชยได้
ดว้ยการบริการประเภทอ่ืนท่ีจะท าใหค้วามรู้สึกไม่พึงพอใจนั้นลดลง ในขณะเดียวกนัผูใ้ชบ้ริการก็มี
ส่วนในการสร้างแนวทางในการใหบ้ริการเป็นอยา่งมาก กล่าวคือ การบริการในแต่ละคร้ังจะกระท า
เพื่อตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นรายไป เป็นการยากท่ีผูใ้ชบ้ริการจะมีความรู้สึกพึงพอใจเหมือนกนั
ไดท้ั้งหมด โดยการบริการนั้นมีความแตกต่างจากสินคา้โดยทัว่ไป คือ 1) เป็นนามธรรม ไม่สามารถ
จบัตอ้งได ้2) การผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้มีการผลิตและบริโภคใน 
เวลาเดียวกนั โดยผูใ้ชบ้ริการจะเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการบริการนั้นดว้ย 3) มีคุณภาพไม่คงท่ี  
มีความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการในแต่ละคน เวลา และสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ  
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4) การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได ้ไม่เหมือนสินคา้โดยทัว่ไปท่ีสามารถจดัเก็บไวใ้นรูป
ของสินคา้คงคลงั ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและอยูใ่นความทรงจ า
นั้นจะตอ้งมีคุณภาพท่ีดี ซ่ึงจะส่งผลต่อประสบการณ์ในการเขา้ใชบ้ริการในคร้ังต่อไป (จิตตินนัท ์
นนัทไพบูลย, 2551, หนา้ 14-16)  
 อลิษา ศรีสุขใส (2551) ไดศึ้กษาถึงการบริการ (Service) ท่ีมีคุณภาพซ่ึงประกอบไปดว้ย 
 1.  S-SATISFACTION คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดว้ยความรู้สึกท่ีดีต่อผู ้
ใหบ้ริการ 
 2.  E-EXPECTATION คือ ผูรั้บบริการมกัจะคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจมี
ประสิทธิภาพและมีอธัยาศยัไมตรีดีงาม 
 3.  R-READINESS ความพร้อมในการใหบ้ริการ มีความพร้อมอยูต่ลอดเวลา  
พร้อมใหบ้ริการอยา่งฉบัพลนัและทนัใจ ผูรั้บบริการจะชอบใจและรู้สึกประทบัใจ 
 4.  V-VALUE คือ ความมีคุณค่าของการบริการท่ีตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบลูกคา้ ท าให้
ผูรั้บบริการถูกใจ ชอบ และประทบัใจ 
 5.  I-INTEREST คือ ความสนใจต่อการบริการ ใหค้วามสนใจ จริงใจ ต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรม เท่าเทียมกนั การปฏิบติัต่อลูกคา้จะตอ้งอ่อนโยน ใหเ้กียรติลูกคา้เสมอ 
 6.  C-COURTESY คือ ความมีไมตรีจิตในการบริการ ดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใสท่าทาง 
ท่ีสุภาพอ่อนโยน มีอธัยาศยัของความเป็นมิตร สร้างความอบอุ่นและเป็นกนัเอง 
 7.  E-EFFICIENCY คือ ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ ข้ึนอยูก่บั 
การบริการอยา่งเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนชดัเจน โดยมีปรัชญาการบริการ มีแผนในการใหบ้ริการ  
มียทุธศาสตร์การบริการท่ีมีคุณภาพ ตลอดจนการฝึกอบรมพฒันาบุคลากรของผูป้ฏิบติังานในหนา้ท่ี
บริการใหมี้คุณภาพ 
 ศรัณยพงศ ์ เท่ียงธรรม (2550) คุณภาพการบริการ (Service guality) เป็นอีกโมเดลหน่ึง
ในสายการตลาดบริการท่ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้นการก าหนดเป้าหมายหรือทิศทางการสร้าง
การบริการท่ีดีมีคุณภาพนัน่คือโมเดล SERVQUAL ของ พาราทูเมน ซ่ึงไดร้ะบุดา้นหรือขอ้มูล 
ท่ีส าคญัต่าง ๆ ท่ีท าใหเ้กิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็นการบริการท่ีดีมีคุณภาพไว ้ 5 ดา้น
ดว้ยกนัท่ีเรียกวา่ RATER ดงัน้ี 
 1.  Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่ วางใจได ้โดยเกิดจากการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 
ไม่ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง 
 2.  Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ โดยเกิดจากความรู้ และอธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการ
ท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 
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 3.  Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบต่าง ๆ  
โดยเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น เช่น ห้องรับรอง การจดัสถาน
บริการเคร่ืองแบบการมองเห็นส่ิงต่าง ๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ 
 4. Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ โดยการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็น
อยา่งดี หรือเอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะราย  จดจ าช่ือลูกคา้รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนั เวลา
ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ เป็นตน้ 
 5.  Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง โดยการไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อน 
ท่ีจะพยายามท าตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้หรือทนัทีท่ีลูกคา้
ร้องขอ 
 เกศินี บ าเพญ็ (2551) ปัจจยัคุณภาพของบริการ หมายถึง ลกัษณะจ าเพาะทางคุณภาพ 
ของบริการ มุ่งเนน้ท่ีบุคลิกภาพ หรือลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัของผูใ้หบ้ริการ หรือตวับริการนั้น ๆ
คุณลกัษณะทางคุณภาพของบริการ มุ่งเนน้ถึงหน่วยวดั หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตรวดั
ทัว่ไปท่ีใชว้ดัเปรียบเทียบระดบัคุณภาพบริการของหน่วยงาน เช่น ความรวดเร็ว ความแม่นย  า  
ความสะอาด ฯลฯ 
 ชชัวาลย ์ทตัศิวชั (2554) คุณภาพ สามารถพิจารณาไดจ้ากหลายมุมมอง และสาขาความรู้ 
หลากลกัษณะทางเศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวทิยาและการวจิยัการด าเนินการ (Khantanapha, 
2000, p. 8) คุณภาพเป็นเร่ืองทางเทคนิคท่ีปัจจุบนัไดรั้บความส าคญัอยา่งยิง่จากผูบ้ริหารระดบัสูง 
(Top management agenda) และเป็นหน่ึงในอีกปัจจยัพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะในการจดัการ
และในการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร แต่ในมุมมองเชิงปรัชญานั้น (Philosophical view) คุณภาพถือวา่
เป็นคุณลกัษณะของความคิดและถอ้ยค าท่ีจะเช่ือมัน่วา่สามารถก่อใหเ้กิดผลดงัท่ีคาดหวงัไว ้ ดงันั้น
ความเป็นนามธรรมของคุณภาพนั้น ท าใหย้ากท่ีจะใหค้  านิยามความหมายของคุณภาพไดจ้ริง ๆ 
เน่ืองจากคุณภาพมกัเป็นค าท่ีจะตอ้งพิจารณาในเชิงสัมพทัธ์กบัตวัของมนัเอง 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) มีความเห็นวา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติท่ี
ผูรั้บบริการเก็บสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ี
สามารถยอมรับได ้(Tolerance zone) ผูรั้บบริการนั้นก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมี
ระดบัแตกต่างออกไปตามความคาดหวงัในการมารับบริการของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนั้น 
เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการ ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 ปภศัร ชยัวฒัน์ และนนัทรัตน์  ตั้งวฑูิรธรรม (2555) การศึกษาคุณภาพการบริการ 
ของสถานพยาบาลในระบบประกนัสังคม ผลการศึกษา พบวา่ สถานพยาบาลในระบบ
ประกนัสังคมนั้น มีคุณภาพอยูใ่นระดบัสูง (ดชันีคุณภาพบริการโดยรวม SQI มีค่าอยูท่ี่ 1.0834  
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และค่าคะแนนเฉล่ียคุณภาพบริการตามแนวคิดของ ลิเคิร์ท มีค่าอยูท่ี่ 75.64) อีกทั้งสถานพยาบาล 
ไดจ้ดัใหมี้การบริการแก่ผูป้ระกนัในระดบัท่ีผูป้ระกนัตนมีความพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ียความพึง
พอใจแบบไม่ถ่วงน ้าหนกัอยูท่ี่ 72.06  และแบบถ่วงน ้าหนกัอยูท่ี่ 72.21) อยา่งไรก็ดี คุณภาพบริการ
ดงักล่าวน้ียงัอยูใ่นระดบัท่ีนอ้ยกวา่คุณภาพบริการท่ีผูป้ระกนัตนคาดหวงั แต่มากกวา่คุณภาพบริการ
ขั้นต ่าท่ียอมรับได ้แสดงถึง สถานพยาบาลในระบบประกนัสังคมนั้น ยงัตอ้งไดรั้บการพฒันา 
ดา้นคุณภาพบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการบริการท่ีมีคุณภาพเพิ่มข้ึนของผูป้ระกนัตน 
 Gronroos (อา้งถึงใน มณีรัตน์ แตงอ่อน, 2551) กล่าววา่  การรับรู้คุณภาพการบริการ
ประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะคือ ลกัษณะทางเทคนิคหรือผลท่ีไดแ้ละลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือ
ความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการ 
จะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน  
การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ 
ท่ีผา่นมาถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการหรือสินคา้นั้นสูง  โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
จะไดอิ้ทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูท่ี้ให้บริการจะท า
อยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 
 1.  คุณภาพทางเทคนิค (Technical quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการท่ีสามารถ
วดัไดอ้ยา่งชดัเจน 
 2.  คุณภาพทางหนา้ท่ี (Function quality) เป็นวธีิการใหบ้ริการท่ีวดัคุณภาพไดย้าก 
มีความหลากหลายและเปล่ียนแปลงไดม้าก คุณภาพในหนา้ท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัปฏิกิริยาทางจิตวทิยา 
 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจให้อยูเ่หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีเหมาะสม
ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีพึงกระท า  ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจ  
ถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และ 
ในรูปแบบท่ีคาดหวงัไว ้
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 การวดัความภกัดีของผูรั้บบริการ จะตอ้งค านึงถึงพฤติกรรม ทศันคติ และกระบวนการ
คิดของผูรั้บบริการ ซ่ึงทั้งหมดสามารถวดัจาก มาตรวดั Behavioural intentions battery ซ่ึงพฒันา
โดย Zeithaml et al. (cited in bloomer, et al, 1999) มีกรอบแนวคิดเก่ียวกบั การวดัความตั้งใจ 
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ของผูรั้บบริการ (Behavioral intentions) ในบริบทของธุรกิจบริการ ซ่ึงสามารถน าไปใชพ้ิจารณา 
วดัวา่ลูกคา้มีความจงภกัดีกบัองคก์รธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยูม่ากนอ้ยเพียงใดไดเ้ช่นกนั ซ่ึงประกอบดว้ย
มิติ  4 มิติ ไดแ้ก่ 
 1.  พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth communications) คือ การพูดถึงส่ิงท่ีดี
เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ และการบริการ แนะน าและกระตุน้ใหค้นอ่ืนสนใจและใชก้ารบริการนั้น  
ซ่ึงสามารถน ามาวเิคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ โดยวดัจากค าถามต่อไปน้ี 

1.1   ลูกคา้พูดในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัองคก์รบริการกบัผูอ่ื้นหรือไม่ 
1.2   ลูกคา้แนะน าองคก์รใหก้บัผูอ่ื้นท่ีมาขอค าปรึกษาหรือไม่ 
1.3   ลูกคา้สนบัสนุนคนรู้จกัใหใ้ชบ้ริการขององคก์รหรือไม่ 

 2.  ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนั้น ๆ เป็น
ตวัเลือกแรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้โดยวดัจากค าถาม
ต่อไปน้ี 
  2.1  ลูกคา้พิจารณาตราสินคา้ขององคก์รเป็นรายแรกหรือไม่ 
  2.2  ลูกคา้ใชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์รมากข้ึนในปีต่อมาหรือไม่ 
  2.3  ลูกคา้ใชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์รนอ้ยลงในปีต่อมาหรือไม่ 
 3.  ความอ่อนไหวต่อราคา (Price sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการท่ีผูใ้ห้
บริการข้ึนราคาและผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึง
พอใจได ้โดยวดัจากค าถามต่อไปน้ี 
  3.1  ลูกคา้จะไปใชบ้ริการบางส่วนจากองคก์รอ่ืนท่ีให้ราคาน่าสนใจกวา่บา้งหรือไม่ 
  3.2  ลูกคา้จะเปล่ียนไปใชบ้ริการทั้งหมดจากองคก์รอ่ืนท่ีมีราคาน่าสนใจกวา่หรือไม่ 
   3.3  ลูกคา้ยนิยอมท่ีจะจ่ายมากข้ึนใหก้บัองคก์รปัจจุบนัซ่ึงใชบ้ริการอยู ่แมจ้ะตอ้ง 
จ่ายในราคาท่ีสูงกวา่ท่ีจะตอ้งจ่ายใหก้บัองคก์รอ่ืนหรือไม่ 
 4.   พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behaviour) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา
อาจจะร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการ บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์ส่วนน้ีเป็นการวดัถึง 
การตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค โดยวดัจากค าถามต่อไปน้ี 
  4.1  ลูกคา้จะเปล่ียนไปใชบ้ริการขององคก์รอ่ืนทนัทีหากประสบปัญหากบัองคก์ร 
ท่ีใชบ้ริการอยูห่รือไม่ 
  4.2  ลูกคา้จะติกบัลูกคา้รายอ่ืนเม่ือประสบปัญหากบัองคก์รท่ีใชบ้ริการอยูห่รือไม่ 
  4.3  ลูกคา้จะติกบัหน่วยงานภายนอกต่าง ๆ เม่ือประสบปัญหากบัองคก์รท่ีใชบ้ริการ
อยูห่รือไม่ 
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  4.4  ลูกคา้จะติกบัพนกังานขององคก์รโดยตรงหากมีปัญหาหรือไม่ 
 ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความยดึมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ 
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้เป็นองคป์ระกอบของคุณค่าของตราสินคา้ (Brand equity) ท่ีส าคญั
ท่ีสุดของคุณค่าตราสินคา้ เพราะหากผูบ้ริโภคไม่เห็นความแตกต่างของสินคา้แต่ละตรา ก็จะเป็น
เหตุผลใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจเลือกซ้ือตราสินคา้อ่ืน แต่ถา้ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 
ในระดบัสูงผูบ้ริโภคมีการซ้ือสินคา้อยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งยงัเป็นองคป์ระกอบหลกัท่ีทาใหผู้บ้ริโภค
เกิดการซ้ือซ ้ า ผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์ต่อการใชสิ้นคา้ก็จะสามารถลดตน้ทุนทางการตลาดใหก้บั
ตราสินคา้นั้น กิจการมีอ านาจในการต่อรองกบัร้านคา้และยงัช่วยปกป้องตราสินคา้ต่อการคุกคาม
จากคู่แข่ง อนัจะเป็นส่ิงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงศกัยภาพทางการตลาดของตราสินคา้นั้น นอกจากน้ี 
ความ-จงรักภกัดีต่อตราสินคา้สามารถแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี (Aaker อา้งถึงใน มีนา อ่องบาง
นอ้ย, 2553) 
 องคป์ระกอบของความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรมประกอบดว้ยการวดั 5 ดา้น ดงัน้ี  
(Bourdeau อา้งถึงใน เกศนภา ไลซานดร้า ยะเสน, 2553)  
 1.  การแสดงตวั (Identification) หมายถึง การท่ีลูกคา้เจาะจงกบัผูใ้หบ้ริการวา่ตอ้งการ
เป็นเจา้ของบริการ หรือการเป็นสมาชิกกบัผูใ้หบ้ริการ หรือการมีส่วนร่วมในคุณค่าต่าง ๆ  
กบัผูใ้หบ้ริการ  
 2.  การไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Exclusive consideration) หมายถึง การท่ีลูกคา้ระบุจ านวน
ชนิดบริการท่ีจะตดัสินใจซ้ือในแต่ละคร้ังอยา่งรอบคอบและตดัจนเหลือเพียง รายเดียว  
 3.  การเป็นผูส้นบัสนุน (Advocacy) หรือค าบอกเล่า (Word-of-mouth) หมายถึง  
ความเตม็ใจท่ีลูกคา้แนะนาบริการตามท่ีตนไดคิ้ดวา่มีช่ือเสียง และยอมจ่ายเงินไปแลว้นั้นใหแ้ก่
เพื่อน หรือครอบครัวไดรั้บทราบ  
 4.  ความหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบ (Strength of preference) หมายถึง ความรู้สึกชอบ
มากกวา่อยา่งหนกัแน่น  
 5. การมีส่วนร่วมในการป้องกนั (Share of wallet) หมายถึง ความปรารถนาของลูกคา้ 
ท่ีจะปกป้องสินคา้และบริการต่าง ๆ ของผูใ้หบ้ริการรายเดิม  
 ทฤษฎคีวามจงรักภักดี (Loyalty theory) 
 Hoy and Rees (1974, pp. 268-275) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีต่อองคก์รเป็นส่ิงท่ี
แสดงออกซ่ึงสัมพนัธภาพระหวา่งบุคคลกบัองคก์ร ถา้คนยิง่มีความจงรักภกัดีต่อองคก์รสูงมากข้ึน
เท่าไร แนวโนม้ท่ีจะลาออกหรือทิ้งองคก์รไปก็จะนอ้ยลงเท่านั้นองคป์ระกอบของความจงรักภกัดี 
ประกอบดว้ย 3 มิติ คือ 
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 1.  พฤติกรรมท่ีแสดงออก (Behavioral aspect) คือ ผลจากการท่ีบุคคลมีความรู้สึกขั้นตน้
จึงตอบสนองออกมาโดยการแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงในเร่ืองพฤติกรรมนั้นทศันคติ
อาจเป็นสาเหตุของการแสดงพฤติกรรม หรือทศันคติอาจเป็นผลของการแสดงพฤติกรรมเม่ือแสดง
พฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงแลว้ บุคคลนั้นจะมีทศันคติทางบวกต่อส่ิงท่ีตนเองไดก้ระท าถึงแมว้า่ 
ส่ิงท่ีกระท าไม่สอดคลอ้งกบัทศันคติในตอนแรก เม่ือกระท าไปแลว้คนเราก็จะท าการเปล่ียนแปลง
ทศันคติใหเ้ป็นทางท่ีดีเพื่อลดความเครียดท่ีอาจเกิดข้ึนได ้ไดแ้ก่ ความไม่อยากยา้ยไปจากองคก์ร 
 2.  ความรู้สึก (Affective aspect) คือ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีเกิดจากการประเมินความรู้สึก
ชอบ ไม่ชอบต่อบุคคลหรือสถานการณ์ เช่น ความรักท่ีจะท างานกบัองคก์รความพึงพอใจในองคก์ร 
 3.  การรับรู้ (Cognitive aspect) คือ ค่านิยม ความเช่ือท่ีบุคคลยดึถือต่อบุคคลหรือ
สถานการณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อส่ิงท่ีบุคคลรับรู้และกระท า เช่น ความเช่ือมัน่และไวว้างใจองคก์ร 
ความเช่ือถือในองคก์ร 
 จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีขา้งตน้ไดอ้ธิบายถึงความหมาย องคป์ระกอบ
ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี และผลท่ีไดรั้บจากความจงรักภกัดี สรุปไดว้า่  
ความจงรักภกัดีคือการท่ีสมาชิกขององคก์รมีความรู้สึกรักและผกูพนัต่อองคก์ร มีเจตคติในทางบวก
ต่อองคก์ร การปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายดว้ยความตั้งใจ และเตม็ก าลงัความสามารถ มีทศันคติ
ทางดา้นบวกต่อองคก์รในทุกดา้น และพร้อมจะท างานเพื่อองคก์รต่อไป แมจ้ะเกิดความขดัแยง้กบั
สมาชิกภายในองคก์รก็ตาม ในส่วนองคป์ระกอบท่ีส าคญัของความจงรักภกัดี มี 3 มิติ คือ การรับรู้
ความรู้สึก และพฤติกรรม ในส่วนของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อองคก์ร แบ่งเป็น 4 ปัจจยั
หลกั ๆ ไดแ้ก่ 1) คุณลกัษณะส่วนบุคคล 2) คุณลกัษณะท่ีเก่ียวกบังาน 3) คุณลกัษณะท่ีเก่ียวกบั
องคก์ร และ 4) ประสบการณ์จากการท างานท่ีผา่นมากบัองคก์รนั้น ซ่ึงปัจจยัดา้นต่าง ๆ เหล่าน้ี
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีทั้งส้ิน ในส่วนของคุณลกัษณะส่วนบุคคล เช่น อาย ุเพศสถานภาพ อายงุาน 
ระดบัการศึกษา คุณลกัษณะเก่ียวกบังาน เช่น ขอบเขตของงาน ความทา้ทายในงาน ความเขา้ใจ 
ในหนา้ท่ีและบทบาท จ านวนของภาระหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายความพอใจในการท างาน ระบบ
การเล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่ง ต่อมาคือคุณลกัษณะท่ีเก่ียวกบัองคก์ร การกระจายอ านาจในองคก์ร 
ความส าคญัของหนา้ท่ีงานของตนต่อองคก์ร หรือเพื่อนร่วมงานความชดัเจนของกฎขอ้บงัคบั 
ขั้นตอนต่าง ๆ ในการท างาน ความเป็นเจา้ของในกิจการ (Worker ownership) การมีส่วนร่วม 
ในการตดัสินใจในการบริหารงานขององคก์ร และสุดทา้ยคือประสบการณ์จากการท างานท่ีผา่นมา
ส่ิงเหล่าน้ีลว้นเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อองคก์ารทั้งส้ิน 
 ส าหรับผลท่ีไดรั้บจากความจงรักภกัดีต่อองคก์ารพบวา่ท าใหอ้งคก์ารสามารถท านาย
อตัราการเขา้ออกงานได ้ความจงรักภกัดีเป็นเสมือนแรงผลกัดนัใหส้มาชิกในองคก์ารปฏิบติังาน
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อยา่งเตม็ท่ี และมีความตอ้งการท่ีจะท างานภายในองคก์ารต่อไปในระยะยาว หากสมาชิกในองคก์าร
มีความจงรักภกัดีแลว้ก็จะเป็นประโยชน์ต่อองคก์ารลดการเปล่ียนงานของสมาชิก ลดค่าใชจ่้าย
ทางดา้นต่าง ๆ ในการสรรหาพนกังานใหม่ ค่าใชจ่้ายในการอบรมพฒันา ซ่ึงเป็นผลดีอยา่งมากหาก
สามารถสร้างความจงรักภกัดีใหเ้กิดข้ึนในองคก์ารได ้
 มีนา อ่องบางนอ้ย (2553) ส าหรับกระบวนการสร้างใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อตราสินคา้
นั้น เป็นกิจกรรมท่ีผูป้ระกอบการตอ้งด าเนินการตั้งแต่คุณภาพหรือคุณค่าของตราสินคา้ ความ
ไวว้างใจและความพึงพอใจท่ีมีต่อสินคา้และบริการ 
 ทิวทศัน์ ผากอง (2553) ความภกัดีต่อตราสินคา้ยงัสามารถช่วยหาลูกคา้รายใหม่ไดเ้ป็น
อยา่งดีเน่ืองจากลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้จะมีการกล่าวถึงสินคา้และบริการในทางดา้นดี  
การสร้างความไวว้างใจเก่ียวกบัสินคา้ และบริการใหก้บัลูกคา้เพื่อเกิดทศันคติ ท่ีดีต่อตราสินคา้ 
กลุ่มใหม่  
 ความภกัดีต่อการบริการ คือ ความเตม็ใจของลูกคา้ท่ีจะยงัคงใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการ
เดิมหรือพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า และเป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ แมว้า่
สถานการณ์นั้นอาจจะมีตวัเลือกมาก หรือเม่ือตอ้งท าการเลือกก็จะเลือกแต่ผูใ้หบ้ริการนั้นเพียงราย
เดียวเท่านั้นและเป็นส่ิงท่ีช่วยไม่ใหเ้กิดการเปล่ียนพฤติกรรมไปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 
(Caruana, 1999) จะเห็นไดว้า่ความหมายทั้งหมดจะมีลกัษณะท่ีคลา้ยกนัระหวา่งความภกัดีต่อ 
ตราสินคา้และความภกัดีต่อการบริการ โดยเฉพาะการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภคนั้น เป็นเหมือนพื้นฐาน
ของความภกัดีในธุรกิจทุกประเภท แต่ก็มีนกัวิจยัหลายท่าน (Keaveney, 1995) ไดก้ล่าววา่ความภกัดี
ต่อตราสินคา้นั้นไม่สามารถน ามาประยกุตใ์ชก้บัความภกัดีต่อการบริการได ้เพราะการบริการนั้น
เป็นกระบวนการท่ีมีการพฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล คือ ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการมี
ปฏิสัมพนัธ์แบบตวัต่อตวัองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการบริการท่ีแกต่างจากความภกัดีต่อตราสินคา้ 
ท่ีการส่ือสารระหวา่งบุคคลนั้นอาจไม่ใช่ส่ิงส าคญัในการสร้างความภกัดี 
 ธีรพนัธ์ โล่ทองค า (2550) ไดใ้หค้วามหมายของความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer 
loyalty) วา่หมายถึง ความเก่ียวขอ้งหรือความผกูพนัท่ีมีต่อตราสินคา้ ร้านคา้ ผูผ้ลิตการบริการ 
หรืออ่ืน ๆ ท่ีอยูบ่นพื้นฐานของทศันคติท่ีชอบพอ หรือการสนองตอบ ดว้ยพฤติกรรมอยา่งการร่วม
กิจกรรมทางการตลาด กบัตราสินคา้และการซ้ือสินคา้ซ ้ า ๆ และไดก้ าหนดปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้วา่มี 5 ปัจจยั ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) 
 โดยปกติแลว้ลูกคา้มกัจะพฒันาความเช่ือเดิมท่ีมีอยูใ่หก้ลายเป็นความคาดหวงักบัส่ิงท่ีจะ
เกิดข้ึนหรือไดรั้บก่อนการตดัสินใจ ท าอะไรลงไป ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีไดรั้บหลงัจาก
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การซ้ือสินคา้หรือเป็นการประเมินผลจากการซ้ือสินคา้ไปแลว้ โดยเปรียบเทียบผลจากความ
คาดหวงัก่อนซ้ือกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง ๆ เม่ือซ้ือสินคา้ไปแลว้ ดงันั้นเป้าหมายของการวดัผลและ 
บริหารความพึงพอใจของลูกคา้ในการสะสมประสบการณ์ของลูกคา้ผา่นตราสินคา้ สินคา้  
องคก์รหรือสถานท่ีขายสินคา้ ท าใหน้กัการตลาดตอ้งพยายามท่ีจะเขา้ใจในเร่ืองน้ี โดยสร้าง 
ความต่างระหวา่งความคาดหวงั และการกระท าของสินคา้นั้นใหมี้ช่องวา่งนอ้ยท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้
โดยพยายามสร้างความพอใจผา่นส่ิงท่ีนอกเหนือความคาดหวงัก่อนการซ้ือสินคา้ซ่ึงจะส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ ปกติแลว้ช่องวา่งดงักล่าวของแต่ละบุคคลนั้น มกัจะมี
ความแตกต่างกนั ซ่ึงนกัการตลาดหลายคนทราบดีวา่ ลูกคา้มีความอดทนต่อความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจอยา่งจ ากดัหากจะถามวา่แลว้ท าไมผูจ้งรักภกัดีเหล่านั้นจึงตอ้งเปล่ียนตราสินคา้ทั้ง ๆ 
ท่ีมีความจงรักภกัดี อาจเกิดจากเหตุผลหลายอยา่งพฤติกรรมดงักล่าว เช่น ความพอใจท่ีไดรั้บจาก
ตราสินคา้ท่ีตนเองจงรักภกัดีนั้นมีเท่า ๆ กบัคู่แข่งขนัพฤติกรรมดงักล่าวข้ึนอยูก่บัความสัมพนัธ์
ระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รวา่มีมากนอ้ยแค่ไหนดว้ยปกติแลว้ลูกคา้มกัชอบอะไรท่ีหลากหลายและมี
คลา้ยคลึงกนักบัส่ิงท่ีเคยมีอยู ่คนทัว่ไปมกัจะแสวงหาประสบการณ์ใหม่เสมอ เพราะวา่เขามกัจะ
ไดรั้บอะไรท่ีนอ้ยและมีความพึงพอใจนอ้ยจากสินคา้เดิม ๆ ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งสร้างความ
แปลกใหม่และสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ใหไ้ดอ้ยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา 
 2.  ความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust) 
 เป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัและกนั ความสัมพนัธ์จากอารมณ์  
ความไวว้างใจจะยงัคงอยูก่็ต่อเม่ือบุคคลมีความมัน่ใจ ความไวใ้จจะช่วยลดความไม่แน่นอน  
ความเส่ียงและความระมดัระวงัของกระบวนการความคิดในการตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใด 
ท่ีมีต่อสินคา้ หรืออาจหมายถึง การท่ีลูกคา้มีความเช่ือถือต่อนกัการตลาดวา่เป็นคนท่ีน่าเช่ือถือ 
และมีความซ่ือสัตยส์ าหรับพนกังานขายนั้นลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในความจริงใจตรงไปตรงมา 
และมีความรับผดิชอบต่อค าพูดท่ีมีต่อลูกคา้ ถา้มีการจดัส่งสินคา้ก็มีความมัน่ใจวา่สินคา้จะถูกส่ง 
ไปถึงมือตามเวลาท่ีก าหนดดงันั้นนกัการตลาดท่ีตอ้งการจะสร้างความไวใ้จกบัลูกคา้จะตอ้งรักษา
และซ่ือสัตยต่์อค าพูดของตนเอง ตลอดจนยดึมัน่ในคา สัญญาท่ีมีต่อลูกคา้ใหไ้ด ้
 3.  ความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (Emotional bonding) 
 การท่ีลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ นัน่หมายถึงความผกูพนัท่ีมีต่อสินคา้หรือมี 
การติดต่อเป็นประจ ากบัองคก์ร และท าใหเ้ขาเหล่านั้นมีความช่ืนชอบต่อองคก์รนัน่เอง โดยส่ิง
เหล่าน้ีจะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพยสิ์นของ ตราสินคา้ (Brand erquity) ซ่ึงเกิดจากประโยชน์ 
ของสินคา้ หรือบริการท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนา้ท่ีของตราสินคา้เพียงล าพงั ท าใหก้ารบริหาร
ความสัมพนัธ์ของลูกคา้ตอ้งเขา้มามีบทบาท และมีอิทธิพลเหนือจากความคิดของผูบ้ริโภคและ 
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สร้างความรู้สึกท่ีใกลชิ้ดผกูพนักบัลูกคา้ ผา่นความไวว้างใจนัน่เอง การบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ พยายามสร้างความเช่ือมโยงทางอารมณ์ กบัระบบเทคโนโลยใีหก้ลมกลืนกนัเพื่อสร้าง CRM 

การติดต่อท่ีมีพลงัอ านาจอยา่งมากระหวา่งกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์ และผลของพฤติกรรม
อยา่งเตม็ใจท่ีจะซ้ือสินคา้ ความเป็นมิตรและปฏิสัมพนัธ์ของบุคคลมีผลต่อตราสินคา้และองคก์ร 
 4.  ลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) 
 ปกติลูกคา้มีแนวโนม้ ของธรรมชาติท่ีจะลดทางเลือกอยูแ่ลว้ ซ่ึงมกัจะไม่เกิน 3 ทางเลือก
คนมกัรู้สึกมีความสุขกบั ความคลา้ยคลึงในเร่ืองของตราสินคา้ และสถานการณ์ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัดี  
ซ่ึงไดรั้บจากในอดีต ปัจจุบนั และอนาคต ส่วนของความจงรักภกัดีของลูกคา้ อยา่งเช่นการไม่
เปล่ียนยีห่อ้ คือพื้นฐานของการสะสมประสบการณ์ตลอดเวลา ดว้ยการกระท าซ ้ า ๆ กบัตราสินคา้ 
ร้านคา้และบริษทั ในการช่วยพฒันานิสัยซ่ึงเป็นผลท่ีเกิดอยา่งต่อเน่ือง เช่นการไปซุปเปอร์มาร์เก็ต
เดิม ๆ บ่อยคร้ัง การท าอะไรท่ีเปล่ียนแปลงแปลกใหม่นั้นยอ่มน ามาซ่ึงตน้ทุนและความเส่ียง 
โดยเฉพาะความเส่ียงอนัเกิดจากการซ้ือสินคา้ท่ีไม่คุน้เคย ลูกคา้มกัจะคิดวา่ตราสินคา้ใหม่ไม่ดีเท่า
ตราเดิม ๆ ท่ีเคยใชม้าก่อน และก็เช่ือวา่เพื่อนของเขาก็คิดเหมือน ๆ กนักบัเขาในเร่ืองดงักล่าว 
 5.  ประวติัของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ (History with the company) 
 การสร้างลกัษณะท่ีแตกต่างประกอบกบัส่ิงอ่ืน ๆ ซ่ึงเกิดระหวา่งพฤติกรรมการซ้ือสินคา้
และประวติัการติดต่อกบัองคก์รและภาพลกัษณ์นั้นส่งผลต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ทั้งส้ิน
ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รก็คือการรับรู้เก่ียวกบัองคก์รในภาพรวม ซ่ึงสามารถมีภาพลกัษณ์ท่ีช่ืน
ชอบบนความจงรักภกัดีของลูกคา้สร้างการตอบสนองเป็นนิสัยต่อองคก์รและตราสินคา้ การรับรู้
เก่ียวกบัภาพลกัษณ์และประวติัขององคก์รมีผลต่อความตั้งใจ ความจงรักภกัดี และการซ้ือสินคา้ 
ของลูกคา้ การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ปกติจะเนน้ท่ีประวติัการซ้ือท่ีแทจ้ริงของลูกคา้  
ซ่ึงรวมถึงปัจจยั ท่ีเกิดจากการส่งผา่นขอ้มูลข่าวสารภายในครอบครัวและความเช่ือจากรุ่นหน่ึง 
ไปอีกรุ่นหน่ึง 
 จากแนวคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นความผกูพนั ความคิดเห็น และความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย  
ซ่ึงเราก็ตอ้งพฒันาองคก์รให้มีความน่าเช่ือถือ เพราะความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการมีความส าคญั
ต่อธนาคาร การสร้างความจงรักภกัดีใหก้บัผูม้าใชบ้ริการใหรู้้สึกวา่ธนาคารกรุงไทย สาขา 
วฒันานคร ท่ีตนเองใชบ้ริการอยูน่ั้น มีความแตกต่าง โดดเด่น เหนือกวา่ธนาคารอ่ืน ๆ ในเขตพื้นท่ี
อ าเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แต่การสร้างความจงรักภกัดีก็ไม่มีกฎตายตวั เพราะหลายส่ิง 
หลายอยา่งในตลาดลว้นเป็นปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได ้ แต่ธนาคารก็ตอ้งพยายามตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการใหไ้ด ้ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด และใหผู้บ้ริโภค 
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เกิดความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครใหม้ากท่ีสุด ดว้ยเหตุน้ี ผูว้จิยัจึง
ท าการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 กนัฑิมาลย ์ จินดาประเสริฐ (2556) นกัท่องเท่ียวมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแรงจูงใจ 
โดยรวมและรายดา้นปัจจยัผลกัดนั และดา้นปัจจยัดึงดูดอยูใ่นระดบัมาก มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นแหล่งท่องเท่ียว ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการบริการ
ช่วยเหลือจากภาครัฐ และดา้นการเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียวอยูใ่นระดบัมาก มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบั
ความจงรักภกัดีโดยรวมและรายดา้นการตั้งใจกลบัมาเท่ียวซ ้ า และดา้นการแนะน าต่อคนอ่ืนอยูใ่น
ระดบัมากผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์และผลกระทบ พบวา่ 1) แรงจูงใจดา้นปัจจยัดึงดูดมี
ความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจทุกดา้น 2) แรงจูงใจดา้นปัจจยัดึงดูดมี
ความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีต่อจุดหมายปลายทางทุกดา้น 3) ความพึง
พอใจดา้นแหล่งท่องเท่ียว ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกแก่นกัท่องเท่ียว ดา้นการบริการช่วยเหลือจาก
ภาครัฐและดา้นการเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียว มีความสัมพนัธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อความจงรักภกัดี
ต่อจุดหมายปลายทางทุกดา้นผลการวจิยัเชิงคุณภาพดว้ยวธีิ Open coding analysis พบวา่  
1) แรงจูงใจดา้นปัจจยัผลกัดนั ไดแ้ก่ ความตอ้งการพกัผอ่น การเปล่ียนบรรยากาศ การเปิดหูเปิดตา 
และการมาเยีย่มญาติเพื่อน สวนแรงจูงใจดา้นปัจจยัผลกัดึงดูด ไดแ้ก่การเลือกซ้ือสินคา้ท่ีตลาด
ชายแดน การท าบุญไหวพ้ระ การคมนาคม สถานท่ีท่องเท่ียวทางธรรมชาติ วฒันธรรม ความ
ปลอดภยั และค่าใชจ่้ายในการท่องเท่ียวไม่แพง 2) ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการทองเท่ียว 
ไดแ้ก่ การไดม้าเลือกซ้ือสินคา้ ความคุม้ค่าเงิน อาหาร ธรรมชาติ ความปลอดภยั ส่ิงอ านวยความ
สะดวก และบรรยากาศของเมือง 3) สาเหตุท่ีจะกลบัมาเท่ียวซ ้ า ไดแ้ก่การกลบัมาเพื่อเลือกซ้ือสินคา้ 
การเป็นจุดผา่นแดนของท่ีน่ีการเรียนรู้ การเดินทาง การสร้างความสัมพนัธ์ สถานท่ีท่องเท่ียว
สวยงาม วฒันธรรม ความประทบัใจ เจา้บา้นท่ีดี ความปลอดภยั และการจะไปคาสิโนท่ีลาว  
4) ค  าบอกเล่าท่ีใชใ้นการแนะน าต่อผูอ่ื้น ไดแ้ก่ น าเท่ียว วฒันธรรม ขา้มไปลาวได ้ค่าใชจ่้าย 
ในการท่องเท่ียวไม่แพง การมาเลือกซ้ือสินคา้ อธัยาศยัไมตรีท่ีดีของคนในทอ้งถ่ิน ความปลอดภยั 
และส่ิงศกัด์ิสิทธ์ิ 5) สาเหตุท่ีแนะน าการทองเท่ียวท่ีน่ีต่อผูอ่ื้น ไดแ้ก่อยากใหค้นรู้จกัท่ีน่ีมาก ๆ  
จะพาเพื่อนมาเท่ียวดว้ย ประทบัใจสถานท่ีท่องเท่ียวและบรรยากาศน ามาเท่ียว  
 ดงันั้น ภาครัฐและภาคธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทองเท่ียวในพื้นท่ีควรให้ความส าคญั 
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กบัปัจจยัดึงดูดของพื้นท่ี แหล่งท่องเท่ียว ส่ิงอ านวยความสะดวกแก่นกัท่องเท่ียว การบริการ
ช่วยเหลือจากภาครัฐและการเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียว ซ่ึงสามารถท าใหน้กัท่องเท่ียวเกิดการกลบัมา
เท่ียวซ ้ าและการแนะน าต่อคนอ่ืน ผลการวจิยัในคร้ังน้ีท าใหไ้ดก้ลยทุธ์ในการส่งเสริมใหเ้กิด 
ความจงรักภกัดีต่อจุดหมายปลายทางของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการทองเท่ียวชายแดนไทย-ลาว 
รวมทั้งไดต้วัช้ีวดัในการศึกษาเร่ืองแรงจูงใจความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีต่อจุดหมาย
ปลายทาง ท่ีไดป้รับปรุงใหส้อดคลอ้งกบับริบทของการท่องเท่ียวชายแดนไทย-ลาว อนัจะเป็น
แนวทางใหแ้ก่ผูท่ี้สนใจศึกษาเร่ืองการทองเท่ียวชายแดนไทย-ลาว ต่อไปในอนาคต 
 กนัยารัตน์ รุนทรัพย ์(2551) ศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ ผลการวิจยั พบวา่ ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบ
แบบสอบถามในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยูใ่นช่วงมากกวา่ 40 ปี มีสถานภาพสมรส  
มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 
10,000–20,000 บาทผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการประเภทต่าง ๆนั้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นเงินกูส้ าหรับผูซ้ื้อบา้นทัว่ไป ดา้นเงินฝากประเภทออมทรัพย ์บริการดา้น
ช าระค่าสาธารณูปโภคโดยวิธีการช าระผา่นหนา้เคาน์เตอร์ธนาคาร ผลการวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพใน
การใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ พบวา่ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านกังานใหญ่ มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความสามารถ ดา้นความ
รับผดิชอบ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั  ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้ บริการท่ีเป็นรูปธรรม และดา้นความ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง มีระดบัคุณภาพมาก ผลการสมมติฐานดา้นประชาการศาสตร์ พบวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั การทดสอบสมมติฐานดา้นประเภทการใชบ้ริการของ
ธนาคาร เช่น ประเภทดา้นเงินกู ้เงินฝาก การรับช าระค่าสาธารณูปโภค/บริการเงินกูท่ี้แตกต่างกนั 
พบวา่ การใชบ้ริการแต่ละประเภทท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  
 กฤษดา อ่อนสมบุญ (2551) ศึกษาเร่ือง ความจงรักภกัดีและทศันคติของผูบ้ริโภค 
ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของซุปเปอร์สโตร์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ซุปเปอร์สโตร์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหวา่ง 18-30 ปี มีระดบัการ ศึกษาระดบัปริญญาตรี  
มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท สถานภาพโสด สมาชิก 
ในครอบครัว 3-5 คน ใชบ้ริการซุปเปอร์สโตร์เฉล่ีย 1-3 คร้ังต่อ เดือน และส่วนใหญ่ร้อยละ 37.8  
ใชบ้ริการ เทสโกโ้ลตสั ซุปเปอร์เซ็นเตอร์ เป็นประจ า ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ 
ของซุปเปอร์สโตร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก โดยทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ 
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ของซุปเปอร์สโตร์ดา้นการจดัการสินคา้ท่ีใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาดา้นคุณลกัษณะขององคก์ร 
ดา้นการด าเนินธุรกิจ ดา้นอาคารและสถานท่ี ดา้นการให้บริการจากพนกังาน ดา้นประวติัของบริษทั 
ส่วนดา้นร้านท่ีมาเช่าพื้นท่ี และดา้นการสร้างประโยชน์ใหก้บัสังคมอยูใ่นระดบัปานกลาง ความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อซุปเปอร์สโตร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย ความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อซุปเปอร์สโตร์ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาดา้นความเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ ความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ และดา้นลดทางเลือกและนิสัย อยูใ่นระดบัปาน
กลาง เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคุณลกัษณะส่วนบุคคลกบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อซุปเปอร์สโตร์ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมี เพศ อาชีพ จ านวนสมาชิกใน
ครอบครัว และซุปเปอร์สโตร์ท่ีใชบ้ริการประจ าท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความพึงพอใจดา้นสถานท่ี ผูบ้ริโภคท่ีมี อาย ุ
จ  านวนสมาชิกในครอบครัว และซุปเปอร์สโตร์ท่ีใชบ้ริการประจ าท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น
สถานท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนการซ้ือสินคา้ภายใตช่ื้อท่ีซุปเปอร์สโตร์เป็น
เจา้ของ ผูบ้ริโภคท่ีมี ระดบัการศึกษา อาชีพ จ านวนสมาชิก รายไดต่้อเดือน และซุปเปอร์สโตร์ท่ีใช้
บริการประจ าท่ีแตกต่างกนัมีความตอ้งการท่ีซ้ือสินคา้ภายใตช่ื้อท่ีซุปเปอร์สโตร์เป็นเจา้ของแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนความตอ้งการเป็นสมาชิกกบัซุปเปอร์สโตร์ ผูบ้ริโภคท่ีมี เพศ 
ระดบัการศึกษาอาชีพ รายไดต่้อเดือน ซุปเปอร์สโตร์ท่ีใชบ้ริการเป็นประจ าแตกต่างกนัมีความ
ตอ้งการเป็นสมาชิกกบัซุปเปอร์สโตร์ท่ีใชบ้ริการอยู ่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของซุปเปอร์สโตร์กบั 
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ทศันคติของผูบ้ริโภคดา้นคุณลกัษณะ
ขององคก์ร ดา้นการจดัการสินคา้ท่ีใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการจากพนกังาน ดา้นการ
ด าเนินธุรกิจ ดา้นการสร้างประโยชน์ใหก้บัสังคม ดา้นอาคารและสถานท่ี ดา้นประวติัของบริษทั 
ดา้นร้านคา้ท่ีมาเช่าพื้นท่ี กบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคดา้นความพึงพอใจ ดา้นความเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ ดา้นลดทางเลือกและนิสัย พบวา่มี
ความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 จริยา  เรือนแกว้ (2550) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชย ์
ของ นกัศึกษาสายสังคมศาสตร์ ระดบัปริญญาตรี มหาวทิยาลยัเชียงใหม ่ จากการศึกษา พบวา่ 
นกัศึกษาส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ช่องทางการจดัจ าหน่าย   มีความส าคญัเป็น
อนัดบัหน่ึง ในส่วนของปัจจยัดา้นสถานท่ีช่องทางการจดัจ าหน่ายกลุ่มตวัอยา่งไดใ้หค้วามส าคญัใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ในดา้นของธนาคารนั้นๆ มีสาขามาก  สามารถรองรับความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งเพียงพอเป็นอนัดบัแรกความส าคญัของปัจจยัดา้น  สถานท่ีช่องทางการจดั
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จ าหน่าย อนัดบัต่อมาคือการท่ีธนาคารมีท าเลท่ีตั้งเหมาะสม ท าใหลู้กคา้ สามารถเดินทางไปใช้
บริการไดอ้ยา่งสะดวกสบาย ปัจจยัดา้นสถานท่ี ช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีความส าคญัเป็นอนัดบั 
ท่ีสามคือ ทางธนาคารมีระบบการดูแลรักษาความปลอดภยัท่ีดี ปัจจยัท่ีมีผล  ต่อการเลือกใชบ้ริการ
จากธนาคารพาณิชยข์องนกัศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี สองคือ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยนกัศึกษาให้ความส าคญักบัปัจจยัในดา้นน้ี ในเร่ืองของ ช่ือเสียงและ 
ความมัน่คงของธนาคาร ถือเป็นการสร้างความเช่ือถือ ในดา้นของความปลอดภยัท่ี ลูกคา้มีกบั 
ทางธนาคาร ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และบริการท่ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ีสองคือการท่ีธนาคาร 
มีการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย เช่น ในเร่ืองของบญัชีเงินฝากก็มีใหเ้ลือกหลายแบบ ไม่วา่จะ  
เป็นบญัชีออมทรัพย ์หรือจะเป็นการฝากประจ า 1 ปี หรือ 3 ปีเป็นตน้ ซ่ึงเป็นการตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ ท่ีรักความสะดวกสบายและปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีความส าคญั
เป็น อนัดบัท่ี สามคือการเปิดใหบ้ริการต่าง ๆ ท่ีหลากหลายตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ไม่วา่
จะเป็น บริการฝากเงิน-ถอนเงิน, ช าระคา่สาธารณูปโภคต่าง ๆ เป็นตน้ ปัจจยัท่ีมีความส าคญัเป็น
อนัดบัท่ีสาม คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด นกัศึกษาใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการมี
พนกังานคอยใหค้ าแนะน าหากมีปัญหาในการใชบ้ริการต่าง ๆ เป็นอนัดบัหน่ึง ความส าคญัของ
ปัจจยัดา้นการ ส่งเสริมการขายอนัดบัท่ี สองคือการโฆษณาของธนาคารผา่นส่ือต่าง ๆ และอนัดบั 
ท่ีสาม คือการท่ีธนาคารมีการใหข้่าวสารต่าง ๆ เก่ียวกบัธนาคารครบถว้น สม ่าเสมอและข่าวนั้น ๆ  
มีความทนัสมยั ปัจจยัทา้ยสุดท่ีนกัศึกษา กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ีส่ีคือ ปัจจยั 
ทางดา้นราคา โดย นกัศึกษากลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัอตัราค่าธรรมเนียมในการเขา้รับ
บริการต่าง ๆ ซ่ึงเม่ือ เปรียบเทียบแลว้ ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ นั้น ของแต่ละธนาคารอาจจะมี 
ความแตกต่างกนับาง ซ่ึงหาก ธนาคารใด มีค่าธรรมเนียมในการเขา้รับบริการต ่ากวา่  ก็จะสามารถ
จูงใจลูกคา้ใหเ้ขา้รับการบริการมากกวา่ นอกจากน้ีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีสูง และอตัราดอกเบ้ีย
เงินกูท่ี้ต  ่า เป็นส่ิงท่ีนกัศึกษาใหค้วามส าคญัจากมากไปหานอ้ยตามล าดบั 
 ชชัรา ทองไทย (2554) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคารออมสิน สาขาวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้ธนาคาร 
ออมสิน สาขาวงันอ้ยส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุ 41 ปีข้ึนไป มีระดบัการศึกษาประถมศึกษา  
มีอาชีพนกัธุรกิจ/ คา้ขาย มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท และมีสถานภาพโสด ลูกคา้ 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาวงันอ้ย โดยรวมมีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ลูกคา้ ท่ีมีเพศ อายุและอาชีพต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารออมสินโดยรวมและรายดา้นไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ
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ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ แตกต่างกนั 
 ณฐัธิดา โพธ์ิประเสริฐ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค 
ท่ีซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวจิยัพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ21-30 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี และ 
มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ดือนละ 10,000-30,000 บาท และเลือกซ้ือ
สต๊ิกเกอร์ไลน์ ชุด Brown & Cony’s Secret Date!มากท่ีสุด โดยมีความถ่ีในการเลือกซ้ือสต๊ิกเกอร์
ไลน์ มากกวา่ 1 เดือนใน 1 คร้ัง มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ เฉล่ียคร้ังละต ่ากวา่ 200 บาท 
ส่วนใหญ่จะซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ ใน Sticker Shop ซ่ึงปัจจยัท่ีท าใหเ้ลือกซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ คือ 
สต๊ิกเกอร์ไลน์มีความน่ารักเหมาะสมกบัตนเอง และส่วนใหญ่จะเลือกซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ดว้ยตนเอง 
 ณภทัร  กนัทะวงค ์(2553)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเงินฝาก
ประเภทสลากออมทรัพยข์องธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขต
กรุงเทพมหานคร การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ      
เงินฝากประเภทสลากออมทรัพยข์องธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)         
ในเขตกรุงเทพมหานคร ของผูใ้ชบ้ริการทั้งส้ิน 10 สาขา เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 
ในกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
 ผลการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นหญิง อาย ุ45 ปีข้ึนไป  มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือรับจา้ง  รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 20,000 บาท สถานภาพสมรส
และมีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คนข้ึนไป มีพฤติกรรมการบอกต่อเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ก่บุคคล
อ่ืน  และคิดวา่จะมาใชบ้ริการในอนาคตอยา่งแน่นอน ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อ
การตดัสินใจมาใชบ้ริการเงินฝากประเภทสลากออมทรัพยข์องธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเรียงล าคบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี   
ดา้นพนกังาน รูปแบบการบริการ  กระบวนการการใหบ้ริการ  ช่องทางการจดัจ าหน่าย  การส่งเสริม
การตลาด  ผลิตภณัฑ ์และ ราคา  ปัจจยัทางทศันคติ  ดา้นความเขา้ใจ  และพฤติกรรม ท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑปั์จจยัดา้นการลงทุนทั้งจากผลตอบแทนจากการลงทุนและความเส่ียงจากการลงทุน 
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 ณฐัสุภา  จิระศิริภิญโญ (2553) ศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
กระบวนการใหบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสินส านกัราชด าเนิน  การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อกระบวนการใหบ้ริการดา้นเงินฝาก  ของธนาคารออมสินสาขา           
ราชด าเนิน และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพทางประชากร  สถานภาพทางเศรษฐกิจ  
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สถานภาพทางสังคม  และสถานภาพทางการรับรู้ต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7’P)         
กบัความพึงพอใจ  รวมถึงเพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ขอ้มูลไปใชใ้นการเสนอแนะ 
ในการปรับปรุงระบบการให้บริการดา้นเงินฝาก  จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 267 ตวัอยา่ง  
ประมวลผลดว้ยโปรแกรม SPSS สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจงความถ่ี  ร้อยละ  
ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  เพื่อบรรยายขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง ทดสอบสมมติฐานดว้ย  
t-test และ f-test หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามดว้ย Multiple linear 
regression/ ผลการวจิยัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อกระบวนการใหบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคาร
ออมสินส านกัราชด าเนิน พบวา่ 1) กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจระหวา่ง 3.43-4.13  
ซ่ึงเป็นค่าเฉล่ียในระดบัมาก ยกเวน้ ดา้นการใหผ้ลตอบแทน คือ การให้ดอกเบ้ียต่อปีท่ีก าหนด 
ใหมี้ค่าเฉล่ีย = 3.39 และความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงสัมผสัได ้คือ พื้นท่ีท่ีจอดรถ 
มีเพียงพอหรือสะดวกไดค้่าเฉล่ีย = 3.27 หมายถึงวา่มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 2)  กลุ่ม
ตวัอยา่ง มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัจ านวน 7 ปัจจยั คือ ความพึงพอใจของลูกคา้แตกต่าง
กนัไปตามอาชีพ  ระดบัการศึกษา  การรับรู้ผลิตภณัฑ ์ การรับรู้ผลตอบแทน การรับรู้จ านวน
บุคลากร  การรับรู้กระบวนการใหบ้ริการ การรับรู้ลกัษณะทางกายภาพ หลงัจากนั้นจึงน าปัจจยั 
ท่ีแตกต่างกนัมาหาค่าความสัมพนัธ์ พบวา่ มีจ  านวน 2 แปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ คือ 
การรับรู้ผลตอบแทนท่ีคาดหวงัและการรับรู้กระบวนการใหบ้ริการ 3) ขอ้เสนอแนะการปรับปรุง
การใหบ้ริการ คือ 3.1 ควรเพิ่มอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก 3.2 ควรเพิ่มตู ้ATM และ 3.3 ควรเพิ่มท่ีจอดรถ 
 ดิฐวฒัน์ ธิปัตดี (2551) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 
น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
คร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยด่ืมน ้ าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างใชก้ารหาค่าt (t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way analysis of variance) การวเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ใชว้ธีิ Least 
significant difference (LSD) และการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายแบบเพียร์สัน (Pearson 
product moment correlation coefficient) การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติใชโ้ปรแกรม SPSS 
(Statistical package for social science) for Window 
 1.  ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21-30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท พฤติกรรมการบริโภค
น ้าด่ืมบรรจุขวด ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองความน่าเช่ือถือของตราสินคา้ ยีห่อ้ของน ้าด่ืม
บรรจุขวดท่ีซ้ือบ่อยท่ีสุดคือ น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ เหตุผลส าคญัท่ีสุดท่ีซ้ือน ้าด่ืมยีห่้อดงักล่าว 
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ส่วนใหญ่ใหเ้หตุผลส าคญัท่ีสุดในเร่ือง คุณภาพดี/ สะอาด ขนาดของน ้าด่ืมบรรจุขวดท่ีซ้ือเป็น
ประจ า ส่วนใหญ่ซ้ือน ้าด่ืมบรรจุขวด ขนาด 0.5 ลิตร ประเภทบรรจุภณัฑข์องน ้าด่ืมบรรจุขวดท่ีซ้ือ
เป็นประจ าคือขวดพลาสติกใส สถานท่ีท่ีซ้ือน ้าด่ืมบรรจุขวดบ่อยท่ีสุดคือ ซ้ือท่ีร้านสะดวกซ้ือ เช่น 
7-11 และสถานท่ีท่ีด่ืมน ้าด่ืมบรรจุขวดบ่อยท่ีสุดคือ ด่ืมท่ีบา้น 
 2.  ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ ในระดบัปานกลาง 
 3.  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  
กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ พบวา่ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค
ประกอบดว้ยเพศและอายท่ีุแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์  
ไม่แตกต่างกนั 
 4.  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค  
กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ พบวา่ขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
การศึกษาอาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้ าด่ืมบรรจุ
ขวดตราสิงห์แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 5.  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมการบริโภคน ้าด่ืมบรรจุขวด 
ของผูบ้ริโภค กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ พบวา่การใหค้วามส าคญั 
ในการซ้ือน ้าด่ืมบรรจุขวด ขนาดของน ้าด่ืมบรรจุขวดท่ีซ้ือเป็นประจ า สถานท่ีท่ีซ้ือน ้าด่ืมบรรจุขวด
บ่อยท่ีสุด และสถานท่ีท่ีด่ืมน ้าด่ืมบรรจุขวดบ่อยท่ีสุด แตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 
น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ ไม่แตกต่างกนั 
 6.  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมการบริโภคน ้าด่ืมบรรจุขวด 
ของผูบ้ริโภค กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ พบวา่ยีห่อ้ของน ้าด่ืม 
ท่ีซ้ือบ่อยท่ีสุดเหตุผลท่ีซ้ือน ้าด่ืมยีห่อ้ดงักล่าว และประเภทบรรจุภณัฑข์องน ้าด่ืมบรรจุขวด 
ท่ีซ้ือบ่อยท่ีสุด แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05 
 7.  การรับรู้ตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี 
ในตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ 
 8.  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี 
ในตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 เตวชิ โสภณปฏิมา (2554) ค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
การรับรู้คุณค่าการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
ธนาคารท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า มีค่านอ้ยกวา่ธนาคารท่ีรู้สึกประทบัใจในทุกดา้น และแบบจ าลอง 
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เชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีปรับเป็น “แบบจ าลองทางเลือก” มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นระดบัดี ตวัแปร 
ท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ คือ ความพึงพอใจในการบริการ
เพียงตวัแปรเดียว ส่วนตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางออ้มต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ไดแ้ก่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และการรับรู้คุณค่าการบริการ ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ 
ผูป้ระกอบการธนาคารพาณิชยค์วรใหค้วามส าคญักบัการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงจะส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าการบริการ ความพึงพอใจในการ
บริการ และความจงรักภกัดีตราบเท่าท่ีความพึงพอใจนั้นยงัคงอยู ่
 ทองใบ กาญจนาภรณ์ (2553, หนา้ 139) การศึกษาเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการ 
จากงานวจิยัท่ีผา่นมา โดยใชแ้บบจ าลองการประเมินคุณภาพการบริการ SERVQUAL พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนหน่ึงมีระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง  และมี
ผูใ้ชบ้ริการอีกส่วนหน่ึงมีระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
 ธนินทรั์ฐ รัตนพงศภิ์ญโญ และ เสาวลกัษณ์ เจียวพว่ง (2550) การวจิยั เร่ือง การศึกษา
ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการต่อการบริการของแผนกผูป่้วยนอกกรณีศึกษา: โรงพยาบาล 
โพธาราม ผลการวิจยัพบวา่ เม่ือศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการต่อการบริการของแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลโพธาราม พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมของผูเ้ขา้รับบริการอยูใ่นระดบัมาก 
โดยความพึงพอใจในดา้นบุคลากร ดา้นค่าใชจ่้ายและดา้นความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ทั้งน้ีเป็น
เพราะวา่บุคลากรของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลโพธาราม พูดวา่สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส  
สนใจกบัค าบอกเล่าอาการเจ็บป่วยของผูเ้ขา้รับบริการ และส่วนใหญ่ผูเ้ขา้รับบริการใชสิ้ทธิ 
การรักษาดว้ยบตัรทองโดยจ่ายเพียง 30 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงถือวา่ไม่กระทบกระเทือนกบัรายได ้
ของผูเ้ขา้รับบริการ อีกทั้งผูเ้ขา้รับบริการมีความเช่ือมัน่โดยไดรั้บยาท่ีถูกตอ้งกบัช่ือและอาการ 
ผูป่้วย ความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการรักษา อธิบายเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ 
ต่อการบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลโพธาราม จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
ระยะเวลาท่ีรอใชบ้ริการ จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ อธิบายไดด้งัน้ี ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีสถานภาพ
ต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั เน่ืองจากทศันคติท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะชีวติความเป็นอยูข่อง
แต่ละบุคคลและสังคมแวดลอ้ม จึงท าใหผ้ลการประเมินความพึงพอใจแตกต่างกนั ผูเ้ขา้รับบริการ 
ท่ีมีระดบัรายได/้ ต่อเดือน ต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั เน่ืองมาจากผูมี้รายไดท่ี้แตกต่างกนั 
มีผลต่อความคาดหวงัและประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บจากการบริการท่ีแตกต่างกนั ดงัจะเห็นได ้
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จากกลุ่มผูมี้รายไดต้  ่า มีความคาดหวงัในการบริการของรัฐต ่ากวา่ผูมี้รายไดสู้งกวา่ท าให้ทั้งสองกลุ่ม
รายไดป้ระเมินความพึงพอใจออกมาแตกต่างกนั ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีภูมิล าเนา ต่างกนัมีความพึง
พอใจแตกต่างกนั เน่ืองมาจากกลุ่มผูท่ี้อาศยัอยูน่อกเขตอ าเภอโพธารามและต่างจงัหวดัไม่คุน้เคย 
กบัการบริการของโรงพยาบาลโพธารามเหมือนกบัผูอ้าศยัอยูใ่นเขตอ าเภอโพธาราม จึงท าใหแ้ต่ละ
กลุ่มประเมินความพึงพอใจออกมาแตกต่างกนั ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีระยะเวลารอใชบ้ริการต่างกนัมี
ความพึงพอใจแตกต่างกนั เน่ืองมาจากกลุ่มท่ีรอใชบ้ริการ 1-5 นาที จะรู้สึกมีความพึงพอใจมากกวา่
กลุ่มท่ีรอใชบ้ริการมากกวา่ 15 นาที เพราะรอใชบ้ริการเป็นเวลานอ้ยกวา่ จึงท าใหผ้ลการประเมิน
ความพึงพอใจแตกต่างกนัขอ้เสนอแนะจากการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คาดวา่จะเป็นประโยชน์ต่อการ
พฒันาบุคลากร หน่วยงาน และองคก์ร คือ โรงพยาบาลโดยตรง นอกจากน้ีแลว้ หากจะได้
ท าการศึกษาต่อไป น่าจะมุ่งเนน้ไปท่ีการวดัผลของการให้บริการ เพื่อประเมินมูลค่าและคุณค่า 
ท่ีเกิดข้ึนจากการพฒันาในดา้นดงักล่าว 
 ปัทมวรรณ เก้ือโกมลเดช (2554) ศึกษาเร่ือง การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 26-35 ปี มีอาชีพ
พนกังานเอกชน/ รับจา้ง ท่ีศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียอยูท่ี่ 10,000 –20,000 บาท
ต่อเดือนลูกคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวคิดดา้นท าเลท่ีตั้ง และแนวคิด 
ดา้นการตั้งราคาอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และมีความคิดเห็นระดบัมาก กบัแนวคิดดา้นการบริการ
แนวคิดดา้นการคดัสรรสินคา้ แนวคิดดา้นการตกแต่งร้าน และแนวคิดดา้นองคป์ระกอบดา้นการ 
ส่ือสารลูกคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในดา้นต่าง ๆ โดยรวม 
ระดบั และเป็นรายดา้น 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นการซ้ือซ ้ าเป็นปกติ ดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละ 
การบริการ ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่งจากการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ส่วนประสมการคา้ปลีก ในแนวคิดการใหบ้ริการแนวคิดดา้นการคดัสรร
สินคา้ แนวคิดดา้นการตกแต่งร้าน และแนวคิดดา้นองคป์ระกอบดา้นการส่ือสารนั้นมีความสัมพนัธ์
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) ท่ีตั้งไวโ้ดยสรุป ลูกคา้หา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความจงรักภกัดีต่อโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง . 
  ปัณณวชิญ ์ พงศพ์ิชชานนท ์(2555) ศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อความภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร 
 1.  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เป็นผูมี้อายรุะหวา่ง 40-49 ปี ระดบั
การศึกษาต ่ากวา่หรือเทียบเท่าอนุปริญญา ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และระยะเวลา 
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ในการเป็นลูกคา้ธนาคารระหวา่ง 5-10 ปี 
 2.  ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององคก์รธนาคารธนชาตโดยรวมอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ลกัษณะภาพลกัษณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการมองเห็นมากกวา่ดา้นอ่ืน  
คือ  ดา้นการบริการและผลิตภณัฑข์องธนาคารธนชาต และดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
อยูท่ี่ 3.439 และ 3.420  รองลงมาคือดา้นความมัน่คง  ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม และดา้นก ากบั
ดูแลกิจการท่ีดี  ซ่ึงอยูใ่นระดบัปานกลาง เท่ากบั 3.386,3.274 และ 3.231 
 3. ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการดา้นการซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ กบับริษทัในเครือ อาทิ   
การบริหารจดัการกองทุน  การประกนัภยั  การประกนัชีวิต  มีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพดา้นอาย ุ 
และอาชีพ  และยงัพบวา่ภาพลกัษณ์ดา้นความมัน่คง  ดา้นการบริการและผลิตภณัฑ ์ ดา้นบุคลากร  
และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมของธนาคารธนชาตมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการดา้นการซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ  กบับริษทัในเครือ  นอกจากน้ีภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
ธนชาตดา้นบุคลากร  ดา้นก ากบัดูแลกิจการท่ีดีมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในการใชบ้ริการ 
ของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร  ดา้นการแนะน าหรือการบอกต่อใหค้นรู้จกัมาใชบ้ริการ
ธนาคารธนชาต  และภาพลกัษณ์ในดา้นก ากบัดูแลกิจการท่ีดีของธนาคารธนชาตมีความสัมพนัธ์ 
กบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานครในดา้นความถ่ีในการท า
ธุรกรรม 
 ปิยะพล พุม่เพช็ร์ (2552) ไดท้  าการเปรียบเทียบระหวา่ง ระดบัการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการท่ีไดรั้บจริง และความคาดหวงัในระดบัคุณภาพการบริการ พบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการ 
ท่ีไดรั้บจริงมีค่านอ้ยกวา่ระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดค้าดหวงัไวใ้นทุก ๆ ดา้น มีผลท าใหเ้กิด
ช่องวา่งในคุณภาพการบริการ แสดงใหเ้ห็นวา่การส่งมอบการบริการยงัมีคุณภาพนั้นไม่เป็นไป
ตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้
 พิมพนิ์ภา โฆวาสินธ์ุ (2552) ศึกษาเร่ือง  ปัจจยัดา้นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล 
ต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินในจงัหวดัสระบุรี ในการศึกษาวจิยั
คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัดา้นกลยทุธ์ทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร    
ออมสินในจงัหวดัสระบุรี กลุ่มประชากรท่ีใชศึ้กษาคือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน 
ในเขตจงัหวดัสระบุรี ทั้งส้ิน 8 สาขา จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ แบบสอบถาม 
วเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรม SPSS for windows ในการวเิคราะห์ค่าสถิติ  
 ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี  1)  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินในจงัหวดัสระบุรี ไดแ้ก่ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
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อาชีพและรายได ้ส่วนเพศไม่มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
ออมสินในจงัหวดัสระบุรี 2) ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
ออมสินในจงัหวดัสระบุรีระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั 3) ปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ สามารถจ าแนกกลุ่มช่วงเวลา และปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ สามารถจ าแนกกลุ่มระยะเวลาการใชบ้ริการแต่ ปัจจยัดา้นกลยทุธ์ทาง
การตลาด ไม่สามารถจ าแนกกลุ่มประเภทการใชบ้ริการ จ านวนคร้ัง และ ช่วงวนัท่ีในการใชบ้ริการ
ขอผูใ้ช ้ บริการธนาคารออมสินในจงัหวดัสระบุรี  4) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินในจงัหวดัสระบุรี ขณะท่ีปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
บุคลากร และปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไม่สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารออมสินในจงัหวดัสระบุรี  
 ไพรัตน์ ธมัมารักขิตานนท ์(2551) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์และคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคของผูใ้ชบ้ริการในพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัสรุปไดว้า่ 
ผลการวจิยัสรุปไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง  
25-34 ปี ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจา้ง/ อาชีพอิสระ มีรายไดต่้อเดือน 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความติดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในภาพรวม ในระดบัท่ีเห็นดว้ย โดยพบวา่ผูใ้ชบ้ริการเห็น
ดว้ยอยา่งมากในดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม รองลงมา คือ ดา้นองคก์รโดยรวม ดา้นการบริการ 
และดา้นบุคลากร ส าหรับความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามมีต่อคุณภาพบริการ
โดยรวมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการรับประกนั ดา้นการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ 
และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ในดา้นของ
ภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุและอาชีพ ต่างกนัมีความคิดเห็น 
ต่อภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี ระดบัการศึกษา และรายได้
ต่อเดือน ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของการ ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยในดา้นคุณภาพบริการ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อาชีพ ต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา และรายไดต่้อเดือน ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และพบวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคิดเห็น 
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ต่อภาพลกัษณ์ กบั ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความสัมพนัธ์กนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งสูง  
 ศิริเพญ็  ลาภเจริญ (2553)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาหนองโดน  จงัหวดัสระบุรี   การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาหนองโดน  จงัหวดั
สระบุรี โดยเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ของการวจิยัน้ีเป็น
เพศหญิง  อายมุากกวา่ 30-40 ปี สถานภาพสมรสแลว้ จบการศึกษาสูงสุดต ่ากวา่ปริญญาตรี  มีอาชีพ
รับจา้ง/ อาชีพอิสระ  และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท  จากการศึกษาพบวา่มีความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียในปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา 
จ ากดั (มหาชน) สาขาหนองโดน  จงัหวดัสระบุรี  ระหวา่ง เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบั
การศึกษา   อาชีพ  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  จากการวเิคราะห์
ทางดา้นประชากรศาสตร์พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารจะค านึงถึงปัจจยัความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  ดา้นการตอบสนองลูกคา้  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  และดา้นรูปลกัษณ์เป็น
ส าคญั  นอกจากน้ียงัพบอีกวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดสามารถพยากรณ์ปัจจยัดา้น
คุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาหนองโดน  
จงัหวดัสระบุรี  ไดท้างสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ดงัสมการถดถอยเชิงพหุ เช่น  
(ความน่าเช่ือถือ) = 1.061+0.230 (ปัจจยัดา้นการด าเนินงาน)+0.165 (ปัจจยัดา้นการน าเสนอ
ภาพลกัษณ์ทางกายภาพของธนาคาร)+0.106 (ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังาน)+0.085 (ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด) กล่าวคือ ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดลูกคา้มีความประสงค ์
ท่ีจะเลือกใชบ้ริการธนาคารในดา้นสถานท่ีและบริการเป็นอนัดบัสูงสุด  รองลงมาคือ ดา้นการ
น าเสนอภาพลกัษณ์ทางกายภาพของธนาคาร  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  ดา้นคุณสมบติัพนกังาน  
ดา้นการด าเนินการ  ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาดตามล าดบั 
 ศตวรรษ อนัล้ิมภณัฑ ์(2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคใน
กิจการจ าหน่ายอะไหล่รถจกัรยานยนตแ์ห่งหน่ึงในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง พบวา่ ขอ้มูล
เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค (Customer loyalty) ในกิจการจ าหน่ายอะไหล่
รถจกัรยานยนต ์ส าหรับปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ความพึงพอใจในตวัสินคา้เป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้มีความคิดเห็นวา่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีใหก้บักิจการในระดบัมากท่ีสุด ในขณะท่ี
ความน่าเช่ือถือของกิจการและความไวว้างใจท่ีมีต่อกิจการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้มีความคิดเห็นวา่ส่งผล
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีใหก้บักิจการในระดบัมากอยา่งไรก็ตามลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัความ
น่าเช่ือถือของกิจการมากกวา่ ส าหรับปัจจยัดา้นความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ พบวา่ลูกคา้มี
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ความรู้สึกท่ีดีต่อกิจการและมีความพร้อมท่ีจะสนบัสนุนกิจการในระดบัมาก ส่วนปัจจยัดา้น
ทางเลือกและนิสัยพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจจากการซ้ือสินคา้จากร้านเดิมซ ้ า ๆในระดบัมาก 
ในขณะท่ีปัจจยัดา้นประวติัของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ ลูกคา้มีความคิดเห็นวา่ภาพลกัษณ์และประวติั
ของกิจการส่งผลความภกัดีของลูกคา้ท่ีใหก้บักิจการในระดบัปานกลาง 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้นั้นเป็นพฤติกรรมการใชก้ารบริการซ ้ า ๆ ของลูกคา้ต่อสินคา้
และบริการขององคก์รนั้น ๆ นอกจากน้ียงัเป็นพฤติกรรมท่ีคงทนของลูกคา้จากความรู้สึกเคยชิน 
เช่น การบอกต่อ หรือการนึกถึงแบรนด์นั้น ๆ เป็นรายแรก โดยมีปัจจยัท่ีจะส่งผลท าให้ลูกคา้เกิด 
ความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ ส าคญัอยู ่2 ปัจจยั ไดแ้ก่ หน่ึงปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ 
ขององคก์รในเชิงกลยทุธ์ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ การแสดงความรับผดิชอบต่อสังคม  
และการน ากลยทุธ์การบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้มาใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สอง ปัจจยัดา้น
คุณลกัษณะทางจิตวทิยาของลูกคา้ เช่น ความพึงพอใจของลูกคา้ และความเช่ือมัน่ในตราสินคา้  
ซ่ึงทั้ง 2 ปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบหลกัของการสร้างความจงรักภกัดีใหก้บัลูกคา้ ถา้หากองคก์ร
สามารถจบัจุดใหถู้กและท าความเขา้ใจทั้ง 2 ปัจจยัน้ี ก็จะท าใหลู้กคา้จงรักภกัดีต่อองคก์รได ้ 
จากการศึกษางานวจิยัต่างๆ ในเร่ืองของ ความจงรักภกัดีของลูกคา้และโปรแกรมความจงรักภกัดี
ของลูกคา้นั้น  ผูว้ิจยัพบวา่พฤติกรรมท่ีน่าสนใจคือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้และการแสดง 
ความรับผดิชอบต่อสังคม หรือท่ีเรียกวา่ Corporate social responsibility นั้นความส าเร็จ 
จะอยูก่บัการวางแผนการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพผา่นส่ือต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
เน่ืองจากความจงรักภกัดีต่อลูกคา้นั้นไดรั้บอิทธิพลเชิงบวกจากการรับผดิชอบต่อสังคม ยิง่ในโลก
ปัจจุบนัน้ีกระแสการแข่งขนัทางธุรกิจและกระแสทางสังคมไดค้าดหวงัให้องคก์รต่าง ๆ แสดง 
ความรับผดิชอบต่อสังคมดว้ยการน าผลก าไรคืนกลบัสู่ผูค้นในสังคมโดยการพฒันาสังคมใหน่้าอยู่
หรือการท าใหส้ังคมมีวถีิชีวติท่ีดีข้ึน หลาย ๆ ตราสินคา้ไดพ้ยายามสร้างสรรคแ์ละคืนก าไรต่อสังคม
ดว้ยการน าเสนอสินคา้ท่ีคุณภาพวา่ปลอดภยัต่อส่ิงแวดลอ้ม การฝึกอบรมท่ีมีแต่การสร้างความ
ผกูพนัและความส าเร็จร่วมกนัในทุก ๆ ระดบัของกลุ่มงานและสายงาน ซ่ึงจุดน้ีเองท าให ้หลาย ๆ 
ตราสินคา้ประสบความส าเร็จโดยท าใหลู้กคา้ไดใ้ชผ้ลิตภณัฑท่ี์ดีต่อสุขภาพและลูกคา้รู้สึกเป็นส่วน
หน่ึงของการช่วยเหลือสังคม และพนกังานขายตรงของแอมเวยก์็สามารถท่ีจะปันประสบการณ์และ
ความรู้สึกใหแ้ก่คนแต่ละรุ่นแต่ละรุ่น 
 อฐัพล  สมคัรัฐกิจ (2554)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพฯ จ ากดั (มหาชน)  ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม  จงัหวดันครปฐม   
การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้  
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม  อนัไดแ้ก่   
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ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์  ปัจจยัทางดา้นพฤติกรรม  การเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้  ปัจจยั 
ในการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้และปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใชบ้ริการ  ประชากร
ไดแ้ก่  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพ  จ  ากดั (มหาชน)  ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองนครปฐม  
จงัหวดันครปฐม  รวม 4 สาขา และ 1 ส านกัธุรกิจซ่ึงมีจ านวนประชากร 146,861 ราย การก าหนด
ตวัอยา่งใชว้ธีิของ Yamane ไดจ้  านวนทั้งส้ิน 400 คนใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าร้อยละ (%) ค่าเฉล่ีย (X) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)   
 ผลการวจิยัพบวา่  ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง  พบวา่  ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีช่วงอาย ุ25-35 ปีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 
10,000-20,000 บาท  การวเิคราะห์ปัจจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี อ าเภอเมืองนครปฐม  จงัหวดันครปฐม พบวา่ เหตุผลท่ีตดัสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพฯ เพราะวา่ใกลท่ี้พกั/ ส านกังาน บริการของธนาคารท่ีเลือกใชม้ากท่ีสุดคือ 
โอนเงิน  ระยะเวลาสูงสุดท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารกรุงเทพฯ อยูใ่นช่วง 1-2 ปี  ประเภทของบญัชีเงินฝาก
ส่วนใหญ่เป็นประเภท ออมทรัพย ์วนัท่ีมกัจะไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพฯ คือ วนัเสาร์ เวลาท่ี
มกัไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพฯอยูใ่นช่วง 13.01-15.30 น. และความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ
เดือนจะเป็น 1-3 คร้ัง  การวเิคราะห์ปัจจยัในการตดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงเทพฯ 
ในเขตในเขตพื้นท่ี อ าเภอเมืองนครปฐม  จงัหวดันครปฐม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการตดัสินใจ
ต่อการเลือกใชบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือวเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายขอ้พบวา่   
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ จ  านวนเคร่ือง ATM ท่ีกระจายตวัอยูท่ ัว่ประเทศ ดา้นการส่งเสริม
ทางการตลาด ไดแ้ก่ การด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็น
มาตรฐาน ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ การใหค้  าแนะน าบริการต่าง ๆ ของธนาคารเม่ือท่านตอ้งการ   
ดา้นราคา ไดแ้ก่  อตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการของธนาคาร ดา้นผลิตภณัฑไ์ดแ้ก่  การโอนเงิน
สะดวกรวดเร็ว  การวเิคราะห์เก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ คือ การเก็บรักษาความลบัของลูกคา้  
ความถูกตอ้งแม่นย  าในการใหบ้ริการ มนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังาน  การใหค้  าแนะน าของพนกังาน
บริการความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  และความเหมาะสมของสถานท่ีตั้ง 
 อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ (2553)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี การศึกษาในคร้ังน้ีได้
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชห้ลกัการของยามาเน่ ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 400 คน การวิเคราะห์ใชค้่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช ้t-test 
ส าหรับตวัแปรท่ีจ าแนก 2 กลุ่ม และ F-test ส าหรับตวัแปรท่ีจ าแนกมากกวา่ 2 กลุ่ม เม่ือพบวา่ 
มีนยัส าคญัจะท าการทดสอบรายคู่ ดว้ยวธีิของฟิชเชอร์ส าหรับทดสอบสมมติฐาน 
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 จากการศึกษาพบวา่ ทศันคติของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคารดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ในบริการ
ของธนาคารและดา้นการใชบ้ริการของธนาคารอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นส่วนประสมทางการตลาด
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา       
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการของ 
การใหบ้ริการและดา้ยกายภาพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และสถานภาพ  มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี  0.05 ส่วนเพศและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี 
 อุไร ดวงระหวา้ (2554)  ศึกษาถึงเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ศูนยบ์ริการ One Stop Service: กรณีศึกษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี พบวา่ เพศ  
อาย ุระดบัชั้นปีท่ีศึกษา และคณะ/ วทิยาลยัท่ีศึกษา  ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
แตกต่างกนัโดยแตกต่างกนัทุกปัจจยั  ยกเวน้ เพศ ส่วนปัจจยัการใหบ้ริการ อนัไดแ้ก่ ดา้นประเภท
การใชบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลข่าวสาร  การใหบ้ริการ ดา้นบุคคลากรหรือผูท่ี้ใหบ้ริการ ดา้นรูปแบบ 
การใหบ้ริการ และดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม
อยูใ่นระดบัท่ีสูง 
 
 
 



 
 

 

บทที ่3 

วธีิการด าเนินงานวจิยั  
 

 การศึกษา “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร” ใชรู้ปแบบการวจิยัเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยท าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ โดยการออกแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีไดจ้ดัท าข้ึน
การเขา้ถึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนประชากร ท่ีท าการศึกษาโดยผา่นระเบียบวธีิการวิจยั 
ในการหาจ านวนตวัอยา่งและวธีิการเลือกสุ่มตวัอยา่ง รวมถึงการเลือกเก็บขอ้มูลและใชว้ธีิการ 
ทางสถิติในการตรวจสอบสมมติฐานท่ีตั้งข้ึนจากขอ้มูลท่ีเก็บรวมรวม ดงักล่าว ส าหรับการวจิยั 
คร้ังน้ีผูว้ิจยัใชว้ธีิการศึกษามีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
4. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  
ท่ีไดรั้บการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก 
 ค านวณจ านวนขนาดตวัอยา่งจากประชากร กรณีทราบขนาดประชากรท่ีแน่นอน โดย
กลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีจะใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ตามสูตรค านวณของ (Yamane, 1970)  
ดงัต่อไปน้ี 
 

  2Ne1

N


n    (สมการท่ี  1) 

 
  n   =   จ  านวนขนาดของตวัอยา่ง      
  e = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้หรือความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
(ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05) 
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  N  = จ านวนประชากรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
จ านวน 21,719 คน 
 
 วธีิการค านวณ  
 

    2.05)(21,719)(01

21,719


n  

 

      =          393 คน 
 

 สุ่มตวัอยา่งจ านวน 393 คนจากประชากรทั้งหมด เพื่อป้องกนัการตอบแบบสอบถาม           
ไม่สมบูรณ์และการไม่ส่งคืนแบบสอบถามจึงท าการเก็บเพิ่มเป็นทั้งหมด 420 คน โดยเก็บ
แบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ท่ีใหค้วามร่วมมือ 
 ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
 จากการศึกษาทฤษฎี แนวความคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในบทท่ี 2 ท่ีเป็นแนวทางใน
การสร้างตวัแบบของการวจิยัและพิสูจน์สมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส าคญัต่าง ๆ สามารถน ามาก าหนด
กรอบแนวความคิดในการวจิยัได ้ดงัน้ี 
 ตัวแปรอสิระ (Independent variables) คือ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร แบ่งออกไดด้งัน้ี 
 1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และประเภทบญัชีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 2.  ปัจจยัคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความ
มัน่ใจได ้และการดูแลเอาใจใส่ 
 ตัวแปรตาม (Dependent variables) คือ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่  แบบสอบถามซ่ึงมี
ลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended questionnaire) โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น            
3 ส่วน ดงัน้ี 
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 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และประเภทบญัชีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝาก
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ซ่ึงเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม  
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจได ้และการดูแลเอาใจใส่ โดยก าหนดคะแนนค าตอบ
ออกเป็น 5 ระดบั และใหค้ะแนนตามวธีิ Likert Scale  
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร โดยก าหนดคะแนนค าตอบออกเป็น 5 ระดบั และใหค้ะแนนตามวธีิ Likert scale  
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน เทียบกบัระดบัความคิดเห็น โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าให้
คะแนนตามระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
  คะแนน   ระดับความคิดเห็น  
  5 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  4 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  เห็นดว้ย  
  3 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  ปานกลาง 
  2 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  ไม่เห็นดว้ย 
  1 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 ในการรวมคะแนนของผูต้อบแบบสอบถามนั้น คะแนนท่ีไดจ้ะถูกรวบรวมเป็นคะแนน
ความคิดเห็นของผลกระทบในดา้นต่าง ๆ ท่ีผูว้ิจยัตอ้งการศึกษาในคร้ังน้ี เพื่อน าขอ้มูลไปวเิคราะห์
ผล จากนั้นผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามทั้ง 3 ส่วน มาหาค่าเฉล่ียรายขอ้ โดยน า
คะแนนท่ีรวมในแต่ละขอ้หารดว้ยจ านวนผูต้อบแบบสอบถามในขอ้นั้น ๆ และผูว้จิยัน าคะแนน 
ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามในแต่ละขอ้น าไปอธิบายระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม 
ท่ีมีต่อผลกระทบในดา้นต่าง ๆ ทั้งน้ีไดจ้  าแนกความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ตามค่าของคะแนนเฉล่ีย 
(Mean) และก าหนดการแบ่งช่วงเกณฑใ์นการแปลผลการตอบแบบสอบถามดว้ยวธีิการ 
หาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
 คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด = 5-1/ จ  านวนชั้น 5 = 0.8 
 จากเกณฑด์งักล่าว ผูว้จิยัจึงน ามาก าหนดการแปลความหมายของค่าเฉล่ียของการ 
ตอบแบบสอบถาม โดยมีเกณฑก์ารวดัผลดงัต่อไปน้ี 
 ค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 4.21-5.00 หมายถึง ความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 3.41-4.20 หมายถึง ความคิดเห็นระดบัมาก  
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 ค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 2.61-3.40 หมายถึง ความคิดเห็นระดบัปานกลาง 
 ค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.81-2.60 หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ย 
 ค่าคะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.00-1.80 หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  
 ขั้นท่ี 1  ผูว้จิยัด าเนินการศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) จากการสังเกต ส ารวจดว้ย
ตนเองของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ท่ีใหค้วามร่วมมือ  
น าขอ้มูลเบ้ืองตน้มาออกแบบงานวจิยั 
 ขั้นท่ี 2  ผูว้จิยัด าเนินการศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) จากต ารา บทความ 
งานวจิยัต่าง ๆ ในส่วนของแนวคิดปัจจยัปัจจยัคุณภาพบริการ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 
1991) และสถิติท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้เขียนโครงร่างแบบสอบถามข้ึนมา 
 ขั้นท่ี 3  ผูว้จิยัน าโครงร่างของแบบสอบถามท่ีเขียนข้ึนมาไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา
งานวจิยั เพื่อปรับปรุงโครงร่างแบบสอบถาม 
 ขั้นท่ี 4  ผูว้จิยัปรับปรุงโครงร่างแบบสอบถามแลว้น าไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษางานวจิยั
เพื่อยนืยนัความถูกตอ้ง 
 ขั้นท่ี 5  ผูว้จิยัสร้างแบบสอบถามข้ึนมาตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษางานวจิยั และ
น าไปทดสอบเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจริง 
 ขั้นท่ี 6  น าแบบสอบถามท่ีไปทดสอบเก็บขอ้มูลไปบนัทึกขอ้มูลดว้ยโปรแกรม 
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และวเิคราะห์ผลค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) หากค่าความเช่ือมัน่สูง
กวา่ 0.80 แสดงวา่มีค่าความเช่ือมัน่ระดบัสูงก่อนจะน าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจริงกบักลุ่ม 
ตวัอยา่ง แต่ถา้ความเช่ือมัน่ต ่ากวา่ 0.80 ก็จะน าแบบสอบถามไปปรับปรุงใหม่แลว้จึงไปทดสอบ
ใหม่อีกคร้ัง 
 ความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ดงัน้ี 
 1.  ความเท่ียงตรง (Validity) น าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการศึกษาเอกสารงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งมาใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมของเน้ือหา ความถูกตอ้งตามองคป์ระกอบ
ท่ีตอ้งการศึกษาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) รวมถึงการทดสอบความเท่ียงตรงโดย
การท า IOC โดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
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 หลงัจากผูเ้ช่ียวชาญไดใ้ห้ความเห็นแลว้ จึงน ามาค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
(Index of concordance: IOC) เพื่อเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.8 ข้ึนไป (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 
2553)  
 2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุงแกไ้ข 
แลว้ไปท าการทดสอบ (Try-out) จ  านวน 30 ชุด กบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบั 
กลุ่มตวัอยา่ง เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการตลอดจน 
มีความเหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ 
ของแบบสอบถามโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ในการหาความเช่ือมัน่โดยหา 
ค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s alpha โดยใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ซ่ึงตอ้ง 
มีค่าความเช่ือมัน่ตั้งแต่ 0.8 ข้ึนไป (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2550) แสดงวา่มีค่าความเช่ือมัน่ 
ของแบบสอบถามในระดบัสูง หรือกล่าวไดว้า่มีความน่าเช่ือถือของขอ้มูลค่อนขา้งสูง จากนั้น 
น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์หลงัจากท าการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดต่อไป 
 เกณฑ์การแปลผลค่าเฉลี่ย 
 เกณฑก์ารแปลผล “ปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร” ใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายของขอ้มูลโดยพิจารณาจากระดบั
ค่าเฉล่ียของช่วงล าดบัคะแนน 5 ระดบั โดยค านวณจากสูตร ดงัน้ี 
 

 สูตร ระดบัค่าเฉล่ียของช่วง  =  ค่าสูงสุด - ค่าต ่าสุด  (สมการท่ี 2) 
                                    ระดบัชั้น  

        =  
5

15   

        =  0.80 
 
 

ตารางท่ี 3-1 ระดบัอิทธิพลท่ีมีต่อกระบวนการตดัสินใจ 
 

ระดบัคะแนน คะแนนเฉล่ีย แปลความวา่ 
1 1.00-1.80             นอ้ยท่ีสุด 
2 1.81-2.60             นอ้ย 
3 2.61-3.40             ปานกลาง 
4 3.41-4.20             มาก 

5 4.21-5.00             มากท่ีสุด 
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 การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ซ่ึงมีล าดบั
ขั้นการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 1.  การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตรสัมประสิทธิแอลฟ่า             
( - Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach)  
 2.  วเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุของกลุ่มตวัอยา่ง น ามาแจกแจง
ในรูปของความถ่ี และสถิติเบ้ืองตน้ เช่น ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน           
(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2546) 
  2.1  ค่าสถิติร้อยละ (Percentage)  
  2.2  ค่าเฉล่ีย (Arithmetic mean) 
  2.3  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
 3.  สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมุติฐาน  
 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยใชสู้ตร t-test  
 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชสู้ตร
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance)  
 ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวธีิ Least significant 
difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียประชากร 
 4.  การทดสอบความเป็นอิสระกนัของความคลาดเคล่ือน คือพิจารณาค่าสถิติ  
Dunbin-watson โดยพิจารณาวา่ค่าสถิติ Dunbin-watson มีค่าแตกต่างไปจาก 2 มากหรือไม่  
ถา้ค่าเขา้ใกล ้2 แสดงวา่ค่าความคลาดเคล่ือนแต่ละค่าเป็นอิสระกนั ถา้นอ้ยกวา่ 1.5 แสดงวา่ 
ความคลาดเคล่ือนแต่ละตวัมีความสัมพนัธ์กนัมากในเชิงบวก ถา้ค่ามากกวา่ 2.5 แสดงวา่ 
ความคลาดเคล่ือนแต่ละตวัมีความสัมพนัธ์กนัมากในเชิงลบ 
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 1.  ผูว้จิยัด าเนินการเก็บขอ้มูลเอง โดยวธีิการเก็บจากภาคสนาม (Field work) ใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามกรอกเอง แบบสอบถาม 1 ชุด ใชเ้วลาประมาณ 5-10 นาที และใหรั้บแบบสอบถาม
นั้นกลบัคืนจ านวน 420 ชุด จากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร   
ท่ีใหค้วามร่วมมือจ านวน 420 คน การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยวธีิส ารวจ (Sample survey) แบบตาม
สะดวก 
 2.  หลงัจากท่ีไดรั้บแบบสอบถามคืนมาแลว้จะท าการตรวจสอบแบบสอบถามเหล่านั้น 
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วา่มีการกรอกค าตอบครบสมบูรณ์หรือไม่จากนั้นจะท าการประมวลผลดว้ยโปรแกรมวิเคราะห์สถิติ
ส าเร็จรูป 
 สถิติทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัโดยการส ารวจแบบบงัเอิญใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล 
ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามให้ลูกคา้ท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ท่ีให ้
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่ออธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิยั ไดแ้ก่              
t-test ANOVA และการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression) 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดน้ ามาตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนดไว ้
และท าการบนัทึกขอ้มูลแลว้ จึงน าคะแนนท่ีไดไ้ปค านวณเพื่อวเิคราะห์ผลการศึกษาโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปซ่ึงการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
 1.   การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
  1.1  การวเิคราะห์ค่าความถ่ีและ ค่าร้อยละ ส าหรับขอ้มูลเชิงกลุ่มในแบบสอบถาม 
ในส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและประเภทบญัชีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝากธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร 
  1.2  การวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับขอ้มูลเชิงปริมาณ 
ในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพบริการ ส่วนท่ี 3 ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 2.  การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics)  
  2.1  การทดสอบความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มใชส้ถิติทดสอบค่า t (t-test) 
และกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป ใชส้ถิติ ANOVA (Analysis of variance) ทดสอบทางเดียว
จ าแนกหาค่าความแปรปรวนท่ีไดจ้ากขอ้มูล 
  2.2  ทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิของ Fisher’s least significance difference: 
LSD เพื่อตรวจสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจ าแนกตามประเภทของกลุ่มตวัอยา่ง 



42 
 

 
 

  2.3  การทดสอบหาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามใน
สมมติฐาน วเิคราะห์โดยใชส้ถิติการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple regression analysis)  
แบบการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Enter regression) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 
 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร” จ านวน 393 ชุด ดว้ยวธีิการการส ารวจ (Survey research) โดยท า
การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิท่ีผา่นการตรวจสอบมาแลว้ท าการวเิคราะห์ ดว้ยวธีิทางสถิติตาม
วตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ไว ้4 ส่วนดงัต่อไปน้ี  

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
2. ปัจจยัคุณภาพบริการ 
3. ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อมูลปัจจัยประชากรศาสตร์ 
 
ตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลปัจจยัประชากรศาสตร์ 
 
ข้อมูลประชากรศาสตร์  จ านวน 

n=393 
ร้อยละ 
100.00 

เพศ ชาย 142 36.13 
 หญิง 251 63.87 

อาย ุ ตั้งแต่ 18-25 ปี 22 5.60 
 มากกวา่ 25-32 ปี 58 14.76 
 มากกวา่ 32-39 ปี 71 18.07 
 มากกวา่ 39-46ปี 120 30.53 
 มากกวา่ 46-53 ปี 76 19.34 
 มากกวา่ 53 ปีข้ึนไป 46 11.70 

สถานภาพ โสด 98 24.94 
 สมรส 220 55.98 
 หยา่ร้าง 61 15.52 
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ตารางท่ี 4-1 (ต่อ) 
 
ข้อมูลประชากรศาสตร์  จ านวน 

n=393 
ร้อยละ 
100.00 

 หมา้ย 14 3.56 
ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่อนุปริญญา 54 13.74 

 อนุปริญญา 139 35.37 
 ปริญญาตรี 183 46.56 
 ปริญญาโท 16 4.07 
 ปริญญาเอก 1 0.25 

อาชีพ ขา้ราชการ 95 24.17 
 นกัการเมือง 0 0 
 พนกังานรัฐวสิาหกิจ 21 5.34 
 พนกังานบริษทั 52 13.23 
 ธุรกิจส่วนตวั 50 12.72 
 อาชีพอิสระ 36 9.16 
 นกัเรียน/นกัศึกษา 22 5.60 
 รับจา้ง 88 22.39 
 อ่ืนๆ 29 7.38 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีรายไดป้ระจ า 36 9.16 
 1-10,000 บาท 57 14.50 
 10,001-20,000 บาท 118 30.03 
 20,001-30,000 บาท 131 33.33 
 30,001-40,000 บาท 33 8.40 
 40,000-50,000 บาท 13 3.31 
 มากกวา่ 50,001 บาท ข้ึน 5 1.27 

ประเภทบญัชี บญัชีออมทรัพย ์ 283 72.01 
 บญัชีกระแสรายวนั 10 2.54 
 บญัชีประจ า 100 25.45 
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 จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งแสดงจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 393 คน พบวา่ 
 เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 63.87 ของผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด และเป็นเพศชายจ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 36.13 ตามล าดบั 
 อาย ุกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายมุากกวา่ 39-46 ปี มีจ  านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.53 รองลงมามีอายมุากกวา่ 46-53 ปี มีจ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.34 มีอายมุากกวา่ 32-39 ปี 
จ  านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.07 อายมุากกวา่ 25-32 ปี จ  านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.76  
อายมุากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70 และอายมุากกวา่ 18-25 ปี มีจ  านวน  
22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6  ตามล าดบั 
 สถานภาพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสจ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.98 รองลงมา คือสถานภาพโสดจ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.94  สถานภาพหยา่ร้างจ านวน 
61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.52 และสถานภาพหมา้ยจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.56 ตามล าดบั  
 ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาตรีจ านวน  
183 คน คิดเป็นร้อยละ 46.56 รองลงมาคือระดบัการศึกษาอนุปริญญาจ านวน 138 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 35.37 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่อนุปริญญาจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.74 ระดบั
การศึกษาปริญญาโทจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.07 และระดบัการศึกษาปริญญาเอก 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั 
 อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ จ านวน 95 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 24.17 รองลงมาประกอบอาชีพรับจา้ง จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.39  พนกังานบริษทั 
จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.23  ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 50 คน คิดเป็น
ร้อยละ12.72 ประกอบอาชีพอิสระ จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.16 อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 29 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.38 ประกอบอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษาจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 ประกอบ
อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.34 และอาชีพนกัการเมือง จ านวน 0 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล าดบั  
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้20,001-30,000 บาทจ านวน 131 คน 
คิดเป็นร้อยละ 33.33 รองลงมาคือมีรายได ้10,001-20,000 บาทจ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 30.03 
รายได ้1-10,000 จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 ไม่มีรายไดป้ระจ า จ  านวน 36 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 9.16 รายได ้30,001-40,000 บาทจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.40 รายได ้40,001-50,000 
บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.31 และรายไดม้ากกวา่ 50,001 ข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.27 ตามล าดบั 
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 ประเภทบญัชีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการเงินฝากออมทรัพย ์จ านวน 283 คน คิดเป็น
ร้อยละ 72.01 รองลงมาคือประเภทบญัชีประจ า จ  านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.45 และประเภท
บญัชีกระแสรายวนั จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.54 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-1) 
 

ข้อมูลความคดิเห็นด้านปัจจัยคุณภาพบริการ 

 
ตารางท่ี 4-2  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นปัจจยัคุณภาพบริการ 
 
ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ล าดับที ่

         

1.  ความเป็นรูปธรรม 4.59 0.43 มากท่ีสุด 1 

2.  ความน่าเช่ือถือ 4.22 0.26 มากท่ีสุด 4 

3.  การตอบสนอง 
4.  ความมัน่ใจได ้
5.  การดูแลเอาใจใส 

4.36 
4.21 
4.46 

0.49 
0.31 
0.54 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

3 
5 
2 

ภาพรวม 4.37 0.32 มากท่ีสุด  

  
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ มี
ค่าเฉล่ีย 4.37 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.32 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ความเป็นรูปธรรม,
การดูแลเอาใจใส, การตอบสนอง ความน่าเช่ือถือ และดา้นความมัน่ใจได ้มีค่าเฉล่ีย 4.59, 4.46, 
4.36. 4.22 และ 4.21 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43, 0.54, 0.49, 0.26 และ 0.31 ตามล าดบั  
(ตารางท่ี 4-2) 
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ตารางท่ี 4-3  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นความเป็นรูปธรรม 
 
ด้านความเป็นรูปธรรม ค่าเฉลีย่ ค่าส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ล าดับที ่

        
 

1. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความ
น่าเช่ือถือ 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 1 

2. ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

4.61 0.56 มากท่ีสุด 2 

3. การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความ
สวยงามทนัสมยั 

4.54 0.56 มากท่ีสุด 3 

4.   เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของ
ธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถไดรั้บ 
การบริการท่ีรวดเร็ว 

4.45 0.61 มากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.59 0.43 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ีย 4.59 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงามทนัสมยั และ เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ีย 4.79, 4.61, 4.54 และ 4.45  มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.41, 0.56, 0.56 และ 0.61
ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-3) 
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ตารางท่ี 4-4  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นความน่าเช่ือถือ 
 
ด้านความน่าเช่ือถือ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ล าดับที ่

        
 

1. ความเป็นธนาคารของรัฐสร้างความเช่ือมัน่ใน
บริการ 

4.44 0.50 มากท่ีสุด 1 

2. พนกังานธนาคารกรุงไทย สามารถเป็นผู ้
ใหบ้ริการท่ีดีได ้

4.42 0.49 มากท่ีสุด 2 

3. การด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานสร้าง
คุณภาพการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน 

3.76 0.72 มาก 4 

4. ธนาคารพาณิชยข์องรัฐควรจะมีรูปแบบ 

การใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และสามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.26 0.44 มากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.22 0.26 มากท่ีสุด  

  
 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.22  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.26 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ความเป็นธนาคาร
ของรัฐสร้างความเช่ือมัน่ในบริการ พนกังานธนาคารกรุงไทย สามารถเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดีได ้
ธนาคารพาณิชยข์องรัฐควรจะมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และสามารถเขา้ถึงลูกคา้ 
ไดเ้ป็นอยา่งดี และ การด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน 
มีค่าเฉล่ีย 4.44, 4.42, 4.26 และ 3.76 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50, 0.49, 0.44 และ 0.72 
ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-4) 
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ตารางท่ี 4-5  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นการตอบสนอง 
 
ด้านการตอบสนอง ค่าเฉลีย่ ค่าส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ล าดับที ่

        
 

1. พนกังานธนาคารสามารถตอบค าถาม จดัหา
ขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้ง ตรงตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

4.30 0.75 มากท่ีสุด 4 

2. พนกังานธนาคารใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง แม่นย  า 

4.43 0.63 มากท่ีสุด 1 

3. พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นใน 
การใหบ้ริการอ านวยความสะดวกในการให้
ค  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี 

4.36 0.66 มากท่ีสุด 2 

4.   พนกังานธนาคารมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกาย
เหมาะสม ยิม้แยม้แจ่มใส และมีความพร้อม 
ในการใหบ้ริการ 

4.33 0.79 มากท่ีสุด 3 

  ภาพรวม 4.36 0.49 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ดา้นการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.36  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ  พนกังานธนาคาร
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ
อ านวยความสะดวกในการใหค้  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี พนกังานธนาคารมีบุคลิก
น่าเช่ือถือ แต่งกายเหมาะสม ยิม้แยม้แจ่มใส และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ และพนกังาน
ธนาคารสามารถตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้ง ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ   
มีค่าเฉล่ีย 4.43, 4.36, 4.33 และ 4.30 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63, 0.66, 0.79 และ 0.75 
ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-5) 
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ตารางท่ี 4-6  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นความมัน่ใจได ้
 

ด้านความมั่นใจได้ ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
ล าดับ
ที่ 

         

1. ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารมี 
ความสะดวก รวดเร็ว ใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 

4.28 0.65 มากท่ีสุด 2 

2. สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดถู้กตอ้ง 
แม่นย  า และรวดเร็ว 

3.86 0.77 มาก 4 

3. มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ 
ท่ีไม่ยุง่ยาก 

4.19 0.60 มาก 3 

4.   มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความ
ปลอดภยัของขอ้มูล 

4.51 0.58 มากท่ีสุด 1 

  ภาพรวม 4.21 0.31 มากท่ีสุด/ มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ดา้นความมัน่ใจได ้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.21  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.31 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ มีความเช่ือมัน่ 
ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารมีความสะดวก 
รวดเร็ว ใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก และ
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดถู้กตอ้ง แม่นย  า และรวดเร็ว และ มีค่าเฉล่ีย 4.51, 4.28, 4.19  
และ 3.86 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58, 0.65, 0.60 และ 0.77 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-6) 
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ตารางท่ี 4-7  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ล าดับที ่

        
 

1. ผูใ้หบ้ริการท าใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการ
เป็นพิเศษ 

4.53 0.62 มากท่ีสุด 1 

2. ผูใ้หบ้ริการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกคา้
เป็นส าคญั 

4.46 0.62 มากท่ีสุด 2 

3. ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะน า
สินคา้ใหม่ ๆ ใหแ้ก่ท่านเป็นระยะ ๆ 

4.43 0.62 มากท่ีสุด 3 

4.   ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน 4.42 0.62 มากท่ีสุด 4 

  ภาพรวม 4.46 0.54 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ีย 4.46 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการท าให้
ท่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ ผูใ้หบ้ริการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั
ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะน าสินคา้ใหม่ ๆ ใหแ้ก่ท่านเป็นระยะ ๆ และผูใ้หบ้ริการ
เขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉล่ีย 4.53, 4.46, 4.43 และ 4.42 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.62, 0.62, 0.62 และ 0.62 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-7) 
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ข้อมูลความคดิเห็นด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4-8  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 
ด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ล าดับที ่

        
 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ 4.27 0.57 มากท่ีสุด 4 

2. ความตั้งใจซ้ือ 4.40 0.48 มากท่ีสุด 2 

3. ความอ่อนไหวต่อราคา 4.30 0.58 มากท่ีสุด 3 

4. พฤติกรรมการร้องเรียน 4.40 0.27 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.34 0.38 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-8 พบวา่ ปัจจยัดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ มีอิทธิพล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจ 
อยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด/ มาก คือ มีค่าเฉล่ีย 4.34 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.38 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นพฤติกรรมการ
ร้องเรียน ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา และพฤติกรรมการบอกต่อ มีค่าเฉล่ีย 4.40, 4.40, 
4.30 และ 4.27 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.27, 0.48, 0.58 และ 0.57 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-8) 
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ตารางท่ี 4-9  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 
 

ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 
ล าดับ
ที่ 

         

1. ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีของ
ธนาคารกรุงไทย ใหก้บัญาติหรือคนรู้จกัของ
ท่านเสมอ 

4.18 0.85 มาก 3 

2. ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่า
ไวว้างใจของธนาคาร ท าให้ท่านแนะน าให้ญาติ
หรือคนรู้จกัของท่านเขา้มาใชบ้ริการ 

4.51 0.56 มากท่ีสุด 1 

3. 
 
 
4. 

ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธนาคารกรุงไทยมี
ความแตกต่าง และโดดเด่นกวา่สถาบนัทาง
การเงินอ่ืน 
ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑท์าง
การเงินท่ีเหมาะสมกบัทุกเพศ ทุกวยั และทุก
ฐานะ 

4.10 
 
 
4.30 

0.66 
 
 
0.75 

มาก 
 
 
มากท่ีสุด 

4 
 
 

2 

ภาพรวม 4.27 0.57 มากท่ีสุด/มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-9 พบวา่ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด/ มาก 
มีค่าเฉล่ีย 4.27 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ดว้ยการบริการท่ี
เป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าใหท้่านแนะน าใหญ้าติหรือคนรู้จกัของท่านเขา้มาใช้
บริการ ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีเหมาะสมกบัทุกเพศ ทุกวยั และทุกฐานะ 
ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีของธนาคารกรุงไทย ใหก้บัญาติหรือคนรู้จกัของท่านเสมอ 
และ ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธนาคารกรุงไทยมีความแตกต่าง และโดดเด่นกวา่สถาบนัทาง
การเงินอ่ืน มีค่าเฉล่ีย  4.51, 4.30, 4.18 และ 4.10 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56, 0.75, 0.85 และ 
0.66 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-9) 
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ตารางท่ี 4-10  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นความตั้งใจซ้ือ 
  
ด้านความตั้งใจซ้ือ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ล าดับที ่

        
 

1. เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ท่านจะ
นึกถึงธนาคารกรุงไทย ก่อนเสมอ 

4.43 0.63 มากท่ีสุด 2 

2. ท่านใหค้วามสนใจค าแนะน าของพนกังาน
เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคาร 

4.36 0.66 มากท่ีสุด 3 

3. เม่ือธนาคารจดักิจกรรมใดๆ ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วม
กิจกรรมนั้น 

4.33 0.79 มากท่ีสุด 4 

4. ในคร้ังต่อไปถา้ท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการ
เงิน และมีแนวโนม้วา่จะเลือกใชบ้ริการทาง
การเงินของธนาคารกรุงไทย 

4.49 0.62 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.40 0.48 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-10 พบวา่ ดา้นความตั้งใจซ้ือ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.40  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ในคร้ังต่อไปถา้ท่าน 
ตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงินและมีแนวโนม้วา่จะเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกรุงไทย 
เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ท่านจะนึกถึงธนาคารกรุงไทย ก่อนเสมอ ท่านให ้
ความสนใจค าแนะน าของพนกังานเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคาร และเม่ือธนาคารจดักิจกรรมใด
ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น มีค่าเฉล่ีย  4.49, 4.43, 4.36 และ 4.33 มีค่าส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 0.62, 0.63, 0.66 และ 0.79 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-10) 
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ตารางท่ี 4-11  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 
 
ด้านความอ่อนไหวต่อราคา ค่าเฉลีย่ ค่าส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ล าดับที ่

        
 

1. ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 
ถึงแมว้า่จะมีสถาบนัทางการเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอ 
ท่ีดีกวา่ 

4.30 0.69 มากท่ีสุด 3 

2. ผลประโยชน์ทางการเงินท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ์
ของธนาคารมีความคุม้ค่าในการลงทุนหรือการ
ใหบ้ริการ 

4.30 0.59 มากท่ีสุด 2 

3. การคิดค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมของ
ธนาคารกรุงไทยมีความเหมาะสม และยติุธรรม 

4.16 0.93 มาก 4 

4. ธนาคารมีการออกผลิตภณัฑท์างการเงินมาใหม่
อยา่งต่อเน่ือง 

4.46 0.56 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.30 0.58 มากท่ีสุด  

  
 จากตารางท่ี 4-11 พบวา่ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมมีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.30 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ธนาคาร 
มีการออกผลิตภณัฑท์างการเงินมาใหม่อยา่งต่อเน่ือง ผลประโยชน์ทางการเงินท่ีไดรั้บ 
จากผลิตภณัฑข์องธนาคารมีความคุม้ค่าในการลงทุนหรือการใหบ้ริการ ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใช ้
บริการของธนาคารกรุงไทยถึงแมว้า่จะมีสถาบนัทางการเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ีดีกวา่ และการคิด
ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมของธนาคารกรุงไทยมีความเหมาะสม และยติุธรรม มีค่าเฉล่ีย 4.46, 
4.30, 4.30 และ 4.16 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56, 0.59, 0.69 และ 0.93 ตามล าดบั  
(ตารางท่ี 4-11) 
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ตารางท่ี 4-12  ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส าคญัดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน  
 
ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ค่าเฉลีย่ ค่าส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล ล าดับที ่

        
 

1. กระบวนการในการท าธุรกรรมทางการเงินของ
ธนาคารมีความคล่องตวั ไม่ซบัซอ้น และสะดวก
ในการใชบ้ริการ 

4.37 0.48 มากท่ีสุด 3 

2. ธนาคารเปิดโอกาสใหท้่านไดป้ระเมินความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของท่าน 

4.40 0.49 มากท่ีสุด 2 

3. 
 
 
4. 

ธนาคารมีการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังาน 
เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งน่า
ประทบัใจ 
ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีสาขาใหบ้ริการอยา่ง
ครอบคลุมต่อการใชบ้ริการ 

4.50 
 
 
4.33 

0.50 
 
 
0.47 

มากท่ีสุด 
 
 
มากท่ีสุด 

1 
 
 

4 

ภาพรวม 4.40 0.27 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-12 ดา้นดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวม มีการตดัสินใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
4.40 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.27 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ธนาคารมีการ
พฒันาบุคลิกภาพของพนกังาน เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งน่าประทบัใจ ธนาคารเปิด
โอกาสใหท้่านไดป้ระเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการของท่าน กระบวนการในการท าธุรกรรม 
ทางการเงินของธนาคารมีความคล่องตวั ไม่ซบัซอ้น และสะดวกในการใชบ้ริการ และท่านคิดวา่ 
ธนาคารกรุงไทยมีสาขาใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมต่อการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.50, 4.40, 4.37  
และ 4.33 มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50, 0.49, 0.48 และ 0.47 ตามล าดบั (ตารางท่ี 4-12) 
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ผลการวเิคราะห์สมมติฐาน     
 สมมติฐานที ่1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครแตกต่างกนั 
 1. ประชากรท่ีมีเพศต่างกนั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร 
 
ตารางท่ี 4-13  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
                       สาขาวฒันานคร จ าแนกตามเพศ  
 

เพศ จ านวน ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบี่ยงเบน t Sig 

      มาตรฐาน    (2-tailed) 

ชาย 142 4.34 0.38 0.02 0.89 

หญิง 251 4.35 0.34     
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-13 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งเพศกบัอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศชายมีค่าเฉล่ีย 4.34 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศหญิงมีค่าเฉล่ีย 4.35 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ t-test พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า 2-tailed-prob = 0.02)  
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 2.  ประชากรท่ีมีอายตุ่างกนั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร 
 
ตารางท่ี 4-14  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
                       สาขาวฒันานคร จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบี่ยงเบน F Sig 

      มาตรฐาน     

ตั้งแต่ 18-25  ปี 22 4.36 0.36 0.51 0.77 

มากกวา่ 25-32 ปี 58 4.31 0.34     

มากกวา่ 32-39 ปี 71 4.37 0.36     

มากกวา่ 39-46 ปี 120 4.33 0.36     

มากกวา่ 46-53 ปี 76 4.33 0.36     

มากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป 46 4.41 0.35     
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-14 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายุกบัอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 18-25  ปี  
มีค่าเฉล่ีย 4.36 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 25-32 ปี มีค่าเฉล่ีย 4.31 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 
32-39 ปี มีค่าเฉล่ีย 4.37 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 39-46 ปี มีค่าเฉล่ีย 4.33 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ
มากกวา่ 46-53 ปี มีค่าเฉล่ีย 4.33  และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย 4.41 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ F-test พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต่างกนั มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 0.51) 
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 3.  ประชากรท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 
ตารางท่ี 4-15 เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
                      สาขาวฒันานคร  จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบี่ยงเบน F Sig 

      มาตรฐาน     

โสด 98 4.32 0.36 0.51 0.67 

สมรส  220 4.34 0.35     

หยา่ร้าง 61 4.38 0.38     

หมา้ย 14 4.42 0.31   
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

 จากตารางท่ี 4-15 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งสถานภาพกบัความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพโสด มีค่าเฉล่ีย 4.32 
สมรส มีค่าเฉล่ีย 4.34 หยา่ร้าง มีค่าเฉล่ีย 4.38 และหมา้ย มีค่าเฉล่ีย 4.42 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ F-test พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 0.51) 
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 4.  ประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 
ตารางท่ี 4-16  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
                       สาขาวฒันานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบี่ยงเบน F Sig 

      มาตรฐาน     

ต  ่ากวา่อนุปริญญา 54 4.34 0.40  0.53 0.71 

อนุปริญญา 139 4.35 0.35     

ปริญญาตรี 183 4.36 0.34     
ปริญญาโท 16 4.23 0.40    
ปริญญาเอก 1 4.13 0     
        
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-16 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งระดบัการศึกษากบัความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
อนุปริญญา มีค่าเฉล่ีย 4.34 อนุปริญญา มีค่าเฉล่ีย 4.35 ปริญญาตรี มีค่าเฉล่ีย 4.36 ปริญญาโท  
มีค่าเฉล่ีย 4.23 และปริญญาโท มีค่าเฉล่ีย 4.13 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ F-test พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 0.53) 
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 5.  ประชากรท่ีมีอาชีพต่างกนั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 
ตารางท่ี 4-17  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
                       สาขาวฒันานคร  จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบี่ยงเบน F Sig 

      มาตรฐาน     

ขา้ราชการ 95 4.33 0.35 1.38 0.21 

นกัการเมือง  0 0 0     

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 21 4.34 0.44     

พนกังานบริษทั 52 4.44 0.28     

ธุรกิจส่วนตวั 50 4.26 0.35     
อาชีพอิสระ 36 4.39 0.31     
นกัเรียน/ นกัศึกษา 22 4.30 0.37   
รับจา้ง 88 4.32 0.37   

อ่ืน ๆ 29 4.43 0.37     
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4-17 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอาชีพกบัความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีค่าเฉล่ีย 
4.33 นกัการเมือง มีค่าเฉล่ีย 0 พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีค่าเฉล่ีย 4.34 พนกังานบริษทั มีค่าเฉล่ีย 4.44 
ธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ีย 4.26 อาชีพอิสระ มีค่าเฉล่ีย 4.39 นกัเรียน/นกัศึกษา มีค่าเฉล่ีย 4.30 รับจา้ง  
มีค่าเฉล่ีย 4.32 และ อ่ืน ๆ มีคา่เฉล่ีย 4.43 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ F-test พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนั มีอิทธิพลต่อ 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 1.38) 
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 6.  ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร   
 
ตารางท่ี 4-18  เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
                       สาขาวฒันานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบี่ยงเบน F Sig 

      มาตรฐาน     

ไม่มีรายไดป้ระจ า 36 4.28 0.35 1.01 0.42 

1-10,000 บาท 57 4.40 0.38   

10,001-20,000 บาท 118 4.35 0.36     

20,001-30,000 บาท 131 4.32 0.32     

30,001-40,000 บาท 33 4.35 0.37     

40,001-50,000 บาท 13 4.52 0.40   

มากกวา่ 50,001 บาท ข้ึนไป 5 4.39 0.42     
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-18 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน ไม่มีรายไดป้ระจ า มีค่าเฉล่ีย 4.28 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 1-10,000  บาท มีค่าเฉล่ีย 4.40  
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 4.35 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
มีค่าเฉล่ีย 4.32 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 4.35 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
40,001 -50,000 บาท มีค่าเฉล่ีย  4.52 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท ข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย 
4.39 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ F-test พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั            
มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 1.01) 
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 7.  ประเภทบญัชีต่างกนั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร 
 
ตารางท่ี 4-19 เปรียบเทียบระดบัอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
                      สาขาวฒันานคร  จ าแนกตามประเภทบญัชี 
 

ประเภทบัญชี จ านวน ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบี่ยงเบน F Sig 

      มาตรฐาน     

บญัชีออมทรัพย ์ 283 4.33 0.35 3.46 0.03 

บญัชีกระแสรายวนั 10 4.61 0.32     

บญัชีประจ า 100 4.37 0.35     

        
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4-19 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งประเภทบญัชีกบัความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทบญัชีออมทรัพย ์ 
มีค่าเฉล่ีย 4.33 บญัชีกระแสรายวนั มีค่าเฉล่ีย 4.61 บญัชีประจ า มีค่าเฉล่ีย 4.37 
 จากการทดสอบดว้ยวธีิ F-test พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทบญัชีต่างกนั มีอิทธิพล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (ค่า F-prob = 3.46) 
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ตารางท่ี  4-20  การทดสอบค่าเฉล่ียระหวา่งคู่ดว้ย LSD จ าแนกตามประเภทบญัชี 
 

ประเภทบัญชี ค่า 
เฉลีย่ 

บัชชีออม
ทรัพย์ 

บัญชีกระแส
รายวนั 

บัญชีประจ า 

บญัชีออมทรัพย ์ 4.33  -.284*  
(.012) 

-.041  
(.312) 

บญัชีกระแสรายวนั 4.61   .243* 
(.038) 

บญัชีประจ า 4.37    
     
     

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งคู่ดว้ยวิธี LSD พบวา่ มีความแตกต่าง
ของกลุ่มตวัอยา่ง 1 คู่ คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีบญัชีกระแสรายวนั มีระดบัความจงรักภกัดีนอ้ยกวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีบญัชีออมทรัพย ์(ตารางท่ี 4-20) 
 สมมติฐานที ่2 ปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  
 การวเิคราะห์วา่ตวัแปรปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น มีอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถ
น ามาสร้างเป็นสมการ Multiple Regression โดยตั้งสมมติฐานทดสอบคือ 
 H0  ::  ไม่มีตวัแปรอิสระดา้นปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 H1 : ตวัแปรอิสระดา้นปัจจยัคุณภาพบริการอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร  
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ตารางท่ี 4-21  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงท่ีมี  
       อิทธิพลต่อตวัแปรตามท่ีสามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple Regressions  
 

Model  Df Sum of 
Squares 

Mean of 
Square 

F-Ratio Sig 

1 Regression 5 37.774 7.555 256.360 0.000* 
 Residual 387 11.405 0.029   
 รวม 392 49.179    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี  4-21 ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระดา้นปัจจยัคุณภาพบริการอยา่งนอ้ยตวัแปร
ใดตวัแปรหน่ึงมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร สามารถ
น ามาสร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยใชก้ารพิจารณาค่า F-test ในตารางพบวา่ มีค่า F เท่ากบั 
256.360 และค่า P เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H00) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพบริการตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการดูแลเอาใจใส่  
อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถอธิบายถึงการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือสรุปไดว้า่ ตวัแปรอิสระ 
อยา่งนอ้ย 1 ตวัมีอิทธิพลต่อตวัแปรตามในรูปเชิงเส้น 
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ตารางท่ี 4-22  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
                       ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig 

Collinearity 
Statistics 

B Std.E
rror 

Beta 
VIF 

1 (Constant) 0.631 0.221  2.857 0.005  
ความเป็นรูปธรรม    0.095 0.022 0.116 4.334 0.000* 1.190 
ความน่าเช่ือถือ 0.076 0.034 0.056 2.238 0.026 1.054 
การตอบสนอง 0.557 0.022 0.763 25.052 0.000* 1.549 
ความมัน่ใจได ้ 0.045 0.028 0.039 1.572 0.117 1.037 
การดูแลเอาใจใส่ 0.078 0.019 0.119 4.190 0.000* 1.340 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-22 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร พบวา่มีเพียง 4 ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร โดยเรียงล าดบัมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่  
 ดา้นการการตอบสนอง มีค่า t เท่ากบั 25.052 มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 มีค่า B เท่ากบั 0.557 
และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.549 ซ่ึงแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์
กนันอ้ย 
 ดา้นความเป็นรูปธรรม มีค่า t เท่ากบั 4.334 มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 มีค่า B เท่ากบั 0.095 
และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.190 ซ่ึงแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์
กนันอ้ย 
 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีค่า t เท่ากบั 4.190 มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 มีค่า B เท่ากบั 0.078 
และมีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.340 ซ่ึงแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์
กนันอ้ย 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่า t เท่ากบั 2.238 มีค่า Sig เท่ากบั 0.026 มีค่า B เท่ากบั 0.076 และ
มีค่าสหสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปรอิสระ (VIF) เท่ากบั 1.054 ซ่ึงแสดงวา่มีค่าความสหสัมพนัธ์กนั
นอ้ย 
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 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H00) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ปัจจยั
ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นความน่าเช่ือถือ มี
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ในรูปเชิงเส้น ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจากผลการวเิคราะห์ได้ 
 
ตารางท่ี 4-23  ความมีอิทธิพลของ Model  
 

Model R R Square 
Adjust Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-Watson 

R Square 
1 0.876 0.768 0.765 0.172 1.887 
 
 จากตารางท่ี 4-32 ผลการวเิคราะห์ตวัแปรดา้นคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น พบวา่ Adjust  R 
Square เท่ากบั 0.765 หรือ 76.50% หมายความวา่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการดูแลเอาใจใส่ สามารถอธิบายถึงการ
เปล่ียนแปลงของความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 76.50% และ
สามารถสร้างสมการการถดถอยพหุเชิงเส้นโดยใชค้ะแนนดิบไดด้งัน้ี 
 

 Y^ = 0.631+ 0.095X1+ 0.076X2+ 0.557X3+ 0.045X4+ 0.078X5 

เม่ือ Y = ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 X1= ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม 
 X2= ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 
 X3= ปัจจยัดา้นการตอบสนอง  
 X4= ปัจจยัดา้นความมัน่ใจได ้
 X5= ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

 จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายไดว้า่ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ของกลุ่มตวัอยา่งโดยเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 0.631 แต่เม่ือปัจจยั 
ดา้นความเป็นรูปธรรมเพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานครเพิ่มข้ึน 0.095 คะแนน โดยตวัแปรอ่ืน ๆ คงท่ี ถา้ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ เพิ่มข้ึน 
1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครเพิ่มข้ึน 0.076 
คะแนน ถา้ปัจจยัการตอบสนอง เพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
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ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครเพิ่มข้ึน 0.245 คะแนน ถา้ปัจจยัดา้นความมัน่ใจได ้เพิ่มข้ึน 1 
คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร เพิ่มข้ึน 0.045 
คะแนน และถา้ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ เพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร เพิ่มข้ึน 0.078 คะแนน   
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ พบวา่  
ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.887 หมายความวา่ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า
เป็นอิสระกนั 
  
ตารางท่ี 4-24  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 
 
 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอิทธิพลความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร แตกต่างกนั 
  

หัวข้อ การทดสอบสมมติฐาน 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1. ประชากรท่ีมีเพศต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 

 

2 ประชากรท่ีมีอายตุ่างกนั   
มีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 

 

3 ประชากรท่ีมีสถานภาพต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 

 

4 ประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 

 

5 ประชากรท่ีมีอาชีพต่างกนั 
มีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 

 

6 ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 

 

7 ประชากรท่ีมีประเภทบญัชีต่างกนั  
มีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเงินฝาก 

 
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 หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 หมายถึง ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-24 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมี
อิทธิพลความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร แตกต่างกนั พบวา่ 
 เพศ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 อาย ุไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 สถานภาพ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร 
 ระดบัการศึกษา ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร 
 อาชีพ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร 
 ประชากรท่ีมีประเภทบญัชีต่างกนั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
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ตารางท่ี 4-25  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2  
 
 ปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร 
 

หัวข้อ การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. ความเป็นรูปธรรม 
มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา
วฒันานคร 

 

2 ความน่าเช่ือถือ 
มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา
วฒันานคร 

 

3 การตอบสนอง 
มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา
วฒันานคร 

 

4 ความมัน่ใจได ้
มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา
วฒันานคร 

 

5 การดูแลเอาใจใส่ 
มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา
วฒันานคร 

 

 

 หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 หมายถึง ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-25 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครพบวา่ 
 ความเป็นรูปธรรม มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร 
 ความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
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สาขาวฒันานคร 
 การตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร 
 ความมัน่ใจได ้ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร 
 การดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร 
 
 



 
 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาการปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร จากการเก็บแบบสอบถาม โดยการสุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีบญัชีเงินฝาก
ธนาคารกรุงไทยในเขตอ าเภอ วฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ จ านวนทั้งหมด 393 ราย ไดท้  าการศึกษา
ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
และประเภทบญัชี เพื่อหาปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการ คือ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง 
ความมัน่ใจได ้และการดูแลเอาใจใส่ เพื่อหาปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร จากผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 จากการประมวลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามจากการสุ่มตวัอยา่ง ทั้งหมด  
393 ราย ไดข้อ้มูลดงัน้ี 
 ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 63.87 มีอายมุากกวา่ 39-46  ปี ร้อยละ 30.53  
มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 55.98  จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 46.56  ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ ร้อยละ 24.17 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 33.33 และใชป้ระเภท
บญัชีเงินฝากออมทรัพย ์ร้อยละ 72.01 
 ปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร ภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นความเป็น
รูปธรรม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนอง  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความมัน่ใจได ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นการดูแลเอาใจใส่  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เช่นกนั 
 ปัจจยัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ภาพรวมพบวา่ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด ดา้นความตั้งใจซ้ือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
และดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เช่นกนั  
 ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
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ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ส่วนลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ ดา้นประเภทบญัชี มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  
 ลกัษณะปัจจยัคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ดา้นความมัน่ใจได ้ไม่มีอิทธิพล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรม 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
0.05 
 

อภิปรายผล   
 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีอทิธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 จากการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งคู่ดว้ยวิธี LSD พบวา่ มีความแตกต่าง
ของกลุ่มตวัอยา่ง 1 คู่ คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีบญัชีกระแสรายวนั มีระดบัความจงรักภกัดีนอ้ยกวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีบญัชีออมทรัพย ์
 ปัจจยัดา้นประเภทบญัชี มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร จากการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งคู่ดว้ยวธีิ LSD พบวา่   
มีความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง 1 คู่ คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีบญัชีกระแสรายวนั มีระดบั 
ความจงรักภกัดีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีบญัชีออมทรัพย ์
 ผูว้จิยัเห็นวา่ ประเภทบญัชี มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร เน่ืองจาก ประเภทบญัชีท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อรูปแบบการด ารงชีวิต การเลือกใช้
บริการธนาคาร เพราะอตัราดอกเบ้ียท่ีแตกต่างกนัมีผลกบัค่านิยมในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร 
ท่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นนัทพนัธ์ ซึงเกษมวงศ ์(2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผล 
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขา บางกอกนอ้ย พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมในการใชบ้ริการต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั 
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 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกนัไม่มีอทิธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
จากการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 ผูว้จิยัมีความเห็นวา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์โดยรวมเป็นเกณฑท่ี์นิยมใช ้
ในการวเิคราะห์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ แต่จากการทดสอบเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครคร้ังน้ี ผลวจิยัโดยรวมพบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีอิทธิพลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิญญา ภทัราพรพิสิฐ 
(2553)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ เพศ  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จงัหวดักาญจนบุรี ทั้งน้ียงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรวรรณ ศิลมฐั (2555) ศึกษาเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาแกลง จงัหวดัระยอง พบวา่ เพศและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการไม่แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกียรติคุณ  
จิรกาลวสาน (2555) ศีกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใหบ้ริการ: กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค 
ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
รายไดเ้ฉล่ีย และอาชีพ ไม่ส่งผลต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ีจงัหวดั
ปทุมธานี ดา้นบุคลากร/ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 ปัจจัยคุณภาพบริการ  มีอทิธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร  
 ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 จากการทดสอบสมมติฐานอธิบายไดว้า่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ 
การตอบสนอง และการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานครในทิศทางบวก 
 ผูว้จิยัมีความเห็นวา่ ความเป็นรูปธรรมเป็นส่ิงส าคญัมากท่ีสุด ท่ีสามารถสร้าง 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อสร้างความจงรักภกัดี 
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ต่อธนาคารได ้ธนาคารจะตอ้งมีภาพลกัษณ์ท่ีดี นโยบายท่ีชดัเจน ท่ีแตกต่างกบัธนาคารอ่ืนใหก้บั
ลูกคา้ เพื่อมุ่งเนน้ในการสร้างความเป็นรูปธรรมใหก้บัลูกคา้วา่บริการเงินฝากท่ีไดรั้บเป็นเอกลกัษณ์
และมีคุณสมบติัโดดเด่น สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัเศรษฐ จงจ ารัสพนัธ์ (2554) ศึกษาเร่ือง  
“กลยทุธ์ธุรกิจ กลยทุธ์การตลาด พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาไมโครบร๊านซ์ กรณีศึกษาสาขามหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์  
ท่าพระจนัทร์” พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคารโดยรวมอยูใ่นเกณฑ์ 
มากท่ีสุด กล่าวคือภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มีความมัน่คง และ น่าเช่ือถือ  
จดัวา่เป็นปัจจยัแรกในการพิจารณาตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) กรณีศึกษา ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
และความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัคุณภาพ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ท่ีมีผลต่อ 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นเกณฑม์าก 
รองลงมาดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยกลุ่มลูกคา้ของธนาคารจะมีทุกระดบั ดงันั้นการใหบ้ริการต่าง ๆ 
ของธนาคารตอ้งใหบ้ริการเท่าเทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั ค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกคา้และเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัเศรษฐ จงจ ารัสพนัธ์ (2554) ศึกษาเร่ือง 
“กลยทุธ์ธุรกิจ กลยทุธ์การตลาด พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาไมโครบร๊านซ์ กรณีศึกษาสาขามหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ท่า
พระจนัทร์” พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของธนาคาร
โดยรวมอยูใ่นเกณฑม์าก กล่าวคือลูกคา้ตอ้งการใหพ้นกังานเอาใจใส่ลูกคา้ทุกคนเท่าเทียมกนัและ
รับฟังขอ้เสนอแนะของลูกคา้ รองลงมาดา้นการตอบสนอง พนกังานตอ้งสามารถตอบค าถามและ
แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ และตอ้งใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัเศรษฐ จงจ ารัสพนัธ์ (2554) ศึกษาเร่ือง “กลยทุธ์ธุรกิจ  
กลยทุธ์การตลาด พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) สาขาไมโครบร๊านซ์ กรณีศึกษาสาขามหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ท่าพระจนัทร์” พบวา่ 
ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นการตอบสนองลูกคา้ของธนาคารโดยรวมอยูใ่นเกณฑม์าก กล่าวคือ
ลูกคา้ตอ้งการใหพ้นกังานท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ไดทุ้กเร่ือง
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ และดา้นสุดทา้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากการบริการ 
ของธนาคารกรุงไทยเป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัสถาบนัการเงินจึงตอ้งมีความน่าเช่ือถือ  



 76 

และตอ้งสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ได ้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัเศรษฐ จงจ ารัสพนัธ์ (2554) 
ศึกษาเร่ือง “กลยทุธ์ธุรกิจ กลยทุธ์การตลาด พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาไมโครบร๊านซ์ กรณีศึกษาสาขามหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์  
ท่าพระจนัทร์” พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคารโดยรวมอยูใ่นเกณฑ์
มากท่ีสุด กล่าวคือความน่าเช่ือถือท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารนั้นส่วนหน่ึงตอ้งมาจากตวัพนกังานดว้ย  
ถา้พนกังานท างานดี ไม่มีขอ้ผดิพลาดก็จะสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ และยงัสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) กรณีศึกษา ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด ซ่ึงปัจจยัคุณภาพบริการ 
ทั้ง 4 ดา้น มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร   
 ปัจจัยคุณภาพบริการ  ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร  
 ความมัน่ใจได ้ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  
สาขาวฒันานคร 
 จากการทดสอบสมมติฐานอธิบายไดว้า่ ปัจจยัดา้นความมัน่ใจได ้ไม่มีอิทธิพล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
 ผูว้จิยัมีความเห็นวา่ ดา้นความมัน่ใจได ้ขั้นตอนในการท างาน ระเบียบ รวมถึง 
การป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลตอ้งสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการวา่จะไม่มี 
ความเส่ียงใด ๆ เกิดข้ึนกบัการมาท าธุรกรรมของลูกคา้ แต่จากการทดสอบเร่ืองปัจจยัท่ีมีผล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครคร้ังน้ี ผลวจิยัโดยรวมพบวา่ 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) กรณีศึกษา ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผล 
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความมัน่ใจได ้โดยรวมอยูใ่นเกณฑ์มากท่ีสุด 
ดงันั้นการท่ีแพทย ์เจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาลเอกชนนั้นมีการแสดงออกท่ีเป็นมิตร มีความเอาใจใส่
โดยสามารถจดจ า ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้สามารถขอค าแนะน าจากแพทย ์เจา้หนา้ท่ี 
ไดทุ้กคร้ังท่ีมาใชบ้ริการนั้น ในโรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งมีการแสดงออกท่ีเป็นการสร้าง 
ความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการไดเ้หมือนกนันั้นผูต้อบแบบสอบถามจึงไม่ไดใ้หค้วามส าคญั 
กบัคุณภาพบริการดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการวา่เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดี 
ต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังนี้ 
 จากการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะพอสรุปไดด้งัน้ี 
 1.  จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นประเภทบญัชี มีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้น 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครโดยในการวจิยัคร้ังน้ีผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชป้ระเภทบญัชีออมทรัพย ์โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 72.01%  จะเห็นไดว้า่
ลูกคา้ส่วนใหญ่จะคิดและตดัสินใจในการเลือกใชป้ระเภทบญัชีออมทรัพยม์ากกวา่ประเภทบญัชีอ่ืน  
ดงันั้นจึงควรมีการขยายตลาดหรือบริการใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มลูกคา้ท่ีใชป้ระเภทบญัชีออมทรัพย ์ 
โดยใชก้ลยทุธ์การสรรหาเงินฝากเชิงรุก เช่น การเขา้ไปติดต่อขอท าขอ้ตกลงกบับริษทัชั้นน า 
ในพื้นท่ีหรือพื้นท่ีใกลเ้คียง ในเร่ืองของการเปิดบญัชีบริการการน าฝากเงินเดือนพนกังานผา่นบญัชี
ธนาคาร โดยอาจจะมีบริการการเปิดบญัชีท่ีบริษทัโดยตรงและมีโปรโมชัน่ต่าง ๆ เช่น มีของท่ีระลึก
ในวนัเปิดบญัชี มีบริการสมคัรบตัรอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ มีการสมคัร SMS ใหฟ้รี 3 เดือนแรก  
มีบริการรับสมคัร KTB Netbank เป็นตน้  เพื่อเป็นการขยายฐานลูกคา้ใหเ้พิ่มมากข้ึน 
 2.  จากผลการศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมมีผล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานครมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาจาก
ระดบัความคิดเห็น พบวา่ การท่ีธนาคารมีการมุ่งเนน้ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารใหมี้ 
ความน่าเช่ือถือ ธนาคารมีนโยบายท่ีชดัเจนในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ มีการออกแบบ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และการตกแต่งสถานท่ีใหมี้ความทนัสมยัรวมถึงการบริการท่ีตอบสนอง 
ความตอ้งการใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั ดงันั้น จึงควรมีการออกแบบ 
และพฒันาความเป็นรูปธรรมเพิ่มข้ึน มีรูปแบบการบริการท่ีหลากหลาย ชดัเจน ใหส้ามารถสร้าง
ความแตกต่างเหนือกวา่ธนาคารอ่ืน ๆ รวมทั้งเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการตู ้ATM ตู ้ADM และ
ปรับปรุงช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ใหส้ามารถเขา้ไปท าธุรกรรมต่างๆ ไดส้ะดวกและง่ายข้ึน  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุด และเกิดความจงรักภกัดี 
กบัธนาคาร 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป  
 1.  จากผลการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัไม่มีอิทธิพล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ดงันั้นควรมีการศึกษา 
การท าการตลาด รูปแบบบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการแบบส่วนรวม คือ ท าการวจิยัศึกษา ทุกเพศ  
ท่ีมีตั้งแต่ช่วงอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป จนถึงช่วงอายมุากกวา่ 53 ปีข้ึนไป ทุกระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้ ท่ีมีผลท าใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดีท่ีจะใชบ้ริการธนาคาร เพื่อจะได ้ทราบถึง 
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ความตอ้งการแบบส่วนรวมของลูกคา้ 
 2.  จากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ รายละเอียดการใชบ้ริการเงินฝาก ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่
เลือกใชบ้ริการเงินฝากประเภท บญัชีออมทรัพย ์แต่ปัจจุบนัธนาคารมุ่งเนน้ผลิตภณัฑป์ระเภท 
บญัชีประจ า เพราะเป็นเงินฝากระยะยาว ลูกคา้สามารถเลือกระยะเวลาในการฝากเงินไดต้าม 
ความเหมาะสมของแต่ละคน และเงินฝากประเภทบญัชีประจ ามีดอกเบ้ียท่ีสูงกวา่ประเภทบญัชี 
ออมทรัพย ์ดงันั้น ควรมีการศึกษารูปแบบของเงินฝากประเภทประจ าท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อทราบถึง
ทศันคติ และความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในการวิจยัคร้ังต่อไป 
 3.  จากผลการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม, การดูแลเอาใจใส,  
การตอบสนอง และความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร ดงันั้น ควรมีการศึกษาโดยมีการเนน้ดา้น ความตอ้งการ ประเภทผลิตภณัฑ ์ 
และรูปแบบการใหบ้ริการ ท่ีมีผลท าใหลู้กคา้ตดัสินใจใชบ้ริการและเกิดความจงรักภกัดีกบัธนาคาร
ต่อไป 
 4.  จากผลการศึกษาคร้ังน้ีจ  ากดัพื้นท่ี เฉพาะในเขตอ าเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
ดงันั้น ควรมีการขยายพื้นท่ีในการท าวจิยัใหม้ากข้ึน เน่ืองจากการบริการเงินฝากธนาคารกรุงไทย  
มีสาขาและการใหบ้ริการทัว่ประเทศ 
 5.  จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชยอ่ื์น ๆ เพื่อให้
ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate school of Commerce Burapha University 

169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

 
 

 
 

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 
ค าอธิบาย : เพื่อประกอบการศึกษาวชิา การคน้ควา้อิสระ ของนิสิตปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

  
วทิยาลยัพาณิชศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา วทิยาเขตสระแกว้ 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 :  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 ส่วนท่ี 2 :  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ส่วนท่ี 3 :  แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 

ผู้วจัิยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง  ทีก่รุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 

ส่วนที ่1:  แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 
 

ค าช้ีแจง  กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ในช่อง (   ) โดยเลือกเพียง 1 ค าตอบ ใหต้รงตามความเป็นจริง 
 

1. เพศ 
 (   )  ชาย      (   )  หญิง 
2. อาย ุ
 (  )  ตั้งแต่  18 – 25 ปี   (  ) มากกวา่ 25 - 32 ปี 
 (  )  มากกวา่ 32 – 39 ปี   (  ) มากกวา่ 39 – 46 ปี 
 (  )  มากกวา่ 46 – 53 ปี   (  ) มากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 (   )  โสด      (   )  สมรส 
 (   )  หยา่ร้าง     (   )  หมา้ย  
4. ระดบัการศึกษา 
 (   ) ต ่ากวา่อนุปริญญา   (   ) อนุปริญญา  

 

 เลขทีแ่บบสอบถาม………. 
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 (   ) ปริญญาตรี   (   )  ปริญญาโท 
 (   ) ปริญญาเอก  
5. อาชีพ 
 (   )  ขา้ราชการ   (   )  นกัการเมือง 
 (   )  พนง.รัฐวสิาหกิจ   (   )  พนง.บริษทั  
 (   )  ธุรกิจส่วนตวั   (   )  อาชีพอิสระ 
 (   )  นกัเรียน / นกัศึกษา  (   )  รับจา้ง 
 (   )  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)  …………………………… 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (   )  ไม่มีรายไดป้ระจ า    (   )  1 - 10,000 
 (   )  10,001 – 20,000     (   )  20,001 – 30,000  
 (   )  30,001 – 40,000     (   )  40,001 – 50,000 
 (   )  มากกวา่ 50,001 ข้ึนไป  
7.   ประเภทบญัชี 
 ท่านใชบ้ริการเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ประเภทใด (เลือกตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   )  บญัชีออมทรัพย ์   (   )  บญัชีกระแสรายวนั 
 (   )  บญัชีประจ า  ระยะเวลา  ____  เดือน 
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ส่วนที ่2 : แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

 ใหท้่านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ โดยมีระดบัความคิดเห็นซ่ึงมี
ความหมายดงัน้ี 

 
   คะแนน   ระดับความคิดเห็น 
  5 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  4 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  เห็นดว้ย 
  3 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  ปานกลาง 
  2 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  ไม่เห็นดว้ย 
  1 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
ค าช้ีแจง โปรดเลือกระดบัความคิดเห็น โดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความ       
เป็นจริง 
 
 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

ระดับ           
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

8. ความเป็นรูปธรรม 
8.1  ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ      
8.2  ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ 

     

8.3  การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงามทนัสมยั      
8.4  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยัและ
สามารถไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว 

     

9. ความน่าเช่ือถือ 
9.1  ความเป็นธนาคารของรัฐสร้างความเช่ือมัน่ในบริการ       
9.2  พนกังานธนาคารกรุงไทย สามารถเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดีได ้      
9.3  การด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็น
มาตรฐาน 
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ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

ระดับ           
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
9.4  ธนาคารพาณิชยข์องรัฐควรจะมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และ
สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     
 

10. การตอบสนอง 

10.1  พนกังานธนาคารสามารถตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาได ้
ถูกตอ้ง ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

     

10.2  พนกังานธนาคารใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า      
10.3  พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอ านวยความ
สะดวกในการใหค้  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี 

     

10.4  พนกังานธนาคารมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกายเหมาะสม ยิม้แยม้แจ่มใส 
และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

     
 

11. ความมั่นใจได้ 

11.1  ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารมีความสะดวก รวดเร็ว ใชง้านง่าย 
ไม่ซบัซอ้น 

     

11.2  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดถู้กตอ้ง แม่นย  า และรวดเร็ว      
11.3  มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก      
11.4  มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล       
 

12. การดูแลเอาใจใส่ 

12.1  ผูใ้หบ้ริการท าใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ      
12.2  ผูใ้หบ้ริการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั      
12.3  ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะน าสินคา้ใหม่ ๆ ใหแ้ก่
ท่านเป็นระยะ ๆ 

     

12.4  ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน      
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ส่วนที ่3 :  แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
ใหท้่านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา

วฒันานคร โดยมีระดบัความคิดเห็นซ่ึง มีความหมายดงัน้ี 
 
 

   คะแนน   ระดับความคิดเห็น 
  5 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  4 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  เห็นดว้ย 
  3 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  ปานกลาง 
  2 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  ไม่เห็นดว้ย 
  1 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
ค าช้ีแจง โปรดเลือกระดบัความคิดเห็น โดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็น
จริง 
 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

ระดับ           
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

13.  พฤติกรรมการบอกต่อ 
13.1  ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีของธนาคารกรุงไทย ใหก้บั
ญาติหรือคนรู้จกัของท่านเสมอ 

     

13.2  ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าให้
ท่านแนะน าให้ญาติหรือคนรู้จกัของท่านเขา้มาใชบ้ริการ 

     

13.3  ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธนาคารกรุงไทยมีความแตกต่าง และ
โดดเด่นกวา่สถาบนัทางการเงินอ่ืน 

     

13.4  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีเหมาะสมกบัทุก
เพศ ทุกวยั และทุกฐานะ 

     

14.  ความตั้งใจซ้ือ 
14.1  เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ท่านจะนึกถึงธนาคารกรุงไทย 
ก่อนเสมอ 
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ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

ระดับ           
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
14.2  ท่านใหค้วามสนใจค าแนะน าของพนกังานเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์อง
ธนาคาร 

     

14.3  เม่ือธนาคารจดักิจกรรมใดๆ ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น      
14.4  ในคร้ังต่อไปถา้ท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน และมีแนวโนม้วา่
จะเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกรุงไทย 

     
 

15. ความอ่อนไหวต่อราคา 

15.1  ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย ถึงแมว้า่จะมีสถาบนั 
ทางการเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ีดีกวา่ 

     

15.2  ผลประโยชน์ทางการเงินท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑข์องธนาคารมีความ
คุม้ค่าในการลงทุนหรือการใหบ้ริการ 

     

15.3  การคิดค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมของธนาคารกรุงไทยมีความ
เหมาะสม และยติุธรรม 

     

15.4  ธนาคารมีการออกผลิตภณัฑท์างการเงินมาใหม่อยา่งต่อเน่ือง      
 

16.  พฤติกรรมการร้องเรียน 

16.1  กระบวนการในการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารมีความ
คล่องตวั ไม่ซบัซอ้น และสะดวกในการใชบ้ริการ 

     

16.2  ธนาคารเปิดโอกาสใหท้่านไดป้ระเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของท่าน 

     

16.3  ธนาคารมีการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังาน เพื่อให้สามารถใหบ้ริการ
ท่านไดอ้ยา่งน่าประทบัใจ 

     

16.4  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีสาขาใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมต่อการใช้
บริการ 

     

 
 

ผู้วจัิยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง  ทีก่รุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถาม IOC 
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ข้อค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 1 ผู้เช่ียวชาญท่านที ่2 ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 3 

1 1 1 1 
2 1 1 1 
3 1 1 1 
4 1 1 1 
5 1 1 0 
6 1 1 0 
7 1 1 1 
8 1 1 0 
9 1 1 1 

10 1 1 1 
11 1 1 1 
12 1 1 1 
13 1 1 0 
14 1 1 1 
15 1 1 0 
16 1 1 1 
17 1 1 1 
18 1 1 1 
19 1 1 1 
20 1 1 1 
21 1 1 1 
22 1 1 1 
23 1 1 1 
24 1 1 0 
25 1 1 1 
26 1 1 1 
27 1 1 1 
28 1 1 1 
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ข้อค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 1 ผู้เช่ียวชาญท่านที ่2 ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 3 

29 1 1 1 
30 1 1 1 
31 1 1 1 
32 1 1 0 
33 1 1 0 
34 1 1 1 
35 1 1 0 
36 1 1 0 

 36 36 26 
             ค่า IOC 0.90  
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ช่ือ-สกุล ผู้ทรงคุณวุฒิ : ดร.เบญญาดา กระจ่างแจ้ง 
ต าแหน่งงาน : อาจารย์ประจ า GSC ม.บูรพา 

 

แบบสอบถามการศึกษาวจัิย เร่ือง   
ปัจจัยทีม่ีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 
 

ค าแนะน า 
1.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์  ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
ขอความกรุณาใหผู้ต้อบแบบสอบถาม ตอบใหค้รบทุกส่วนและทุกขอ้ 

2.  ขอ้มูลท่ีไดถื้อเป็นความลบัส าหรับใชใ้นการศึกษาวจิยัประกอบการศึกษาเท่านั้น 
3.  ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 
 

ส่วนที ่1:  แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 
 

ค าช้ีแจง  กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ในช่อง (   ) โดยเลือกเพียง 1 ค าตอบ ใหต้รงตามความเป็นจริง 
 

1. เพศ 
 (   )  ชาย      (   )  หญิง 
2. อาย ุ
 (  )  ตั้งแต่  18 – 25 ปี   (  ) มากกวา่ 25 - 32 ปี 
 (  )  มากกวา่ 32 – 39 ปี   (  ) มากกวา่ 39 – 46 ปี 
 (  )  มากกวา่ 46 – 53 ปี   (  ) มากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 (   )  โสด      (   )  สมรส 
 (   )  หยา่ร้าง     (   )  หมา้ย  
4. ระดบัการศึกษา 
 (   ) ต ่ากวา่อนุปริญญา   (   ) อนุปริญญา  
 (   ) ปริญญาตรี   (   )  ปริญญาโท 
 (   ) ปริญญาเอก    
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5. อาชีพ 
 (   )  ขา้ราชการ   (   )  นกัการเมือง 
 (   )  พนง.รัฐวสิาหกิจ   (   )  พนง.บริษทั  
 (   )  ธุรกิจส่วนตวั   (   )  อาชีพอิสระ 
 (   )  นกัเรียน / นกัศึกษา  (   )  รับจา้ง 
 (   )  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)  …………………………… 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (   )  ไม่มีรายไดป้ระจ า    (   )  1 - 10,000 
 (   )  10,001 – 20,000     (   )  20,001 – 30,000  
 (   )  30,001 – 40,000     (   )  40,001 – 50,000 
 (   )  มากกวา่ 50,001 ข้ึนไป  
7.   ประเภทบญัชี 
 ท่านใชบ้ริการเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ประเภทใด (เลือกตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   )  บญัชีออมทรัพย ์   (   )  บญัชีกระแสรายวนั 
 (   )  บญัชีประจ า  ระยะเวลา  ____  เดือน 
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ส่วนที ่2 : แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
  
 ค าช้ีแจง 

ในการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ค าถามในแต่ละขอ้มีความเหมาะสม

หรือไม่ ให้ท่านใส่เคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยมี

เกณฑก์ารใหค้ะแนนค าถามดงัน้ี 
 

 ค่าคะแนน  
 1 ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบังานวิจยั 
 0 ไม่แสดงความคิดเห็น หรือ กลางๆ หรือ ขอ้ค าถามไม่ชดัเจน  แต่อาจจะ   
 -1 ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั   
 
 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 -1 

ความเป็นรูปธรรม 

1.  ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ /   
2.  ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ 

/   

3.  การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงามทนัสมยั /   
4.  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยัและ
สามารถไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว 

/   

ความน่าเช่ือถือ 

5.  ความเป็นธนาคารของรัฐสร้างความเช่ือมัน่ในบริการ  /   
6.  พนกังานธนาคารกรุงไทย สามารถเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดีได ้ /   
7.  การด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็น
มาตรฐาน 

/   

8.  ธนาคารพาณิชยข์องรัฐควรจะมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และ
สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

/   
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ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 -1 
 

การตอบสนอง 

9.  พนกังานธนาคารสามารถตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาได ้
ถูกตอ้ง ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

/   

10.  พนกังานธนาคารใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า /   
11.  พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอ านวยความ
สะดวกในการใหค้  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี 

/   

12.  พนกังานธนาคารมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกายเหมาะสม ยิม้แยม้แจ่มใส 
และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

/   

ความมั่นใจได้ 

13.  ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารมีความสะดวก รวดเร็ว ใชง้านง่าย 
ไม่ซบัซอ้น 

/   

14.  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดถู้กตอ้ง แม่นย  า และรวดเร็ว /   
15.  มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก /   
16.  มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล  /   

การดูแลเอาใจใส่ 

17.  ผูใ้หบ้ริการท าใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ /   
18.  ผูใ้หบ้ริการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั /   
19.  ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะน าสินคา้ใหม่ ๆ ใหแ้ก่ท่าน
เป็นระยะ ๆ 

/   

20.  ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน /   
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ส่วนที ่3 :  แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 
 ค าช้ีแจง 

ในการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ค าถามในแต่ละขอ้มีความเหมาะสม

หรือไม่ ให้ท่านใส่เคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยมี

เกณฑก์ารใหค้ะแนนค าถามดงัน้ี 
 

 ค่าคะแนน  
 1 ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบังานวิจยั 
 0 ไม่แสดงความคิดเห็น หรือ กลางๆ หรือ ขอ้ค าถามไม่ชดัเจน  แต่อาจจะ   
 -1 ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั   
 
 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 1 

พฤติกรรมการบอกต่อ 
21.  ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีของธนาคารกรุงไทย ใหก้บัญาติ
หรือคนรู้จกัของท่านเสมอ 

/   

22.  ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าให้
ท่านแนะน าให้ญาติหรือคนรู้จกัของท่านเขา้มาใชบ้ริการ 

/   

23.  ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธนาคารกรุงไทยมีความแตกต่าง และโดด
เด่นกวา่สถาบนัทางการเงินอ่ืน 

/   

24.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีเหมาะสมกบัทุกเพศ 
ทุกวยั และทุกฐานะ 

/   

ความตั้งใจซ้ือ 
25.  เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ท่านจะนึกถึงธนาคารกรุงไทย 
ก่อนเสมอ 

/   

26.  ท่านใหค้วามสนใจค าแนะน าของพนกังานเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์อง
ธนาคาร 

/   
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ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 1 

27.  เม่ือธนาคารจดักิจกรรมใดๆ ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น /   
28.  ในคร้ังต่อไปถา้ท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน และมีแนวโนม้วา่
จะเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกรุงไทย 

/   

ความอ่อนไหวต่อราคา 

29.  ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย ถึงแมว้า่จะมีสถาบนั 
ทางการเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ีดีกวา่ 

/   

30.  ผลประโยชน์ทางการเงินท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑข์องธนาคารมีความคุม้ค่า
ในการลงทุนหรือการใหบ้ริการ 

/   

31.  การคิดค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมของธนาคารกรุงไทยมีความ
เหมาะสม และยติุธรรม 

/   

32.  ธนาคารมีการออกผลิตภณัฑท์างการเงินมาใหม่อยา่งต่อเน่ือง /   

พฤติกรรมการร้องเรียน 

33.  กระบวนการในการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารมีความคล่องตวั 
ไม่ซบัซอ้น และสะดวกในการใชบ้ริการ 

/   

34.  ธนาคารเปิดโอกาสใหท้่านไดป้ระเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของท่าน 

/   

35.  ธนาคารมีการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังาน เพื่อให้สามารถใหบ้ริการ
ท่านไดอ้ยา่งน่าประทบัใจ 

/   

36.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีสาขาใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมต่อการใช้
บริการ 

/   

 
ผู้วจัิยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง   
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ช่ือ-สกุล ผู้ทรงคุณวุฒิ : ดร.นงนุช ศรีสุข 
ต าแหน่งงาน : อาจารย์ประจ า GSC ม.บูรพา 

 

แบบสอบถามการศึกษาวจัิย เร่ือง   
ปัจจัยทีม่ีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 
 

ค าแนะน า 
1.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์  ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
ขอความกรุณาใหผู้ต้อบแบบสอบถาม ตอบใหค้รบทุกส่วนและทุกขอ้ 

2.  ขอ้มูลท่ีไดถื้อเป็นความลบัส าหรับใชใ้นการศึกษาวจิยัประกอบการศึกษาเท่านั้น 
3.  ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 
 

ส่วนที ่1:  แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 
 

ค าช้ีแจง  กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ในช่อง (   ) โดยเลือกเพียง 1 ค าตอบ ใหต้รงตามความเป็นจริง 
 

1. เพศ 
 (   )  ชาย      (   )  หญิง 
2. อาย ุ
 (  )  ตั้งแต่  18 – 25 ปี   (  ) มากกวา่ 25 - 32 ปี 
 (  )  มากกวา่ 32 – 39 ปี   (  ) มากกวา่ 39 – 46 ปี 
 (  )  มากกวา่ 46 – 53 ปี   (  ) มากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 (   )  โสด      (   )  สมรส 
 (   )  หยา่ร้าง     (   )  หมา้ย  
4. ระดบัการศึกษา 
 (   ) ต ่ากวา่อนุปริญญา   (   ) อนุปริญญา  
 (   ) ปริญญาตรี   (   )  ปริญญาโท 
 (   ) ปริญญาเอก    
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5. อาชีพ 
 (   )  ขา้ราชการ   (   )  นกัการเมือง 
 (   )  พนง.รัฐวสิาหกิจ   (   )  พนง.บริษทั  
 (   )  ธุรกิจส่วนตวั   (   )  อาชีพอิสระ 
 (   )  นกัเรียน / นกัศึกษา  (   )  รับจา้ง 
 (   )  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)  …………………………… 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (   )  ไม่มีรายไดป้ระจ า    (   )  1 - 10,000 
 (   )  10,001 – 20,000     (   )  20,001 – 30,000  
 (   )  30,001 – 40,000     (   )  40,001 – 50,000 
 (   )  มากกวา่ 50,001 ข้ึนไป  
7.   ประเภทบญัชี 
 ท่านใชบ้ริการเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ประเภทใด (เลือกตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   )  บญัชีออมทรัพย ์   (   )  บญัชีกระแสรายวนั 
 (   )  บญัชีประจ า  ระยะเวลา  ____  เดือน 
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ส่วนที ่2 : แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 
 ค าช้ีแจง 

ในการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ค าถามในแต่ละขอ้มีความเหมาะสม

หรือไม่ ให้ท่านใส่เคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยมี

เกณฑก์ารใหค้ะแนนค าถามดงัน้ี 
 

 ค่าคะแนน  
 1 ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบังานวิจยั 
 0 ไม่แสดงความคิดเห็น หรือ กลางๆ หรือ ขอ้ค าถามไม่ชดัเจน  แต่อาจจะ   
 -1 ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั   
 
 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 -1 

ความเป็นรูปธรรม 

1.  ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ /   
2.  ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ 

/   

3.  การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงามทนัสมยั /   
4.  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยัและ
สามารถไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว 

/   

ความน่าเช่ือถือ 

5.  ความเป็นธนาคารของรัฐสร้างความเช่ือมัน่ในบริการ  /   
6.  พนกังานธนาคารกรุงไทย สามารถเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดีได ้ /   
7.  การด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็น
มาตรฐาน 

/   

8.  ธนาคารพาณิชยข์องรัฐควรจะมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และ
สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

/   
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ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 -1 
 

การตอบสนอง 

9.  พนกังานธนาคารสามารถตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาได ้
ถูกตอ้ง ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

/   

10.  พนกังานธนาคารใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า /   
11.  พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอ านวยความ
สะดวกในการใหค้  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี 

/   

12.  พนกังานธนาคารมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกายเหมาะสม ยิม้แยม้แจ่มใส 
และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

/   

ความมั่นใจได้ 

13.  ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารมีความสะดวก รวดเร็ว ใชง้านง่าย 
ไม่ซบัซอ้น 

/   

14.  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดถู้กตอ้ง แม่นย  า และรวดเร็ว /   
15.  มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก /   
16.  มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล  /   

การดูแลเอาใจใส่ 

17.  ผูใ้หบ้ริการท าใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ /   
18.  ผูใ้หบ้ริการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั /   
19.  ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะน าสินคา้ใหม่ ๆ ใหแ้ก่ท่าน
เป็นระยะ ๆ 

/   

20.  ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน /   
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ส่วนที ่3 :  แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 
 ค าช้ีแจง 

ในการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ค าถามในแต่ละขอ้มีความเหมาะสม

หรือไม่ ให้ท่านใส่เคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยมี

เกณฑก์ารใหค้ะแนนค าถามดงัน้ี 
 

 ค่าคะแนน  
 1 ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบังานวิจยั 
 0 ไม่แสดงความคิดเห็น หรือ กลางๆ หรือ ขอ้ค าถามไม่ชดัเจน  แต่อาจจะ   
 -1 ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั   
 
 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 1 

พฤติกรรมการบอกต่อ 
21.  ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีของธนาคารกรุงไทย ใหก้บัญาติ
หรือคนรู้จกัของท่านเสมอ 

/   

22.  ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าให้
ท่านแนะน าให้ญาติหรือคนรู้จกัของท่านเขา้มาใชบ้ริการ 

/   

23.  ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธนาคารกรุงไทยมีความแตกต่าง และโดด
เด่นกวา่สถาบนัทางการเงินอ่ืน 

/   

24.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีเหมาะสมกบัทุกเพศ 
ทุกวยั และทุกฐานะ 

/   

ความตั้งใจซ้ือ 
25.  เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ท่านจะนึกถึงธนาคารกรุงไทย 
ก่อนเสมอ 

/   

26.  ท่านใหค้วามสนใจค าแนะน าของพนกังานเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์อง
ธนาคาร 

/   
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ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 1 

27.  เม่ือธนาคารจดักิจกรรมใดๆ ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น /   
28.  ในคร้ังต่อไปถา้ท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน และมีแนวโนม้วา่
จะเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกรุงไทย 

/   

ความอ่อนไหวต่อราคา 

29.  ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย ถึงแมว้า่จะมีสถาบนั 
ทางการเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ีดีกวา่ 

/   

30.  ผลประโยชน์ทางการเงินท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑข์องธนาคารมีความคุม้ค่า
ในการลงทุนหรือการใหบ้ริการ 

/   

31.  การคิดค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมของธนาคารกรุงไทยมีความ
เหมาะสม และยติุธรรม 

/   

32.  ธนาคารมีการออกผลิตภณัฑท์างการเงินมาใหม่อยา่งต่อเน่ือง /   

พฤติกรรมการร้องเรียน 

33.  กระบวนการในการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารมีความคล่องตวั 
ไม่ซบัซอ้น และสะดวกในการใชบ้ริการ 

/   

34.  ธนาคารเปิดโอกาสใหท้่านไดป้ระเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของท่าน 

/   

35.  ธนาคารมีการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังาน เพื่อให้สามารถใหบ้ริการ
ท่านไดอ้ยา่งน่าประทบัใจ 

/   

36.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีสาขาใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมต่อการใช้
บริการ 

/   

 
ผู้วจัิยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง   
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ช่ือ-สกุล ผู้ทรงคุณวุฒิ : ดร.ปรีจาวดี ผลอเนก 
ต าแหน่งงาน : อาจารย์ประจ า GSC ม.บูรพา 

 

แบบสอบถามการศึกษาวจัิย เร่ือง   
ปัจจัยทีม่ีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 
 

ค าแนะน า 
1.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์  ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
ขอความกรุณาใหผู้ต้อบแบบสอบถาม ตอบใหค้รบทุกส่วนและทุกขอ้ 

2.  ขอ้มูลท่ีไดถื้อเป็นความลบัส าหรับใชใ้นการศึกษาวจิยัประกอบการศึกษาเท่านั้น 
3.  ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 
 

ส่วนที ่1:  แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 
 

ค าช้ีแจง  กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ในช่อง (   ) โดยเลือกเพียง 1 ค าตอบ ใหต้รงตามความเป็นจริง 
 

1. เพศ 
 (   )  ชาย      (   )  หญิง 
2. อาย ุ
 (  )  ตั้งแต่  18 – 25 ปี   (  ) มากกวา่ 25 – 32 ปี 
 (  )  มากกวา่ 32 – 39 ปี   (  ) มากกวา่ 39 – 46 ปี 
 (  )  มากกวา่ 46 – 53 ปี   (  ) มากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
 (   )  โสด      (   )  สมรส 
 (   )  หยา่ร้าง     (   )  หมา้ย  
4. ระดบัการศึกษา 
 (   ) ต ่ากวา่อนุปริญญา   (   ) อนุปริญญา  
 (   ) ปริญญาตรี   (   )  ปริญญาโท 
 (   ) ปริญญาเอก    
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5. อาชีพ 
 (   )  ขา้ราชการ   (   )  นกัการเมือง 
 (   )  พนง.รัฐวสิาหกิจ   (   )  พนง.บริษทั  
 (   )  ธุรกิจส่วนตวั   (   )  อาชีพอิสระ 
 (   )  นกัเรียน / นกัศึกษา  (   )  รับจา้ง 
 (   )  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)  …………………………… 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (   )  ไม่มีรายไดป้ระจ า    (   )  1 – 10,000 
 (   )  10,001 – 20,000     (   )  20,001 – 30,000  
 (   )  30,001 – 40,000     (   )  40,001 – 50,000 
 (   )  มากกวา่ 50,001 ข้ึนไป  
7.   ประเภทบญัชี 
 ท่านใชบ้ริการเงินฝากธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ประเภทใด (เลือกตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   )  บญัชีออมทรัพย ์   (   )  บญัชีกระแสรายวนั 
 (   )  บญัชีประจ า  ระยะเวลา  ____  เดือน 
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ส่วนที ่2 : แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 
 ค าช้ีแจง 

ในการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ค าถามในแต่ละขอ้มีความเหมาะสม

หรือไม่ ให้ท่านใส่เคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยมี

เกณฑก์ารใหค้ะแนนค าถามดงัน้ี 
 

 ค่าคะแนน  
 1 ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบังานวิจยั 
 0 ไม่แสดงความคิดเห็น หรือ กลางๆ หรือ ขอ้ค าถามไม่ชดัเจน  แต่อาจจะ   
 -1 ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั   
 
 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 -1 

ความเป็นรูปธรรม 

1.  ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ /   
2.  ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ 

/   

3.  การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงามทนัสมยั /   
4.  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยัและ
สามารถไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว 

/   

ความน่าเช่ือถือ 

5.  ความเป็นธนาคารของรัฐสร้างความเช่ือมัน่ในบริการ   /  
6.  พนกังานธนาคารกรุงไทย สามารถเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดีได ้  /  
7.  การด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็น
มาตรฐาน 

/   

8.  ธนาคารพาณิชยข์องรัฐควรจะมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย และ
สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 /  
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ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 -1 
 

การตอบสนอง 

9.  พนกังานธนาคารสามารถตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาได ้
ถูกตอ้ง ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

/   

10.  พนกังานธนาคารใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า /   
11.  พนกังานธนาคารมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอ านวยความ
สะดวกในการใหค้  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี 

/   

12.  พนกังานธนาคารมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกายเหมาะสม ยิม้แยม้แจ่มใส 
และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

/   

ความมั่นใจได้ 

13.  ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารมีความสะดวก รวดเร็ว ใชง้านง่าย 
ไม่ซบัซอ้น 

 /  

14.  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดถู้กตอ้ง แม่นย  า และรวดเร็ว /   
15.  มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก  /  
16.  มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล  /   

การดูแลเอาใจใส่ 

17.  ผูใ้หบ้ริการท าใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ /   
18.  ผูใ้หบ้ริการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั /   
19.  ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะน าสินคา้ใหม่ ๆ ใหแ้ก่ท่าน
เป็นระยะ ๆ 

/   

20.  ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน /   
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ส่วนที ่3 :  แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 
 ค าช้ีแจง 

ในการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ค าถามในแต่ละขอ้มีความเหมาะสม

หรือไม่ ให้ท่านใส่เคร่ืองหมาย  /  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยมี

เกณฑก์ารใหค้ะแนนค าถามดงัน้ี 
 

 ค่าคะแนน  
 1 ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบังานวิจยั 
 0 ไม่แสดงความคิดเห็น หรือ กลางๆ หรือ ขอ้ค าถามไม่ชดัเจน  แต่อาจจะ   
 -1 ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั   
 
 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 1 

พฤติกรรมการบอกต่อ 
21.  ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีของธนาคารกรุงไทย ใหก้บัญาติ
หรือคนรู้จกัของท่านเสมอ 

/   

22.  ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าให้
ท่านแนะน าให้ญาติหรือคนรู้จกัของท่านเขา้มาใชบ้ริการ 

/   

23.  ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของธนาคารกรุงไทยมีความแตกต่าง และโดด
เด่นกวา่สถาบนัทางการเงินอ่ืน 

/   

24.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีเหมาะสมกบัทุกเพศ 
ทุกวยั และทุกฐานะ 

 /  

ความตั้งใจซ้ือ 
25.  เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ท่านจะนึกถึงธนาคารกรุงไทย 
ก่อนเสมอ 

/   

26.  ท่านใหค้วามสนใจค าแนะน าของพนกังานเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์อง
ธนาคาร 

/   
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ปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

 

IOC 

+1 0 1 

27.  เม่ือธนาคารจดักิจกรรมใดๆ ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น /   
28.  ในคร้ังต่อไปถา้ท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน และมีแนวโนม้วา่
จะเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารกรุงไทย 

/   

ความอ่อนไหวต่อราคา 

29.  ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย ถึงแมว้า่จะมีสถาบนั 
ทางการเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ีดีกวา่ 

/   

30.  ผลประโยชน์ทางการเงินท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑข์องธนาคารมีความคุม้ค่า
ในการลงทุนหรือการใหบ้ริการ 

/   

31.  การคิดค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมของธนาคารกรุงไทยมีความ
เหมาะสม และยติุธรรม 

/   

32.  ธนาคารมีการออกผลิตภณัฑท์างการเงินมาใหม่อยา่งต่อเน่ือง  /  

พฤติกรรมการร้องเรียน 

33.  กระบวนการในการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารมีความคล่องตวั 
ไม่ซบัซอ้น และสะดวกในการใชบ้ริการ 

 /  

34.  ธนาคารเปิดโอกาสใหท้่านไดป้ระเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของท่าน 

/   

35.  ธนาคารมีการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังาน เพื่อให้สามารถใหบ้ริการ
ท่านไดอ้ยา่งน่าประทบัใจ 

 /  

36.  ท่านคิดวา่ธนาคารกรุงไทยมีสาขาใหบ้ริการอยา่งครอบคลุมต่อการใช้
บริการ 

 /  

 
ผู้วจัิยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง   
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ภาคผนวก ค 
ค่าการวเิคราะห์สถิติ 
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RELIABILITY   /VARIABLES=VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006 
VAR00007 VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 VAR00012 VAR00013 VAR00014 
VA    R00015 VAR00016 VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 VAR00021 
VAR00022 VAR00023 VAR00024 VAR00025 VAR00026 VAR00027 VAR00028 VAR00029 
VAR00030 VAR00031 VAR00032 VAR00033 VAR00034 VAR00035 VAR00036 VAR00001   
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL   /MODEL=ALPHA   /SUMMARY=CORR. 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items N of Items 

.934 .934 36 
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Reliability 

Notes 

 Output Created 06-มี.ค.-2559, 17 นาฬิกา 28 นาที 

Comments  

Input Active Dataset DataSet0 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 30 

Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for 
all variables in the procedure. 

 Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=VAR00002 VAR00003 
VAR00004 VAR00005 VAR00006 VAR00007 
VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011 
VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 
VAR00016 VAR00017 VAR00018 VAR00019 
VAR00020 VAR00021 VAR00022 VAR00023 
VAR00024 VAR00025 VAR00026 VAR00027 
VAR00028 
VAR00029 VAR00030 VAR00031 VAR00032 
VAR00033 VAR00034 VAR00035 VAR00036 
VAR00001 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=CORR. 
 

Resources Processor Time 0:00:00.000 

Elapsed Time 0:00:00.016 

 
[DataSet0]  
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ภาคผนวก ง 
ประวติัและความเป็นมาของธนาคารกรุงไทย 
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ประวตัิและข้อมูลทัว่ไปของธนาคารกรุงไทย 
 ประวตัิและความเป็นมาของธนาคารกรุงไทย 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  เร่ิมเปิดด าเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2509 โดยการ 
ควบกิจการของธนาคารเกษตร จ ากดั และธนาคารมณฑล จ ากดั ซ่ึงเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มีรัฐบาล
เป็นผูถื้อหุ้นใหญ่เขา้เป็นธนาคารเดียวกนั ตามนโยบายของรัฐบาล และไดใ้ชช่ื้อใหม่วา่ 
"ธนาคารกรุงไทย จ ากดั" ใชช่ื้อภาษาองักฤษวา่"KRUNG THAI BANK LIMITED" ใช ้สัญลกัษณ์ 
"นกวายภุกัษ"์ ซ่ึงเป็นเคร่ืองหมายของกระทรวงการคลงั เป็นสัญลกัษณ์ประจ าของธนาคารจนถึง
ปัจจุบนั  
 ในระยะแรกของการก่อตั้ง ธนาคารกรุงไทย จ ากดั ไดใ้ชส้ถานท่ีส านกังานใหญ่ของ
ธนาคารเกษตร จ ากดั ซ่ึงตั้งอยูท่ี่ถนนเยาวราช เป็นท่ีท าการส านกังานใหญ่ มีสาขารวม 81 แห่ง 
จ านวนพนกังาน 1,247 คน ยอดสินทรัพยร์วม 4,582.10 ลา้นบาท ยอดเงินฝากรวม 4,442.20 ลา้น
บาท และทุนจดทะเบียน 105 ลา้นบาท วตัถุประสงคข์องการรวมธนาคารทั้งสอง เพื่อใหเ้ป็น
ธนาคารของรัฐท่ีมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง สามารถคุม้ครองผูฝ้ากเงินและบริการลูกคา้ได้
กวา้งขวางข้ึน ตลอดจนสามารถอ านวยประโยชน์ต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไดม้ากข้ึนดว้ย   
 ผลการด าเนินงานของธนาคารไดข้ยายตวัเติบโตข้ึนมาเป็นล าดบั ท าใหอ้าคารส านกังาน
ใหญ่เดิมคบัแคบลงจนเกิดความไม่สะดวกและไม่คล่องตวัในการปฏิบติังาน ธนาคารจึงไดย้า้ยท่ี 
ท าการส านกังานใหญ่ มาตั้งอยู ่ณ อาคารเลขท่ี 35 ถนนสุขมุวทิ เม่ือวนัท่ี 26 พฤศจิกายน 2525 และ
ไดใ้ชเ้ป็นท่ีท าการส านกังานใหญ่มาจนถึงปัจจุบนั 

วนัท่ี 17 สิงหาคม 2530 ธนาคารกรุงไทยไดรั้บโอนสินทรัพยแ์ละหน้ีสินของธนาคารสยาม 
จ ากดั มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลงั เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจของธนาคารสยามมี
ปัญหาหลายดา้นท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น ท าใหเ้ป็นภาระท่ีรัฐบาลจะตอ้งจดัการให้
ความช่วยเหลือ ซ่ึงไม่ทราบวา่จะส้ินสุดเม่ือใด และหลงัจากการรวมกบัธนาคารสยามแลว้ ท าให้
ธนาคารกรุงไทยมีสินทรัพยม์ากเป็นอนัดบัสองของประเทศ สามารถจะสนองตอบนโยบายการเงิน
การคลงัของประเทศ และแสดงบทบาทความเป็น "ธนาคารน า" (Lead Bank) ได ้ 
           ปี 2531 ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งเดียวท่ีมีสาขาและเคร่ือง ATM อยูค่รบทัว่
ทุกจงัหวดัของประเทศ และยงัมีแผนงานขยายสาขาเพิ่มข้ึนอีก โดยเนน้การเปิดสาขา ในเขตรอบ
นอกท่ีความเจริญก าลงัขยายตวัออกไป และในปีเดียวกนัน้ีธนาคารไดน้ าหุน้เขา้จดทะเบียนในตลาด
หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ซ่ึงนบัเป็นรัฐวสิาหกิจขนาดใหญ่แห่งแรก โดยมีการซ้ือ–ขายหุน้ใน
ตลาดหลกัทรัพยฯ์ ในปี 2532 และปี 2533 มีการเปิดตวับตัรเครดิตกรุงไทย นอกจากน้ียงัเป็น
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สถาบนัแห่งแรกในประเทศท่ีน าระบบเครือข่ายส่ือสารขอ้มูล (K–NET) มาใชปี้2534  
ธนาคารกรุงไทยไดรั้บยกยอ่งใหเ้ป็นบริษทัดีเด่นประจ าปี 2534    
              ช่วงปี 2535 – 2538 เรียกไดว้า่เป็นยคุพฒันาสู่โลกาภิวตัน์ มีการปรับปรุงพฒันาโครงสร้าง
ขององคก์รท่ีเรียกวา่ Reengineering มีความเติบโตในทุกๆ ดา้น อยา่งมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
ทั้งทางดา้นเงินฝากและเงินใหสิ้นเช่ือ ดว้ยกลยทุธ์ดา้นการตลาดนโยบาย Top 15 ท าใหเ้ขา้ถึงลูกคา้
รายใหญ่ 15 รายของแต่ละจงัหวดั นอกจากน้ียงัมีการใชน้โยบายการติดตามหน้ี การพฒันาบุคลากร 
ตลอดจนการพฒันาดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ การปรับเปล่ียนระบบคอมพิวเตอร์ Online P-6000 
เป็น P-9000 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ซ่ึงความเติบโตในทุกๆ ดา้นเป็นผลใหท่ี้ประชุม
คณะรัฐมนตรีเม่ือวนัท่ี 26 กนัยายน 2538อนุมติัใหธ้นาคารกรุงไทยเป็นรัฐวสิาหกิจกลุ่มท่ี 1 แห่ง
แรกของประเทศไทย ตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม 2538 เป็นตน้ไป  
           ปี 2540 เกิดภาวะเศรษฐกิจตกต ่าข้ึนภายในประเทศ และไดส่้งผลกระทบใหส้ถาบนัการเงิน
จ านวนมากตอ้งถูกสั่งปิดกิจการ ทางการไดด้ าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งต่อเน่ือง และเม่ือวนัท่ี 14 
สิงหาคม 2541 รัฐมนตรีวา่การกระทรวงการคลงั นายธารินทร์ นิมมานเหมินท ์ไดป้ระกาศมาตรการ
ฟ้ืนฟูระบบสถาบนัการเงิน โดยใหธ้นาคารกรุงไทยรับโอนสินทรัพยแ์ละหน้ีสินท่ีดีของธนาคาร
กรุงเทพฯพาณิชยก์าร และรับโอนสินทรัพย ์หน้ีสิน สาขาและพนกังานของธนาคารมหานคร พร้อม
ใหธ้นาคารเพิ่มทุนจดทะเบียนอีก 185,000 ลา้นบาท เป็น 219,850 ลา้นบาท เสนอขายแบบ
เฉพาะเจาะจงใหก้องทุนเพื่อการฟ้ืนฟูระบบสถาบนัการเงิน เพื่อรองรับการควบโอนกิจการในคร้ังน้ี  
            ปี 2544-2546 ฐานะการเงินของธนาคารมีความแข็งแกร่งมากข้ึน ภายหลงัการโอนสินทรัพย์
ดอ้ยคุณภาพไปยงับริษทับริหารสินทรัพยสุ์ขมุวทิ จ  ากดั มีการปรับโครงสร้างขององคก์รคร้ังใหญ่ 
เพื่อเอ้ือต่อการสร้างและขยายขนาดของสินทรัพย ์การสร้างรายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และลดตน้ทุน 
การด าเนินงาน พร้อมกนันั้น ไดมี้การก าหนดกลยทุธ์ทางธุรกิจ เพื่อเสริมสร้างฐานะของความเป็น
ธนาคารพาณิชยช์ั้นน าของประเทศ โดยเนน้ระบบควบคุมการบริหารความเส่ียงทุกดา้นอยา่ง
ต่อเน่ือง นอกจากน้ีธนาคารยงัไดเ้ป็นกลไกส าคญัในการกระตุน้เศรษฐกิจไทยใหฟ้ื้นตวัอยา่งรวดเร็ว 
โดยเป็นแกนน าในการปล่อยสินเช่ือเขา้สู่ระบบ มีการใหสิ้นเช่ือแก่องคก์รภายใตก้ารดูแลของรัฐ 
โดยเฉพาะวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม(SMEs) ควบคู่ไปกบัการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทัว่ไป 
และมีการเปิดใหบ้ริการกลุ่มลูกคา้พิเศษ ไดแ้ก่ธนาคารชุมชนและธนาคารอิสลาม  
           ปี 2548 ธนาคารกรุงไทยกา้วสู่การเป็น The Convenience Bank “ธนาคารแสนสะดวก”  
อยา่งเตม็ตวั มีผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินทุกประเภทและครบวงจร สามารถใชบ้ริการ 
ของธนาคารไดจ้ากทุกท่ี ทุกช่องทาง และทุกเวลาตลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่มีวนัหยดุ ไดมี้
ปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ช่องทางต่างๆ ในการบริการใหส้ดใส ทนัสมยั เพื่อสอดคลอ้งกบั 
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ความตอ้งการของคนรุ่นใหม่ และเพิ่มเครือข่ายและขยายช่องทางในการใหบ้ริการกบัลูกคา้กระจาย
ไปตามแหล่งชุมชน นอกจากน้ีในปี 2548 ไดอ้อกบริการและผลิตภณัฑใ์หม่ๆ อาทิ โครงการ KTB 
Exporter Club บริการโอนเงินด่วน KTB Speed Cash Transfer บริการเงินฝากระยะยาว 48 เดือน    
             ในปี 2549 - 2556 ธนาคารกรุงไทยใหค้วามส าคญักบัการเพิ่มคุณค่าใหก้บัผูถื้อหุน้ 
อยา่งต่อเน่ืองและย ัง่ยนืภายใตว้สิัยทศัน์ท่ีมุ่งสู่การเป็น The Convenience Bank และเพื่อใหเ้กิด 
ความสมบูรณ์และชดัเจน ธนาคารไดป้รับกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัแผนแม่บททางการเงินและ 
การบริหารจดัการตามแนวทาง Basel IIและการเป็น Processing Bank ซ่ึงน าเสนอการช าระเงิน
ควบคู่ไปกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย ครบวงจร ตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่มเป้าหมาย ดว้ยบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยัในทุกท่ีทุกเวลา  

ส าหรับปี 2557 ธนาคารกรุงไทยยงัคงเติบโตและพร้อมเดินเคียงขา้งสังคมไทย โดยไดป้รับ
วสิัยทศัน์ใหม่เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสภาวะการแข่งขนัในปัจจุบนั "Growing Together กรุงไทย  
กา้วไกล ไปกบัคุณ" ซ่ึงเป็นความมุ่งมัน่พฒันาศกัยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการท่ีมีคุณค่า 
เพื่อสนบัสนุนการเติบโตและความมัง่คัง่แก่ลูกคา้ สร้างคุณภาพท่ีดีข้ึนแก่สังคม ตลอดจนสร้าง
ผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืแก่ผูถื้อหุน้    

วสัิยทัศน์  (Vision) 
“กรุงไทย กา้วไกล ไปกบัคุณ” GROWING TOGETHER” 
มุ่งมัน่ดูแลและพฒันาศกัยภาพของบุคลากร  เพื่อสนบัสนุนการเติบโตและความมัง่คัง่แก่

ลูกคา้  สร้างคุณภาพท่ีดีข้ึนแก่สังคมและส่ิงแวดลอ้มและสร้างผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืแก่ผูถื้อหุน้ 
พนัธกจิ (Mission) 
ดูแลและพฒันาศกัยภาพของบุคลากรและระบบงาน 
ใหบ้ริการและค าแนะน าท่ีมีคุณค่าแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
ร่วมพฒันาเศรษฐกิจ  สังคมและส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยืน่ 
สร้างผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืใหแ้ก่ผูถื้อหุน้ 

 
 




