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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและเปรียบเทียบคุณภาพ  
การใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหว่างธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพในเขต 
อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 

กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคือ ผูท่ี้ใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพในเขต  
อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี จาํนวน 420 คน โดยการสุ่มตวัอย่างดว้ยวิธีแบบเจาะจง ทาํการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานประกอบดว้ย ค่า t-test และค่า F-test สมการถดถอย
พหุเชิงเสน้ตรง ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูท่ี้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ ํ่ากว่า 30 ปี มีอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน / ลูกจา้ง  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีรายไดต่้อเดือนเฉล่ียท่ี 10,001 - 20,000 บาท 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันของ
ผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั 
ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ความถดถอยพหุคูณพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และด้านการดูแลเอาใจใส่         
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ และ
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ี
มีต่อธนาคารแตกต่างกนั 
คาํสําคญั : คุณภาพการใหบ้ริการ ความจงรักภกัดี 
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ABSTRACT 
 

 The study was carried out to investigate the service quality, and to compare the effects of 
service quality on customer loyalty between Krung Thai Bank (PCL) and Bangkok Bank (PLC) in 
Amphoe Muang, Pathumthani Province. 
 The sample used in this study, drawn by the method of Purposive Sampling, comprised 420 
customers of Krung Thai Bank (PCL) and Bangkok Bank (PLC) in Amphoe Muang, Pathumthani 
Province.  The data were collected through the use of questionnaire, and were analyzed using 
Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, t-test, F-test, and Multiple Linear Regression. 
 The results of the study indicated that the majority of the respondents were female, aged 
under 30 years old, were employed by private companies/employees, graduated with Bachelor’s 
degree, and earned an average monthly income of 10,001-20,000 Baht. The results of hypothesis 
testing showed that the respondents with different gender, age, level of education, average monthly 
income caused differences in the customer loyalty to Krung Thai and Bangkok banks.  The results 
of multiple regression analysis showed that the service quality in the aspects of tangible, 
responsiveness, assurance and empathy had positive relationship with the customer loyalty to Krung 
Thai and Bangkok banks, and different service quality of Krung Thai and Bangkok banks made the 
differences in customer loyalty to the banks. 
Keywords:  service quality, customer loyalty     
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บทที ่1 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในช่วงเศรษฐกิจ ณ ปัจจุบนั มีการขยายตวัทางธุรกิจอยา่งมาก ท าให้องคก์รอยา่งธนาคารมี
แนวโน้มและมีความจ าเป็นต่อระบบเศรษฐกิจของประชาชนมากข้ึน และดว้ยการเปล่ียนแปลงท่ี
รวดเร็ว ทั้งในส่วนของเทคโนโลยี  ส่ือโฆษณาต่าง ๆ หรือแมก้ระทัง่การเปล่ียนแปลงลกัษณะดา้น
ประชากรท่ีมีความโนม้เอียงท่ีจะมีผูสู้งวยัเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ส่งผลให้องคก์รธุรกิจ หน่วยงานต่าง ๆ มีการ
เปล่ียนแปลงตามไปดว้ย ท าให้ต่อไปในภายภาคหนา้หน่วยธุรกิจธนาคารจะตอ้งพฒันาผลิตภณัฑ์ใน
การลงทุนส าหรับผูสู้งอายุ  และเปล่ียนแปลงสินค้า บริการให้หลากหลายมากข้ึน เพื่อท่ีจะให้
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้ตรงจุดยิ่งข้ึน  ด้วยเหตุน้ีส่งผลให้ธนาคารมีการแข่งขนัท่ี
รุนแรงมากข้ึนเร่ือย ๆ ซ่ึงแต่ละธนาคารก็พยายามท่ีจะคิดกลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อดึงลูกคา้จากธนาคารคู่แข่ง
มาเป็นลูกคา้ธนาคารของตน และพยายามรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ีมีอยูไ่ม่ให้ธนาคารคู่แข่งแยง่ลูกคา้ไป
ได้  โดยในอดีตมีการควบรวมของหลายธนาคารท่ีไม่สามารถด ารงอยู่ภายใตก้ารแข่งขนัท่ีรุนแรง
เช่นน้ี อย่างเช่น ธนาคารนครหลวงไทย ไดยุ้บรวมกิจการกบัธนาคารธนชาต เม่ือปี 2554 และเม่ือปี 
2541 จากนั้นธนาคารมหานครก็ไดยุ้บรวมกบัธนาคารกรุงไทยเช่นกนั ซ่ึงจะเห็นไดว้า่การท่ีธนาคาร
แต่ละธนาคารไม่ว่าจะออกผลิตภณัฑ์ทางด้านเงินฝากในอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงหรือสินเช่ือดอกเบ้ียต ่า 
และผลิตภณัฑต่์าง ๆ มากมายใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพียงใดก็ตาม ก็ไม่เพียงพอส าหรับ
การแขง่ขนัในยคุปัจจุบนั ท าใหทุ้กธนาคารตอ้งเนน้การใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงคุณภาพการให้บริการมี
ส่วนส าคญัอย่างมากในการแย่งชิงลูกคา้ของแต่ละธนาคาร และเป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้ธนาคารแต่ละ
ธนาคารอยูร่อดในภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงอยา่งปัจจุบนั 

คู่แข่งขนัของสถาบนัการเงินในปัจจุบนั นอกจากจะเป็นธนาคารพาณิชยด์ว้ยกนัเองแลว้ ยงั
มีสถาบนัการเงินท่ีมิใช่ธนาคารพาณิชย ์(Non-Bank) ท่ีให้บริการดา้นสินเช่ือบตัรเครดิตและสินเช่ือ
ส่วนบุคคล รวมทั้งธนาคารของรัฐท่ีเขา้มาแยง่ชิงลูกคา้โดยตรงกบัธนาคารพาณิชยท์ั้งดา้นผลิตภณัฑ์
และการบริการอีกดว้ย โดยธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นของเอกชน และธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นของรัฐบาล 
จะมีลกัษณะการบริการในทางการเงินท่ีคล้าย ๆ กนั จึงท าให้ทั้งหน่วยธุรกิจธนาคารตอ้งหันมาให้
ความส าคญัและมุ่งเนน้กบัการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ การสร้างสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งพนกังานท่ีให้บริการ
กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจอย่างท่ีสุด และเกิดความเช่ือมัน่ในองคก์ร ผลท่ีไดต้ามมาคือ



 

 

23 

 

ลูกคา้จะเกิดความจงรักภกัดีต่อธนาคาร ท าให้ธนาคารไดผ้ลก าไรท่ีย ัง่ยืนในระยะยาวจากลูกคา้กลุ่มน้ี  
และยงัอาจจะไดลู้กคา้รายใหม่ท่ีเกิดจากการบอกต่อในการใชบ้ริการท่ีประทบัใจอีกดว้ย 

ธนาคารกรุงไทยซ่ึงมีรัฐบาลถือหุน้เป็นส่วนใหญ่ และมีสาขาอยูแ่ทบทุกจงัหวดัในประเทศ-
ไทย และจากการท่ีผูศึ้กษาได้ปฏิบติังานอยู่ท่ีธนาคารกรุงไทยได้เห็นถึงการใช้บริการของลูกคา้มี
จ านวนมากข้ึน จึงอยากเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพซ่ึงเป็นธนาคาร
พาณิชยข์นาดใหญ่ธนาคารหน่ึง เพื่อตอ้งการทราบถึงความแตกต่างของความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อ
ธนาคารพาณิชยข์องรัฐกบัธนาคารพาณิชยข์องเอกชน  เป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม  และเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชยต่์อไป 
 

1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย  
1.2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพท่ีมีอิทธิพล

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหวา่ง

ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพ  
 

1.3 สมมติฐานการวจิัย 
1.3.1 ปัจจยัดา้นบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยท่ีต่างกนั 
1.3.2 ปัจจยัดา้นบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพท่ีต่างกนั 
1.3.3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย 
1.3.4 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ 
1.3.5 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้าระหว่าง

ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพ  
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1.4 ขอบเขตของการวจิัย 
1.4.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 3 สาขาและธนาคารกรุงเทพ 3 

สาขา ท่ีมาใชบ้ริการในพื้นท่ีเขตอ าเภอเมืองปทุมธานี  
1.4.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ท่ีมาใช้

บริการในพื้นท่ีเขตอ าเภอเมืองปทุมธานี ขนาดกลุ่มตวัอย่าง เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน จึงค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2546, น. 26) ขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างจึงได้ 385 ตวัอย่าง และเก็บส ารองกนัผิดพลาดของขอ้มูลอีก 35 ตวัอย่าง ดงันั้น เก็บกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งส้ิน 420 ตวัอยา่ง  

1.4.3 การสุ่มตวัอยา่ง ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
ขั้นตอนท่ี 1 ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบวิจารณญาณ หรือ แบบเจาะจง (Judgment or 

Purposive Sampling) โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพในเขตอ าเภอเมือง
ปทุมธานี  

ขั้นตอนท่ี 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota sampling) โดยแจกแจงแบ่งสัดส่วน
ตามขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 420 ตวัอยา่ง โดยคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 50 ของทั้ง 2 กลุ่ม เท่า ๆ กนั 
คือ ธนาคารกรุงไทย 210 ตวัอยา่ง และธนาคารกรุงเทพ 210 ตวัอยา่ง 

ขั้นตอนท่ี 3 ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างโดยใชค้วามสะดวก (Convenience) ซ่ึง เป็นการสุ่มตวัอยา่ง
แบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability) โดยจะท าการแจกแบบสอบถามตามกลุ่มตวัอย่างท่ี
ก าหนดไว ้โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพในเขตอ าเภอเมืองปทุมธานี 
ใหไ้ดข้นาดตวัอยา่งรวมทั้งส้ิน 420 ตวัอยา่ง 

1.4.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลาและการเก็บขอ้มูล จะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลบริเวณท่ี
ก าหนดไวต้ั้งแต่เดือนตุลาคม - ธนัวาคม 2557    
 

1.5 ค าจ ากดัความในการวจิัย  
ลูกค้าธนาคาร หรือลูกค้า หมายถึง ผูท่ี้มาใช้บริการทางการเงินกบัธนาคารกรุงไทยและ

ธนาคารกรุงเทพในเขตอ าเภอเมืองปทุมธานี 
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือ วิธีการท่ีธนาคารส่งมอบบริการให้ผูใ้ชบ้ริการ 

เช่น บริการดา้นเงินฝาก บริการดา้นสินเช่ือ อย่างมีประสิทธิภาพ และให้ไดม้าซ่ึงความพึงพอใจจาก
ผูใ้ชบ้ริการ 
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เกณฑ์การวดัคุณภาพการบริการ (Determinants of Service Quality) หมายถึง เกณฑ์ท่ีลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการกบัธนาคาร ไดจ้ากการวดัคุณภาพของการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย
องคป์ระกอบหลกั 5 ประการ ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลูกคา้ธนาคารทราบถึงลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือส่ิงท่ีจบัตอ้งไดต่้อธนาคารในเร่ืองเก่ียวกบั ท าเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวก
ต่อการมาใชบ้ริการ ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัพร้อมใช้บริการ ธนาคารมีระบบรักษา
ความปลอดภยัท่ีดี ธนาคารมีการจดันัง่ไดอ้ยา่งเพียงพอ และธนาคารมีสถานท่ีจอดรถส าหรับผูท่ี้มาใช้
บริการเพียงพอ 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ลูกคา้ธนาคารทราบถึงความน่าเช่ือถือต่อ
ธนาคารในเร่ืองเก่ียวกับ พนักงานสามารถปฏิบติังานได้อย่างมีคุณภาพ พนักงานท างานได้อย่าง
ถูกตอ้งและแม่นย  า พนกังานมีความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพ
เรียบร้อย และพนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ลูกคา้ธนาคารทราบถึงการตอบสนอง
การบริการของพนกังานธนาคารในเร่ืองเก่ียวกบั ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความตรงต่อ
เวลาในการนดัหมาย สามารถใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว พนกังานมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ และ
พนกังานมีระบบและขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ลูกค้าธนาคารรับทราบถึงความเช่ือมัน่ต่อ
พนักงานธนาคารในเร่ืองเก่ียวกบั ความรู้ ทกัษะ และความสามารถของพนักงานในการให้บริการ 
สามารถอธิบายระเบียบและขั้นตอนการบริการไดอ้ย่างชดัเจน สามารถให้บริการไดต้รงตามความ
ตอ้งการ และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ มีความจริงใจในการบริการ 

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ลูกค้าธนาคารรับทราบถึงการดูแลเอาใจใส่ของ
พนักงานธนาคารในเร่ืองเก่ียวกบั สามารถดูแลเอาใจใส่อย่างทัว่ถึง ให้ความช่วยเหลือ ช้ีแจง และ
แนะน าอย่างเป็นกันเอง มีการอ านวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ ให้ความส าคัญกับ
ผูใ้ชบ้ริการทุกระดบั และใหบ้ริการท่ีเสมอภาค เท่าเทียมกนั  

ความจงรักภักดีของลูกค้า หมายถึง การท่ีลูกคา้มีความรู้สึกผูกพนั ผูกติด และเช่ือมัน่กบั
การใหบ้ริการ หรือผลิตภณัฑอ์ยา่งเหนียวแน่น อนัเน่ืองมาจากความเช่ือมัน่ในช่ือเสียงของธนาคาร ท า
ใหไ้ม่คิดจะหนัเหไปลองใชบ้ริการธนาคารอ่ืน ๆ  
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ความเช่ือมั่น (Confidence) หมายถึง การท่ีลูกคา้ธนาคารมีความเช่ือมัน่ต่อสินคา้และบริการ
ของธนาคารวา่มีคุณภาพ มีความคุม้ค่าในการลงทุน สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเองได ้
มีความน่าเช่ือถือ และรู้สึกผกูพนักบัธนาคารมาก 

การเข้าไปอยู่กลางใจของผู้บริโภค (Centrality) หมายถึง การท่ีลูกค้าธนาคารเกิดการ
เช่ือมโยงสินคา้หรือบริการกบัความคิดหรือความรู้สึกของตน โดยลูกคา้จะนึกถึงธนาคารเป็นอนัดบั
แรกเม่ือตอ้งการใชง้าน และบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีดีของธนาคารใหผู้อ่ื้นไดท้ราบ 

ความง่ายในการเข้าถึง (Accessibility) หมายถึง การท่ีสินค้าหรือบริการของธนาคาร
สามารถเขา้ถึงไดง่้าย กล่าวคือ สะดวกในการใช้บริการ มีความง่ายต่อการใช้บริการ อีกทั้งยงัมีการ
พฒันาผลิตภณัฑท่ี์มีความครอบคลุมกบัลูกคา้ทุกเพศ ทุกวยั และทุกฐานะ 
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1.6 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เปรียบเทียบ

ธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพ ในเขตอ.เมือง จ.ปทุมธานี ไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั
ดงัน้ี 
 ตัวแปรอสิระ (Independent Variable)        ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 

                                                                                                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.1 แสดงกรอบแนวความคิดในการวจิยั 

ปัจจัยทางด้านบุคคลของลูกค้า

ธนาคารกรุงไทย/กรุงเทพ 

       -  เพศ 

       -  อายุ 

       -  อาชีพ 

       -  ระดบัการศึกษา 

       -  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของ

ธนาคารกรุงไทย/กรุงเทพ 

       -  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
          การบริการ 
       -  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
       -  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
       -   ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
       -   ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 
1990 อา้งถึงใน เขมกร เขม็นอ้ย, 
2554) 
 

ความจงรักภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อ

ธนาคารกรุงไทย 

      -  ดา้นความเช่ือมัน่ 

      -  ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจ   

         ผูบ้ริโภค 

      -  ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

      (พิริยะ แกว้วเิศษ, 2554) 

ความจงรักภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อ

ธนาคารกรุงเทพ 

      -  ดา้นความเช่ือมัน่ 

      -  ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจ   

         ผูบ้ริโภค 

      -  ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

      (พิริยะ แกว้วเิศษ, 2554) 
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1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.7.1 น าข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพมากข้ึนทั้งของธนาคารพาณิชยข์องรัฐและธนาคารพาณิชยข์องเอกชน เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด 

1.7.2 ผูบ้ริหารของสถาบนัการเงิน หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง หรือองคก์รอ่ืน ๆ สามารถน า
ขอ้มูลไปใช้เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนทางการตลาด และน าไปสู่คุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ
เหนือคู่แข่งขนั 

1.7.3 ผูบ้ริหารของสถาบนัการเงิน หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง หรือองคก์รอ่ืน ๆ สามารถน า
ขอ้มูลไปใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ เพื่อดึงดูดลูกคา้และสร้างให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อธนาคาร
หรือองคก์รได ้
 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

การศึกษาได้ค้นควา้ทบทวนเอกสารทางวิชาการ เพื่อศึกษาทฤษฎี รวมทั้ งงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

2.1 ทฤษฎีแนวคิดทางดา้นการบริการ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 
2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 ทฤษฎแีนวคดิทางด้านการบริการ  
 การบริการท่ีดี คือ การท่ีผูใ้ห้บริการมีความตั้งใจท่ีและเต็มใจท่ีจะให้บริการแก่ผูรั้บบริการ 

โดยจะตอ้งมีการให้บริการอยา่งทดัเทียมกนัในทุก ๆ คนท่ีให้บริการ ไม่เจาะจงปฏิบติักบัลูกคา้รายใด
เป็นพิเศษ ลูกคา้ทุกรายจะตอ้งไดรั้บการบริการท่ีเท่าเทียมกนั (Webe, 1966, p. 340 อา้งถึงใน วิฑูรย ์ สิ
มะโชคดี, 2541, น. 202-203)  

การบริการ เป็นการสร้างสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรืออุปกรณ์ในการท ากิจกรรมร่วมกนั โดย
กิจกรรมนั้นท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจได ้(Lehtinen, 1983, p. 21 อา้งถึงใน อุไร ดวงระ-
หวา้, 2554, น. 9) 

การบริการ คือ การท่ีผูใ้ห้บริการมีความตั้งใจท่ีจะส่งมอบบริการให้กับลูกค้า โดยการ
บริการท่ีดีจะตอ้งกระท าใหมี้ความเท่าเทียมกนัทุกคน และท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจอยา่งสูงสุด 

ธุรกิจบริการยงัมีลกัษณะเฉพาะท่ีมีความแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไปท่ีเจา้ของกิจการจะตอ้ง
ค านึงถึงดงัน้ี 

1.  เป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เช่น เราจะไม่เห็นรูปร่างของ “การท่องเท่ียว” 
ไดว้่าเป็นรูปร่างหนา้ตาอยา่งไร การบริการจะถูกรับรู้ไดโ้ดยความรู้สึกท่ีไดรั้บบริการ การท่ีลูกคา้ไม่
สามารถรับรู้ถึงรูปร่างของการบริการไดน้ั้น ถือเป็นความเส่ียงของลูกคา้ ท่ีจะเลือกรับบริการจากเรา  

2.  มีคุณภาพไม่คงท่ี (Variability Heterogeneity) โดยทัว่ไปจะมีความไม่แน่นอนค่อนขา้ง
สูงเน่ืองจากคุณภาพการบริการมกัจะข้ึนอยู่กบัพนักงานท่ีเป็นผูส่้งมอบบริการ เวลาท่ีแตกต่างกัน 
วธีิการน าเสนอบริการท่ีแตกต่างกนั และสถานท่ีท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
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3.  แยกการบริการออกจากการบริโภคไม่ได ้ (Inseperability) โดยทัว่ไปบริการมกัจะถูก
เสนอขายก่อนและหลัง จากนั้ นการบริการและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน 
(Simultaneous Production and Consumption) โดยลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในการ
บริการนั้นดว้ย เช่น บริการร้านตดัผม เม่ือลูกคา้ตกลงใจซ้ือบริการตดัผม ขั้นตอนการบริการจะเร่ิมตน้
ท่ีลูกคา้นัง่ลงบนเกา้อ้ีตดัผม ช่างตดัผมจะน าผา้กนัเป้ือนมาคลุมเส้ือให้เราและจะถามวา่ตอ้งการให้ตดั
ทรงผมแบบไหนและจะเร่ิมลงมือตดัผมของลูกคา้โดยจะเห็นวา่ ขณะท่ีช่างตดัผมท าการตดัผมลูกคา้ก็
จะท าการบริโภคสินคา้ไปพร้อม ๆ กนั 

4.  ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) โดยทัว่ไปเราไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาบริการ
ไวอ้ยา่งสินคา้ ท าใหอ้งคก์รเสียโอกาสในการขายบริการไดเ้พราะสาเหตุมาจากเราไม่สามารถแยกการ
ขั้นตอนการบริการออกจากการบริโภคได้ ดงันั้นเม่ือลูกคา้มาซ้ือในเวลาใด ผูข้ายจึงจะเร่ิมท าการผลิต
ไดเ้ม่ือนั้น (เขมกร เขม็นอ้ย, 2554, น. 12-13) 

การท าให้องค์กรของแต่ละหน่วยงานมุ่งสู่การบริการท่ีเป็นเลิศไดน้ั้น องคก์รจะตอ้งมีการ
ส่งมอบความประทับใจให้กับลูกค้า  และมีการบริการท่ีดีอย่างสม ่ าเสมอ และจะต้องศึกษา
องคป์ระกอบท่ีจะสร้างคุณภาพและคุณค่าใหเ้กิดกบัผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

1. คุณภาพการบริการ 
คุณภาพ (Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้ (Gronroos, 1990) 
คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นส่ิงท่ีท าไดย้ากเน่ืองจากงานบริการมีความไม่แน่นอน

ในการผลิตงานออกมาให้ได้คุณภาพเหมือนกนัทั้งหมด ทั้งน้ีเพราะงานบริการส่วนมากเป็นส่ิงท่ีจบั
ตอ้งได้ยากไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ ตอ้งบริการขณะท่ีลูกคา้มาซ้ือบริการ ดงันั้นในขณะท่ีลูกคา้มาซ้ือ
บริการและขณะท่ีท าการบริการนั้นจะท าให้เกิดการผิดพลาดและท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความไม่พอใจ 
องคก์รต่าง ๆ จึงตอ้งท าความเขา้ใจถึงขอ้น้ี 

2.  ระดับคุณภาพการบริการ 
ลูกคา้มกัจะใช้เกณฑ์ 5 ขอ้ ในการช่วยวดัคุณภาพการบริการก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือสินคา้

บริการ ดงัน้ี 
      2.1  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ ธุรกิจท่ีให้บริการจะตอ้งมีการตรงต่อเวลา มีการ

แจง้หรือนดัลูกคา้ล่วงหน้าเม่ือตอ้งการพบลูกคา้เสมอ จะตอ้งท าตามสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ จะตอ้ง
แสดงให้ลูกคา้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ และท่ีส าคญั จะตอ้งเป็นบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ดว้ย 
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      2.2  การให้ความมัน่ใจ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือใจวา่จะไม่มีความ
เส่ียงท่ีเกิดจากการบริการ และแสดงความสามารถท่ีท าให้เกิดความเช่ือใจในตวัผูใ้ห้บริการ โดย
พนกังานจะตอ้งมีความรู้ ทกัษะในงานท่ีท า และท าใหลู้กคา้รู้สึกไวว้างใจไดเ้ม่ือลูกคา้เขา้มาติดต่อ 

      2.3 การตอบสนองต่อลูกคา้  จะตอ้งมีความยินดีท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้เสมอ และ
จะตอ้งมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ โดยการบริการจะตอ้งทนัท่วงทีแก่ความตอ้งการ
ของลูกคา้ดว้ย 

      2.4  การดูแลเอาใจใส่ จะตอ้งมีการเตรียมงานทั้งก่อน, หลงั และระหว่างการบริการ 
โดยให้ความสนใจกบัลูกคา้เป็นการส่วนตวั สนใจรายละเอียดของลูกคา้แต่ละราย ดว้ยการให้บริการ
อยา่งเอาใจใส่ และจะตอ้งทราบวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร 
 2.5  รูปลกัษณ์ องค ์กรจะตอ้งมีรูปลกัษณ์ที ่สวยงามทนัสมยั  มีสื่อ ที ่ทนัสมยั          
มีเทคโนโลยท่ีีสูง พนกังานจะตอ้งปฏิบติัอยา่งมืออาชีพในการบริการเพื่อภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีดี 

3.  คุณค่าการบริการทีส่่งมอบแก่ลูกค้า 
ในปัจจุบนัธุรกิจจะเน้นเร่ืองการให้ความส าคญัแก่ลูกคา้มากข้ึน และการท าการจดัการ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management หรือ CRM) ซ่ึงเป็นการสานสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ในระยะยาว และ CRM ท าให้ทราบถึงความต้องการของลูกค้าท่ีแท้จริง ซ่ึงจะสามารถแบ่ง
ประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการเพิ่มเติม ดงัน้ี 

      3.1  การบริการลูกคา้และรูปแบบประโยชน์  สินคา้ในทอ้งตลาดท่ีลูกคา้ตอ้งการ
จะตอ้งใช้งานง่ายและสะดวกในการใช้งาน ไม่ใช้เทคโนโลยีท่ีสลบัซับซ้อนมากนัก เพราะอาจจะ     
ท าให้ลูกค้าท่ีซ้ือสินค้าไม่พึงพอใจหรือไม่เป็นอย่างท่ีลูกค้าคาดหวงัได้ เพราะฉะนั้นผูข้ายหรือผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งเป็นผูท่ี้แกไ้ขปัญหาอยา่งท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

      3.2 การบริการลูกคา้และประโยชน์ของสถานที่ เมื่อธุรกิจมีการขายสินคา้ให้กบั
ผู ้บริโภคแล้ว ในเวลาต่อมาก็จะต้องมีการบริการหลังการขายตามมาอย่างแน่นอน อันได้แก่            
การตรวจเช็คสินคา้ การซ่อมแซมสินคา้ การเปล่ียนสินคา้คืนหากสินคา้ไม่ได้มาตรฐาน  ซ่ึงลูกคา้     
ทุกคนก็ไม่ไดอ้ยากท่ีจะมาติดต่อในสถานท่ีท่ีตอ้งเดินทางล าบาก หรือไม่อยากเสียเวลามาติดต่อท่ีจะ
แก้ไขปัญหาอยู่แล้ว ลูกค้าท่ีมาติดต่อจะต้องมีสาเหตุหรือปัญหาอะไรสักอย่างแน่นอน ดังนั้ น              
ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งหาสถานท่ีท่ีส าหรับรองรับการบริการลูกคา้ใหใ้กล ้และสะดวกต่อการมาติดต่อของ
ลูกค้ามากท่ีสุด ซ่ึงอาจท าได้โดยกระจายศูนย์รับบริการไปยงัสถานท่ีท่ีลูกคา้สะดวก มีหน่วยงาน
ส าหรับบริการ(แผนกช่าง) มีศูนย ์Call Center และตอ้งมีแผนกบริการลูกคา้ Customer Service หรือ 
Customer Care 
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     3.3  การบริการลูกคา้และผลประโยชน์ทางดา้นเวลา  การบริการท่ีดีนั้น ผูใ้ห้บริการควร
จะตอ้งตอบสนองการบริการแก่ลูกคา้ให้ทนัท่วงที ทนัเวลา  ไม่รีรอ บริการด้วยความรวดเร็วและ     
เตม็ใจ เช่น ถา้หากลูกคา้มีปัญหา ผูใ้หบ้ริการไม่ควรจะใหลู้กคา้รอนาน ตอ้งแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ทนัที 
ไม่ควรหวัเราะหรือหยอกลอ้กบัคนท่ีอยูใ่กลใ้นขณะท่ีแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้อยู ่เพราะลูกคา้จะมองว่า
เราไม่ใส่ใจท่ีจะแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้จริง ๆ ไม่ควรพูดจาดว้ยอารมณ์รุนแรง ไม่ควรใชค้  าศพัทท่ี์เป็น
ศพัท์ทางวิชาการกบัคนทัว่ไป หากมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งปฏิเสธ การปฏิเสธลูกค้าจะตอ้งมีความ
นุ่มนวลและมีเหตุผลอยา่งเพียงพอ 

     3.4  การบริการลูกคา้และสิทธิประโยชน์การคุ้มครอง  การท่ีลูกคา้ยอมท่ีจะจ่ายเงินเพื่อ
ซ้ือสินคา้หรือบริการในราคาท่ีแพงนั้น ธุรกิจควรจะมีการโปรโมชัน่ท่ีจะให้ลูกคา้ได้ทดลองได้ใช้
สินคา้ก่อน หรือมีการยนิดีคืนเงิน หรือรับสินคา้เปล่ียนคืนหากลูกคา้ไม่พึงพอใจ หรืออาจจะมีการผอ่น
ช าระสินคา้เป็นงวด ๆ ส่ิงเหล่าน้ีคือ การใหสิ้ทธิผลประโยชน์การคุม้ครองเพื่อเป็นการตอบแทนลูกคา้  

4.  ความเป็นเลศิในงานบริการขององค์กร 
     การบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนท่ีตวับุคคลเป็นหลกั ซ่ึงข้ึนอยู่กบัการทกัษะส่วนบุคคล และ

เหตุการณ์ท่ีผูใ้ห้บริการแต่ละคนไดเ้จอมา โดยผูใ้ห้บริการแต่ละคนจะมีเทคนิคท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึง
องค์กรจะตอ้งสนับสนุนการให้ความรู้ในด้านการบริการให้กบัพนักงาน เพื่อพฒันาประสิทธิภาพ
บริการ โดยท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจตั้งแต่คร้ังแรกและกลบัมาใช้บริการซ ้ าไดน้ั้นอนัดบัแรก
ของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีใจรักและชอบในงานบริการก่อน บริการดว้ยความเสียสละ และสมคัรใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ  อยา่งท่ีรู้กนั ส าหรับงานบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีรอยยิม้อยูเ่สมอ ตอ้งมีความสุภาพ โอน
โยน มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน มีบุคลิกภาพท่ีผูรั้บบริการเห็นแลว้เกิดความสบายตา สบายใจ อุทิศตน
เพื่อการบริการ แต่แค่นั้นคงจะไม่พอ การท่ีจะให้บริการท่ีดีไดผู้ใ้ห้บริการจะตอ้งมีความรู้ และทกัษะ
ในงานท่ีท า หมัน่แสวงหาความรู้ใหม่ ๆ ใส่ตวัอยู่เสมอ หากลูกคา้เกิดมีปัญหาหรือมีขอ้สงสัยใด ๆ       
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้และยงัจะตอ้งเป็นคนท่ีสามารถควบคุม
อารมณ์ตัวเองได้ในสถานการณ์ท่ีกดดัน ค าพูดท่ีใช้ตอบโต้ลูกค้าจะต้องเป็นถ้อยค าท่ีนุ่มนวล 
เหมาะสม   

     จะเห็นไดว้า่ ทุกองคก์รนั้นปลูกฝังค่านิยมเร่ืองการบริการท่ีวา่ “ลูกคา้คือบุคคลท่ีส าคญั
ท่ีสุด” หรือ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็เพื่อใหมี้ใส่ใจดูแลลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด ส่วนหน่ึงจะช่วยรักษา
ฐานลูกคา้เดิมไม่ให้หนีไปใช้บริการกบัท่ีอ่ืน และอีกส่วนหน่ึงจะช่วยท าให้มีลูกคา้เพิ่มข้ึนดว้ยการ
บอกต่อกนัเร่ือย ๆ ท าให้มีฐานลูกคา้เพิ่มข้ึนดว้ยการบริการท่ีดีและประทบัใจของธุรกิจเอง ดงันั้น แต่
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ละองคก์รจะตอ้งสร้างผูใ้ห้บริการท่ีทราบและเขา้ใจถึงความต้องการของลูกคา้ได ้แมลู้กคา้ไม่ไดเ้อ่ย
ปากบอก น่ีคือการมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการบริการท่ีแทจ้ริง 
 

2.2 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ 
Gronroos (1982) และ Smith and Houston (1982 cited in Khantanapha, 2000) พาราซุรา

มาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ไดอ้ธิบายไวไ้ม่แตกต่างกนั คือ คุณภาพการให้บริการ 
(service quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (expectation-WHAT THEY WANT) กบั
การรับรู้ (perception-WHAT THEY GET)  

ครอสบ้ี (Crosby, 1990 อา้งถึงใน ศิรินทิพย ์ปรักมาศ, 2553, น. 19-20) กล่าวไวว้า่ คุณภาพ
การให้บริการหรือ “service quality” นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจาก
ขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ สามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

วิชเชอร์ และคอร์เนย ์(Wisher and Corney, 2001) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ มีแนว
การศึกษาท่ีส าคญัคือการวเิคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ทั้งน้ี วิชเชอร์ และคอร์เนย ์เสนอวา่ คุณภาพ
การใหบ้ริการ เป็นการตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (superiority of the service)  

Bitner and Hubbert (1994 cited in Lovelock, 1996, อา้งถึงใน ศิรินทิพย ์ปรักมาศ, 2553,  
น. 20) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อ
ความเป็นเลิศขององคก์รและบริการท่ีองคก์ารจดัให้มี ขณะท่ีไวท์ และเอเบล (White & Abel, 1995,  
p. 37 cited in Lovelock, 1996) ไดใ้ห้นิยามค าดงักล่าวว่าเป็นการวินิจฉยัของผูรั้บบริการเก่ียวกบั
ความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานท่ีให้บริการ บริการเช่นวา่น้ี ไวท์และ    
เอเบล เสนอแนวคิดวา่แตกต่างไปจากสินคา้ (Goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีความคงทน
สูง และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใตแ้ละผลิตเพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ี
บริการเป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปรมากกว่าสินคา้แม้จะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกับ
สินคา้ก็ตาม และโดยทัว่ไปแลว้ บริการมีคุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลาย และไม่
สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิต   (Inseparability of Production and Consumption)  

กล่าวได้อย่างสรุปว่า การบริการท่ีดีนั้น ธุรกิจจะตอ้งอยู่เหนือคู่แข่ง โดยการสร้างความ
แตกต่างใหก้บับริการ เพื่อท่ีจะใหลู้กคา้สนใจท่ีจะรับบริการ และลูกคา้จะพอใจเม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการ
ในสถานท่ีและรูปแบบท่ีผูลู้กคา้ตอ้งการ 
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เคร่ืองมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
จากการศึกษา มีตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแนวคิดของซีแทมล ์

พาราซุรามานและเบอร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) จะให้ผลของการวดัท่ีสะทอ้นมิติ
ของการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีข้ึน รวมทั้งจะสามารถพฒันาตวัแบบคุณภาพการให้บริการไป
เป็นเคร่ืองมือพื้นฐานเพื่อการตรวจวดัคุณภาพการให้บริการขององคก์ร (Service Quality Diagnostic 
Tools) ได ้  

ในการประเมินคุณภาพการบริการนั้น ผูบ้ริโภคแต่ละคนใชเ้กณฑใ์นการตดัสินเก่ียวกบัการ
รับรู้ในคุณภาพของการบริการ ท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงจากการศึกษาของ (Zeithaml et al., 1990) ท่ีไดท้  า
การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัท่ีลูกคา้จะไดรั้บบริการ กบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง พบวา่
ลูกคา้มีเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการ โดยทัว่ไปอยูด่ว้ยกนั 10 ปัจจยั ดงัน้ี 

1. ความน่าเช่ือถือของร้านและพนกังาน (Reliability) หมายถึง การท่ีคุณลกัษณะหรือ
บริการท่ีบริษทัมอบให้มีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้ มีความถูกตอ้งเหมาะสม ตวัอยา่งเช่น บริษทั
สามารถใหบ้ริการตามเวลาท่ีก าหนดหรือตามท่ีรับปากไวก้บัลูกคา้ การเรียกเก็บเงินมีความถูกตอ้งไม่
ผดิพลาด  

2. ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) บริษทัมีความเต็มใจและ
สามารถให้บริการแก่ลูกคา้ไดท้นักบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว
ทนัใจ พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้เม่ือลูกคา้ตอ้งการ ฯลฯ 

3. มีความสามารถในการบริการไดอ้ยา่งช านาญ (Competence) กล่าวคือ มีความสามารถใน
การให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม มีความเช่ียวชาญ เช่น พนกังานขายมีความสามารถในการให้
รายละเอียดแก่สินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4. การเขา้ถึงการบริการ (Access) การติดต่อมีปฏิสัมพนัธ์มีความคล่องตวั สามารถท าไดง่้าย 
เช่นโทรศพัท์สามารถโทรติดต่อไดง่้าย มีพนกังานบริการพร้อม เวลาเปิด-ปิดบริการอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ สถานท่ีติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไป-มา ไดส้ะดวก ฯลฯ 

5. ความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) คือ การให้บริการมีความสุภาพ ให้เกียรติลูกคา้ 
ค านึงถึงความรู้สึกของลูกคา้ เช่น พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีอธัยาศยั มีความเป็นมิตรกบัลูกคา้ ใบหนา้
ยิม้แยม้แจ่มใส ฯลฯ 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) บริษทัสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย 
ยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ สามารถให้ค  าตอบแก่ลูกคา้ ในส่วนท่ีลูกคา้ยงัไม่เขา้ใจได ้ อยา่ง
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ชดัเจน ตวัอยา่ง เช่น สามารถใหร้ายละเอียดในเร่ืองการใชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถอธิบายไดว้า่
ลูกคา้ตอ้งจ่ายมากแค่ไหนส าหรับงานบริการนั้น ๆ ฯลฯ 

7. ความเช่ือถือไวใ้จได้ (Credibility) ความมีเครดิตของบริษทั แสดงถึงวา่บริษทัมีความ
น่าเช่ือถือ ค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ โดยส่ิงท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือไวว้างใจของบริษทั 
ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของบริษทั บุคลิกภาพส่วนตวัของพนกังานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์และ
ความจริงใจของผูท่ี้ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

8. ความปลอดภยั (Security) สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย ความ
เส่ียงต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางร่างกาย เช่น ไปใชบ้ริการ ATM แลว้ไม่ตอ้งกลวัวา่จะถูกปลน้
ความมัน่คงทางการเงิน เช่น ซ้ือกองทุนแลว้มัน่ใจวา่เงินไม่สูญการเก็บรักษาเป็นความลบั เช่น บริษทั
สามารถท าใหลู้กคา้เช่ือมัน่วา่ขอ้มูลของลูกคา้จะเป็นความลบั 

9. ความเขา้ใจในตวัลูกคา้ (Understanding the Customer) บริษทัพยายามท่ีจะเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ มีความเขา้ใจในตวัลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร เช่น บริษทัมีการศึกษา
ความตอ้งการของลูกคา้ สามารถจ าลูกคา้ประจ าได ้มีการจดัท าระบบสมาชิก เป็นตน้ 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความสามารถในการรับรู้ไดท้างกายภาพ
ของการบริการ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก การตกแต่งภายในตวัอาคาร เคร่ืองแบบของพนกังาน      
ผูใ้ห้บริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการสถานบริการ ฯลฯ และเน่ืองมาจากการบริการมกัจะวดั
ความเป็นรูปธรรมไดย้ากน้ี ท าให้นกัการตลาดพยายามสร้างให้มีความเป็นรูปธรรมข้ึนมาผา่นปัจจยั
ต่าง ๆ 

SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อ
มิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml et al., 1990, p. 28; 
Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีส่ือ
ออกมาใหผู้รั้บบริการไดรู้้สึกถึงความตั้งใจของผูใ้ห้บริการ โดยปรากฏอยูใ่นรูปแบบท่ีจบัตอ้งได ้เช่น 
อาคาร สถานท่ี เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการให้บริการ อุปกรณ์ต่าง ๆ ป้ายการโฆษณาท่ีส่ือถึงให้ผูรั้บบริการ
ทราบและรับรู้ถึงการบริการท่ีเป็นรูปธรรม  เอกสารท่ีใชใ้นควบคู่ไปกบัการบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้ใจในรูปแบบของการบริการมากยิง่ข้ึน รวมไปถึงบุคลากรท่ีใหบ้ริการดว้ย 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง การบริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการ
สามารถไวว้างใจท่ีจะเลือกรับบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะต้องสร้างความเช่ือถือแก่ผูรั้บบริการโดย
จะตอ้งรักษาสัญญาท่ีให้ไวแ้ก่ผูรั้บบริการในทุก ๆ คร้ังท่ีให้บริการ รวมถึงการบริการท่ีมีความเสมอ
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ตน้เสมอปลาย มีความถูกตอ้งและมีความชดัเจนในการให้บริการ จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกสามารถ
วางใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถท่ีจะท าให้
ผูรั้บบริการเขา้ถึงการบริการได้ทุกท่ี ทุกเวลา และสะดวกสบายในการรับบริการมากท่ีสุด ซ่ึงการ
บริการจะต้องตอบสนองลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและทันท่วงที และต้องมีความถูกต้องด้วย โดย             
ผูใ้ห้บริการจะตอบสนองลูกค้าได้ดีนั้น ผูใ้ห้บริการจะต้องมีความพร้อมและมีความเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการแสดงถึง
ความรู้ และทกัษะความสามารถของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้บริการดว้ย
การใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพ นุ่มนวล มีประสิทธิภาพในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการเสมอ เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้
แต่ละราย และการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยา่งเป็นพิเศษ ท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีพิเศษเหนือกวา่
ใคร จะตอ้งใส่ใจรายละเอียดและรู้วา่ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้วา่ลูกคา้ตอ้งการรับบริการแบบ
ใด และการบริการแบบใดท่ีจะเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละรายมากท่ีสุด 

 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบัความจงรักภักดี 
ความภกัดี หรือ Loyalty นั้น ในสมยัก่อนค าน้ีใชอ้ธิบายถึงความซ่ือสัตย ์การอุทิศตวัและมี

ศรัทธาอยา่งแรงกลา้ต่อประเทศชาติ แต่ในปัจจุบนัวงการธุรกิจไดมี้การศึกษาและอธิบายถึงค าน้ีอยา่ง
มาก (Lovelock & Wright, 1998) โดยการศึกษาถึงความภกัดีนั้น จะมุ่งศึกษาในแง่ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ 
(Product Related) สินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้งได้ (Tangible Goods) หรือความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand 
Loyalty) (Gremler D., 1995) 

ทั้งน้ีหากธุรกิจใดท่ียิง่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากเท่าไร ก็จะยิ่งสร้าง
ใหเ้กิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ตามมามากข้ึนเท่านั้น ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ส่ิงท่ีธุรกิจสินคา้หรือการบริการ
แสวงหาสูงสุด ถือเป็นหัวใจส าคญั ก็คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้นัน่เอง อยา่งไรก็ตาม การสร้าง
ความพอใจและความจงรักภกัดีในยคุปัจจุบนัท่ีความตอ้งการของลูกคา้ในธุรกิจบริการมีความซบัซ้อน
ข้ึน ท่ามกลางการแข่งขนัท่ีสูงมากเช่นน้ียอ่มท าไดไ้ม่ง่ายนกั แต่ก็ไม่ไดย้ากจนท าไม่ได ้
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ความภักดีต่อตราสินค้า 
Aaker (1991, p. 39 อา้งถึงใน เขมกร เข็มนอ้ย, 2554, น. 31) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีต่อ

ตราสินคา้ หมายถึง การวดัความยึดแน่น (Attachment) ท่ีลูกคา้มีต่อตราสินคา้ซ่ึงจะสะทอ้นให้เห็นวา่
ลูกคา้มีแนวโน้มท่ีจะเปล่ียนไปใช้อีกตราหน่ึงอย่างไร โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือมีการเปล่ียนแปลงใน
ราคา และรูปลกัษณ์ของสินคา้ 

Kotler (1993, pp. 1-22 อา้งถึงใน เขมกร เข็มนอ้ย, 2554, น. 32) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ 
ความจงรักภกัดี หมายถึง ความพึงพอใจ ทศันคติ และพฤติกรรมท่ีตอบสนองไปยงัส่ิงหน่ึงหรือ
มากกวา่ตรายีห่อ้ในกลุ่มสินคา้มากกวา่ช่วงเวลาในแต่ละคร้ังของการบริโภค 

กิตติ สิริพลัลภ (2542, น.81 อา้งถึงใน พิริยะ แกว้วิเศษ, 2554, น.18) ให้ความหมายว่า 
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้หน่ึงไม่ว่าจะเกิดความ
เช่ือมัน่ การนึกถึง และหรือตรงใจผูบ้ริโภค และเกิดการซ้ือซ ้ าต่อเน่ืองตลอดมา มีค ากล่าววา่ การสร้าง
ลูกคา้ใหม่ 1 คน จะมีตน้ทุนสูงกว่าการรักษาลูกคา้เก่า 1 คน ถึง 5-10 เท่า และในปัจจุบนัเกิดความ
หลากหลายในตราสินคา้ ประกอบกบัการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายเพื่อดึงดูดใจให้ผูบ้ริโภค
เปล่ียนหรือหนัไปใชสิ้นคา้ตราใหม่ ๆ อยูเ่สมอ ดงันั้นกลยทุธ์ท่ีส าคญัทางการตลาด คือ การสร้างความ
ภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) การสร้างความภกัดีในตราสินคา้จึงมีความจ าเป็นมาก และท าให้
ลูกคา้เกิดตน้ทุนท่ีจะเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ตราอ่ืน ซ่ึงอาจจะสรุปวา่ความภกัดีในตราสินคา้มี ความส าคญั 
3 ประการดงัน้ี 

1. สร้างปริมาณการขายใหสู้งข้ึน (High Sale Volume) 
2. เพิ่มราคาใหสิ้นคา้สูงข้ึน (Premium Pricing Ability) 
3. การรักษาลูกคา้ใหค้งอยู ่(Customer Retention) 
ความภกัดีของลูกคา้ คือ  
ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) สามารถให้ความหมายไดท้ั้งในเชิงพฤติกรรมใน

การซ้ือ (Purchase Behavior) และในมุมมองเชิงจิตวทิยา (Psychological) ดงัน้ี 
มุมมองของพฤติกรรมการซ้ือ (Purchase Behavior) จะเป็นความหมายท่ีถูกน ามาใช้มาก

ท่ีสุด เพราะสามารถวดัไดอ้ยา่งง่าย โดยความภกัดีในตราสินคา้คือการท่ีผูบ้ริโภคมีการซ้ือซ ้ าในตรา
สินคา้เดิม และบ่อยคร้ังจนเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ อยา่งไรก็ตามการพิจารณาจาการซ้ือ อาจจะ
มีขอ้จ ากดัและแปลความหมายผดิพลาด เพราะการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภครายหน่ึงอาจจะไม่ใช่เกิดจากการ
ภกัดีในตราสินคา้กไ็ด ้เช่น อาจจะเกิดจากท่ีไม่มีทางเลือกอ่ืนเลย ท าใหต้อ้งบริโภคอยูต่ราสินคา้เดียว 
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มุมมองเชิงจิตวทิยา (Psychological) ความภกัดีในตราสินคา้ คือ ตราสินคา้ท่ีท าให้ผูบ้ริโภค
มีทศันคติท่ีดีและผกูพนัดว้ยเป็นอยา่งมาก ซ่ึงทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้นั้นเกิดจาก 3 ส่วนท่ีส าคญั คือ 

1. ความเช่ือมัน่ (Confidence) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ เม่ือเกิดความเช่ือมัน่
ในตราสินคา้นั้น ในสถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความเช่ือมัน่ตราสินคา้
ใดมาก่อนจะท าการคน้หาขอ้มูลเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการตดัสินใจซ้ือ และถา้ตราสินคา้ใดท่ี
สร้างความเช่ือมัน่ให้ผูบ้ริโภคไดแ้ลว้ ต่อไปเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้จะไม่เสียเวลาในการคน้หาขอ้มูล
ต่อไป 

2. การเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดจากการท่ีตรา
สินคา้สามารถเช่ือมโยงกบัระบบความเช่ือของผูบ้ริโภคได ้และท าให้ผูบ้ริโภคเช่ือและประทบัตรา
สินคา้อยูใ่นใจ เช่น ผูช้ายท่ีเช่ือวา่ผูห้ญิงชอบกล่ินน ้าหอมแบบหน่ึง ถา้ผูผ้ลิตน ้ าหอมเขา้ใจในความเช่ือ
น้ี สามารถผลิตน ้ าหอมท่ีตรงกบัระบบความเช่ือของลูกคา้ผูช้ายได ้และสร้างความภกัดีในตราสินคา้
ได ้เป็นตน้ 

3. ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดข้ึนเม่ือตราสินคา้นั้นมี
ความง่ายในการเขา้ถึงความคิดของผูบ้ริโภค เช่น เวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการถ่ายเอกสาร ก็นึกถึง Xerox 
หรือเม่ือนึกถึงผงซกัฟอกก็นึกถึง แฟ้บ เป็นตน้ 

ตราสินค้าใดท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ เข้ามาอยู่กลางใจและง่ายต่อการเข้าถึง 
ผูบ้ริโภคไม่จ  าเป็นตอ้งใชเ้วลาในการคน้หาขอ้มูลในการซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคจะเลือกตราสินคา้ท่ีสร้าง
ทศันคติท่ีดีเหล่านั้น และเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) นอกจากจะเป็นฐานลูกคา้ท่ี
มัน่คง ยงัอาจจะเพิ่มฐานลูกคา้ใหม้ากข้ึน โดยไปบอกต่อแนะน าแบบปากต่อปาก 

โดยพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความจงรักภกัดี สามารถแยกเป็นกลุ่มไดด้งัน้ี 
1. พฤติกรรมซ้ือซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดี คือ ลูกคา้ท่ีมีการซ้ือซ ้ าจากผูใ้ห้บริการ

รายเดิมเม่ือมีโอกาส (Gremler, 1995) เป็นการซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมหลงัจากลูกคา้มีประสบการณ์ใน
การซ้ือสินคา้ เพิ่มโอกาสในการซ้ือสินคา้อ่ืนในตราสินคา้เดียวกนั เพิ่มปริมาณการซ้ือจากลูกคา้ท่ีซ้ือ
ซ ้ าในตราสินคา้เดิม รักษาระดบัการซ้ือซ ้ าท่ีสูงในตราสินคา้ เปอร์เซ็นตข์องการซ้ือทั้งหมดในสินคา้
เดียว และพิจารณาบริษทัเป็นอนัดบัแรกในการซ้ือสินคา้หรือบริการ (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543 อา้งถึง
ใน ศรินทิพย ์ปรักมาศ, 2553, น. 28) 

2. ความตั้งใจในการเปล่ียนไปหาสินคา้คู่แข่ง (ความตา้นทานต่อราคา) ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะ
บอกถึงตราสินคา้ว่า เขาจะเลือกซ้ือสินคา้ในตราท่ีช่ืนชอบโดยไม่ค  านึงถึงราคาสินคา้ (Jacoby & 
Chestnut, 1978) โดยปัจจยัราคาไม่ใช่ปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีเปล่ียนไปใชคู่้แข่ง จะด าเนิน
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ธุรกิจอยา่งต่อเน่ืองกบับริษทั ถา้บริษทัมีการข้ึนราคา และยอมจ่ายราคาท่ีสูงกวา่คู่แข่งขนัในประโยชน์
ท่ีไดรั้บจากบริษทั (Zeithaml et al., 1996) 

3. การให้ค  ามัน่สัญญาอยา่งหนกัแน่น หรือมีความสัมพนัธ์ระยะยาวกบับริษทั ลูกคา้ท่ี
จงรักภกัดีจะมีการยืนหยดัในตราสินคา้ ถา้สินคา้หมดและมีตราสินคา้อ่ืน จะไม่ซ้ือตราสินคา้อ่ืน 
(Jacoby & Chestnut, 1978) โดยลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะเป็นลูกคา้ท่ีก าลงัท างานอยา่งต่อเน่ืองในการสร้าง
ความสัมพนัธ์โดยไม่มีเหตุผล ความจงรักภกัดีเป็นการให้ค  ามัน่สัญญา ในการชอบมากกวา่ของลูกคา้
อย่างมีเจตนาต่อสินคา้ของบริษทัใดบริษทัหน่ึง มีการใช้ความพยายามพิเศษในการจะไปหาบริษทั 
(Zeithaml et al., 1996) 
 

2.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
เขมกร เข็มน้อย (2554) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ

ความจงรักภกัดีของธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสมุทรสาคร ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้ของธนาคาร
ออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 26-35 ปี สถานภาพโสด ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 20,000 บาท คุณภาพ
การบริการของธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาครโดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยพบว่า ลูกคา้
ธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร ให้ความส าคัญในด้านความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ให้
ความส าคญัในดา้นความเช่ือมัน่อยูใ่นอนัดบัรองลงมา และให้ความส าคญัในดา้นการตอบสนองนอ้ย
ท่ีสุด ภาพลกัษณ์ขององคก์รของธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาครในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยพบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาครให้ความส าคญัในดา้นความรู้และดา้นการ
กระท ามากท่ีสุด ให้ความส าคญัในดา้นความรู้สึกอยู่ในอนัดบัรองลงมา และให้ความส าคญัในดา้น
การรับรู้นอ้ยท่ีสุด ความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาคร ในภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก โดยพบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสินในสังกดัเขตสมุทรสาครให้ความส าคญัในด้าน
คุณสมบติัของบริษทัมากท่ีสุด ให้ความส าคญัในด้านบุคลิกตราสินค้าของผูบ้ริโภคอยู่ในอนัดับ
รองลงมา และให้ความส าคญัในด้านการไวว้างใจในตราสินค้าน้อยท่ีสุด ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ภาพลกัษณ์ขององคก์รโดยรวมของธนาคารออมสินกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธนาคารโดยรวม 
พบวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการโดยรวม
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธนาคารออมสินโดยรวม พบวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปาน-
กลาง 
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พิริยะ  แกว้วเิศษ (2554) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้
และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความ
จงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชยอ์ยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.60) เม่ือวิเคราะห์
รายขอ้แลว้ พบวา่ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในธนาคารพาณิชยใ์นระดบัสูงท่ีสุด (3.89) รองลงมาคือสามารถ
เขา้ไปอยูก่ลางใจของลูกคา้ไดใ้นระดบัสูง (ค่าเฉล่ีย 3.56) ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้าง
ตราสินค้าและความจงรักภักดีในตราสินค้า พบว่า มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง (มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.554) วเิคราะห์เป็นรายขอ้แลว้พบวา่ปัจจยัทางดา้นความแตกต่างและ
ความต่อเน่ืองสม ่าเสมอมีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีในตราสินค้าของลูกค้าธุรกิจธนาคาร
พาณิชย ์ดงันั้น ธุรกิจควรมีการวางแผนอยา่งเป็นระบบ และให้ความส าคญัต่อปัจจยัทั้งสอง เพื่อสร้าง
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารให้มากยิ่งข้ึน เพื่อการประสบความส าเร็จในการท า
ธุรกิจ 

ศิรินทิพย์ ปรักมาศ (2553) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางบ่อ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยั
ดา้นการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์การ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัดา้น
การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ารมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในดา้นผูบ้ริหาร พนกังาน สินคา้และ
บริการ วธีิการด าเนินงาน บรรยากาศองคก์าร กิจกรรมทางดา้นสังคม ส่วนดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละ
ส านักงานและวฒันธรรมองค์การ ไม่มีความสัมพนัธ์กนักบัความจงรักภกัดีโดยรวมและจากการ
ทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้
ท่ีใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ 
ผลการวิจยัพบวา่ ความจงรักภกัดีโดยรวมมีความสัมพนัธ์กนักบัปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการกบัใน
ทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่และการเขา้ถึงจิตใจ 

กันยารัตน์ รุณทรัพย์ (2551) ศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ ผลการวิจยั พบว่า ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามใน
คร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยูใ่นช่วงมากกว่า 40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี 10,000 - 20,000 บาท
ผลการวจิยัขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการประเภทต่าง ๆ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นเงินกู้
ส าหรับผูซ้ื้อบา้นทัว่ไป ดา้นเงินฝากประเภทออมทรัพย ์ใช้บริการดา้นช าระค่าสาธารณูปโภคโดยวิธี
ช าระผ่านหน้าเคาน์เตอร์ธนาคาร ผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคาร
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สงเคราะห์ ส านกังานใหญ่พบวา่ ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความ
รับผิดชอบด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ด้านการ
ติดต่อส่ือสารดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ี
สามารถสัมผสัได้/บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีระดับคุณภาพมาก  ผลการทดสอบสมมติฐานด้าน
ประชากรศาสตร์ พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการท่ีแตกต่างกนัการทดสอบสมมติฐานดา้นประเภทการใช้
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ เช่น ประเภทดา้นเงินกู ้ดา้นเงินฝาก ดา้นการรับ
ช าระค่าสาธารณูปโภค/บริการเงินกูท่ี้แตกต่างกนั พบวา่การใชบ้ริการแต่ละประเภทท่ีแตกต่างกนัมีผล
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

ทศพล พวงทอง (2550) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร
กบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รกบั
คุณภาพการบริการและความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการกบัความภกัดีของลูกค้าธนาคารออมสิน 
พบวา่ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความจงรักภกัดีต่อธนาคารอยา่งมีนยัส าคญั 
และภาพลกัษณ์ขององค์กรมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการอย่างมีนัยส าคญัรวมถึง
ระดับคุณภาพการบริการของธนาคารก็มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความจงรักภักดีต่อธนาคาร
เช่นเดียวกนั 
 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิยั 
 

ส าหรับการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
เปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  ในเขต    
อ.เมือง จ.ปทุมธานี ในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจยัเชิง
ส ารวจ (Survey Research Method) และมีวิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงได้
ก าหนดแนวทางในการด าเนินการวจิยั โดยมีล าดบัขั้นตอนในการวจิยั ดงัน้ี  

3.1 การก าหนดประชากรและสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 การจดัท าขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล  
3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

  

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพท่ีมาใช้

บริการทางการเงินในพื้นท่ีเขตอ าเภอเมืองปทุมธานี สาเหตุในการเลือกประชากรจากพื้นท่ีดงักล่าว 
เน่ืองจากอยูใ่นแหล่งชุมชน และประชากรมีความหลากหลาย จึงเหมาะสมท่ีจะท าการศึกษาประชากร
ดงักล่าว  

ขนาดของกลุ่มตวัอย่างเน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงค านวณขนาด
ตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ กลัยา วาณิชยบ์ญัชา (2549) ดงัน้ี 

n =  
4e

2
Z

2
 

   
เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   e = ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 
   Z = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีไดก้ าหนดไว ้คือ 
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ระดบัความเช่ือมัน่ 95%  Z มีค่าเท่ากบั 1.96  

   จากสูตร  n  =  
4e

2
Z

2
 

 

   ดงันั้น  n  =  
4(0.05)

2
(1.96)

2
   

 

     n  =  
0.01

3.8416  

 
     n  =   384.16 หรือ 385 คน 

 

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้ากการค านวณเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง ทั้งน้ีไดท้  าการเก็บตวัอยา่ง
ส ารองเพิ่มเติมอีก 35 ตวัอยา่ง เพื่อเป็นการป้องกนัความผิดพลาดจากการเก็บตวัอยา่งและป้องกนัการ
ตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ดงันั้น จึงมีกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัทั้งส้ิน 420 ตวัอยา่ง 

วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
ส าหรับวิธีการสุ่มตวัอย่างเพื่อเลือกตวัแทนท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี จะมีล าดบัขั้นตอนใน

การสุ่มตวัอยา่งเป็นแบบหลายขั้นตอน (Multistage Sampling) ดงัต่อไปน้ี 
ขั้นตอนท่ี 1 ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบวิจารณญาณ หรือ แบบเจาะจง (Judgment or 

Purposive Sampling) โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพในเขตอ าเภอเมือง
ปทุมธานี  

ขั้นตอนท่ี 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota sampling) โดยแจกแจงแบ่งสัดส่วน
ตามขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 420 ตวัอยา่ง ดงัน้ี 
ธนาคารกรุงไทย จ านวน 210   ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 1. สาขาปทุมธานี 
      2. สาขาพิทกัษส์ันติ (ตลาดปทุมธานี) 
      3. สาขาตลาดพนูทรัพย ์
ธนาคารกรุงเทพ จ านวน 210   ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 1. สาขาปทุมธานี 
      2. สาขาเทสโก ้โลตสั ปทุมธานี 
      3. สาขาตลาดพนูทรัพย ์    
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การสุ่มตวัอย่างจะสุ่มจากผูท่ี้ใช้บริการกบัธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 420 ตวัอยา่ง โดยส าหรับการเลือกผูต้อบแบบสอบถาม จะสุ่ม
จากผูต้อบแบบสอบถามโดยบงัเอิญ ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 
ตารางที ่3.1 แสดงสถานท่ีในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

สถานที่ จ านวนตัวอย่าง สัดส่วน 

ธนาคารกรุงไทย   สาขาปทุมธานี 
                             สาขาพิทกัษส์ันติ (ตลาดปทุมธานี) 
                             สาขาตลาดพนูทรัพย ์

55 
80 
75 

26% 
38% 
36% 

                                      รวม 210 100% 
ธนาคารกรุงเทพ   สาขาปทุมธานี 
                             สาขาเทสโก ้โลตสั ปทุมธานี 
                             สาขาตลาดพนูทรัพย ์

65 
78 
67 

31% 
37% 
32% 

รวม 210 100% 
ขั้นตอนท่ี 3 ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างโดยใชค้วามสะดวก (Convenience) ซ่ึง เป็นการสุ่มตวัอยา่ง

แบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability) โดยจะท าการแจกแบบสอบถามตามกลุ่มตวัอย่างท่ี
ก าหนดไว ้โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพในเขตอ าเภอเมืองปทุมธานี 
ใหไ้ดข้นาดตวัอยา่งรวมทั้งส้ิน 420 ตวัอยา่ง 

 

3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ท่ีมีค  าถามชนิดปลายปิด โดยแบ่งโครงค าถามออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่  
ส่วนที่ 1   เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับสถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มี

ลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ (checklist) เก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ส่วนที่ 2   เป็นค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการ
ดูแลเอาใส่  
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ส่วนที ่3   เป็นค าถามท่ีตอ้งการจะทราบถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ทีมีต่อธนาคารกรุงไทย
และธนาคารกรุงเทพในเขตอ าเภอเมืองปทุมธานี  

ลกัษณะแบบสอบถามส่วนท่ี 2  และส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายปิดแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (RatingScale) 5 ระดบั ตามมาตราวดัแบบลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ในการวดัระดบัความ
คิดเห็น เกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

1 หมายถึง ขอ้ความนั้นตรงกบัความคิดเห็นของท่าน นอ้ยท่ีสุด 
2 หมายถึง ขอ้ความนั้นตรงกบัความคิดเห็นของท่าน นอ้ย 
3 หมายถึง ขอ้ความนั้นตรงกบัความคิดเห็นของท่าน ปานกลาง 
4 หมายถึง ขอ้ความนั้นตรงกบัความคิดเห็นของท่าน มาก 
5 หมายถึง ขอ้ความนั้นตรงกบัความคิดเห็นของท่าน มากท่ีสุด 

 การแปลผลของขอ้มูลในแบบสอบถาม โดยวิเคราะห์ขอ้มูลโดยระบุถึงเกณฑ์ท่ีใช้ในการ
แปลความหมายขอ้มูลประเภท Likert Scale  ท่ีอยูใ่นรูปคะแนนเฉล่ีย ตามแบบจ าแนกแต่ละช่วงยอ่ย
เท่า ๆ กนัโดยการค านวณ ดงัน้ี 
 หาความกวา้งของแต่ละช่วงยอ่ย =   คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด  
           จ  านวนชั้น 

              =     (5 - 1)  
          5 
                  =            0.80 
 

จากหลกัเกณฑด์งักล่าว  สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนน ไดด้งัน้ี 
 ระดบัคะแนน ความหมายของระดบัคะแนน 
 1.00 - 1.80  หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 1.81 - 2.60  หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ย 
 2.61 - 3.40  หมายถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 3.41 - 4.20  หมายถึง อยูใ่นระดบัมาก 
 4.21 - 5.00  หมายถึง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีขั้นตอนการ
ด าเนินการสร้างตามล าดบั ดงัน้ี 

  1. ศึกษาขอ้มูลจาก ต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อมาใชเ้ป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของงานวจิยั 
  2. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัเพื่อเป็นการตรวจสอบ ขอ
ค าแนะน าในการนามาปรับปรุงแกไ้ข ใหเ้หมาะสมกบัจุดประสงคข์องการวจิยั 
  3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไข เสนอต่อคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ์เพื่อ
ปรับปรุงใหม ่ใหมี้ความถูกตอ้งก่อนน าไปใช ้
  4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปให้ผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอ้งในส านวนการใชภ้าษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้ค าถามและพิจารณาความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา (Content Validity) เม่ือไดรั้บการพิจารณา และตรวจสอบแลว้จึงหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา
ของแบบสอบถามโดยหาค่าดัชนี ความสอดคล้องของข้อค าถาม (Index of Item-Objective 
Congruence : IOC) (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2556, น. 140-147)  
 เกณฑ์ในการเลือกขอ้ค าถามพิจารณาจากค่า IOC ถา้มีค่ามากกว่าหรือเท่ากบั 0.50 ข้ึนไป
แสดงวา่ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบันิยามศพัท ์ซ่ึงเป็นขอ้ค าถามท่ีใชไ้ดแ้ละหากต ่ากวา่ 0.50 แสดงวา่ 
ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบันิยามศพัท ์ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัทิ้ง (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2544) 

5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอย่าง จ านวน 30 ชุด จากนั้นน าแบบสอบถามไปหาความเช่ือมัน่ โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา 
(Coefficient Alpha) ของ Cronbach’s Alpha (ศิริชยั  พงษพ์ิชยั, 2556, น. 147) โดยไดค้่าสัมประสิทธ์ิ
อลัฟา (Coefficient Alpha) ของ Cronbach’s Alpha ของคุณภาพการให้บริการเท่ากบั 0.952 และไดค้่า
สัมประสิทธ์ิอลัฟา (Coefficient Alpha) ของ Cronbach’s Alpha ของความจงรักภกัดีเท่ากบั 0.919 

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ในเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้า เปรียบเทียบระหว่าง
ธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพในคร้ังน้ี ไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จาก ขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไว ้
ดงัน้ี 

1.1  หนงัสือพิมพ ์วารสาร ส่ิงพิมพต่์าง ๆ  
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1.2 ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต  
1.3 หนงัสือทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ์ วทิยานิพนธ์ และรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซ่ึงไดจ้ากการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเป้าหมายจ านวน 420 คน ท่ีธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพในเขตอ าเภอ
เมืองปทุมธานี ดงัน้ี  

 2.1  น าแบบสอบถามไปด าเนินการสอบถามกบักลุ่มเป้าหมายในธนาคารกรุงไทยกบั
ธนาคารกรุงเทพ โดยเก็บตวัอยา่งตามลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในธนาคาร 

 2.2  น าแบบสอบถามท่ีไดม้าท าการลงรหสั เพื่อน าไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 
 

3.4 วธิกีารวเิคราะห์ข้อมูล 
การจัดท าข้อมูล 
1. เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามจ านวนท่ีต้องการแล้ว  จะท าการตรวจสอบข้อมูล 

(Editing) โดยตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีกลุ่มตวัอยา่งท าการตอบ แยก
แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

2. ท าการลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้น ามาลงรหัสตามท่ี
ก าหนดรหสัไวล่้วงหนา้ 
  3. การประมวลผลขอ้มูล น าขอ้มูลท่ีลงรหัสแลว้มาบนัทึกลงในคอมพิวเตอร์เพื่อท าการ
ประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
  1. วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่อให้ทราบขอ้มูลความ
จงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ โดยสามารถวิเคราะห์แบบสอบถามได้ 
ดงัน้ี 

1.1  แบบสอบถามตอนท่ี 1 เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของผูต้อบแบบสอบถาม แสดงผลเป็นความถ่ี
และร้อยละ 

1.2  แบบสอบถามตอนท่ี 2 เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยและ
ธนาคารกรุงเทพ แสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
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1.3  แบบสอบถามตอนท่ี 3 เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยและ
ธนาคารกรุงเทพ โดยแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  

2. การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติท่ีใช้ทดสอบ
สมมุติฐานการวจิยั เพื่อแสดงถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม  
   สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

1. การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis)  
 ค่าสถิติร้อยละ (Percentage)  เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามในแบบสอบถามตอนท่ี 1 (อภินนัท ์ จนัตานี, 2538, น. 75  อา้งถึงใน  แครียา ภู่พฒัน์, 
2551) 

    การหาค่าเฉล่ีย (Mean) เพื่อใช้แปลความหมายของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของ
คุณภาพการให้บริการ และระดับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยและธนาคาร
กรุงเทพ ในแบบสอบถามตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2544, น. 36)   
    การหาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้แปลความหมายขอ้มูลเก่ียวกบั
ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการ และระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ท่ี มี ต่อ
ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ในแบบสอบถามตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3  (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 
2544, น. 49)   

2.  สถิติท่ีใชห้าค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม     
สถิติท่ีใชห้าคุณภาพแบบสอบถาม หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดย

ใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient)  ของ Cronbach’s Alpha โดยค่าแอลฟาท่ีไดจ้ะแสดง
ถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหวา่ง 0 ≤     ≤   1  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2538, 
น. 125-126)   
 3.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชท้ดสอบสมมติฐาน 

3.1 ค่า t-test (Independent Samples t-test) ใชท้ดสอบสมมติฐานในส่วนของ เพศ ท่ี
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ และเปรียบเทียบความ
จงรักภกัดีของลูกค้าระหว่างธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ซ่ึงเป็นการวดัความแตกต่าง
ระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม  

3.2 ค่า F-test ใชท้ดสอบสมมติฐาน ในส่วนของ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ซ่ึง
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เป็นการวดัความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541, น. 249 อา้งถึงใน        
แครียา ภู่พฒัน์, 2551) 

3.2.1 กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวิธี LSD (Least 
Significant Difference) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544, น. 333)   

3.2.2  การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมี
มากกวา่ 2 กลุ่ม ใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - way Analysis of Variance) โดยดูค่า
ความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชส้ถิติวิเคราะห์จากค่า ANOVA (F) 
และ ค่า Brown-Forsythe (B) 

3.2.3   ถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามีคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั โดยใช้วิธี Fisher’s Significant Dfference 
หรือ Dunnett T3 (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2549, น. 332-333)   

3.2.4  การทดสอบสมมติฐานโดยใช ้Levene’s Test เพื่อทดสอบความเท่ากนัของ
ค่าแปรปรวน k ประชากร ในการทดสอบสมมติฐาน ของ Levene’s Test จะใชส้ถิตติ F ในการสร้าง
ตารางวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบมีปัจจยัเดียว (One - way ANOVA) (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2549, 
น. 148)   

3.3  การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Linear Multiple Regression Analysis) ในการ
วิเคราะห์ คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ คุณภาพการบริการด้านความ
เช่ือถือไวว้างใจได้ คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า คุณภาพการบริการด้านความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ คุณภาพการบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่  
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ 
 

การค้นคว้าอิสระเร่ือง “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
เปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี” โดยขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนจากกลุ่ม
ตวัอยา่งและไดท้  าการคดัเลือกเฉพาะฉบบัท่ีมีความสมบูรณ์จ านวนทั้งส้ิน 420 ชุด โดยท าการสรุปผล
การศึกษาและก าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

สัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

    แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
SD  แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบที (t - Distribution) 
F  แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบเอฟ (F - Distribution) 
SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน ค่าคะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of  

    Square) 
df  แทน องศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
LSD  แทน Least Significant Difference 
*   แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
Sig.  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบท่ีโปรแกรมค านวณไดใ้ช้

    ในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
R  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณระหวา่งตวัแปร 3 ตวัข้ึนไป 
R Square แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
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4.1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยแบ่งการน าเสนอ

ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1  การวเิคราะห์ปัจจยัทางดา้นส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ส่วนท่ี 3  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ส่วนท่ี 4  การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที ่1  การวเิคราะห์ปัจจัยทางด้านส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางที ่4.1 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละ ของขอ้มูลปัจจยัทางด้านส่วนบุคคลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
น าเสนอในรูปแบบตารางปรากฏดงัน้ี 

เพศ ธ.กรุงไทย ธ.กรุงเทพ รวม ร้อยละ 

ชาย 68 83 151 36.00 

หญิง 142 127 269 64.00 

รวม 210 210 420 100.00 

อายุ     

ต ่ากวา่ 30 ปี  87 71 158 37.60 

30 – 39 ปี 45 58 103 24.50 

40 – 49 ปี 45 38 83 19.80 

50 ปีข้ึนไป 33 43 76 18.10 

รวม 210 210 420 100.00 
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ตารางที ่4.1 แสดงจ านวน(ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของขอ้มูลปัจจยัทางด้านส่วนบุคคลของผูต้อบ
 แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน น าเสนอ
 ในรูปแบบตารางปรากฏดงัน้ี (ต่อ)   
อาชีพ ธ.กรุงไทย ธ.กรุงเทพ รวม ร้อยละ 

ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 92 37 129 30.70 

พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง 81 109 190 45.20 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 28 57 85 20.20 

อ่ืน ๆ 9 7 16 3.80 

รวม 210 210 420 100.00 

ระดับการศึกษา     

ต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 74 88 162 38.60 

ปริญญาตรี 109 100 209 49.80 

สูงกวา่ปริญญาตรี 27 22 49 11.70 

รวม 210 210 420 100.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน     

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 29 16 45 10.70 

10,001 - 20,000 บาท 100 87 187 44.50 

20,001 - 30,000 บาท 48 61 109 26.00 

30,001 - 40,000 บาท 10 21 31 7.40 

40,001 บาทข้ึนไป 23 25 48 11.40 

รวม 210 210 420 100.00 

ผลจากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นถึงการวิเคราะห์ปัจจยัทางด้านส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี มีจ  านวนทั้งส้ิน 420 คน โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล
ไดด้งัน้ี 

ดา้นเพศ พบว่าลูกคา้ท่ีได้มาใช้บริการของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ในเขต     
อ.เมือง จ.ปทุมธานี ท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 269 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 64 และเพศชาย จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 36 โดยแบ่งเป็นลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ี
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ธนาคารกรุงไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 142 คน และเพศชาย จ านวน 68 คน ส่วนลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีธนาคารกรุงเทพส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 127 คน และเพศชาย จ านวน 83 คน  

โดยส่วนใหญ่อายุต  ่ากว่า 30 ปี จ  านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 37.60 รองลงมา คืออาย ุ      
30 - 39 ปี จ  านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 โดยแบ่งเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงไทย
ส่วนใหญ่อายุต  ่ากวา่ 30 ปี จ  านวน 87 คน รองลงมา คืออายุ 30 - 39 ปี และอายุ 40 - 49 ปี จ  านวน 45 
คน ส่วนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงเทพส่วนใหญ่อายุต  ่ากวา่ 30 ปี จ  านวน 71 คน รองลงมา คือ
อาย ุ30 - 39 ปี จ  านวน 58 คน  

ลูกคา้ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.20 รองลงมา คืออาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 30.70 โดย
แบ่งเป็นลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีธนาคารกรุงไทยส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 92 คน รองลงมา คืออาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง จ านวน 81 คน ส่วนลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีธนาคารกรุงเทพส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง จ  านวน 109 คน รองลงมา 
คือประกอบธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 57 คน  

โดยส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาตรี จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 49.80 
รองลงมา คือระดบัต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 162 คน  คิดเป็นร้อยละ 38.60 แบ่งเป็น
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงไทยส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาตรี จ านวน 109 คน 
รองลงมา คือระดบัต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 74 คน ส่วนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร
กรุงเทพส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ระดบัปริญญาตรี จ านวน 100 คน รองลงมา คือระดบัต ่ากว่า
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 88 คน  

และส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.50 รองลงมาคือ รายได ้20,001 - 30,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 26 โดยแบ่งเป็นลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงไทยส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 100 คน 
รองลงมาคือ รายได ้20,001 - 30,000 บาท จ านวน 48 คน ส่วนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงเทพ
ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 87 คน รองลงมาคือ รายได ้20,001 - 
30,000 บาท จ านวน 61 คน  

 

 

 



54 

 

ส่วนที ่2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้าธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ 

 
ตารางที ่4.2 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
 ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ x  SD 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ท าเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมา 

    ใชบ้ริการ 
3.82 0.794 มาก (2) 

2. ธนาคารมีเคร่ืองมือและและอุปกรณ์ท่ี 

    ทนัสมยัพร้อมใชบ้ริการ 
3.80 0.748 มาก (3) 

3. ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 3.84 0.727 มาก (1) 

4. ธนาคารมีการจดัท่ีนัง่และสถานท่ีจอดรถ 

    ส าหรับผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอ 
3.55 0.888 มาก (4) 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ในภาพรวม 
3.75 0.622 มาก  

จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมความส าคญัอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.75 (SD = 0.622) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบว่า อนัดบั 1 คือ 
ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 
(SD = 0.727) อนัดบั 2 คือ ท าเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ มีระดบัความส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 (SD = 0.794) 
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ตารางที ่4.3  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ 
           ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการของ 
        ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้น

ความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ 

 

ธ.กรุงไทย 

 

 

ระดบั

ความส าคญั 

 

 

อนั

ดบั 

 

ธ.กรุงเทพ ระดบั

ความส าคญั 

อนั

ดบั 
 

x  

 

SD 

 

x  

 

SD 

1. ท าเลท่ีตั้งของ

ธนาคารสะดวกต่อ

การมาใชบ้ริการ 

3.86 0.827 มาก (3) 3.78 0.759 มาก (1) 

2. ธนาคารมี

เคร่ืองมือและและ

อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั

พร้อมใชบ้ริการ 

3.91 0.762 มาก (2) 3.68 0.718 มาก (3) 

3. ธนาคารมีระบบ

รักษาความ

ปลอดภยัท่ีดี 

3.92 0.785 มาก (1) 3.76 0.657 มาก (2) 

4. ธนาคารมีการจดั

ท่ีนัง่และสถานท่ี

จอดรถ 

ส าหรับผูม้าใช้

บริการไดอ้ยา่ง

เพียงพอ 

3.66 0.926 มาก (4) 3.43 0.835 มาก (4) 

ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการ

บริการในภาพรวม 

3.84 0.675 มาก  3.66 0.552 มาก  

จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ  ใน
ภาพรวมของธนาคารกรุงไทยความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.84 (SD = 0.675) 



56 

 

เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี มี
ระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 (SD = 0.785) อนัดบั 2 คือ ธนาคารมี
เคร่ืองมือและและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัพร้อมใช้บริการ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.91 (SD = 0.762) ส่วนในภาพรวมของธนาคารกรุงเทพความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.66 (SD = 0.552) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ ท าเล
ท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78          
(SD = 0.759) อนัดบั 2 คือ ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 (SD = 0.657) 
 

ตารางที ่4.4 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
 ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ x  SD 

ระดบั
ความส าคญั 

อนัดบั 

1. พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี 
    คุณภาพถูกตอ้งแม่นย  า 

4.00 0.666 มาก (3) 

2. พนกังานมีความสม ่าเสมอในการ 
    ใหบ้ริการ 

3.90 0.746 มาก (4) 

3. พนกังานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.14 0.671 มาก (1) 
4. พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต 4.12 0.673 มาก (2) 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นภาพรวม 4.04 0.590 มาก  

จากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ในภาพรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.04 (SD = 0.590) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ พนกังานมีการ
แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 (SD = 0.671) 
อนัดบั 2 คือ พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 
(SD = 0.673) 
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ตารางที่ 4.5  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
         ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องธนาคารกรุงไทย
         และธนาคารกรุงเทพ 
ปัจจยัดา้น
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้น
ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้

 
ธ.กรุงไทย 

 
 

ระดบั
ความส าคญั 

 
 

อนั
ดบั 

 
ธ.กรุงเทพ ระดบั

ความส าคญั 
อนั
ดบั  

x  

 
SD 

 

x  

 
SD 

1. พนกังาน
สามารถ
ปฏิบติังานได้
อยา่งมีคุณภาพ
ถูกตอ้งแม่นย  า 

4.06 0.671 มาก (3) 3.94 0.657 มาก (3) 

2. พนกังานมี
ความสม ่าเสมอ
ในการใหบ้ริการ 

3.97 0.785 มาก (4) 3.84 0.700 มาก (4) 

3. พนกังานมีการ
แต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย 

4.21 0.689 มากท่ีสุด (1) 4.07 0.645 มาก (1) 

4. พนกังานมี
ความซ่ือสัตย์
สุจริต 

4.20 0.676 มาก (2) 4.04 0.662 มาก (2) 

ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดใ้น
ภาพรวม 

4.11 0.617 มาก  3.97 0.554 มาก  

จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ในภาพรวมของ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.11 (SD = 0.617) และธนาคาร
กรุงเทพมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.97 (SD = 0.554)  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 
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คือ พนกังานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย โดยธนาคารกรุงไทยมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 (SD = 0.689) และธนาคารกรุงเทพมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.07 (SD = 0.645) อนัดบั 2 คือ พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีระดบัความส าคญั
อยู่ในระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 (SD = 0.676) และธนาคารกรุงเทพมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (SD = 0.662) 

 

ตารางที ่4.6 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ  
 ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ x  SD 

ระดบั
ความส าคญั 

อนัดบั 

1. พนกังานมีความกระตือรือร้นและสามารถ 
    ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.79 0.823 มาก (3) 

2. พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการ 
    นดัหมาย 

3.90 0.681 มาก (1) 

3. พนกังานมีจ านวนท่ีเพียงพอในการ  
    ใหบ้ริการ 

3.55 0.797 มาก (1) 

4. พนกังานมีระบบและขั้นตอนท่ีท าใหก้าร 
    ใหบ้ริการเป็นไปอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

3.81 0.780 มาก (2) 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในภาพรวม 3.76 0.651 มาก  
จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ในภาพรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.76 (SD = 0.651) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ พนกังานมีจ านวน
ท่ีเพียงพอในการให้บริการ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 (SD = 0.797) 
อนัดบั 2 คือ พนกังานมีระบบและขั้นตอนท่ีท าให้การให้บริการเป็นไปอย่างสะดวกและรวดเร็ว มี
ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 (SD = 0.780) 
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ตารางที ่4.7 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ 
 ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย 
 และธนาคารกรุงเทพ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้น
การตอบสนองต่อ

ลูกคา้ 

 
ธ.กรุงไทย 

 
 

ระดบั
ความส าคญั 

 
 

อนั
ดบั 

 
ธ.กรุงเทพ ระดบั

ความส าคญั 
อนั
ดบั 

 

x  

 
SD 

 

x  

 
SD 

1. พนกังาน 
มีความ 
กระตือรือร้น 
และสามารถ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

3.95 0.834 มาก (2) 3.63 0.780 มาก (3) 

2. พนกังานมีความ
ตรงต่อเวลาในการ
นดัหมาย 

3.96 0.707 มาก (1) 3.85 0.650 มาก (1) 

3. พนกังานมี
จ านวนท่ีเพียงพอใน
การใหบ้ริการ 

3.73 0.798 มาก (4) 3.36 0.753 ปานกลาง (4) 

4. พนกังานมีระบบ
และขั้นตอนท่ีท าให้
การใหบ้ริการ
เป็นไปอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว 

3.94 0.801 มาก (3) 3.68 0.737 มาก (2) 

ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ใน
ภาพรวม 

3.90 0.686 มาก  3.63 0.586 มาก  

จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ในภาพรวมของ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.90 (SD = 0.686) และธนาคาร
กรุงเทพมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.63 (SD = 0.586)  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 
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คือ พนักงานมีความตรงต่อเวลาในการนัดหมาย มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก โดย
ธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 (SD = 0.707) และธนาคารกรุงเทพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 (SD = 
0.650) อนัดบั 2 ของธนาคารกรุงไทย คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นและสามารถให้บริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 (SD = 0.834) และอนัดบั 2 ของ
ธนาคารกรุงเทพ คือ พนักงานมีระบบและขั้นตอนท่ีท าให้การให้บริการเป็นไปอย่างสะดวกและ
รวดเร็ว มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (SD = 0.737) 
 

ตารางที ่4.8 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
 ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ x  SD 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. พนกังานมีความรู้ ทกัษะ และ 

    ความสามารถในการใหบ้ริการ 
4.00 0.668 มาก (1) 

2. พนกังานสามารถอธิบายระเบียบ/ขั้นตอน 

    การใหบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน 
3.94 0.705 มาก (3) 

3. พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม 

    ความตอ้งการ 
3.95 0.669 มาก (2) 

4. พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธ์และมีความ 

    จริงใจในการใหบ้ริการ 
3.93 0.749 มาก (4) 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ในภาพรวม 3.95 0.602 มาก  

จากตารางท่ี 4.8 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.95 (SD = 0.602) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ พนกังานมีความรู้ ทกัษะ 
และความสามารถในการให้บริการ มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00          
(SD = 0.668) อนัดบั 2 คือ พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ มีระดบัความส าคญัอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 (SD = 0.669) 
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ตารางที่ 4.9  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
         ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย
         และธนาคารกรุงเทพ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้น

ความเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ 

 

ธ.กรุงไทย 
 

ระดบั

ความส าคญั 

 

อนั

ดบั 

 

ธ.กรุงเทพ ระดบั

ความส าคญั 

อนั

ดบั 
 

x  

 

SD 

 

x  

 

SD 

1. พนกังานมีความรู้ 

ทกัษะ และ

ความสามารถใน

การใหบ้ริการ 

4.04 0.666 มาก (2) 3.96 0.670 มาก (1) 

2. พนกังานสามารถ

อธิบายระเบียบ /

ขั้นตอนการ

ใหบ้ริการไดอ้ยา่ง

ชดัเจน 

4.01 0.732 มาก (3) 3.87 0.672 มาก (3) 

3. พนกังานสามารถ

ใหบ้ริการได ้

ตรงตามความ

ตอ้งการ 

3.99 0.715 มาก (4) 3.90 0.619 มาก (2) 

4. พนกังานมีมนุษย์

สมัพนัธ์และมีความ 

จริงใจในการ

ใหบ้ริการ 

4.08 0.766 มาก (1) 3.79 0.703 มาก (4) 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ในภาพรวม 
4.03 0.637 มาก  3.88 0.556 มาก  

จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ในภาพรวมของ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.03 (SD = 0.637) และธนาคาร
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กรุงเทพมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.88 (SD = 0.556)  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละข้อของ
ธนาคารกรุงไทยพบวา่ อนัดบั 1 คือ พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์และมีความจริงใจในการให้บริการ มี
ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (SD = 0.766) อนัดบั 2 คือ พนกังานมีความรู้ 
ทกัษะ และความสามารถในการให้บริการ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 
(SD = 0.666) ส่วนธนาคารกรุงเทพอนัดบั 1 คือ พนกังานมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถในการ
ให้บริการ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.96 (SD = 0.670) อนัดบั 2 คือ 
พนกังานสามารถให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.90 (SD = 0.619)  
 

ตารางที ่4.10  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
   ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ x  SD 

ระดบั
ความส าคญั 

อนัดบั 

1. พนกังานสามารถดูแลเอาใจใส่อยา่งทัว่ถึง 3.67 0.801 มาก (4) 
2. พนกังานสามารถใหค้วามช่วยเหลือช้ีแจง  
    และแนะน าอยา่งเป็นกนัเอง 

3.84 0.746 มาก (2) 

3. พนกังานมีการอ านวยความสะดวกในการ 
    ใหบ้ริการดา้นต่างๆ 

3.74 0.785 มาก (3) 

4. พนกังานใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการทุก 
    ระดบัท่ีเสมอภาค และเท่าเทียมกนั 

3.87 0.828 มาก (1) 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในภาพรวม 3.78 0.676 มาก  

จากตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.78 (SD = 0.676) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ พนกังานให้ความส าคญั
กบัผูใ้ช้บริการทุกระดบัท่ีเสมอภาค และเท่าเทียมกนั มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.87 (SD = 0.828) อนัดบั 2 คือ พนกังานสามารถให้ความช่วยเหลือช้ีแจง และแนะน าอยา่ง
เป็นกนัเอง มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 (SD = 0.746) 
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ตารางที ่4.11  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
   ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงไทยและ   
   ธนาคารกรุงเทพ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ 

 
ธ.กรุงไทย 

 
 

ระดบั
ความส าคญั 

 
 

อนั
ดบั 

 
ธ.กรุงเทพ 

ระดบั
ความส าคญั 

อนั
ดบั 

x  SD x  SD 
1. พนกังานสามารถ
ดูแลเอาใจใส่อยา่ง
ทัว่ถึง 

3.89 0.784 มาก (3) 3.45 0.758 มาก (4) 

2. พนกังานสามารถ
ใหค้วามช่วยเหลือ
ช้ีแจง และแนะน า
อยา่งเป็นกนัเอง 

3.95 0.772 มาก (1) 3.73 0.704 มาก (2) 

3. พนกังานมีการ
อ านวยความสะดวก
ในการใหบ้ริการ
ดา้นต่างๆ 

3.91 0.746 มาก (2) 3.57 0.787 มาก (3) 

4. พนกังานให้
ความส าคญักบั
ผูใ้ชบ้ริการทุก
ระดบัท่ีเสมอภาค 
และเท่าเทียมกนั 

3.87 0.837 มาก (4) 3.88 0.821 มาก (1) 

ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ในภาพรวม 

3.90 0.707 มาก  3.66 0.621 มาก  

จากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ในภาพรวมของ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.90 (SD = 0.707) และธนาคาร
กรุงเทพมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.66 (SD = 0.621)  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละข้อของ
ธนาคารกรุงไทยพบวา่ อนัดบั 1 คือ พนกังานสามารถให้ความช่วยเหลือช้ีแจง และแนะน าอย่างเป็น
กนัเอง มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 (SD = 0.772) อนัดบั 2 คือ พนกังาน
มีการอ านวยความสะดวกในการให้บริการดา้นต่าง ๆ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
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เท่ากบั 3.91 (SD = 0.746) ส่วนธนาคารกรุงเทพอนัดบั 1 คือ พนกังานให้ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ
ทุกระดบัท่ีเสมอภาค และเท่าเทียมกนั มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.88    
(SD = 0.821) อนัดบั 2 คือ พนกังานสามารถให้ความช่วยเหลือช้ีแจง และแนะน าอยา่งเป็นกนัเอง มี
ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 (SD = 0.704)  

 

ตารางที ่4.12  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
   ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ในภาพรวม x  SD 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.75 0.622 มาก (5) 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.04 0.590 มาก (1) 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.76 0.651 มาก (4) 

4. ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.95 0.602 มาก (2) 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.78 0.676 มาก (3) 

คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 3.86 0.543 มาก  

จากตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.86 (SD = 0.543) เม่ือ
พิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีระดบัความส าคญั
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (SD = 0.590) อนัดบั 2 คือ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีระดบั
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 (SD = 0.602) 
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ตารางที ่4.13  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
   ส าคญัของปัจจยัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของธนาคารกรุงไทยและธนาคาร
   กรุงเทพ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการใน

ภาพรวม  

 

ธ.กรุงไทย 

 

ระดบั

ความส าคญั 

 

อนั

ดบั 

 

ธ.กรุงเทพ 
ระดบั

ความส าคญั 

อนั

ดบั 

x  SD x  SD 

1. ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการ

บริการ 

3.84 0.675 มาก (5) 3.66 0.552 มาก (3) 

2. ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้
4.11 0.617 มาก (1) 3.97 0.554 มาก (1) 

3. ดา้นการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ 
3.90 0.686 มาก (3) 3.63 0.586 มาก (5) 

4. ดา้นความเช่ือมัน่

ต่อลูกคา้ 
4.03 0.637 มาก (2) 3.88 0.556 มาก (2) 

5. ดา้นการดูแลเอา

ใจใส่ 
3.90 0.707 มาก (4) 3.66 0.621 มาก (4) 

คุณภาพการ

ใหบ้ริการใน

ภาพรวม 

3.96 0.595 มาก  3.76 0.467 มาก  

จากตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการในภาพรวมของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ มีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดย
ธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.96 (SD = 0.595) และธนาคารกรุงเทพมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.76 (SD = 0.467)  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบว่า อนัดบั 1 คือ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 (SD = 
0.617) และธนาคารกรุงเทพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 (SD = 0.554) อนัดบั 2 คือ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 (SD = 0.637) 
และธนาคารกรุงเทพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 (SD = 0.556) 
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ส่วนที ่3  การวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อธนาคารกรุงไทยและ
ธนาคารกรุงเทพ 

 

ตารางที ่4.14  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
   ส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นความเช่ือมัน่ 
ปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้น

ความเช่ือมัน่ x  SD 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ท่านเช่ือวา่ธนาคารจะเสนอผลิตภณัฑ ์

    ทางการเงินท่ีดีท่ีสุดใหท่้านเสมอ 
3.74 0.791 มาก (1) 

2. ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการของธนาคาร 

    ถึงแมว้า่มีสถาบนัการเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ี 

    ดีกวา่ก็ตาม 

3.35 0.823 ปานกลาง (4) 

3. ท่านคิดวา่ส่ือโฆษณาธนาคารน าเสนอให ้

    ท่านทราบ มีความจริง และมีความ 

    น่าเช่ือถือ 

3.59 0.766 มาก (2) 

4. ท่านมีความผกูพนักบัตราสินคา้ของ 

    ธนาคารมาก 
3.57 0.872 มาก (3) 

ดา้นความเช่ือมัน่ในภาพรวม 3.57 0.643 มาก  

จากตารางท่ี 4.14 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับความส าคญัของปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นความเช่ือมัน่ ในภาพรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.57 (SD = 0.643) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ ท่าน
เช่ือวา่ธนาคารจะเสนอผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีดีท่ีสุดใหท้่านเสมอ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 (SD = 0.791) อนัดบั 2 คือ ท่านคิดวา่ส่ือโฆษณาธนาคารน าเสนอให้ท่านทราบ 
มีความจริง และมีความน่าเช่ือถือ มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.59              
(SD = 0.766) 
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ตารางที ่4.15  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
  ส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นความเช่ือมัน่ของธนาคาร  
  กรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ 

ปัจจยัความ

จงรักภกัดีของลูกคา้

ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้น

ความเช่ือมัน่ 

 

ธ.กรุงไทย 

 

 

ระดบั

ความส าคญั 

 

 

อนั

ดบั 

 

ธ.กรุงเทพ 
ระดบั

ความส าคญั 

อนั

ดบั 

x  SD x  SD 

1. ท่านเช่ือวา่

ธนาคารจะเสนอ

ผลิตภณัฑท์างการ

เงินท่ีดีท่ีสุดใหท่้าน

เสมอ 

3.78 0.759 มาก (1) 3.71 0.822 มาก (1) 

2. ท่านไม่ลงัเลท่ีจะ

ใชบ้ริการของ

ธนาคารถึงแมว้า่มี

สถาบนัการเงินอ่ืน

ใหข้อ้เสนอท่ีดีกวา่

ก็ตาม 

3.40 0.887 ปานกลาง (4) 3.31 0.754 ปานกลาง (4) 

3. ท่านคิดวา่ส่ือ

โฆษณาธนาคาร

น าเสนอใหท่้าน

ทราบ มีความจริง 

และมีความ

น่าเช่ือถือ 

3.65 0.806 มาก (2) 3.53 0.720 มาก (3) 

4. ท่านมีความ

ผกูพนักบัตราสินคา้

ของธนาคารมาก 

3.45 0.830 มาก (3) 3.70 0.898 มาก (2) 

ดา้นความเช่ือมัน่ใน

ภาพรวม 
3.57 0.668 มาก  3.56 0.619 มาก  
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จากตารางท่ี 4.15 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับความส าคญัของปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ด้านความเช่ือมัน่ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ          
ในภาพรวมของความส าคัญอยู่ในระดับมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.57              
(SD = 0.668) และธนาคารกรุงเทพมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.56 (SD = 0.619)  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบั
ในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ ท่านเช่ือวา่ธนาคารจะเสนอผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีดีท่ีสุดให้ท่านเสมอ 
มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 (SD = 0.759) และ
ธนาคารกรุงเทพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 (SD = 0.822) อนัดบั 2 ของธนาคารกรุงไทย คือ ท่านคิดว่า      
ส่ือโฆษณาธนาคารน าเสนอให้ท่านทราบ มีความจริง และมีความน่าเช่ือถือ มีระดบัความส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 (SD = 0.806) ส่วนอนัดบั 2 ของธนาคารกรุงเทพ คือ ท่านมีความ
ผกูพนักบัตราสินคา้ของธนาคารมาก มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.70 
(SD = 0.898)  
 

ตารางที ่4.16 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
 ส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นการเขา้ไปอยู่กลางใจ
 ผูบ้ริโภค 
ปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้น

การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค x  SD 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน 

    ท่านจะนึกถึงธนาคารก่อนเสมอ 
3.37 0.963 ปานกลาง (3) 

2. ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดี 

    ของธนาคารใหก้บัญาติหรือคนรู้จกัของ 

    ท่านเสมอ 

3.20 0.869 ปานกลาง (4) 

3. ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินอนัดบัหน่ึง 

    หรืออนัดบัตน้ๆ ในความคิดของท่าน 
3.38 0.928 ปานกลาง (2) 

4. ในคร้ังต่อไป ท่านตอ้งการใชบ้ริการทาง 

    การเงิน และมีแนวโนม้วา่จะเลือกใช ้

    บริการทางการเงินของธนาคาร 

3.50 0.883 มาก (1) 

ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

ในภาพรวม 
3.36 0.759 ปานกลาง  
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จากตารางท่ี 4.16 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับความส าคญัของปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.36 (SD = 0.759) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้
พบว่า อนัดบั 1 คือ ในคร้ังต่อไป ท่านตอ้งการใช้บริการทางการเงิน และมีแนวโน้มว่าจะเลือกใช้
บริการทางการเงินของธนาคาร  มีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.50                  
(SD = 0.883) อนัดบั 2 คือ ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินอนัดบัหน่ึง หรืออนัดบัตน้ ๆ ในความคิด        
ของท่าน มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 (SD = 0.928) 

 

ตารางที ่4.17 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
 ส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นการเขา้ไปอยู่กลางใจ
 ผูบ้ริโภคของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ 

ปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 
ดา้นการเขา้ไปอยู่
กลางใจผูบ้ริโภค  

ธ.กรุงไทย 
 

ระดบั

ความส าคญั 

 

อนั

ดบั 

ธ.กรุงเทพ ระดบั

ความส าคญั 

อนั 

ดบั 
x  SD x  SD 

1. เม่ือท่านตอ้งการ

ท าธุรกรรมทางการ

เงินท่านจะนึกถึง

ธนาคารก่อนเสมอ 

3.60 0.854 มาก (2) 3.15 1.015 ปานกลาง (3) 

2. ท่านบอกต่อถึง

ผลิตภณัฑแ์ละ

บริการท่ีดีของ

ธนาคารใหก้บัญาติ

หรือคนรู้จกัของ

ท่านเสมอ 

3.36 0.789 ปานกลาง (4) 3.05 0.919 ปานกลาง (4) 

3. ธนาคารเป็น

สถาบนัการเงิน

อนัดบัหน่ึงหรือ

อนัดบัตน้ๆ ใน

ความคิดของท่าน 

3.59 0.833 มาก (3) 3.17 0.973 ปานกลาง (2) 
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ตารางที ่4.17 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดับ  
 ความส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ด้านการเขา้ไปอยู ่  
กลางใจผูบ้ริโภคของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ (ต่อ) 

ปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 
ดา้นการเขา้ไปอยู่
กลางใจผูบ้ริโภค 

ธ.กรุงไทย ระดบั

ความส าคญั 

 

อนั

ดบั 

ธ.กรุงเทพ ระดบั

ความส าคญั 

อนั 

ดบั 
x  SD x  SD 

4. ในคร้ังต่อไป 

ท่านตอ้งการใช้

บริการทางการเงิน 

และมีแนวโนม้วา่

จะเลือกใชบ้ริการ

ทางการเงินของ

ธนาคาร 

3.75 0.794 มาก (1) 3.24 0.898 ปานกลาง (1) 

ดา้นการเขา้ไปอยู่

กลางใจผูบ้ริโภคใน

ภาพรวม 

3.57 0.677 มาก  3.15 0.781 ปานกลาง  

จากตารางท่ี 4.17 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภคในภาพรวมของธนาคารกรุงไทยมีความส าคญั
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.57 (SD = 0.677) และธนาคารกรุงเทพมีความส าคญัอยูใ่นระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.15 (SD = 0.781) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 
คือ ในคร้ังต่อไปท่านตอ้งการใช้บริการทางการเงิน และมีแนวโน้มว่าจะเลือกใช้บริการทางการเงิน
ของธนาคาร โดยธนาคารกรุงไทยมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 (SD = 0.794) 
และธนาคารกรุงเทพมีความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 (SD = 0.898) อนัดบั 2 
ของธนาคารกรุงไทย คือ เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงินท่านจะนึกถึงธนาคารก่อนเสมอ มี
ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 (SD = 0.854) และอนัดบั 2 ของธนาคาร
กรุงเทพ คือ ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินอนัดบัหน่ึงหรืออนัดบัตน้ ๆ ในความคิดของท่าน มีความส าคญั
อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 (SD = 0.973) 
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ตารางที ่4.18 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
 ส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 
ปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร  

ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง x  SD 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่า 

    ไวว้างใจของธนาคาร ท าใหท่้านเขา้มาใช ้

    บริการ 

3.81 0.721 มาก (1) 

2. ท่านคิดวา่ธนาคารมีสาขาใหบ้ริการอยา่ง 

    ครอบคลุมต่อการใชบ้ริการ 
3.65 0.845 มาก (3) 

3. กระบวนการในการท าธุรกรรมทางการ 

    เงินของธนาคารมีความคล่องตวั ไม่ 

    ซบัซอ้น และสะดวกในการใชบ้ริการ 

3.80 0.702 มาก (2) 

4. ท่านคิดวา่ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการเงิน 

    ท่ีเหมาะสมกบัทุกเพศ ทุกวยัและทุกฐานะ 
3.63 0.811 มาก (4) 

ดา้นความง่ายในการเขา้ถึงในภาพรวม 3.73 0.627 มาก  

จากตารางท่ี 4.18 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับความส าคญัของปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก
โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.73 (SD = 0.627) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ 
ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าให้ท่านเขา้มาใช้บริการ มีระดบั
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 (SD = 0.721) อนัดบั 2 คือ กระบวนการในการท า
ธุรกรรมทางการเงินของธนาคารมีความคล่องตวั ไม่ซับซ้อน และสะดวกในการใช้บริการ มีระดบั
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 (SD = 0.702) 
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ตารางที ่4.19 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
 ส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง
 ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ 

ปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลกูคา้ 
ดา้นความง่ายในการ

เขา้ถึง 

ธ.กรุงไทย 
 

ระดบั
ความส าคญั 

 
อนั
ดบั 

ธ.กรุงเทพ ระดบั
ความส าคญั 

อนั 
ดบั 

x  SD x  SD 

1. ดว้ยการบริการท่ี
เป็นกนัเองและความ
น่าไวว้างใจของ
ธนาคาร ท าใหท้่าน
เขา้มาใช ้
บริการ 

3.99 0.685 มาก (1) 3.64 0.714 มาก (2) 

2. ท่านคิดวา่ธนาคาร
มีสาขาใหบ้ริการ
อยา่ง 
ครอบคลุมต่อการใช้
บริการ 

3.91 0.743 มาก (2) 3.40 0.865 ปานกลาง (4) 

3. กระบวนการใน
การท าธุรกรรม
ทางการ 
เงินของธนาคารมี
ความคลอ่งตวั ไม่
ซบัซอ้น และสะดวก
ในการใชบ้ริการ 

3.85 0.729 มาก (4) 3.76 0.673 มาก (1) 

4. ท่านคิดวา่ธนาคาร
มีผลิตภณัฑท์าง
การเงินท่ีเหมาะสม
กบัทกุเพศ ทกุวยั
และทกุฐานะ 

3.85 0.723 มาก (3) 3.42 0.839 มาก (3) 

ดา้นความง่ายในการ
เขา้ถึงในภาพรวม 

3.90 0.601 มาก  3.55 0.606 มาก  

 



73 

 

จากตารางท่ี 4.19 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับความส าคญัของปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ดา้นความง่ายในการเขา้ถึงในภาพรวมของธนาคารกรุงไทยและ
ธนาคารกรุงเทพ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.90 
(SD = 0.601) และธนาคารกรุงเทพมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.55 (SD = 0.606)  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบั
ในแต่ละข้อพบว่า อนัดบั 1 ของธนาคารกรุงไทย คือ ด้วยการบริการท่ีเป็นกันเองและความน่า
ไวว้างใจของธนาคาร ท าใหท้่านเขา้มาใชบ้ริการ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.99   (SD = 0.685) อนัดบั 2 คือ ท่านคิดวา่ธนาคารมีสาขาให้บริการอยา่งครอบคลุมต่อการใชบ้ริการ 
มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 (SD = 0.743) ส่วนอนัดบั 1 ของธนาคาร
กรุงเทพ คือ กระบวนการในการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารมีความคล่องตวั ไม่ซบัซ้อน และ
สะดวกในการใชบ้ริการ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.76 (SD = 0.673)
อนัดบั 2 คือ ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าให้ท่านเขา้มาใชบ้ริการ
มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 (SD = 0.714)    

 

ตารางที ่4.20 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
 ส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารในภาพรวม 
ปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารใน

ภาพรวม x  SD 
ระดบั

ความส าคญั 
อนัดบั 

1. ดา้นความเช่ือมัน่ 3.57 0.643 มาก (2) 

2. ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 3.36 0.759 ปานกลาง (3) 

3. ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 3.73 0.627 มาก (1) 

ปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในภาพรวม 3.55 0.578 มาก  

จากตารางท่ี 4.20 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับความส าคญัของปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ในภาพรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.55 (SD = 0.578) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 คือ ดา้นความง่ายในการ
เขา้ถึง มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 (SD = 0.627) อนัดบั 2 คือ ดา้นความ
เช่ือมัน่ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 (SD = 0.643) 
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ตารางที ่4.21 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความ
 ส าคญัของปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารในภาพรวมของธนาคาร
 กรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ 

ปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้
ท่ีมีต่อธนาคารใน

ภาพรวม  

ธ.กรุงไทย 
 

ระดบั
ความส าคญั 

 
อนั
ดบั 

ธ.กรุงเทพ ระดบั
ความส าคญั 

อนั
ดบั 

x  SD x  SD 

1. ดา้นความเช่ือมัน่ 3.57 0.668 มาก (2) 3.56 0.619 มาก (1) 
2. ดา้นการเขา้ไปอยู่
กลางใจผูบ้ริโภค 

3.57 0.677 มาก (3) 3.15 0.781 ปานกลาง (3) 

3. ดา้นความง่ายใน
การเขา้ถึง 

3.90 0.601 มาก (1) 3.55 0.606 มาก (2) 

ปัจจยัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้
ท่ีมีต่อธนาคารใน
ภาพรวม 

3.83 0.608 มาก  3.42 0.557 มาก  

จากตารางท่ี 4.21 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดับความส าคญัของปัจจยัความ
จงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารในภาพรวมของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ มี
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยธนาคารกรุงไทยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.83 (SD = 0.608) และธนาคาร
กรุงเทพมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.42 (SD = 0.557)  เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบวา่ อนัดบั 1 
ของธนาคารกรุงไทย คือ ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.90 (SD = 0.601) อนัดบั 2 คือ ดา้นความเช่ือมัน่ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 (SD = 0.668) และธนาคารกรุงเทพ อนัดบั 1 คือ ดา้นความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.56 (SD = 0.619) อนัดบั 2 คือ ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 (SD = 0.606) 
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ส่วนที ่4  การวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัด้านบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ

จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยท่ีต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 1.1 เพศของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ

ธนาคารกรุงไทยท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

H0 : เพศของลูกค้าธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : เพศของลูกค้าธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Independent Sample t-test โดยก าหนดระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางที ่4.22 แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งเพศ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมี
 ต่อธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
t-test for Equality of Means 

เพศ x  S.D. t df Sig. 
ดา้นความเช่ือมัน่ ชาย 3.54 0.686 -0.391 208 0.696 
 หญิง 3.58 0.662    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ชาย 3.74 0.648 2.572 208 0.011* 
 หญิง 3.49 0.677    
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ชาย 3.98 0.613 1.384 208 0.168 
 หญิง 3.86 0.594    
ในภาพรวม ชาย 3.87 0.602 0.590 208 0.556 
 หญิง 3.81 0.613    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.22 แสดงผลการทดสอบแตกต่างระหว่างเพศ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย ในดา้นภาพรวม พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.556 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปไดว้า่ เพศ
ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 
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 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค มีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซ่ึง
นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 
สรุปไดว้า่ เพศของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย
แตกต่างกนัในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

สมมติฐานท่ี 1.2 อายขุองลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงไทยท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

H0 : อายุของลูกค้าธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : อายุของลูกค้าธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.23  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงไทย จ าแนกตามอาย ุ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 0.294 3 0.098 0.217 0.884 
 ภายในกลุ่ม 92.982 206 0.451   
 รวม 93.276 209    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ระหวา่งกลุ่ม 0.184 3 0.061 0.133 0.941 

 ภายในกลุ่ม 95.494 206 0.464   

 รวม 95.679 209    
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ระหวา่งกลุ่ม 0.308 3 0.103 0.281 0.839 
 ภายในกลุ่ม 75.229 206 0.365   

 รวม 75.537 209    

ในภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.626 3 0.209 0.560 0.642 

 ภายในกลุ่ม 76.754 206 0.373   

 รวม 77.380 209    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.23 แสดงผลการการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างอายุ ท่ีแตกต่างกนัมีผล
ต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในดา้นภาพรวม พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.642 ซ่ึงค่ามากกวา่
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปไดว้า่ อายุ
ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการศึกษาของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ 
ดงัน้ี 

H0 : ระดบัการศึกษาของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : ระดบัการศึกษาของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.24  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงไทย จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 1.251 2 0.625 1.407 0.247 
 ภายในกลุ่ม 92.025 207 0.445   
 รวม 93.276 209    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ระหวา่งกลุ่ม 3.685 2 1.842 4.146 0.017* 
 ภายในกลุ่ม 91.994 207 0.444   
 รวม 95.679 209    

ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ระหวา่งกลุ่ม 2.637 2 1.319 3.745 0.025* 

 ภายในกลุ่ม 72.900 207 0.352   

 รวม 75.537 209    

ในภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 1.722 2 0.861 2.355 0.097 

 ภายในกลุ่ม 75.659 207 0.366   

 รวม 77.380 209    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.24 แสดงผลการการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัการศึกษา ท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในดา้นภาพรวม พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.097 ซ่ึงค่ามากกว่านัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธ
สมมติฐาน H1 สรุปได้ว่า ระดับการศึกษาของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 

เม่ือวิเคราะห์ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงไทยเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการเขา้

ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค และดา้นความง่ายในการเขา้ถึง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.017 , 0.025 ตามล าดบั ซ่ึงมี
ค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน 
H1 สรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษาของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ

ธนาคารกรุงไทยในดา้นการเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค และดา้นความง่ายในการเขา้ถึงท่ีแตกต่างกนั 
จึงไดท้ดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least Significant Difference) 

 
ตารางที ่4.25 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มี
 ต่อธนาคารกรุงไทยด้านการเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค จ าแนกตามระดบัการศึกษา        
 LSD 

ระดบัการศึกษา 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

ต ่ากวา่อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

กลุ่ม I x̄  3.75 3.46 3.50 
ต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 3.75 - 0.284 0.240 
   (0.005*) (0.110) 
ปริญญาตรี 3.46 - - -0.436 
    (0.761) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.50 - - - 
     
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีท่ี
ลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค จ าแนกตามระดบัการศึกษาพบวา่ ผูท่ี้มี
การศึกษาต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทาง
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สถิติท่ี 0.05 นัน่หมายความวา่ การศึกษาต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียมากกวา่การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.284 
 
ตารางที ่4.26  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มี
          ต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการเขา้ถึง จ าแนกตามระดบัการศึกษา LSD 

ระดบัการศึกษา 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

ต ่ากวา่อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

กลุ่ม I x̄  4.05 3.81 3.82 
ต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 4.05 - 0.236 0.226 
   (0.009*) (0.091) 
ปริญญาตรี 3.81 - - -0.009 
    (0.939) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.82 - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีท่ี
ลูกค้ามีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความง่ายในการเข้าถึง จ าแนกตามระดับการศึกษาพบว่า ผูท่ี้มี
การศึกษาต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.009 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 นัน่หมายความวา่ การศึกษาต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีค่าเฉล่ียมากกวา่การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.236 

สมมติฐานท่ี 1.4 อาชีพของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมี
ต่อธนาคารกรุงไทยท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

H0 : อาชีพของลูกค้าธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : อาชีพของลูกค้าธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.27  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงไทย จ าแนกตามอาชีพ 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 0.436 3 0.145 0.322 0.809 
 ภายในกลุ่ม 92.841 206 0.451   
 รวม 93.276 209    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ระหวา่งกลุ่ม 1.055 3 0.352 0.766 0.514 
 ภายในกลุ่ม 94.623 206 0.459   
 รวม 95.679 209    
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ระหวา่งกลุ่ม 0.090 3 0.030 0.082 0.970 

 ภายในกลุ่ม 75.447 206 0.366   

 รวม 75.537 209    

ในภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.456 3 0.152 0.407 0.748 

 ภายในกลุ่ม 76.924 206 0.373   

 รวม 77.380 209    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.27 แสดงผลการการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีผล
ต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในดา้นภาพรวม พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.748 ซ่ึงค่ามากกวา่
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปไดว้่า 
อาชีพของลูกค้าธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ 
ดงัน้ี 

H0 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ี
มีต่อธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ี
มีต่อธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.28  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงไทย จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 5.169 4 1.292 3.006 0.019* 
 ภายในกลุ่ม 88.108 205 0.430   
 รวม 93.276 209    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ระหวา่งกลุ่ม 1.324 4 0.331 0.719 0.580 
 ภายในกลุ่ม 94.354 205 0.460   
 รวม 95.679 209    
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ระหวา่งกลุ่ม 1.483 4 0.371 1.027 0.395 

 ภายในกลุ่ม 74.054 205 0.361   

 รวม 75.537 209    

ในภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 1.509 4 0.377 1.020 0.398 

 ภายในกลุ่ม 75.871 205 0.370   

 รวม 77.380 209    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.28 แสดงผลการการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในดา้นภาพรวม พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.398 ซ่ึงค่ามากกว่านัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธ
สมมติฐาน H1 สรุปไดว้า่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั 

เม่ือวิเคราะห์ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงไทยเป็นรายดา้น พบว่า ด้านความ
เช่ือมัน่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปไดว้า่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในดา้นความเช่ือมัน่ท่ีแตกต่างกนั จึงได้
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least Significant Difference) 
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ตารางที ่4.29  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน LSD 

รายได ้

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30.001-
40,000 บาท 

40,001 บาท
ข้ึนไป 

กลุ่ม I x̄  3.90 3.51 3.63 3.30 3.40 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั
10,000บาท 

3.90 - 0.395 0.274 0.605 0.503 

   (0.005*) (0.076) (0.013*) (0.183) 
10,001-20,000 
บาท 

3.51 - - -0.120 0.210 0.107 

    (0.298) (0.335) (0.478) 
20,001-30,000 
บาท 

3.63 - - - 0.330 0.228 

     (0.149) (0.172) 
30.001-40,000 
บาท 

3.30 - - - - -0.102 

      (0.681) 
40,001 บาทข้ึนไป 3.40 - - - - - 
       
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีท่ี
ลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูท่ี้มีระดบัรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 และ 0.013 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 นัน่หมายความวา่ ผูท่ี้มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,001-40,000 บาทซ่ึง มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.395 และ 0.605 ตามล าดบั 
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สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัด้านบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพท่ีต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.1 เพศของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงเทพท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

H0 : เพศของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคาร
กรุงเทพไม่แตกต่างกนั 

H1 : เพศของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคาร
กรุงเทพแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้สถิติ Independent Semple t-test โดยก าหนดระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.30  แสดงการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งเพศ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมี
          ต่อธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
t-test for Equality of Means 

เพศ x  S.D. t df Sig. 
ดา้นความเช่ือมัน่ ชาย 3.51 0.584 -0.921 208 0.358 
 หญิง 3.59 0.640    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ชาย 3.03 0.763 -1.742 208 0.083 
 หญิง 3.23 0.786    
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ชาย 3.48 0.571 -1.270 208 0.206 
 หญิง 3.59 0.626    
ในภาพรวม ชาย 3.34 0.517 -1.618 208 0.107 

 หญิง 3.47 0.577    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.30 แสดงผลการทดสอบแตกต่างระหว่างเพศ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ ในดา้นภาพรวม พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.107 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปไดว้า่ เพศ
ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.2 อายขุองลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงเทพท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 
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H0 : อายุของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคาร
กรุงเทพไม่แตกต่างกนั 

H1 : อายุของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคาร
กรุงเทพแตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.31  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงเทพ จ าแนกตามอาย ุ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 1.403 3 0.468 1.225 0.302 
 ภายในกลุ่ม 78.635 206 0.382   
 รวม 80.038 209    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ระหวา่งกลุ่ม 3.588 3 1.196 2.621 0.052 
 ภายในกลุ่ม 94.018 206 0.456   
 รวม 97.606 209    
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ระหวา่งกลุ่ม 4.572 3 1.524 4.345 0.005* 

 ภายในกลุ่ม 72.263 206 0.351   

 รวม 76.835 209    

ในภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 2.852 3 0.951 3.237 0.023* 

 ภายในกลุ่ม 60.494 206 0.294   

 รวม 63.345 209    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.31 แสดงผลการการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นภาพรวม พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.023 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปได้
ว่า อายุของลูกค้าธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพท่ี
แตกต่างกนั 

เม่ือวเิคราะห์ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงเทพเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความง่าย
ในการเขา้ถึง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปไดว้า่ อายุของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่าง
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กนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความง่ายในการเขา้ถึงท่ีแตกต่างกนั จึงได้
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least Significant Difference) 
 
ตารางที ่4.32  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงเทพดา้นความง่ายในการเขา้ถึง จ าแนกตามอาย ุLSD 

อาย ุ

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

ต ่ากวา่ 
29 ปี 

30 - 39 
 ปี 

40 - 49 
 ปี 

50 
ปีข้ึนไป 

กลุ่ม I x̄  3.60 3.72 3.44 3.33 
ต ่ากวา่ 
 29 ปี 

3.60 - -0.122 0.164 0.274 

   (0.243) (0.168) (0.017*) 
30 - 39 
ปี 

3.74 - - 0.287 0.397 

    (0.021*) (0.001*) 
40 - 49 
ปี 

3.44 - - - 0.109 

     (0.408) 
50 

ปีข้ึนไป 
3.33 - - - - 

      
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.32 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีท่ี
ลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงเทพดา้นความง่ายในการเขา้ถึง จ าแนกตามอายุ พบวา่ ผูท่ี้มีอายุ 40 - 49 ปี มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.021 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 นัน่หมายความวา่ผูท่ี้มีอายุ 40 - 49 ปี
มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ30-39 ปี ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.287 

และผูท่ี้มีอายุ 50 ปีข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.017 และ 0.001 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 นัน่หมายความวา่ ผูท่ี้มีอาย ุ50 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาย ุต ่ากวา่ 29 
ปีและ 30-39 ปี ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.274 และ 0.397 ตามล าดบั 
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สมมติฐานท่ี 2.3 ระดบัการศึกษาของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ 
ดงัน้ี 

H0 : ระดบัการศึกษาของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกนั 

H1 : ระดบัการศึกษาของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั 
 

ตารางที ่4.33  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงเทพ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 0.385 2  0.192 0.500 0.607 
 ภายในกลุ่ม 79.654 207 0.385   
 รวม 80.038 209    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ระหวา่งกลุ่ม 0.590 2 0.295 0.629 0.534 
 ภายในกลุ่ม 97.016 207 0.469   
 รวม 97.606 209    
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ระหวา่งกลุ่ม 1.642 2 0.821 2.260 0.107 

 ภายในกลุ่ม 75.193 207 0.363   

 รวม 76.835 209    

ในภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.352 2 0.176 0.578 0.562 

 ภายในกลุ่ม 62.994 207 0.304   

 รวม 63.345 209    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.33 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั
มีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ ในดา้นภาพรวม พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.562 ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 
สรุปได้ว่า ระดับการศึกษาของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
ธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานท่ี 2.4 อาชีพของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมี
ต่อธนาคารกรุงเทพท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

H0 : อาชีพของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคาร
กรุงเทพไม่แตกต่างกนั 

H1 : อาชีพของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคาร
กรุงเทพแตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.34  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงเทพ จ าแนกตามอาชีพ 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 0.177 3 0.059 0.152 0.928 
 ภายในกลุ่ม 79.862 206 0.388   
 รวม 80.038 209    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ระหวา่งกลุ่ม 2.812 3 0.937 2.037 0.110 
 ภายในกลุ่ม 94.793 206 0.460   
 รวม 97.606 209    
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ระหวา่งกลุ่ม 0.830 3 0.277 0.750 0.524 

 ภายในกลุ่ม 76.005 206 0.369   

 รวม 76.835 209    

ในภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.765 3 0.255 0.839 0.474 

 ภายในกลุ่ม 62.580 206 0.304   

 รวม 63.345 209    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.34 แสดงผลการการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผล
ต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในด้านภาพรวม พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.474 ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 
สรุปได้ว่า อาชีพของลูกค้าธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคาร
กรุงเทพไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานท่ี 2.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพท่ีต่างกนั จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติ 
ดงัน้ี 

H0 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ี
มีต่อธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกนั 

H1 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ี
มีต่อธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.35  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้
          มีต่อธนาคารกรุงเทพ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 2.511 4 0.628 1.660 0.161 
 ภายในกลุ่ม 77.527 205 0.378   
 รวม 80.038 209    
ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค ระหวา่งกลุ่ม 5.949 4 1.487 2.506 0.043* 
 ภายในกลุ่ม 121.646 205 0.593   
 รวม 127.595 209    
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ระหวา่งกลุ่ม 2.429 4 0.607 1.673 0.158 

 ภายในกลุ่ม 74.406 205 0.363   

 รวม 76.835 209    

ในภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 3.317 4 0.829 2.764 0.029* 

 ภายในกลุ่ม 61.494 205 0.300   

 รวม 64.811 209    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.35 แสดงผลการการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นภาพรวม พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.029 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 สรุปไดว้่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนั 
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เม่ือวิเคราะห์ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงเทพเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการเขา้
ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค มีค่า Sig. เท่ากบั 0.043 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปได้ว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้
ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลาง
ใจผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั จึงไดท้ดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least Significant Difference) 

 
ตารางที ่4.36 แสดงการวิเคราะห์ความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ี           
 ลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงเทพดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย         
 ต่อเดือน LSD 

รายได ้

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30.001-
40,000 บาท 

40,001 บาท
ข้ึนไป 

กลุ่ม I x̄  2.92 3.09 2.81 2.94 2.58 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั
10,000บาท 

2.92 - 0.127 0.422 0.156 0.506 

   (0.544) (0.052) (0.542) (0.041*) 
10,001-20,000 
บาท 

3.09 - - 0.295 0.028 0.378 

    (0.023*) (0.878) (0.031*) 
20,001-30,000 
บาท 

2.81 - - - -0.266 0.083 

     (0.173) (0.648) 
30.001-40,000 
บาท 

2.94 - - - - 0.350 

      (0.126) 
40,001 บาทข้ึนไป 2.58 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.36 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีท่ี
ลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงเทพดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า 
ผูท่ี้มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากบั 0.041 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่
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ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 นัน่หมายความวา่ ผูท่ี้มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.506  

และผูท่ี้มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากบั 0.023 และ 0.031 
ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 นัน่หมายความว่า ผูท่ี้มีระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และผูท่ี้มีรายได ้
40,001 บาทข้ึนไป ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.295 และ 0.378 ตามล าดบั 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย ทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยวธีิ Linear Multiple Regression 

ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติแบบ Linear Multiple Regression ในการหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเพื่อพยากรณ์ ก าหนดให ้

รูปแบบทัว่ไปของสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นทัว่ไปคือ 
(Y) =  0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   nxn+ e 

เม่ือ 
(Y)   คือ สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 

x1 , x2 , x3 ,…, xn คือ ค่าตวัแปรอิสระท่ี 1 , 2 , 3 , … จนถึงตวัแปรอิสระท่ี n 
  0   คือ ค่าคงท่ีของสมการ 
  1 ,   2 ,   3 ,…,   n คือ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรอิสระ   

                                          ท่ี 1 , 2 , 3 , … จนถึงตวัแปรอิสระท่ี n 
e คือ ค่าความคาดเคล่ือนมาตรฐาน 
สมการในรูปแบบของประชากร 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 
(YT) =   0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   5x5+ e 
(Y1) =   0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   5x5+ e 
(Y2) =   0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   5x5+ e 
(Y3) =   0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   5x5+ e 
สมการประมาณค่า 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 
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

Y T = b0+ b1x1+ b2x2+ b3x3+……….+b5x5+ e 


Y 1 = b0+ b1x1+ b2x2+ b3x3+……….+b5x5+ e 


Y 2 = b0+ b1x1+ b2x2+ b3x3+……….+b5x5+ e 


Y 3 = b0+ b1x1+ b2x2+ b3x3+……….+b5x5+ e 
 
ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ก าหนดให ้
ตวัแปรตาม 


Y T  คือ ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงไทยในดา้นภาพรวม 


Y 1 คือ ดา้นความเช่ือมัน่ 


Y 2  คือ ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 


Y 3  คือ ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 
ตวัแปรอิสระ 

x      คือ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 

x1 คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

x2  คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

x3  คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

x4  คือ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

x5  คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
สมมติฐานท่ี 3.1 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม 

H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม 

H1 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กันไปสร้างเป็นสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้น (Linear 
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Multiple Regression) ในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 
ตารางที ่4.37  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยโดยรวม 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.824 0.679 0.671 0.348 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.37 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.824 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
67.1 
 
ตารางที่ 4.38 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
         ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยโดยรวม 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.720 0.175  4.109 0.000 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.141 0.052 0.157 2.698 0.008* 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ -0.042 0.071 -0.043 -0.595 0.552 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.194 0.085 0.219 2.289 0.023* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.172 0.084 0.180 2.037 0.043* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.331 0.070 0.385 4.738 0.000* 
a. Dependent Variable :  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม 

จากตารางท่ี 4.38 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนด
ไว ้จะตอ้งตดัตวัแปรท่ีให้ผลดงักล่าวออก จนกว่าจะไดผ้ลเป็นไปในทิศทางเดียวกนัท่ีก าหนดไวใ้น
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ตอนต้น ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะได้ว่า จะตอ้งตดัปัจจยัด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ และท าการ
ทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.39 

 

ตารางที ่4.39  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยโดยรวม  
          (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.824 0.679 0.672 0.348 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแล

เอาใจใส่ 
 จากตารางท่ี 4.39 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน

เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.824 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
67.2  
 
ตารางที ่4.40 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดับความส าคัญของความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย
 โดยรวม (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.682 0.163  4.184 0.000 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.139 0.052 0.154 2.663 0.008* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.179 0.081 0.202 2.216 0.028* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.162 0.083 0.169 1.960 0.051 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.325 0.069 0.377 4.711 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม 
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จากตารางท่ี 4.40  พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ในการวเิคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และท าการทดสอบ
ใหม่ ดงัตารางท่ี 4.41 

 
ตารางที ่4.41  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยโดยรวม        
          (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.820 0.673 0.668 0.350 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

จากตารางท่ี 4.41 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.820 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
66.8 

 

ตารางที ่4.42 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดับความส าคัญของความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย
 โดยรวม (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.794 0.154  5.168 0.000 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.141 0.052 0.157 2.695 0.008* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.252 0.072 0.284 3.500 0.001* 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.387 0.061 0.450 6.298 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม 
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จากตารางท่ี 4.42  พบว่าตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้หมายความว่า             
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยดงักล่าวมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยโดยรวม และสามารถแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปน้ี 



Y T = b0+ b1x1+ b3x3 + b5x5 
แทนค่าในสมการ 


Y T = 0.794+0.141x1+0.252x3+0.387x5              

เม่ือ 

 


Y T  คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยในภาพรวม 
 X1  คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 X3  คือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

  X5 คือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
สมมติฐานท่ี 3.2 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ 

H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ 

H1 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กันไปสร้างเป็นสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้น (Linear 
Multiple Regression) ในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 
ตารางที ่4.43  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.731 0.535 0.524 0.461 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
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จากตารางท่ี 4.43 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความเช่ือมัน่ โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.731 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดร้้อยละ 52.4 
 
ตารางที ่4.44 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้น
 ความเช่ือมัน่ 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.774 0.232  3.342 0.001 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.113 0.069 0.114 1.634 0.104 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ -0.134 0.094 -0.124 -1.424 0.156 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.256 0.112 0.263 2.284 0.023* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.023 0.112 0.022 0.206 0.837 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.467 0.092 0.494 5.053 0.000* 
a. Dependent Variable :  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ 

จากตารางท่ี 4.44 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนด
ไว ้จะตอ้งตดัตวัแปรท่ีให้ผลดงักล่าวออก จนกว่าจะไดผ้ลเป็นไปในทิศทางเดียวกนัท่ีก าหนดไวใ้น
ตอนต้น ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะได้ว่า จะตอ้งตดัปัจจยัด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ และท าการ
ทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.45 
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ตารางที ่4.45  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความเช่ือมัน่ 
          (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.728 0.530 0.521 0.462 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแล

เอาใจใส่ 
 จากตารางท่ี 4.45 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน

เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความเช่ือมัน่ โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.728 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
52.1  

 
ตารางที ่4.46 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้น
 ความเช่ือมัน่ (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.655 0.216  3.024 0.003 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.105 0.069 0.106 1.522 0.130 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.208 0.107 0.213 1.940 0.054 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -0.010 0.110 -0.009 -0.087 0.931 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.446 0.091 0.472 4.875 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ 
 จากตารางท่ี 4.46 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกันข้ามกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนดไว ้
จะต้องตดัตวัแปรท่ีให้ผลดังกล่าวออกจนกว่าจะได้ผลเป็นไปในทิศทางเดียวกันท่ีก าหนดไวใ้น
ตอนตน้ ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้และท าการทดสอบ
ใหม่ดงัตารางท่ี 4.47 
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ตารางที ่4.47 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
 ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความเช่ือมัน่
 (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.728 0.530 0.523 0.461 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

จากตารางท่ี 4.47 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความเช่ือมัน่ โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.728 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
52.3  

 
ตารางที ่4.48 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้น
 ความเช่ือมัน่ (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.648 0.202  3.205 0.002 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.105 0.069 0.106 1.524 0.129 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.203 0.095 0.209 2.148 0.033* 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.442 0.081 0.468 5.469 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ 

จากตารางท่ี 4.48  พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ในการวเิคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และท า
การทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.49 
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ตารางที ่4.49  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความเช่ือมัน่ 
          (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.725 0.525 0.520 0.462 
a Predictors : (Constant) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

จากตารางท่ี 4.49 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความเช่ือมัน่ โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.725 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
52.0  

 

ตารางที ่4.50 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้น
 ความเช่ือมัน่ (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.754 0.190  3.963 0.000 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.272 0.083 0.280 3.263 0.001* 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.450 0.081 0.476 5.552 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ 

จากตารางท่ี 4.50  พบว่าตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้หมายความว่า             
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยดงักล่าวมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ และสามารถแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปน้ี 



Y 1 = b0+ b3x3 + b5x5 
แทนค่าในสมการ 


Y 1 = 0.754+0.272x3+0.450x5  
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เม่ือ 

 


Y 1  คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความเช่ือมัน่ 
  X3  คือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 X5 คือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
สมมติฐานท่ี 3.3 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

H1 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กันไปสร้างเป็นสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้น (Linear 
Multiple Regression) ในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 
ตารางที ่4.51  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านการเข้าไปอยู่
          กลางใจผูบ้ริโภค 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.616 0.379 0.364 0.539 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.51 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.616 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 36.4 
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ตารางที ่4.52 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้น
 การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.979 0.271  3.613 0.000 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ -0.057 0.081 -0.057 -0.708 0.480 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.059 0.110 0.054 0.536 0.592 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.265 0.131 0.269 2.023 0.044* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.287 0.131 0.270 2.196 0.029* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.098 0.108 0.102 0.903 0.368 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

จากตารางท่ี 4.52 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ี
ก าหนดไว ้จะตอ้งตดัตวัแปรท่ีให้ผลดงักล่าวออก จนกวา่จะไดผ้ลเป็นไปในทิศทางเดียวกนัท่ีก าหนด
ไวใ้นตอนตน้ ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้่า จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
และท าการทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.53 

 

ตารางที ่4.53  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลาง
          ใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.615 0.378 0.366 0.538 
a Predictors : (Constant) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.53 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.615 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 37.8  
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ตารางที ่4.54 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้น
 การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.929 0.261  3.556 0.000 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.053 0.110 0.048 0.482 0.630 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.231 0.122 0.234 1.898 0.059 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.286 0.130 0.269 2.193 0.029* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.096 0.108 0.100 0.885 0.377 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

จากตารางท่ี 4.54 พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ โดยจะเร่ิมจากดา้นท่ีมีค่า Sig. นอ้ยไปหามาก ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยั
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และท าการทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.55 
 
ตารางที ่4.55  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลาง
          ใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.606 0.367 0.358 0.542 
a Predictors : (Constant) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.55 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.606 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 35.8 
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ตารางที ่4.56 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้น
 การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.886 0.262  3.384 0.001 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.127 0.103 0.116 1.233 0.219 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.385 0.120 0.363 3.205 0.002* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.156 0.104 0.163 1.506 0.134 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

จากตารางท่ี 4.56 พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ โดยจะเร่ิมจากดา้นท่ีมีค่า Sig. นอ้ยไปหามาก ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยั
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และท าการทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.57 

 

ตารางที ่4.57  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลาง
          ใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.600 0.360 0.354 0.543 
a Predictors : (Constant) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

จากตารางท่ี 4.57 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.600 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 35.4 
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ตารางที ่4.58 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้น
 การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.857 0.262  3.273 0.001 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.174 0.099 0.159 1.768 0.079 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.496 0.096 0.467 5.192 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

จากตารางท่ี 4.58 พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะได้ว่า จะตอ้งตดัปัจจยัด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ และท าการ
ทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.59 

 

ตารางที ่4.59  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลาง
          ใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 5) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.592 0.350 0.347 0.546 
a Predictors : (Constant) ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

จากตารางท่ี 4.59 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.592 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 34.7 

 



105 

 

ตารางที ่4.60 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้น
 การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 5) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 1.039 0.242  4.293 0.000 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.629 0.059 0.592 10.590 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

จากตารางท่ี 4.60  พบว่าตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้หมายความว่า             
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยดงักล่าวมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านการเข้าไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค และสามารถแทนค่าในสมการ
พยากรณ์ไดด้งัต่อไปน้ี 



Y 2 = b0+ b4x4  
แทนค่าในสมการ 


Y 2 = 1.039+0.629x4 

เม่ือ 

 


Y 2  คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นการเขา้ไปอยูก่ลาง
       ใจผูบ้ริโภค  

 X4 คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
สมมติฐานท่ี 3.4 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

H1 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กันไปสร้างเป็นสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้น (Linear 
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Multiple Regression) ในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.61  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการ
          เขา้ถึง 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.764 0.584 0.574 0.392 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.61 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความง่ายในการเข้าถึง โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.764 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 57.4 
 
ตารางที ่4.62 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย     

ท่ี ส่งผลต่อระดับความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย
 ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.904 0.197  4.588 0.000 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.230 0.059 0.258 3.896 0.000* 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.045 0.080 0.046 0.560 0.576 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.160 0.095 0.183 1.680 0.095 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.158 0.095 0.167 1.660 0.098 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.172 0.079 0.202 2.180 0.030* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 
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จากตารางท่ี 4.62 พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ โดยจะเร่ิมจากดา้นท่ีมีค่า Sig. นอ้ยไปหามาก ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยั
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และท าการทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.63 

 

ตารางที ่4.63  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการ
          เขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.761 0.578 0.570 0.394 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแล
เอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.63 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความง่ายในการเข้าถึง โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.761 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 57.0 
 
ตารางที ่4.64 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย
 ท่ีส่งผลต่อระดับความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย
 ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.847 0.195  4.343 0.000 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.266 0.055 0.298 4.829 0.000* 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.086 0.077 0.088 1.114 0.266 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.217 0.089 0.230 2.446 0.015* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.207 0.076 0.243 2.712 0.007* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 
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จากตารางท่ี 4.64 พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะได้ว่า จะตอ้งตดัปัจจยัด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ และท าการ
ทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.65 

 

ตารางที ่4.65 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยท่ีส่งผลต่อระดบั
 ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความง่ายใน   
 การเขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.759 0.576 0.570 0.394 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.65 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความง่ายในการเข้าถึง โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.759 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 57.0 
 
ตารางที ่4.66 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย     

ท่ีส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทย 
 ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.918 0.184  4.988 0.000 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.279 0.054 0.313 5.186 0.000* 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.252 0.083 0.267 3.043 0.003* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.229 0.074 0.269 3.113 0.002* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 
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จากตารางท่ี 4.66  พบว่าตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้หมายความว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยดงักล่าวมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยดา้นความง่ายในการเขา้ถึง และสามารถแทนค่าในสมการพยากรณ์ได้
ดงัต่อไปน้ี 



Y 3 = b0+ b1x1 + b4x4 + b5x5 
แทนค่าในสมการ 


Y 3 = 0.918+0.279x1+0.252x4+0.229x5  

เม่ือ 

 


Y 3  คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยด้านความง่ายในการ
       เขา้ถึง  

 X1  คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 X4 คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

  X5 คือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
สมมติฐานที่ 4 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ ทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยวธีิ Linear Multiple Regression 
ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติแบบ Linear Multiple Regression ในการหา

ความสัมพนัธ์ระหวา่ตวัแปรเพื่อพยากรณ์ ก าหนดให ้
รูปแบบทัว่ไปของสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นทัว่ไปคือ 
(Y) =  0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   nxn+ e 

เม่ือ 
(Y)   คือ สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 

x1 , x2 , x3 ,…, xn คือ ค่าตวัแปรอิสระท่ี 1 , 2 , 3 , … จนถึงตวัแปรอิสระท่ี n 
  0   คือ ค่าคงท่ีของสมการ 
  1 ,   2 ,   3 ,…,   n คือ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรอิสระ 

                                          ท่ี 1 , 2 , 3 , … จนถึงตวัแปรอิสระท่ี n 
e คือ ค่าความคาดเคล่ือนมาตรฐาน 
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สมการในรูปแบบของประชากร 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
(YT) =   0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   5x5+ e 
(Y1) =   0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   5x5+ e 
(Y2) =   0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   5x5+ e 
(Y3) =   0+   1x1+   2x2+   3x3+……….+   5x5+ e 
สมการประมาณค่า 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 


Y T = b0+ b1x1+ b2x2+ b3x3+……….+b5x5+ e 


Y 1 = b0+ b1x1+ b2x2+ b3x3+……….+b5x5+ e 


Y 2 = b0+ b1x1+ b2x2+ b3x3+……….+b5x5+ e 


Y 3 = b0+ b1x1+ b2x2+ b3x3+……….+b5x5+ e 
ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ก าหนดให ้
ตวัแปรตาม 


Y T  คือ ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นภาพรวม 


Y 1 คือ ดา้นความเช่ือมัน่ 


Y 2  คือ ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 


Y 3  คือ ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 
ตวัแปรอิสระ 

x      คือ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 

x1 คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

x2  คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

x3  คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

x4  คือ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

x5  คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
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สมมติฐานท่ี 4.1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม 

H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม 

H1 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กันไปสร้างเป็นสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้น (Linear 
Multiple Regression) ในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 
ตารางที่ 4.67  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพโดยรวม 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.777 0.603 0.593 0.355 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.67 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.777 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
59.3 
 
 
 
 
 



112 

 

ตารางที ่4.68 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ภาพรวม 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.675 0.211  3.202 0.002 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.232 0.053 0230 4.348 0.000* 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ -0.173 0.066 -0.173 -2.640 0.009* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.231 0.074 0.243 3.101 0.002* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -0.019 0.082 -0.019 -0.238 0.812 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.499 0.061 0.556 8.178 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม 

จากตารางท่ี 4.68 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ และดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึง
ตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนดไว ้จะตอ้งตดัตวัแปรท่ีให้ผลดงักล่าวออกทีละดา้น เร่ิมจากดา้นท่ีมีค่า 
Sig. นอ้ยไปหามาก จนกวา่จะไดผ้ลเป็นไปในทิศทางเดียวกนัท่ีก าหนดไวใ้นตอนตน้ ในการวิเคราะห์
คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และท าการทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.69 

 
ตารางที่ 4.69  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพโดยรวม  
          (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.768 0.590 0.582 0.360 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแล
เอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.69 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
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สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.768 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
58.2 
 
ตารางที ่4.70 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ภาพรวม (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.535 0.207  2.586 0.010 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.204 0.053 0.202 3.845 0.000* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.226 0.075 0.238 3.000 0.003* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -0.129 0.072 -0.129 -1.800 0.073 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.497 0.062 0555 8.037 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม 

จากตารางท่ี 4.70 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนดไว ้
จะต้องตดัตวัแปรท่ีให้ผลดังกล่าวออก จนกว่าจะได้ผลเป็นไปในทิศทางเดียวกันท่ีก าหนดไวใ้น
ตอนตน้ ในการวเิคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และท าการทดสอบ
ใหม่ ดงัตารางท่ี 4.71 

 
ตารางที่ 4.71  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพโดยรวม  
          (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.764 0.583 0.577   0.362 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.71 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
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สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.764 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
57.7 

 

ตารางที ่4.72 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ภาพรวม (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.392 0.192  2.041 0.042 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.208 0.053 0.206 3.898 0.000* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.162 0.067 0.170 2.424 0.016* 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.460 0.059 0.513 7.848 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม 

จากตารางท่ี 4.72  พบว่าตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้หมายความว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพดงักล่าวมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม  และสามารถแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปน้ี 



Y T = b0+ b1x1+ b3x3 + b5x5 
แทนค่าในสมการ 


Y T = 0.392+0.208x1+0.162x3+0.460x5   

เม่ือ 

 


Y T  คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในภาพรวม   
 X1  คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 X3  คือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

  X5 คือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
สมมติฐานท่ี 4.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ 
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H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ 

H1 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กันไปสร้างเป็นสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้น (Linear 
Multiple Regression) ในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 
ตารางที่ 4.73  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.595 0.354 0.339 0.503 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.73 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.595 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
33.9 
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ตารางที ่4.74 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นความเช่ือมัน่ 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.945 0.299  3.165 0.002 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.102 0.076 0.091 1.351 0.178 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ -0.006 0.093 -0.005 -0.059 0.953 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.300 0.105 0.284 2.845 0.005* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.056 0.116 0.051 0.487 0.627 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.261 0.086 0.262 3.021 0.003* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ 

จากตารางท่ี 4.72 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนด
ไว ้จะตอ้งตดัตวัแปรท่ีให้ผลดงักล่าวออก จนกว่าจะไดผ้ลเป็นไปในทิศทางเดียวกนัท่ีก าหนดไวใ้น
ตอนต้น ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะได้ว่า จะตอ้งตดัปัจจยัด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ และท าการ
ทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.75 

 
ตารางที่ 4.75  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่  
          (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.595 0.354 0.342 0.502 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแล
เอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.75 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.595 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดร้้อยละ 34.2 
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ตารางที ่4.76 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นความเช่ือมัน่ (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.941 0.288  3.262 0.001 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.101 0.074 0.090 1.369 0.172 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.300 0.105 0.284 2.851 0.005* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.053 0.100 0.048 0.532 0.596 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.261 0.086 0.262 3.028 0.003* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ 

จากตารางท่ี 4.76 พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ โดยจะเร่ิมจากดา้นท่ีมีค่า Sig. นอ้ยไปหามาก ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยั
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และท าการทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.77 

 
ตารางที่ 4.77  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่  
          (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.590 0.348 0.339 0.503 
a Predictors : (Constant) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
 จากตารางท่ี 4.77 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.590 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
33.9 
 



118 

 

ตารางที ่4.78 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นความเช่ือมัน่ (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 1.132 0.253  4.484 0.000 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.349 0.099 0.331 3.528 0.001* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.048 0.100 0.043 0.476 0.634 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.267 0.086 0.268 3.092 0.002* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ 

จากตารางท่ี 4.78 พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ในการวเิคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และท าการทดสอบ
ใหม่ ดงัตารางท่ี 4.79 

 
ตารางที่ 4.79  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่  
          (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.590 0.348 0.341 0.502 
a Predictors : (Constant) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.79 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.590 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 
34.1 
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ตารางที ่4.80 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นความเช่ือมัน่ (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 1.183 0.229  5.163 0.000 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.372 0.086 0.353 4.326 0.000* 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.281 0.081 0.282 3.456 0.001* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ 

 
จากตารางท่ี 4.80  พบว่าตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้หมายความว่า 

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพดงักล่าวมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่และสามารถแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปน้ี 



Y 1 = b0 + b3x3 + b5x5 
แทนค่าในสมการ 


Y 1 = 1.183+0.372x3+0.281x5              

เม่ือ 

 


Y 1  คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความเช่ือมัน่ 
 X3  คือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้   

  X5 คือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
สมมติฐานท่ี 4.3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

H1 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 
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สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กันไปสร้างเป็นสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้น (Linear 
Multiple Regression) ในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที่ 4.81  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยู่
          กลางใจผูบ้ริโภค 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.616 0.380 0.364 0.622 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
 จากตารางท่ี 4.81 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภคโดย
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.616 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์
ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 36.4 

 
ตารางที ่4.82 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constant) 0.692 0.370  1.874 0.062 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.257 0.094 0.182 2.746 0.007* 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ -0.289 0.115 -0.205 -2.509 0.013* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.275 0.130 0.206 2.105 0.037* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -0.214 0.143 -0.153 -1.494 0.137 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.684 0.107 0.544 6.392 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 
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จากตารางท่ี 4.82 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ และดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึง
ตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนดไว ้จะตอ้งตดัตวัแปรท่ีให้ผลดงักล่าวออกทีละดา้น เร่ิมจากดา้นท่ีมีค่า 
Sig. นอ้ยไปหามาก จนกวา่จะไดผ้ลเป็นไปในทิศทางเดียวกนัท่ีก าหนดไวใ้นตอนตน้ ในการวิเคราะห์
คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และท าการทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.83 
 
ตารางที่ 4.83  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยู่
          กลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.600 0.360 0.348 0.630 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแล
เอาใจใส่  
 จากตารางท่ี 4.83 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภคโดย
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.600 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์
ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 34.8 

 
ตารางที ่4.84 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constant) 0.460 0.362  1.269 0.206 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.211 0.093 0.149 2.264 0.025* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.267 0.132 0.201 2.023 0.044* 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -0.397 0.125 -0.282 -3.165 0.002* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.681 0.108 0.542 6.287 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 
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จากตารางท่ี 4.84 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนดไว ้
จะต้องตดัตวัแปรท่ีให้ผลดังกล่าวออก จนกว่าจะได้ผลเป็นไปในทิศทางเดียวกันท่ีก าหนดไวใ้น
ตอนตน้ ในการวเิคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และท าการทดสอบ
ใหม่ ดงัตารางท่ี 4.85 

 
ตารางที่ 4.85  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยู่
          กลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.574 0.329 0.319 0.644 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
 จากตารางท่ี 4.85 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภคโดย
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.574 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์
ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 31.9 
 
ตารางที ่4.86 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.020 0.342  0.057 0.954 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.222 0.095 0.157 2.341 0.020* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.069 0.119 0.052 0.580 0.562 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.566 0.104 0.450 5.430 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 
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จากตารางท่ี 4.86 พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้่า จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และท าการ
ทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.87 

 

ตารางที่ 4.87  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยู่
          กลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.684 0.468 0.463 0.500 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.87 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภคโดย
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.684 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์
ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 46.3 
 
ตารางที ่4.88 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.302 0.262  1.150 0.251 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.143 0.069 0.116 2.089 0.038* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.693 0.061 0.630 11.378 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 
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จากตารางท่ี 4.88  พบว่าตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้หมายความว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพดงักล่าวมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค และสามารถแทนค่าในสมการ
พยากรณ์ไดด้งัต่อไปน้ี 



Y 2 = b1x1+ b5x5 
แทนค่าในสมการ 


Y 2 = 0.143x1+0.693x5              

เม่ือ 

 


Y 2  คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในด้านการเขา้ไปอยู่
       กลางใจผูบ้ริโภค 

 X1  คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   
  X5 คือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

สมมติฐานท่ี 4.4 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

H1 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Pearson Correlation ในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กันไปสร้างเป็นสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้น (Linear 
Multiple Regression) ในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที่ 4.89  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในด้านความง่ายใน
          การเขา้ถึง 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.788 0.622 0.612 0.377 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.89 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในด้านความง่ายในการเขา้ถึง โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.788 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 61.2 

 
ตารางที ่4.90 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.386 0.224  1.724 0.086 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.337 0.057 0.307 5.936 0.000* 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ -0.225 0.070 -0.206 -3.231 0.001* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.117 0.079 0.113 1.484 0.139 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.100 0.087 0.091 1.145 0.253 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.551 0.065 0.565 8.501 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 

จากตารางท่ี 4.90 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนดไว ้
จะต้องตดัตวัแปรท่ีให้ผลดังกล่าวออก จนกว่าจะได้ผลเป็นไปในทิศทางเดียวกันท่ีก าหนดไวใ้น
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ตอนต้น ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะได้ว่า จะตอ้งตดัปัจจยัด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ และท าการ
ทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.91 

 

ตารางที่ 4.91  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในด้านความง่ายใน
          การเขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.776 0.602 0.595 0.386 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้, ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ 

จากตารางท่ี 4.91 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในด้านความง่ายในการเขา้ถึง โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.776 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 59.5 
 

ตารางที ่4.92 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 2) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.205 0.222  0.923 0.357 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.301 0.057 0.273 5.281 0.000* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.112 0.081 0.108 1.381 0.169 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -0.043 0.077 -0.039 -0.556 0.578 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.549 0.066 0.563 8.282 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 
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จากตารางท่ี 4.92 พบว่ามีตวัแปรบางตวัท่ีให้ผลในทางตรงกนัขา้มกบัทิศทาง ตามท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ท่ีให้ผลในทิศทางลบ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัทิศทางท่ีก าหนดไว ้
จะต้องตดัตวัแปรท่ีให้ผลดังกล่าวออก จนกว่าจะได้ผลเป็นไปในทิศทางเดียวกันท่ีก าหนดไวใ้น
ตอนตน้ ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้า่ จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้และท าการทดสอบ
ใหม่ ดงัตารางท่ี 4.93 

 

ตารางที่ 4.93  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในด้านความง่ายใน
          การเขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.776 0.602 0.596 0.385 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

จากตารางท่ี 4.93 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในด้านความง่ายในการเขา้ถึง โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.776 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้
เท่ากบัร้อยละ 59.6 
 
ตารางที ่4.94 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 3) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.157 0.204  0.769 0.442 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.302 0.057 0.275 5.316 0.000* 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.090 0.071 0.087 1.271 0.205 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.537 0.062 0.550 8.608 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 
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จากตารางท่ี 4.94 พบวา่ตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้แต่ยงัมีตวัแปรท่ีไม่
ส่งผลต่อความจงรักภกัดี จึงตอ้งตดัตวัแปรท่ีใหผ้ลดงักล่าวออก จนกวา่จะเหลือเฉพาะผลท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีจะไดว้่า จะตอ้งตดัปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และท าการ
ทดสอบใหม่ ดงัตารางท่ี 4.95 

 

ตารางที่ 4.95  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ีส่งผลต่อระดบั
          ความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในด้านความง่ายใน
          การเขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
 the estimate 

1 0.774 0.599 0.595 0.386 
a Predictors : (Constant), ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

จากตารางท่ี 4.95 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภคโดย
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.774 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์
ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 59.5 

 
ตารางที ่4.96 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพท่ี
 ส่งผลต่อระดบัความส าคญัของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพใน
 ความง่ายในการเขา้ถึง (ทดสอบคร้ังท่ี 4) 

ตวัแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 0.197 0.202  0.972 0.332 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.328 0.053 0.299 6.212 0.000* 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 0.589 0.047 0.604 12.549 0.000* 
a. Dependent Variable:  ปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค 
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จากตารางท่ี 4.96  พบว่าตวัแปรท่ีเหลือในทิศทางตรงตามท่ีก าหนดไว ้หมายความว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพดงักล่าวมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความง่ายในการเขา้ถึง และสามารถแทนค่าในสมการพยากรณ์ได้
ดงัต่อไปน้ี 



Y 3 = b1x1 + b5x5 
แทนค่าในสมการ 


Y 3 = 0.328x1+0.589x5  

เม่ือ 

 


Y 3  คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพในดา้นความง่ายในการ
       เขา้ถึง  

 X1  คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
  X5 คือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 
สมมติฐานที่ 5 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

ระหวา่งธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพ 
H0 : คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหวา่งธนาคารกรุงไทย 

และธนาคารกรุงเทพไม่แตกต่างกนั 

H1 : คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหวา่งธนาคารกรุงไทย 
และธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Independent Sample t-test โดยก าหนดระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.97 แสดงการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
 ลูกคา้ระหวา่งธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพ 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
t-test for Equality of Means 

ธนาคาร x  S.D. t df Sig. 

ดา้นความเช่ือมัน่ กรุงไทย 3.56 0.666 0.104 418 0.917 

 กรุงเทพ 3.56 0.619    

ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค กรุงไทย 3.57 0.675 5.894 408.126 0.000* 

 กรุงเทพ 3.15 0.782    

ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง กรุงไทย 3.89 0.602 5.733 418 0.000* 

 กรุงเทพ 3.55 0.606    

ในภาพรวม กรุงไทย 3.67 0.569 4.633 418 0.000* 

 กรุงเทพ 3.42 0.558    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.97 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี ในดา้นภาพรวม พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนั
มีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารแตกต่างกนั 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค และดา้นความง่ายใน
การเขา้ถึง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยกบั
ธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารแตกต่างกนัในดา้นการเขา้ไปอยู่
กลางใจผูบ้ริโภค และดา้นความง่ายในการเขา้ถึง 
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ตารางที ่4.98  แสดงผลการสรุปทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
          ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจ
ผูบ้ริโภค 

ดา้นความง่ายในการ
เขา้ถึง 

ภาพรวม 

เพศ -  - - 
อาย ุ - - - - 
อาชีพ - - - - 
ระดบัการศึกษา -   - 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  - - - 

เม่ือ  คือ มีผลกบัระดบัความคิดเห็น   อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
-       คือไม่มีผลกบัระดบัความคิดเห็น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที ่4.99  แสดงผลการสรุปทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 
          ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ  

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจ
ผูบ้ริโภค 

ดา้นความง่ายในการ
เขา้ถึง 

ภาพรวม 

เพศ - - - - 
อาย ุ - -   
อาชีพ - - - - 
ระดบัการศึกษา - - - - 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน -  -  
เม่ือ  คือ มีผลกบัระดบัความคิดเห็น   อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

-       คือไม่มีผลกบัระดบัความคิดเห็น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.100  แสดงผลสรุปค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ของปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดี
            ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจ
ผูบ้ริโภค 

ดา้นความง่ายในการ
เขา้ถึง 

ภาพรวม 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

- -   

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ - - - - 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  - -  
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -   - 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่  -   

เม่ือ  คือ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
-       คือไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 

 
ตารางที ่4.101  แสดงผลสรุปค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ของปัจจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดี
            ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจ
ผูบ้ริโภค 

ดา้นความง่ายในการ
เขา้ถึง 

ภาพรวม 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

-    

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ - - - - 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  - -  
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ - - - - 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่     
เม่ือ  คือ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 

-       คือไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 
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ตารางที ่4.102 สรุปสมการพยากรณ์คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของธนาคาร
 กรุงไทย  

ความจงรักภักดขีองธนาคารกรุงไทย สมการพยากรณ์ 

ดา้นความเช่ือมัน่ (


Y 1)                       


Y 1 = 0.754+0.272x3+0.450x5 

ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (


Y 2)                       


Y 2 = 1.039+0.629x4 

ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง (


Y 3)  


Y 3 = 0.918+0.279x1+0.252x4+0.229x5 

ภาพรวม (


Y T)                      


Y T = 0.794+0.141x1+0.252x3+0.387x5 

เม่ือ X1  คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 X3  คือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
 X4 คือ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 X5 คือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 * คือ ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที ่4.103 สรุปสมการพยากรณ์คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของธนาคาร
 กรุงเทพ  
ความจงรักภักดขีองธนาคารกรุงเทพ สมการพยากรณ์ 

ดา้นความเช่ือมัน่ (


Y 1)                     


Y 1 = 1.183+0.372x3+0.281x5 

ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (


Y 2)                     


Y
2 = 0.143x1+0.693x5 

ดา้นความง่ายในการเขา้ถึง (


Y 3)                     


Y
3 = 0.328x1+0.589x5 

ภาพรวม (


Y T) 


Y T = 0.392+0.208x1+0.162x3+0.460x5 

เม่ือ X1  คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 X3  คือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
 X5 คือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 * คือ ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.104  แสดงผลการสรุปทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการท่ี
            ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหวา่งธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพ 

ธนาคาร 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ  

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจ
ผูบ้ริโภค 

ดา้นความง่ายในการ
เขา้ถึง 

ภาพรวม 

ธนาคารกรุงไทย / ธนาคาร
กรุงเทพ 

-    

เม่ือ  คือ มีผลกบัระดบัความคิดเห็น   อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
-  คือ ไม่มีผลกบัระดบัความคิดเห็น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 



 

 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

เปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาปัจจยัของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้เปรียบเทียบระหวา่งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ทั้งน้ี ผลการศึกษา
ท่ีได ้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงขอ้มูลพื้นฐาน เพื่อสืบคน้ส าหรับผูท่ี้
สนใจต่อไป 

  

5.1 สรุปผลการวจิัย 
การสรุปผลการศึกษาสามารถจ าแนกออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต  ่ากวา่ 30 ปี มีอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือนเฉล่ียท่ี 10,001 - 
20,000 บาท  

ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ 
ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญเก่ียวกับปัจจัย

คุณภาพการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือท าการพิจารณารายการจดัอนัดบั พบวา่ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได้ เช่น พนกังานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เป็นอนัดบั 1 และดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ เช่น พนกังานมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถในการให้บริการ เป็นอนัดบั 2 และ
ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  

ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ 
ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าท่ีใช้บริการทั้ งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพให้

ความส าคญัเก่ียวกบัความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคาร อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายการจดั
อนัดบั พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความส าคญัดา้นความง่ายในการเขา้ถึง เช่น การบริการท่ีเป็น
กนัเองและความน่าไวว้างใจของธนาคาร ท าให้เขา้มาใช้บริการ เป็นอนัดับ 1 ส่วนลูกคา้ธนาคาร
กรุงเทพให้ความส าคญัด้านความเช่ือมัน่ เช่น ทศันคติและความเช่ือว่าธนาคารจะเสนอผลิตภณัฑ์
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ทางการเงินท่ีดีท่ีสุดให้เสมอ เป็นอนัดบั 1 และอนัดบั 2 ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความส าคญัใน
ดา้นความเช่ือมัน่ ส่วนลูกคา้ธนาคารกรุงเทพใหค้วามส าคญั ในดา้นความง่ายในการเขา้ถึง  

ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานตามวตัถุประสงค์การวิจยั สรุปไดว้่า
ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ได้แก่ เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงไทยแตกต่างกนั  และปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้
ธนาคารกรุงเทพ ไดแ้ก่ อาย ุและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคาร
กรุงเทพแตกต่างกนั  นอกจากน้ีปัจจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยและธนาคาร
กรุงเทพในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่มีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคาร  

 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าเปรียบเทียบ

ระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัปทุมธานี สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

5.2.1 กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพในเขต อ.เมือง   
จ.ปทุมธานี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่าง สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

เพศ ท่ีต่างกนัของลูกคา้ทั้งธนาคารกรุงไทยละธนาคารกรุงเทพในภาพรวม ไม่มีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคาร หากพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เพศของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีผล
ต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคาร ในด้านการเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรพรรณ แซ่ตั้ง (2557) เร่ืองปัจจยักลยุทธ์การตลาดท่ี
มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านดอกไมส้ด พบว่า ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ดา้นเพศและรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัจะมีความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ดอกไมส้ดแตกต่างกนั 

อาย ุท่ีต่างกนัของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคาร แต่
พบว่า อายุท่ีต่างกันของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ  มีผลต่อความจงรักภักดีท่ีลูกค้ามีต่อธนาคารใน
ภาพรวม และด้านความง่ายในการเขา้ถึงอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ ชุลีรัตน์ กอ้นทอง (2553) เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของอู่ซ่อมรถยนต์
และศูนยบ์ริการของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท่ี์มีเพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการบริการแตกต่างกนั 
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ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการท่ีมีเพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ
การบริการแตกต่างกนั 

ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ไม่มีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารในภาพรวม หากพิจารณาของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยเป็นรายดา้นพบวา่ 
ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อธนาคารในดา้นการเขา้ไปอยู่กลางใจ
ผูบ้ริโภค และด้านความง่ายในการเขา้ถึง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยั ของศิรินทิพย์ ปรักมาศ (2553) เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางบ่อ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัทางด้าน
ประชากรศาสตร์ จ าแนกอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ประเภทของการใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการแตกต่างกนั 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนัของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย มีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มี
ต่อธนาคารในดา้นความเช่ือมัน่ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนัของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ มีผลต่อ
ความจงรักภักดีท่ีลูกค้ามีต่อธนาคารในภาพรวม และด้านการเข้าไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภคอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของวชัรพงษ์ สุขวงศ์พล (2552) เร่ือง
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของบริษทั ตะวนัแดง 
สาดแสงเดือน จ ากดั (สาขาคลองตนั) พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา และรายไดต่้างกนัมีความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

5.2.2 คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยและ
ธนาคารกรุงเทพ สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทยในภาพรวม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบักลุ่ม  
ตวัแปรอิสระ คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  และดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.820 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงเทพในภาพรวม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบักลุ่ม 
ตวัแปรอิสระ คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  และดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.764 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในทุกดา้น คือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการ
เขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค และดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ยกเวน้ดา้นการเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค
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ของธนาคารกรุงไทยไม่มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ และพบว่าปัจจยั
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในดา้นความง่ายในการเขา้ถึง แต่ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงเทพ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ในด้านการเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค และดา้นความง่ายในการเขา้ถึง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ นางสาวขนิษฐา เชียงแสน (2553) เร่ืองการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อ
ความจงรักภกัดีของกลุ่มองค์กรท่ีใช้บริการวงจรเช่าส่ือสัญญาณความเร็วสูง : กรณีศึกษา บริษทั        
เอ จ ากดั พบวา่ คุณภาพการบริการดา้น การตอบสนอง ความน่าเช่ือถือ ลกัษณะทางกายภาพ และการ
ดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย     
ดา้นการตอบสนองมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุด เน่ืองจากมีค่า β สูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ 

 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ในดา้นความเช่ือมัน่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวราภรณ์    
น้อยแสง (2557) ได้ท าการศึกษาเร่ืองการตลาดมุ่งเน้นความสัมพนัธ์คุณภาพบริการและความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย์ กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย ์ จ ากดั (มหาชน) สาขา
มหาวิทยาลยัรังสิต พบวา่ คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนอง 
ด้านการส่ือสารมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ และความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กับความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 

ด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้าของธนาคารกรุงไทย มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกับความ
จงรักภกัดีของลูกค้า ในด้านการเข้าไปอยู่กลางใจผูบ้ริโภค และด้านความง่ายในการเขา้ถึง ซ่ึง
สอดคล้องกบังานวิจยั ของศิรินทิพย ์ ปรักมาศ (2553) เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบางบ่อ พบวา่ ความจงรักภกัดี
โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนักบัปัจจยัดา้นการรับรู้ คุณภาพการบริการในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่และการเขา้ถึงจิตใจ 

5.2.3 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหวา่ง
ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงเทพสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยกบัธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารแตกต่างกนัในดา้นการเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค และดา้นความง่ายในการ
เขา้ถึง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ อจัฉรา มีทองแสน (2554) เร่ืองการเปรียบเทียบปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ์ คุณค่าตราสินคา้ ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้และพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือกล้อง
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ถ่ายภาพระบบดิจิตอลระหวา่งตราสินคา้ SONY กบั CANON ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้ SONY กบั CANON โดยรวมอยูใ่นระดบัดี และมีพฤติกรรม
การตดัสินใจซ้ือกลอ้งถ่ายภาพระบบดิจิตอลทั้ง 2 ตรา โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพฤติกรรม
การซ้ือตราสินคา้ SONY ดา้นเลือกจากตราสินคา้ ด้านเลือกจากคุณภาพ ด้านเลือกจากโปรโมชั่น   
ด้านท่านมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซ้ือ และด้านท่านมีการเปรียบเทียบวางแผนก่อนตัดสิน                 
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ ส่วนพฤติกรรมการซ้ือตราสินคา้ CANON ดา้นเลือกจาก
ตราสินคา้ ด้านเลือกจากราคา ด้านเลือกจากโปรโมชั่น มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
5.3.1 ธนาคารควรเพิ่มสาขาหรือตู้อิเล็กทรอนิกส์ทางการเงินต่าง ๆ เช่น ตู้เอทีเอ็ม               

ตูรั้บฝากเงินตามจุดต่าง ๆ ให้เขา้ถึงลูกคา้ไดท้ัว่ถึงในทุกจุด เน่ืองจากลูกคา้จะให้ความส าคญัในดา้น
ความสะดวกท่ีจะมาใชบ้ริการ  

5.3.2 ธนาคารควรเน้นการจดัอบรมด้านบุคลิกภาพ การเพิ่มทกัษะความรู้เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการอยา่งกระตือรือร้น รวดเร็ว การใหค้วามส าคญั ดูแลเอาใจใส่ และการส่ือสารแบบเป็นกนัเอง
กับลูกค้าให้แก่พนักงาน เพื่อเพิ่มศักยภาพในการปฏิบติังานยิ่งข้ึน และจะท าให้ลูกค้าเกิดความ
จงรักภกัดีต่อธนาคาร และส่งผลไดใ้นระยะยาวอีกดว้ย  

5.3.3 ธนาคารควรเน้นท่ีจะเขา้ไปอยู่ในใจกลางของผูบ้ริโภค คือท าให้ลูกคา้บอกต่อถึง
บริการและผลิตภณัฑ์ท่ีดี และการบริการท่ีเป็นกนัเอง ง่ายสะดวกต่อการใชบ้ริการ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้
เกิดความจงรักภกัดีต่อธนาคารมากกวา่การเนน้ใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในส่ือโฆษณาต่าง ๆ 

 

5.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
การศึกษาคร้ังต่อไป ควรท าการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการอย่างมี

ประสิทธิภาพในธุรกิจอ่ืน เพื่อเสริมสร้างการบริการอย่างมีคุณภาพและตรงต่อความต้องการของ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งตรงจุด เช่น ธุรกิจประกนัชีวติและประกนัภยั เป็นตน้  
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แบบสอบถามชุดที…่……….. 

แบบสอบถามเพือ่การวจิัย  

เร่ือง 

คุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า เปรียบเทยีบระหว่าง

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต อ าเภอเมอืง  

จังหวดัปทุมธานี 

____________________________________________________________________________________________ 

 

ค าช้ีแจง : แบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อประกอบการศึกษาของนิสิตปริญญาโท หลกัสูตร

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วชิาเอกการจดัการ มหาวทิยาลยัศึกษาเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี โดยศึกษา

ถึง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เปรียบเทียบระหวา่งธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ผูว้จิยัจึงใคร่

ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามและขอขอบคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบ

แบบสอบถามในคร้ังน้ี 

 

ส่วนที ่1  ข้อมูลเกีย่วกบัสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย ( ✓ )  ท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว

ท่านเป็นผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร  (1) ธนาคารกรุงไทย  (2) ธนาคารกรุงเทพ 

1. เพศ 

           (1) ชาย             (2) หญิง 

2. อาย ุ

            (1) ต ่ากวา่ 30 ปี  (2) 30 - 39 ปี  (3) 40 - 49 ปี 

            (4) 50 ปีข้ึนไป   

3. ระดบัการศึกษา 

            (1) ต ่ากวา่อนุปริญญาหรือเทียบเท่า   (2) ปริญญาตรี 

            (3) สูงกวา่ปริญญาตรี      
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4. อาชีพ 

   (1) ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ    (2) พนกังานบริษทัเอกชน 

   (3) ประกอบธุรกิจส่วนตวั     (4) อ่ืนๆ โปรดระบุ ………... 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

   (1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท      (2) 10,001 - 20,000 บาท 

   (3) 20,001 - 30,000 บาท      (4) 30,001 - 40,000 บาท 

   (5) 40,001 บาทข้ึนไป 

6. ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร 

   (1) นอ้ยกวา่ 1 ปี         (2) 1 - 2 ปี 

   (3) 3 - 4 ปี       (4) 5 ปีข้ึนไป 

7. ท่านใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินอะไรบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

               (1) ดา้นเงินฝาก         (2) ดา้นสินเช่ือ 

           (3) ดา้นเปิดบญัชี ท าบตัร ATM  (4) ดา้นอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

           (5) ดา้นช าระค่าสินคา้บริการ บตัรเครดิต สาธารณูปโภค 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 

ค าช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย ( ✓ )  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด


ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ 

ระดับของความเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีสุ่ด 

1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

8   ท าเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมา 

    ใชบ้ริการ 

     

9   ธนาคารมีเคร่ืองมือและและอุปกรณ์ท่ี 

     ทนัสมยัพร้อมใชบ้ริการ 

     

10  ธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี      

11  ธนาคารมีการจดัท่ีนัง่และสถานท่ีจอดรถ 

      ส าหรับผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอ 

     

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้      

12  พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 

      ถูกตอ้งแม่นย  า 

     

13  พนกังานมีความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ      

14  พนกังานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      

15  พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต      

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า      

16   พนกังานมีความกระตือรือร้นและสามารถ 

       ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

17   พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการนดัหมาย      

18   พนกังานมีจ านวนท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ 
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ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ 

ระดับของความเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีสุ่ด 

1 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า      

19   พนกังานมีระบบและขั้นตอนท่ีท าใหก้าร 

       ใหบ้ริการเป็นไปอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

     

ด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า      

20   พนกังานมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถใน 

       การใหบ้ริการ 

     

21   พนกังานสามารถอธิบายระเบียบ/ขั้นตอนการ 

       ใหบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

22   พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความ 

       ตอ้งการ 

     

23   พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์และมีความจริงใจใน 

       การใหบ้ริการ 

     

ด้านการดูแลเอาใจใส่      

24   พนกังานสามารถดูแลเอาใจใส่อยา่งทัว่ถึง      

25   พนกังานสามารถใหค้วามช่วยเหลือช้ีแจง และ 

       แนะน าอยา่งเป็นกนัเอง 

     

26   พนกังานมีการอ านวยความสะดวกในการ 

       ใหบ้ริการดา้นต่างๆ 

     

27   พนกังานใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการทุก 

       ระดบัท่ีเสมอภาค และเท่าเทียมกนั 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลด้านความจงรักภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อธนาคาร 

ค าช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย ( ✓ )  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

ปัจจัยด้านความจงรักภักดีของลูกค้า 

ระดับของความเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีสุ่ด 

1 

ด้านความเช่ือมั่น      

28   ท่านเช่ือวา่ธนาคารจะเสนอผลิตภณัฑ ์

       ทางการเงินท่ีดีท่ีสุดใหท้่านเสมอ 

     

29   ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการของธนาคาร 

       ถึงแมว้า่มีสถาบนัการเงินอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ี 

       ดีกวา่ก็ตาม 

     

30   ท่านคิดวา่ส่ือโฆษณาธนาคารน าเสนอใหท้่าน 

       ทราบ มีความจริง และมีความน่าเช่ือถือ 

     

31   ท่านมีความผกูพนักบัตราสินคา้ของ 

       ธนาคารมาก 

     

ด้านการเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค      

32   เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ท่าน 

       จะนึกถึงธนาคารก่อนเสมอ 

     

33   ท่านบอกต่อถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีของ 

       ธนาคารใหก้บัญาติหรือคนรู้จกัของท่านเสมอ 

     

34   ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินอนัดบัหน่ึงหรือ 

       อนัดบัตน้ๆ ในความคิดของท่าน 

     

35   ในคร้ังต่อไป ท่านตอ้งการใชบ้ริการทาง 

       การเงิน และมีแนวโนม้วา่จะเลือกใชบ้ริการ 

       ทางการเงินของธนาคาร 
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ปัจจัยด้านความจงรักภักดีของลูกค้า 

ระดับของความเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีสุ่ด 

1 

ด้านความง่ายในการเข้าถึง      

36   ดว้ยการบริการท่ีเป็นกนัเองและความน่าไว ้

       วางใจของธนาคาร ท าใหท้่านเขา้มาใชบ้ริการ 

     

37   ท่านคิดวา่ธนาคารมีสาขาใหบ้ริการอยา่ง 

       ครอบคลุมต่อการใชบ้ริการ 

     

38   กระบวนการในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

       ของธนาคารมีความคล่องตวั ไม่ซบัซอ้น และ 

       สะดวกในการใชบ้ริการ 

     

39   ท่านคิดวา่ธนาคารมีผลิตภณัฑท์างการเงินท่ี 

       เหมาะสมกบัทุกเพศ ทุกวยัและทุกฐานะ 

     





*****ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม***** 
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