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 การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาลักษณะสวนบุคคลของลูกคาปจจัยตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการ  ที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
  การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป จํานวน 400 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ 
คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ Independent t-test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว
(One Way ANOVA)สถิติ Brown-forsythe (B) และการวิเคราะหทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของ
เพียรสัน ผลการวิจัยพบวา 
 1. ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25 – 34 ป  สถานภาพโสดและ
อ่ืน ๆ การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000-20,000 บาท ทําธุรกรรมทางการเงิน                
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ 1-5 คร้ัง และ เปนลูกคาของ ธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลา  1 - 5  ป   
 2. ลูกคามีระดับความคิดเห็นในดานผลิตภัณฑและบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดาน
บุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการโดยรวมอยูใน
ระดับดี สวนดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
 3. ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานความจงรักภักดีในเรื่อง ปจจุบันมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่อง การมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารเพิ่มขึ้น การแนะนําบริการธนาคารกรุงเทพ
ใหกับบุคคลอื่น และการมีความผูกพันและความสัมพันธอันดีกับธนาคาร โดยรวมอยูในระดับมาก และ
ในเรื่องถาไมมีบริการดานใดที่ตองการ จะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ อยูใน
ระดับปานกลาง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจัยพบวา 
 4. ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ แตกตางกันใน
เร่ืองปจจุบันมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง และการมีความผูกพันและความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคารที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 5. ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ แตกตาง
กันในเรื่องการแนะนําบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่นที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 



 6. ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
แตกตางกันในเรื่องการมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น ถาไมมีบริการดานใดที่
ตองการจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและการมีความผูกพันและ
ความสัมพันธอันดีกับธนาคารที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 7. ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ แตกตางกันในเรื่องปจจุบันมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง ถาไมมีบริการดานใดที่
ตองการจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและการมีความผูกพันและ
ความสัมพันธอันดีกับธนาคารที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 8. ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมี
ความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ แตกตางกันในเรื่องปจจุบันมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่องการมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น การแนะนําบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น ถาไมมีบริการดานใดที่ตองการจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆและการมีความผูกพันและความสัมพันธอันดีกับธนาคารที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
  9. ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ แตกตางกันในเรื่องปจจุบันมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง การมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น การแนะนําบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น
และการมีความผูกพันและความสัมพันธอันดีกับธนาคารที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 10. ทัศนคติตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 The research aims to study customers’ demographic, marketing mix factors which influence 
loyalty towards Bangkok Bank Public Company Limited In Amphur Muang, Samutprakarn Province 
 The study a survey research using questionnaire as the tool for data collection.    Sample 
size in this research is 400 customers over 15 years old using service at Bangkok Bank Public 
Company Limited (BBL) in Amphur Muang, Samutprakran Province.  Statistics for data analysis are 
percentage, mean, standard deviation,  independent t-test, one way analysis of variance, Brown-
forsythe (B) and pearson product moment correlation coefficient.  Results are as follows: 
 1. Most respondents are females between 25 and 34 years old, marited status being single 
and others, holding Bachelor’s degree, working as private company employees, earning average 
monthly income between Baht 10,000 and 20,000 or lower, doing financial transaction at BBL 
between one to five times per month, and being BBL’s customers between one and five years.  
 2. Opinions  of on overall product and service, distribution channel, people or employees, 
physical presentation, and process are at the good levels while opinions on overall price (interest rate) 
and marketing promotion are at the moderate levels. 
 3. Opinions of on loyalty in category of currently continuing to use BBL’s services, trending to use 
more BBL’s services, recommending BBL’s services to others, and having good relationship with 
BBL at the high levels. Customers’ opinions in category of willing to wait for BBL’s services (not 
using other banks’ services) in case of no such services at BBL are at the moderate levels. 
 Results of hypotheses testing are as follows: 
 4. Customers with different age influence loyalty in using BBL’s services differently in 
category of currently continuing to use BBL’s services and having good relationship with BBL at 
statistical significance of 0.01 levels. 
 5. Customers with different marital status influence loyalty in using BBL’s services differently in 
category of recommending BBL’s services to others at statistical significance of 0.05 levels. 
 



 6. Customers with different education level influence loyalty in using BBL’s services 
differently in category of trending to use more BBL’s services, willing to wait for BBL’s services   
(not using other banks’ services) in case of no such services at BBL, and having good relationship 
with BBL at statistical significance of 0.01 levels. 
 7. Customers with different average monthly income influence loyalty in using BBL’s 
services differently in category of currently continuing to use BBL’s services, willing to wait for 
BBL’s services (not using other banks’ services) in case of no such services at BBL, and having good 
relationship with BBL at statistical significance of 0.01 levels. 
 8. Customers with different average number of financial transactions per month influence 
loyalty in using BBL’s services differently in category of currently continuing to use BBL’s services, 
trending to use more BBL’s services, recommending BBL’s services to others, willing to wait for 
BBL’s services (not using other banks’ services) in case of no such services at BBL, and having good 
relationship with BBL at statistical significance of 0.01 levels. 
 9. Customers with different duration of being BBL customers influence loyalty in using 
BBL’s services differently in category of currently continuing to use BBL’s services, trending to use 
more BBL’s services, recommending BBL’s services to others, and having good relationship with 
BBL at statistical significance of 0.01 levels. 
 10. Attitudes toward service using in category of product and service, price (interest rate), 
distribution channel, marketing promotion, people or employees, physical presentation, and process 
are related to loyalty in using BBL’s services at statistical significance of 0.01 levels. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตรและคณะกรรมการสอบ 

ไดพิจารณาสารนิพนธเร่ือง ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาด บริการ และความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ  ของ มลฤดี  คง

กระพันธ  ฉบับนี้แลว เห็นสมควรรับเปนสวนหนึ่งของ การศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได 

อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 

...................................................................................... 
(อาจารย ดร.ไพบูลย  อาชารุงโรจน) 

คณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

...................................................................................... 
(รองศาสตราจารย ดร.ณักษ  กุลิสร) 

คณะกรรมการสอบ 

...................................................................................... ประธาน 
(อาจารย ดร.ไพบูลย  อาชารุงโรจน) 

...................................................................................... กรรมการสอบสารนิพนธ 
(อาจารย ดร.ธนภูมิ  อติเวทิน) 

...................................................................................... กรรมการสอบสารนิพนธ 
(อาจารยรสิตา  สังขบุญนาค) 

 

 อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการศึกษา

มหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

         .......................................................................... คณบดีคณะสังคมศาสตร 

           (ผูชวยศาสตราจารย ดร.ชลวิทย  เจียรจิตต) 

   วันที่         เดือน พฤษภาคม  พ.ศ. 2556 



ประกาศคณุูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยดี จากความกรุณาและความชวยเหลือจากอาจารย             
ดร.ไพบูลย  อาชารุงโรจน  ที่ใหความอนุเคราะหเปนอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ และสละเวลาอันมีคา
ในการใหคําแนะนํา ตรวจทาน และแกไข  อันเปนประโยชนตอการทําวิจัยเปนอยางยิ่ง ผูวิจัยขอกราบ
ขอบพระคุณอยางสูงในความกรุณาของอาจารย และขอกราบขอบพระคุณไว ณ โอกาสนี้ แกอาจารย 
ดร.ธนภูมิ  อติเวทิน และ อาจารย  ดร.รสิตา  สังขบุญนาค  ที่ใหความกรุณาเปนผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพ
ของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย  รวมถึงเปนคณะกรรมการในการสอบสารนิพนธ พรอมทั้งใหคําแนะนํา
เพื่อแกไขขอบกพรองตางๆ จนทําใหสารนิพนธฉบับนี้มีความสมบูรณ 
 ผูวิจัยขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ไดใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
รวมทั้งขอขอบคุณเจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ ตลอดจนผูมีสวนสําเร็จตองานวิจัยในครั้งนี้ทุกทาน 
 สุดทายนี้ ผูวิจัยขอบกราบขอบพระคุณครอบครัว และเพื่อน ๆ ที่รักทุกคน ที่ใหการสนับสนุน
และเปนกําลังใจอันสําคัญในการศึกษาระดับปริญญาโท จนทําใหผูวิจัยประสบความสําเร็จในการทํา
วิจัยเลมนี้ 
         

มลฤดี  คงกระพันธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 สารบัญ  
   

บทที่  หนา
1 บทนํา 1 …………………………………………………………………….…… 1 

 ภูมิหลัง…………………………………………………………………….…… 1 

 ความมุงหมายของการวิจยั………………………………………………….…... 2 

 ความสําคัญของการวิจยั....................................................................................... 2

 ความสําคัญของการวิจยั....................................................................................... 2

 ขอบเขตของการวิจัย............................................................................................. 2

 นิยามศัพทเฉพาะ.................................................................................................. 5

 กรอบแนวคิดการวิจัย........................................................................................... 7

 สมมติฐานในการวิจัย........................................................................................... 8

  

2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ…………………………………………………... 9

 แนวคดิดานประชากรศาสตร............................................................................... 9

 แนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกับสวนประสมทางการตลาดบริการ...................... 10

 แนวความคิดดานความจงรักภักดี......................................................................... 21

 ขอมลูเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) .................................................. 33

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ .............................................................................................. 37 

  

3 วิธีดําเนินการศึกษาคนควา.............................................................................. 41

 การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง................................................... 41 

 การสรางเครื่องมือเพื่อใชในการวิจยั............................................................... 42

 การเก็บรวบรวมขอมูล.................................................................................... 47

 การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล.................................................................. 48

 สถิติที่ใชในการวิเคราะห...................................................................................... 49

  

4 ผลการวิเคราะหขอมูล............................................................................................. 55

 สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล.................................................................... 55 



 สารบัญ  
   

บทที่  หนา
4 (ตอ) 
 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล............................................................................. 55 

 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา...................................................................... 56 

 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน............................................................................... 135 

   

5 สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ.................................................................... 144 

 ความมุงหมายของการวิจัย.................................................................................... 144 

 ความสําคัญของการวิจัย....................................................................................... 144 

 สมมติฐานในการวิจัย.......................................................................................... 144 

 ขอบเขตของการวิจัย............................................................................................. 145 

 การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง........................................................ 145 

 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย........................................................................ 145 

 การเก็บรวบรวมขอมูล......................................................................................... 146 
 การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล ........................................................................ 146 
 สรุปผลการวิเคราะหขอมูล................................................................................... 148 
 การอภิปรายผล..................................................................................................... 160
 ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย........................................................................ 170

 ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป..................................................................... 174 
   

บรรณานุกรม............................................................................................................................ 175 
   

ภาคผนวก................................................................................................................................. 178 
ภาคผนวก ก....................................................................................................................... 179 
ภาคผนวก ข....................................................................................................................... 187 
ภาคผนวก ค....................................................................................................................... 189 

   
ประวัติยอผูทําสารนิพนธ......................................................................................................... 192 



 บัญชีตาราง  
   

    ตาราง หนา
1 แสดงกิจกรรมที่มีผลกระทบตอการสรางความสัมพันธอันดีระหวางผูซ้ือและ 

ผูขาย (Social actions affecting buyer-seller relationships) (ปรับปรุงจาก  
Kotler. 2003:80)................................................................................................... 

 
 

27
2 แสดงการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance)...... 51
3 แสดงจํานวน (ความถี่) และคารอยละของลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ 

แบบสอบถาม....................................................................................................... 
 

57
4 แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละของลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ สถานภาพ  

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย 
เดือนละกี่คร้ัง ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามที่ทําการจัดกลุมใหม...................... 

 
 

60 
5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ... 62 
6 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความจงรักภกัดีของลูกคา....................... 66
7 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมเพศโดยใช Levene’s test.... 68
8 แสดงความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามเพศ............................................... 
 

69
9 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุโดยใช Levene’s test.... 71 

10 แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการจําแนกตามอายุ โดย 
ใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe......................................................................... 

 
 

72 
11 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดใีนขอปจจุบันทานยังคงมีการใช 

บริการกับธนาคารอยางตอเนือ่ง จําแนกตามอายุดวยวิธี Dunnett T3................... 
 

74 
12 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดใีนขอทานมีความผูกพนัและม ี

ความสัมพันธอันดีกับธนาคารจําแนกตามอายุดวยวิธี Dunnett T3....................... 
 

75 
13 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมสถานภาพโดยใช Levene’s test.. 76 
14 แสดงความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามสถานภาพ........................................... 
 

77 
15 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมระดับการศึกษาโดยใช  

Levene’s test........................................................................................................ 
 

80 



 บัญชีตาราง (ตอ)  

   

    ตาราง หนา
16 แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภกัดีในขอทานมีแนวโนมที่จะ 

ใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น และทานมีความผูกพนัและมีความสัมพันธ 
อันดีกบัธนาคารจําแนกตามระดับการศกึษาโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe......... 

 
 

81 
17 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการ 

จากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามระดับการศึกษา ดวยวิธี Dunnett T3............. 
 

82 
18 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมี 

ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามระดับการศึกษา ดวยวิธี Dunnett T3.... 
 

83 
19 แสดงการทดสอบความแตกตางของ ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมี 

การใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร 
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น และถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอ 
จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ จําแนก ตามระดับ 
การศึกษา โดยใชสถิติทดสอบ One-Way Anova………………………………. 

 
 
 
 

84 
20 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใด 

ที่ทานตองการทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่น ๆ 
จําแนกตามระดับการศึกษา ดวยวิธี LSD............................................................. 

 
 

85 
21 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอาชีพโดยใช Levene’s test........... 87 
22 แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภกัดีในขอทานมีความผูกพัน 

และมีความสมัพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามอาชีพโดยใชสถิติทดสอบ  
Brown-Forsythe................................................................................................... 

 
 

88 
23 แสดงการทดสอบความแตกตางของ ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมี 

การใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก 
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับ 
บุคคลอื่น และถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการ 
นั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติทดสอบ 
One-Way Anova.................................................................................................. 

 
 
 
 
 

89 
  

 
 



บัญชีตาราง (ตอ) 
   

    ตาราง หนา
24 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือนโดยใช 

 Levene’s test......................................................................................................... 
 

91 
25 แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใด 

ที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 
และทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุม 
รายไดเฉล่ียตอเดือนโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe……………………… 

 
 
 

92 
26 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทาน 

ตองการทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆจําแนก 
ตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ดวยวิธี Dunnett T3.............................................. 

 
 

93 
27 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมี 

ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ดวยวิธี 
 Dunnett T3.......................................................................................................... 

 
 

94 
28 แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมี 

การใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง, ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก 
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น, ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับ 
บุคคลอื่น จําแนกตามกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชสถิติทดสอบ  
One-Way Anova……………………………………………………………….. 

 
 
 
 

95 
29 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช 

บริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง จําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ดวยวิธี 
 LSD..................................................................................................................... 

 
 

96 
30 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมความถี่ในการทําธุรกรรม 

ตอเดือนโดยใช Levene’s test…………………………………………………... 
 

98 

  
 
 
 

 



บัญชีตาราง (ตอ) 
   

    ตาราง หนา
31 แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการ 

ใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร 
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น, ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอ 
จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ และ  ทานมีความผูกพัน 
และมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมความถี่ในการทําธุรกรรม 
ตอ เดือนโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe.................................................... 

 
 
 
 
 

99 
32 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดใีนขอปจจุบันทานยังคงมีการใช 

บริการกับธนาคารอยางตอเนือ่งจําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน 
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน ดวยวธีิ Dunnett T3……………………...  

 
 

101 
33 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดใีนขอทานจะแนะนําการใชบริการ 

ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน 
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน ดวยวธีิ Dunnett T3……………………  

 
 

102 
34 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทาน 

ตองการทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ จําแนก 
ตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน  
ดวยวิธี Dunnett T3……………………………………………………………...  

 
 
 

104 
35 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดใีนขอทานมีความผูกพนัและม ี

ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับ 
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนดวยวิธี Dunnett T3………………………….  

 
 

106 
36 แสดงการทดสอบความแตกตางของ ความจงรักภกัดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใช 

บริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามกลุมความถี่ในการทําธุรกรรม 
ตอเดือนโดยใชสถิติทดสอบ  One-Way Anova................................................... 

 
 

107 
37 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดใีนขอทานมีแนวโนมทีจ่ะใช 

บริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการ 
เงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน ดวยวิธี LSD........................................ 

 
 

108 
 

 



 บัญชีตาราง (ตอ)  
   

    ตาราง หนา
38 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา 

ของธนาคารดยใช Levene’s test........................................................................... 
 

110 
39 แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภกัดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการ 

ใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง, ทานมแีนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร 
กรุงเทพเพิ่มขึน้, ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการ 
นั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานมีความผกูพันและมีความสัมพันธ 
อันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารโดยใช 
สถิติทดสอบ Brown-Forsythe.............................................................................. 

 
 
 
 
 

111 
40 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช 

บริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา 
ของธนาคาร ดวยวิธี Dunnett T3………………………………………………..  

 
 

113 
41 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใช 

บริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา 
ของธนาคาร ดวยวิธี Dunnett T3………………………………………………..  

 
 

115 
42 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดใีนขอทานมีความผูกพนัและม ี

ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ 
ธนาคาร ดวยวธีิ Dunnett T3…………………………………………………….  

 
 

116 
43 แสดงการทดสอบความแตกตางของ ความจงรักภกัดีในขอทานจะแนะนําการ 

ใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคลอ่ืน จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปน
ลูกคาของธนาคารโดยใชสถิติทดสอบ One-Way Anova..................................... 

 
 

118 
44 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดใีนขอทานจะแนะนําการใช 

บริการธนาคารกรุงเทพใหกบับุคคลอื่น จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปน 
ลูกคาของธนาคาร ดวยวิธี LSD…………………………………………………  

 
 

119 
45 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานผลิตภัณฑและบริการกับ 

ความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ........................................................  

 
 

121 

   



 บัญชีตาราง (ตอ) 
   

    ตาราง หนา
46 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) 

กับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ....................................................... 

 
 

123 
47 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานชองทางการจัดจําหนายกับ 

ความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ........................................................ 

 
 

125 
48 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานการสงเสริมการตลาดกับ 

ความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด สมุทรปราการ....................................................... 

 
 

127 
49 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานบุคคลหรือพนักงานกับ 

ความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
 (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ....................................................... 

 
 

129 
50 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานการสรางและนําเสนอ 

ลักษณะทางกายภาพกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ.................... 

 
 

131 
51 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานกระบวนการกับความ 

จงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ........................................................................ 

 
 

133 
52 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน....................................................................... 135 

 

 

 

 

 



บัญชีภาพประกอบ 
   

        ภาพประกอบ หนา
        1 กรอบแนวคิดในการวิจัย.................................................................................   7 

2 แสดงองคประกอบในการบริการของธนาคาร................................................  19 
3 แสดงรูปแบบของการตลาด 3 แบบ ในอุตสาหกรรมการใหบริการ................ 21 
4 แสดงกระบวนการการพัฒนาลูกคา (The customer-development process).... 24 
5 แสดงระดับการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา (Levels of  

relationship   marketing)...................................................................... 
 

31 
 

 
 
 
 
 

 



1 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง        
 เศรษฐกิจไทยในป 2555 ถูกกระทบดวยปจจัยหลักคือ เหตุการณมหาอุทกภัยในปลายป 2554 
ซ่ึงกระทบฐานการผลิตอยางรุนแรง สงผลถึงภาพรวมทางเศรษฐกิจของประเทศ  นอกจากนี้การชะลอ
ตัวของเศรษฐกิจโลก ซ่ึงกระทบทั้งการสงออกและการไหลเขาของเงินทุน จากเหตุการณตางๆสงผล
กระทบตอสถาบันการเงินเปนอยางมากเพราะมีผลตอการชะลอตัวของการระดมเงินทุนเพื่อขยายธุรกิจ
ของสถาบันการเงินตางๆ หรือบางโครงการก็ตองหยุดชะงัก เพราะทุกฝายตองรวมมือกันฟนฟูประเทศ
ใหกลับสูภาวะปกติโดยเร็วที่สุด  
 ธนาคารพาณิชยที่ประสบความยากลําบากในชวงวิกฤติเมื่อเหตุการณคล่ีคลายการปลอย
สินเชื่อก็ลดลงตามไปดวยเนื่องจากความระมัดระวังของทั้งผูกูและผูใหกู  ทําใหธนาคารพาณิชยมีสภาพ
คลองสวนเกิน  จึงตองลดดอกเบี้ยเพื่อลดภาระตนทุนและแสวงหาชองทางในการปลอยกูใหมๆ  ไปพรอมกัน   
ถึงแมวาจุดมุงหมายที่สําคัญของธนาคารพาณิชยจะเพื่อการระดมเงินทุนเพื่อไปขยายธุรกิจและการสราง
ผลกําไรใหสูงสุด แตเนื่องจากเปนธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับการบริการและในสภาวะการแขงขันของ
ธนาคารตางๆ ทําใหการติดตามพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการเขามามีบทบาทที่สําคัญเปน
อยางมาก เพราะงานบริการทุกประเภทตองเขาถึงลูกคา เขาใจถึงความตองการที่แตกตางของแตละ
บุคคลใหได  เพื่อใหเกิดความไววางใจ และเปนการสรางรากฐานที่สําคัญในการโยงใยธุรกิจใหกาวหนา
และมั่นคง 

ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)  ไดฝาฟนวิกฤตการณตางๆ  มานับครั้งไมถวนและในขณะเดียวกัน  
ก็ประสบความสําเร็จในหลายๆ ดานมาโดยตลอด ซ่ึงกลยุทธที่สําคัญที่ทําใหธนาคารบรรลุเปาหมายได
นั้นประกอบดวย  6  กลยุทธ  คือ  กลยุทธดานลูกคา  กลยุทธดานการตลาด  กลยุทธดานการบริหาร
เครือขาย กลยุทธดานระบบงาน  กลยุทธดานบุคลากร  และกลยุทธดานการบริการ  สําหรับธุรกิจ
ธนาคารการรับทราบถึงทัศนคติ ความพึงพอใจของลูกคา เปนการมุงเนนที่ลูกคาหรือผูใชบริการซึ่งเปน
กุญแจสําคัญที่จะนําองคกรไปสูความเปนเลิศได เพราะลูกคาหรือผูใชบริการจะเปนผูตัดสินวาจะใช
บริการของธนาคารตอไปหรือไม และการรับ ฟงเสียงสะทอน จากลูกคาเปนวิธีหนึ่งที่จะทําใหธนาคาร
ตระหนักถึง ส่ิงที่จะตองมีการปรับปรุงแกไขจุดบกพรองเหลานั้น นอกจากนี้การสื่อขอมูลตาง ๆ รวมทั้ง
การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาใหพึงพอใจเปนอีกวิธีหนึ่งที่จะสรางความจงรักภักดี ใหเกิดขึ้นใน
การรักษาลูกคาอยางยั่งยืน ซ่ึงจะทําใหธนาคารเติบโตอยางตอเนื่องตอไป 
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ธนาคารกรุงเทพมีจํานวนหลายสาขา ที่ตั้งอยูอําเภอเมืองสมุทรปราการ พื้นที่นี้มีแหลงประกอบการ        
ที่สําคัญ  มีนิคมอุตสาหกรรมที่ตั้งโรงงานหลายประเภท ตั้งอยูเปนจํานวนมาก รวมถึงชุมชนที่มี
ประชาชนหนาแนน จึงเปนแหลงระดมเงินทุนทั้งรายใหญและรายยอยที่มีความสําคัญในการกระตุน
เศรษฐกิจอยางมากในปจจุบัน 
 ดวยสาเหตุที่กลาวมาขางตน ทําใหผูวิจัยเกิดความสนใจที่จะศึกษาถึง ทัศนคติดานสวน
ประสมทางการตลาดบริการ และความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการวิจัยจะเปนขอมูลท่ีมีประโยชนตอผูใหบริการของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด(มหาชน)ในการวางแผนและปรับปรุงกลยุทธการใหบริการในการรักษาฐานลูกคาเดิมให
มั่นคงและเพิ่มฐานลูกคา บริการทางการเงินใหตรงตามความตองการของผูใช บริการและเกิดการพัฒนา
อยางตอเนื่องภายใตการแขงขันดานธุรกิจธนาคารพาณิชย อันเปนการเอื้อประโยชนสูงสุดใหแก
ประชาชนผูใชบริการ 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
  1.  เพื่อศึกษาปจจัยดานลักษณะสวนบุคคล ที่มีผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการ ธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
  2.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการและความ
จงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ                                   
                                                                                    

ความสําคัญของการวิจัย 
 1. ทําใหทราบถึงทัศนคติของลูกคาดานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 2.  เปนขอมูลสําหรับธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)ในการวางแผนและปรับปรุงการบริการ 
พัฒนากลยุทธในดานตางๆเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เพื่อนําไปสูการรักษาฐาน ลูกคา
ในระยะยาวตอไป 
 3.  ผลการวิจัยเปนแนวทางใหกับงานวิจยัที่เกี่ยวของ และเพื่อประโยชนตอการศึกษาตอเนื่อง
ในอนาคต 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 เนื้อหาของการวิจัย 
  การวิจยัคร้ังนีมุ้งที่จะศึกษาถงึ ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการ และความ
จงรักภกัดี ของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
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  การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชการวิจัย  
   ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการที่มีอายุ 15  ปขึ้นไปทั้งเพศชายและเพศหญิง   ซ่ึงไมสามารถระบุ
จํานวนประชากรที่แนนอนได 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
   กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ยอมใหความ
คลาดเคลื่อนไมเกิน 5% คํานวณไดจากสูตรไมทราบจํานวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546:26) 
ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน สํารองไวจํานวน 15 คน รวมขนาดกลุม ตัวอยางทั้งหมด 400 คน 
  ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
   1.  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  แบงไดดังนี้  
    1.1  ลักษณะสวนบุคคล ประกอบดวย 
     1.1.1   เพศ 
      1.1.1.1  ชาย 
      1.1.1.2  หญิง 
     1.1.2   อายุ 
      1.1.2.1   15-24 
      1.1.2.2   25-34 ป 
      1.1.2.3   35 - 44 ป 
      1.1.2.4   45 - 54 ป    
      1.1.2.5   55 ปขึ้นไป 
     1.1.3   สถานภาพ 
      1.1.3.1   โสด 
      1.1.3.2   สมรส  
      1.1.3.3   อ่ืนๆ          
     1.1.4  ระดับการศึกษา 
      1.1.4.1   ต่ํากวาปริญญาตรี 
      1.1.4.2   ปริญญาตรี 
      1.1.4.3   สูงกวาปริญญาตรี 
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      1.1.5  อาชีพ 
       1.1.5.1   นักเรียน / นักศึกษา 
       1.1.5.2   พนักงานบริษัทเอกชน 
       1.1.5.3   ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
       1.1.5.4   อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว 
       1.1.5.5   อ่ืนๆ (โปรดระบุ .......................) 
      1.1.6  รายไดตอเดือน 
       1.1.6.1    ต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาท 
       1.1.6.2    10,001 – 20,000 บาท 
       1.1.6.3    20,001 – 30,000 บาท 
       1.1.6.4    30,001 – 40,000 บาท 
       1.1.6.5    40,001 บาทขึ้นไป 
      1.1.7   ทานทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพ โดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง 
       1.1.7.1    1-5 คร้ัง 
       1.1.7.2    6-10 คร้ัง 
       1.1.7.3    11-15 ครั้ง 
       1.1.7.4    16-20 คร้ัง 
       1.1.7.5    มากกวา 20 ครั้งขึ้นไป 
      1.1.8  ทานเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลากี่ป 
       1.1.8.1    ต่ํากวา 1 ป 
       1.1.8.2    1-5 ป 
       1.1.8.3    6-10 ป 
       1.1.8.4    11-15 ป 
       1.1.8.5     มากกวา 15 ปขึ้นไป 
    1.2 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ  7 ดาน 
                  1.2.1  ดานผลิตภัณฑ 
                           1.2.2  ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) 
          1.2.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย  
                                     1.2.4  ดานการสงเสริมการตลาด  
                                     1.2.5  ดานบุคคลหรือพนักงาน  
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                                    1.2.6  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   
                                    1.2.7  ดานกระบวนการ  

 

  2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) แบงไดดังนี้ 
       2.1 ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 

 

นิยามศัพทเฉพาะ  
 1.  ลูกคา หมายถึง บุคคลที่มาใชบริการ กระทําธุรกรรมตามวัตถุประสงคทางการเงิน ในดาน
ตางๆของธนาคารกรุงเทพ   
 2.  ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือความโนมเอียงที่เกิด
จากการเรียนรู ในการตอบสนองตอส่ิงกระตุนไปในทิศทางที่สม่ําเสมอ  
 3.  สวนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ปจจัยดานตางๆ 7 ประการที่ควรนํามาพิจารณา
เพื่อใหธุรกิจบริการประสบความสําเร็จและสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคา ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
  3.1   ดานผลิตภัณฑ และบริการ เปนความหลากหลายทางดานผลิตภัณฑทางการเงินตางๆ
รวมทั้งบริการทางการเงินของธนาคารที่พรอมเสนอใหแกลูกคาที่ใชบริการจะไดรับผลประโยชนและ
คุณคาของผลิตภัณฑและบริการนั้นๆ 
  3.2   ดานราคา  หมายถึง  อัตราดอกเบี้ยที่ธนาคารประกาศและกําหนดใหจายแกลูกคา 
ตามประเภทบัญชีเงินฝาก ในชวงเวลาตามที่ธนาคารกําหนดไว 
   2.3   ดานชองทางการจัดจําหนาย  เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอมใน
การนําเสนอบริการใหแกผูใชบริการ ซ่ึงมีผลตอการรับรูในคุณคาและคุณประโยชนของบริการที่นํา 
เสนอ  ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง และชองทางในการนําเสนอบริการ  
  3.4   ดานสงเสริมการตลาด เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการติดตอส่ือสารใหผูใช 
บริการ โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม อาจเปนในดานการ
โฆษณา หรือทางดานของสมนาคุณ 
  3.5   ดานบุคคล  หรือพนักงาน เปนผูที่ผานการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อ ให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความสัมพันธระหวาง
เจาหนาที่ผูใหบริการและผูใชบริการเจาหนาที่ตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองตอ
ผูใชบริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหา  สามารถสรางคานิยมใหกับธนาคาร 
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  3.6   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพเปนการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพใหกับผูใชบริการ โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม  ทั้งทางดานกายภาพและรูปแบบการ
ใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับผูใชบริการ  
  3.7   ดานกระบวนการ เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดาน
การบริการ ที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําใหผูใชบริการ
เกิดความประทับใจ               
 4.  ความจงรักภักดี หมายถึง การที่ลูกคารายเดิมมาใชบริการซ้ําเมื่อมีโอกาสและเปนไปอยาง
ตอเนื่อง  โดยมีการแนะนําตอใหกับผูอ่ืน นอกจากนี้ยังมีความผูกพันและความสัมพันธอันดีตอธนาคาร
แมไมมีบริการดานใด ก็จะไมไปใชบริการที่อ่ืนๆ 
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กรอบแนวคิดในการทําวิจัย 
  ในการศึกษาคนควาเรื่อง ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการ และความจงรักภักดี
ของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

 

                     
 
 
           

 
 
 
 
   
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการทําวิจยั 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

ลักษณะสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดเฉล่ียตอเดือน 
- การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง 

- การเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลว
ระยะเวลากี่ป 

ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาด
บริการตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
อําเภอเมือง จังหวัดเสมุทรปราการ  7 ดาน 

 -  ดานผลิตภณัฑ และบริการ 
-  ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) 
-  ดานชองทางการจัดจําหนาย 
-  ดานการสงเสริมการตลาด  
-  ดานบุคคลหรือพนักงาน 
-  ดานการสรางและนําเสนอ    
ลักษณะทางกายภาพ 
-  ดานกระบวนการ 

 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ท่ีใชบริการธนาคารกรุงเทพ  

จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมืองจังหวัด
สมุทรปราการ 
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สมมุติฐานในการวิจัย 
 1.  ลูกคาที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรม
ทางการเงินโดยเฉลี่ยตอเดือน ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกัน มีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน 
 2.  ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการดานผลิตภัณฑ และบริการ  
ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย)  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคคลหรือ
พนักงาน  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 เพื่อใหการศึกษาคนควาและการวิจัย เร่ือง ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการและความ
จงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในครั้งนี้
ดําเนินไปตามลําดับขั้นตอน ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยไดกําหนดประเด็น           
ในการเสนอดังนี้ 
  1. แนวคิดดานประชากรศาสตร  
  2. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ 
  3. แนวความคิดดานความจงรักภักดี  
  4. ขอมูลเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
  5. งานวิจยัที่เกีย่วของ  
 

1. แนวคิดดานประชากรศาสตร 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2550: 57-59) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย         
อายุเพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปนเกณฑที่นิยมใชใน
การแบงสวนการตลาด ลักษณะประชากรศาสตรเปนสิ่งสําคัญและสถิติที่วัดไดของประชากรที่ชวย
กําหนดตลาดเปาหมาย รวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่นตัวแปรทางดานประชากรที่สําคัญมีดังนี้ 
  1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคที่มี
อายุแตกตางกันนักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรที่แตกตางของสวน
ตลาด ไดคนควาความตองการของตลาดสวนเล็ก (Niche Market) โดยมุงความสําคัญที่ตลาดอายุสวนนั้น  
  2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนการตลาดเชนกัน นักการตลาดตองศึกษาตัวแปรนี้
อยางรอบครอบ เพราะในปจจุบันตัวแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค การเปลี่ยนแปลง
ดังกลาวอาจมีสาเหตุจากการที่สตรีทํางานมากขึ้น 
  3. ลักษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปนเปาหมาย
ที่สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญอยางยิ่งขึ้นในสวนที่
เกี่ยวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใด
สินคาหนึ่งและยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางประชากรศาสตร และโครงสรางดานสื่อท่ีเกี่ยวของ
กับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพื่อชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 
  4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เปนตัวแปรสําคัญ
ในการกําหนดสวนของตลาดโดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย แตอยางไรก็ตาม 
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ครอบครัวที่มีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวนการตลาดโดยถือเกณฑ
รายไดอยางเดียวก็คือ รายไดจะเปนตัวช้ีความสามารถในการจายสินคาหรือไมมีความสามารถในการ
จายสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินคาที่แทจริงอาจถือเปนเกณฑรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม 
อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมรายไดเปนตัวแปรที่ใชบอยมากนักการตลาดสวนใหญจะโยงเกณฑรายไดรวม
กับตัวแปรดานประชากรศาสตรหรืออ่ืนๆ เพื่อใหกําหนดตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2545: 38-39) ลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึง อายุ เพศ วงจรชีวิต ครอบครัว 
การศึกษา รายได เปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาดเพราะเกี่ยวพันกับอุปสงค (Demand) 
ในตัวสินคาทั้งหลายการเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร ช้ีใหเห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหมและ
ตลาดอื่นก็จะหมดไปหรือลดความสําคัญลงลักษณะทางประชากรศาสตรที่สําคัญมีดังนี้  
  1. อายุ (Age) นักการตลาดตองคํานึงถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงในเรื่องอายุ  
  2. เพศ (Sex) จํานวนสตรีสมรสหรือโสดที่ทํางานนอกบานเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ นักการตลาด
ตองคํานึงวาปจจุบันสตรีเปนผูซ้ือรายใหญซ่ึงที่แลวมาผูชายเปนผูตัดสินใจซื้อ นอกจากนั้นบทบาทของ
สตรีและบางสัดสวนที่ซํ้ากัน  
  3. วงจรครอบครัว (Marital status) ขั้นตอนแตละขั้นของวงจรชีวิตครอบครัวเปนตัวกําหนด           
ที่สําคัญของพฤติกรรม ขั้นของวงจรชีวิตครอบครัวแบงออกเปน 9 ขั้นตอน ซ่ึงแตละขั้นตอนจะมีพฤติกรรม
การซื้อที่แตกตางกัน   
  4.  การศึกษา และรายได (Education and Income) มีอิทธิพลตอรายไดเปนอยางมาก การรูวาอะไร
เกิดขึ้นกับการศึกษาและรายไดเปนสิ่งสําคัญ เพราะแบบแผนการใชจายขึ้นอยูกับรายไดที่ไดรับ  
 จากแนวคิดเกี่ยวกับตัวแปรของลักษณะประชากรศาสตร ผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาลักษณะประชากร 
ศาสตรดาน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน เนื่องจาก เปนตัวแปร
ในการแบงสวนตลาดที่สําคัญ  
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ 

 นายชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 63–79) สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคานั้น         
โดยพื้นฐานจะมีอยู 4 ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด แตสวนประสม
ทางการตลาดของตลาดบริการ จะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป 
กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการและสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงทั้ง
สามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดของการบริการจึง
ประกอบ ดวย 7Ps ตามแนวคิดของ Payne (1993) ไดแกผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริม
ทางการ ตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
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  1.  ผลิตภัณฑ (Product) บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน 
(Intangible product) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความ
รวดเร็ว ความสบายตัวความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตนบริการจะตองมีคุณภาพ
เชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจากหลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู 
ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของ
ขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของสถานที่รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 
  2.  ราคา (Price) ราคาเปนส่ิงที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้ง ราคาสูงก็จะทําให
ธุรกิจมีรายไดสูงขึ้น การตั้ง ราคาต่ําจะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา ซ่ึงอาจจะนําไปสูสภาวะขาดทุนได
อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของการ
มีคูแขงหากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก แตการทําของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับ
ราคาที่เพิ่มยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้น ตอไปหากธุรกิจตั้ง ราคาต่ําก็จะนํามาสูสงคราม
ราคา เนื่องจากคูแขงรายอ่ืนสามารถลดราคาไดในเวลาอันรวดเร็วในมุมมองของลูกคา การตั้ง ราคามีผล
เปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อ บริการของลูกคาและราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอก
ถึงคุณภาพที่จะไดรับ กลาวคือ ราคาสูง คุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความ
คาดหวังของลูกคาตอบริการที่ไดจะรับสูงดวย แตผลที่ตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความ
คาดหวังของลูกคาไดในขณะที่การตั้ง ราคาต่ําลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย 
ซ่ึงถาหากต่ํามากๆ ลูกคาอาจจะไมใชบริการไดเนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอบริการที่จะไดรับ ดังนั้น การตั้ง 
ราคาในธุรกิจบริการเปนเรื่องที่ซับซอนยากกวาการตั้ง ราคาของสินคามาก ซ่ึงผูบริหารตองไมลืมวา 
ราคาก็จะเปนเงินที่ลูกคาตองจายออกไปเพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่งๆ ดังนั้น การที่ธุรกิจตั้ง ราคาไว
สูง ก็หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย ผลที่ตามมาก็คือลูกคาจะมีการเปรียบเทียบ
ราคากับคูแขง หรืออยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับสิ่งที่จะไดรับ 
  3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place)ในการใหบริการนั้นสามารถใหบริการผานชองทางการ            
จัดจําหนายได 4 วิธี คือ 
   (1)  การใหบริการผานราน   การใหบริการแบบนี้เ ปนแบบที่ทํากันมานาน เชน รานตัด
ผม รานซักรีด รานใหบริการ อินเตอรเน็ต ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนหรือใน
หางสรรพสินคา แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยรานประเภทนี้มีวัตถุประสงค
เพื่อทําใหผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งดวยการเปดรานคาขึ้น  
 

   (2)   การใหบริการถึงท่ีบานลูกคาหรือสถานที่ท่ีลูกคาตองการ  การใหบริการแบบนี้ เ ปนการ
สงพนักงานไปใหบริการถึงที่บานลูกคา หรือสถานที่ตามความสะดวกของลูกคา เชน การบริการจัดสง
อาหารตามสั่ง การใหบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวยการสงพนักงานทําความสะอาดใหไปทําความ
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สะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที่ทํางานลูกคาการจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรมแหงหนึ่งการ
ใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้งสํานักงานที่หรูหรา หรือการเปดรานคาใหบริการ สํานักงาน
อาจจะเปนเจาของหรืออาจจะมีสํานักงานแยกตางหาก แตลูกคาติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือ
โทรสาร เปนตน 
   (3)  การใหบริการผานตัวแทน   การใหบริการแบบนี้เป นการขยายธุรกิจดวยการขาย 
แฟรนไซส หรือการจัดตั้ง ตัวแทนในการใหบริการ เชน แมคโดนัลดหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก
บริการการบินไทยขายตั๋วเครื่องบินผานบริษัททองเที่ยว และโรงแรมตาง  ๆ ไมวาจะเปนเชอราตัน แมริออตต       
เปนตน 
   (4) การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส  การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่
คอนขางใหมโดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปได
อยางสะดวกและทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง เชนการ ผานเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ 
เกาอี้นวดอัตโนมัติ เครื่องชั่งหนักหยอดเหรียญตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลดขอมูลจากสื่อ
อินเตอรเน็ต 
  4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับ
ธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําใหไดในทุกรูปแบบ ไมวาจะเปนการ
โฆษณา การประชาสัมพันธการใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานสื่อตางๆ ซ่ึงบริการที่
ตองการเจาะลูกคาระดับสูง ตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ สวนการบริการที่ตองการ
เจาะลูกคาระดับ กลางและระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา ตองอาศัยการลดแลกแจกแถมเปนตน 
สําหรับธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดที่นิยมใชกันมากยกตัวอยางไดแกดังตอไปนี้  
   (1) โครงการสะสมคะแนน  การสงเสริมการตลาดแบบนีเปนการเนนความจงรักภักดีจาก
ลูกคา ดวยการใหสิทธิประโยชนสะสมทุกครั้งของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึกผูกพันกับธุรกิจการ
สงเสริมการขายแบบนี้ประสบความสําเร็จมาก เนื่องจากลูกคาจะรูสึกถึงความคุมคาจากการใหบริการ
แตละครั้ง ทําใหธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว ลดตนทุนการไปใชบริการกับคูแขงเปนการสร าง
กําแพงกีดกันคูแขงไดทางหนึ่ง แตการสงเสริมการขายแบบนี้ตองลงทุนสูงทั้งของรางวัลและความ
นาสนใจของโครงการเพื่อกระตุนยอดการใชจายผานบัตร 
   (2)  การลดราคาโดยใชชวงเวลา  ตามที่ไดกลาวถึงลักษณะเฉพาะของความตองการ         
ในการใชบริการของลูกคามีการขึ้น ลงตามชวงเวลาของวัน ผูบริหารจะตองนําเรื่องนี้มาใชใหเกิด
ประโยชนแกธุรกิจ 
   (3)  การสมัครเปนสมาชิก  ลูกคาจะไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําให
ลูกคาอาจจะไปทดลองใชบริการของคูแขงขันไดและในที'สุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาสมัคร
เปนสมาชิกเปนการผูกมัดและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหนึ่งไมใหหนีไปไหน แตส่ิงที่ผูบริหาร
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จะตองทําคือ จะตองสรางความแตกตางของสิทธิประโยชนที'ลูกคาที'เปนสมาชิกกับลูกคาทั'วไปอยาง
ชัดเจน และจะตองมีการสื่อสารถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง 
   (4) การขายบัตรใชบริการลวงหนา  การใชบริการในแตละครั้ง ลูกคายอมตองการ
ไดรับราคาพิเศษหรือตองการการลดราคาแตธุรกิจไมควรลดราคา แตควรขายบัตรใชบริการ คือใหลูกคา
ซ้ือบริการไวลวงหนาซ่ึงอาจจะเป น 5 หรือ10 ครั้ง แลวมาใชบริการภายในระยะเวลา 6 เดือนหรือ 1 ป 
  5.  พนักงาน (People)  พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทัง หมดในองคกรที่ใหบริการนัน ซ่ึงจะ
รวมตั้งแตเจาของผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการ
ใหบริการ 
   (1) เจาของและผูบริหาร  เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนด
นโยบายในการใหบริการ การกําหนดอํานาจหนาที'และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ 
กระบวนการใหบริการรวมถึงการแกไขปรับปรุงใหบริการ 
   (2) พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน  พนักงานผูใหบริการเปน
บุคคลที่ตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง และพนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาที่ในการ
สนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ 
  6.  กระบวนการใหบริการ (Process)  กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มี
ความสําคัญมาก ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่
สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลาย
ขั้นตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน 
เปนตน ซ่ึงในแตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียว
ยอมทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 
  7. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence)  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคารของธุรกิจ
บริการ เครื่องมือ และอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตง
สถานที่ ล็อบบี ลานจอดรถ สวน หองนําการตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ ส่ิงตางๆ เหลา
นี้เ ปนสิ่งที่ลูกคาใชเปเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนัน ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา และ
สวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามไปดวย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 434) ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing mix) 
หรือ 4Ps เชนเดียวกับสินคา ซึ'งประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ (Product) (2) ราคา(Price) (3) การจัด
จําหนาย (Place) (4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนัน ยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ 
เพิ่มเติมประกอบ ดวย (5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) การฝกอบรม(Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
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แตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิด
ริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท (6) การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total 
Quality Management (TQM)) ตัวอยางโรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
ใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา(Customer-valueProposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความ
รวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ (7) กระบวนการ(Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคา
ไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา(Customer Satisfaction)งานวิจัยนี้ไดนําแนวคิดและ
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของการบริการทั้ง 7 ดานคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่
ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ มาใชเปนองคประกอบในการประเมินทัศนคติของผูใชบริการธนาคารกรุงเทพเพื่อวิเคราะหหา
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
 

 การบริหารการตลาดบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552: 334) บริการ (Services) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความ      
พึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได หรือเปนการทํางานที่สรางผลประโยชน
(Benefits) สําหรับลูกคา โดยการสรางใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตามความตองการของผูรับบริการ  
  

 ลักษณะเฉพาะของการบริการ  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 432-433) การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไป
จากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป เมื่อเกี่ยวพันกับการดําเนินการทางธุรกิจซ้ือขายสินคาและบริการแลว 
บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดดังนี้  
   1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกได
กอนที่จะมีการซื้อ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับ เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล 
เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงที่ผูขายบริการจะตอง
จัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจไดเร็วขึ้น 
    (1)  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ  
    (2)  บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี หนาตา
ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกินความเชื่อมั่นวาบริการที่ซ้ือจะดีดวย  
    (3)  เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการใหบริการ          
ที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ  
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    (4) วัสดุส่ือสาร (Communication) ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาตางๆ จะตอง 
สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา  
    (5)  สัญลักษณ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชใน การ
ใหบริการ เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อใหถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย  
    (6)  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ 
ใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับการบริการที่แตกตางกัน 
   2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียว กัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนไดเพราะตองผลิต และ
บริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา  
   3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน ใคร 
จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ และ
สอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองการควบคุมคุณภาพทําได 2 
ขั้นตอน คือ  
    (1)   ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งความมีมนุษยสัมพันธ 
ของพนักงานที่ใหบริการ ตองเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี  
    (2)   ตองสรางความพอใจใหกับลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะ
ของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูล เพื่อการแกไขปรับปรุงการ
บริการใหดีขึ้น  
   4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน 
ถาความตองการสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิด
ปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา  
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540: 317) ไดกลาวไววา บริการมีลักษณะสําคัญ อยู 4 ประการ คือ  
  1.  จับตองไมได (Intangible) บริการไมมีตัวตน ที่ผูซ้ือจะจับตองทดลองตัวอยางกอนได ไมวา
จะโดยการชิม รูสึก มองเห็น ไดยิน หรือไดกล่ิน ดังนั้นการเสนอขายบริการจึงตองแสดงถึงคุณประโยชน 
(Benefits) ที่จะไดรับจากการบริการนั้นมากกวาจะเนนถึงลักษณะการใหบริการ - Visualization แสดง
ใหเห็นดวยภาพของเหตุการณ หรือผลที่เกิดขึ้นจากการไดบริการ หรือแสดงถึงเครื่องมือ อุปกรณ ที่จะ
เสนอบริการให เชน การเสนอขายบริการนําเที่ยวจะโฆษณาดวยภาพสถานที่ตางๆที่ตื่นเตนเราใจ รถ
โดยสารที่ดูสะดวกสบาย ภาพในรถที่มีทัศนาจร ใบหนาแสดงความสุข พนักงานตอนรับหรือมัคคุเทศก
ที่แสดงการเอาใจใสลูกคา หรือเสนอบริการรถ เชาที่ดูใหมนาขับ เปนตน - Association เชื่อมโยงบริการ
กับสินคาที่จับตองได ตัวบุคคล เหตุการณหรือสถานที่ที่จะ ส่ือถึงได เชน สายการบินอางถึงการเอาใจใส
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ของพนักงานตอนรับดวยหมีโคลาของสายการบินออสเตรเลีย หรือความปลอดภัยเหมือนเหาะดวยพรม
ในนิยายอาหรับราตรี หรือการบินไทยใสคําขวัญวา รักคุณเทาฟา ธนาคารแสดงถึงความรวดเร็วในการ
ใหบริการ ดวยเหตุการณในภาพยนตรโฆษณาที่คุณยายเดินไปหาที่นั่ง เพื่อนั่งลง คุณหลานวิ่งมาหา บอก
ไดรับบริการเรียบรอยแลว เปนตน - Physical Representation ใชสัญลักษณที่จะเปนตัวแทนบริการ อาจ
เปน Logo สี หรือเครื่องแบบของผูใหบริการ สีทอง สีเงิน จะแสดงถึงคุณภาพของบริการที่เยี่ยม หรือสูง
กวา ความโอโถงของสถานที่ แสดงถึงความมั่นคงของการบริการเกี่ยวกับการเงิน ทําใหไมนาเชื่อถือ
ไววางใจ เครื่องแบบการแตงกายทําใหส่ือถึงความสะอาด และความไววางใจในระดับการใหบริการได
ในรานอาหาร เครื่องมือที่ทันสมัย ทําใหมองเห็นวาจะไดรับบริการที่ทันสมัยดวย  
  2. ไมสามารถแยกแยะระหวางผูใหบริการและบริการ (Inseparability) ผูซ้ือจะคิดถึงผูผลิต 
บริการและบริการซื้อเปนนึ่งเดียวกัน ไมสามารถแยกบริการจากผูผลิตไปจําหนายตางสถานที่ตางเวลาได 
การผลิตและจําหนายบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ชางตัดผม สระผม ตัดผมใหลูกคาเปนการผลิตและ
ขายบริการโดยตรง เปนการใช Direct Channel ผูผลิตบริการจะตองพบปะกับลูกคา เปนขอจํากัดในการ
เสนอขายหลายๆ ตลาด หรือลูกคาหลายคนพรอมกันไมไดในหลายประเภทของบริการ การเสนอขาย
บริการอาจทําการตั้งตัวแทนชวยในดานการสงเสริมการตลาดได แตไมสามารถจะผลิตบริการแทนได 
เชน การทองเที่ยวที่มีตัวแทนจําหนายตั๋วเครื่องบินหรือพาหนะอื่นๆ เสนอขายหองพักในโรงแรมได 
ตัวแทนขายประกันตางๆ ตัวแทนจําหนายบัตรการแสดงตางๆ ได แตไมใชผูผลิตบริการตางๆ โดยตรง 
เปนเพียงพนักงานขายหรือคนกลางเทานั้น  
  3. มีความแตกตางในการใหบริการ (Heterogeneity) การเสนอขายแตละครั้งจะมีความ แตกตาง
กันได ถึงแมจะผลิตจากผูใหบริการคนเดียวกัน และบริการชนิดเดียวกันจากผูใหบริการที่แตกตางกันจะ
ไมเหมือนกัน ความหลาหลายในการใหบริการมีมากจนไมสามารถจะกําหนดมาตรฐานการใหบริการได 
ดังนั้น การเสนอขายบริการ จึงตองมีการวางแผนเกี่ยวกับรายละเอียดของการบริการที่เสนอขายตั้งแต
แรก และพยายามโฆษณาใหเกิดความเชื่อถือในระดับคุณภาพที่สมํ่าเสมอ การผลิตบริการจะตองควบคุม
ใหสูงกวาระดับที่โฆษณาไวหรือที่ลูกคาคาดหวังเสมอ  
  4. อุปสงคของบริการจะมีอายุส้ัน และเปลี่ยนแปลงตามฤดูมาก (Perish ability and Fluctuation 
Demand) บริการผลิตทันทีและสงมอบในขณะใหบริการแกลูกคาบริการจึงไมสามารถจะผลิตลวงหนา
ไมสามารถรักษาไวกอน ขณะเดียวกันดานผูซ้ือบริการจะเกิดความตองการ หากตองรอไวนานๆ จะ
เปลี่ยนใจได นอกจากนั้นความตองการซื้อบริการ จะขึ้นลงเปลี่ยนแปลงไดมากตามฤดูกาล ตามชวงเวลา
ในแตละเดือน เวลาในแตละวัน การใชนโยบายราคาแตกตางกันในชวงเวลาที่มีลูกคานอย จึงมักจะมีการ
นํามาใชเสมอเพื่อปรับการเปลี่ยนแปลงของชวงเวลาใหลดนอยลง แมแตบริการสื่อสาร ‟ โทรศัพท
ทางไกล เปนตน  
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 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552: 336-340) กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing 
strategies for service firms) บริษัทบริการจะตองปรับปรุงคุณภาพการบริการ ดังนี้ 
   1. การเปล่ียนแปลงความสัมพันธกับลูกคา (A shifting customer relationship) ไมใชทุก
บริษัทที่มีการบริการที่ดีกับลูกคาทุกราย ในอุตสาหกรรมบริการจําจวนมาก เชน สายการบิน ธนาคาร 
และโรงแรม ฯลฯ ลูกคาอาจตําหนิและรองเรียนเกี่ยวกับการใหขอมูลที่ไมเที่ยงตรง การไมไดรับการ
ตอบสนองที่ดี พนักงานไมสุภาพ หรือไดรับการฝกอบรมนอย และลูกคามักจะรอคอยนาน ลูกคาจํานวน
มากพบวา การรองเรียนของพวกเขามักไมบรรลุผลสําเร็จ เพราะวาบริษัททํางานลาชาและผิดพลาดใน
การเปลี่ยนแปลงความสัมพันธกับลูกคานั้น มีประเด็นที่จะอภิปรายดังนี้ 
    1.1 การผูกตดิกบัผลประโยชน (Profit tiers)บริษัทจะตองตดัสนิใจวาจะเพิม่คาธรรมเนยีม
และมีการ บริการที่ นอยลงสําหรับลูกคาที่ไมใหผลประโยชนกับบริษัท หรือบริษทัจะตองเพิ่มคาใชจาย
ในการรักษาลูกคาเหลานั้นใหคงอยูเทาที่จะเปนไปได  ในทางปฏิบัติหลายบริษัทจะปฏิบัติตอลูกคาที่
ใหผลประโยชนสูงดวยการใหสวนลดพเิศษ การสงเสริมการขาย และการบริการพิเศษตางๆ สวนลูกคา
ที่ใหกําไรนอย อาจจะตองเสยีคาธรรมเนียมมากกวาและไดรับบริการนอยกวา และใชการตอบคําถาม
จากเครื่องอัดเสียงลูกคาชั้นดจีะไดรับการตอบรับในชวงเวลาแค 15 วินาที ซ่ึงลูกคาอ่ืน อาจจะตองใช
เวลานานกวานั้น บริษัทที่จัดบริการแตกตางกันจะตองระมัดระวังเร่ืองการรองเรียน ดานการบริการ ลูกคาที่ไดรับ
ปฏิบัติที่ไมดีจะบอกตอในสิ่งทีไ่มดีและทําลายชื่อเสียงของบริษัทใหบริการที่ทําใหลูกคาพึงพอใจและบริษัทไดรับ
ผลกําไรดวย 
   1.2 การมอบอํานาจสูลูกคา (Customer empowerment) ลูกคาจะมีความเชี่ยวชาญการ
ซ้ือผลิตภัณฑที่มีการบริการอยูดวย ลูกคาพวกนี้อาจตองการทราบราคาที่แยกกันสําหรับการบริการแตละ
อยางและมีสิทธิที่จะเลือกสวนบริการตามที่ตองการ นอกจากนี้ลูกคายังตองการเพิ่มบริการที่หลากหลาย 
และตองการใชเครื่องมือตางๆ จึงมีบริษัทที่รับบริการเกิดขึ้น ซ่ึงบริษัทที่รับบริการเหลานั้นจะมีอุปกรณ
และเครื่องมือที่หลากหลายไวพรอมที่จะบริการ 
   1.3 ผลิตภัณฑรวม (Coproduction) ลูกคามักไมพอใจการซื้อและใชบริการถาบริษัท
มีการสงมอบบริการในทุกขัน้ตอนไมดี คําพูดและการปฏิบัติมีผลตอคุณภาพของประสบการณบริการ 
จากการศึกษาพบวา 1 ใน 3 ของปญหาการบริการทั้งหมดมีสาเหตุมาจากลูกคา ปจจบุันจึงมีการใช
เทคโนโลยีใหลูกคาบริการดวยตนเองเพิ่มขึ้น 
  การปองกันความลมเหลวในการบริการที่เกิดขึ้นก็คือ การทําใหการบริการกลับฟนคืนมา 
ปญหาที่ยิ่งใหญที่สุดประการหนึ่งคือ ลูกคามักจะรูสึกวาบริษัทผิด หรือบริษัทจะตองรับผิดชอบตอส่ิงที่
ผิด ถึงแมบริษัทจํานวนมากจะออกแบบเปนอยางดีและมีกระบวนการดําเนินนการเพื่อปองกันความ
ลมเหลว ความลมเหลมเกี่ยวกับลูกคามีสาเหตุสําคัญมาจากปจจัย 4 ประการ คือ 



18 
 

   1. คน (People) ซ่ึงมีอยู 2 ฝาย คือ พนักงาน และลูกคา ในการติดตอกับคนจะตอง
เกี่ยวของกับส่ิงตอไปนี้   (1.1) การสื่อสาร  (1.2) ความเหมาะสม  (1.3) ทักษะ  (1.4) ทัศนคติและความ
พยายาม  (1.5) บทบาทที่ชัดเจน (1.6) การฝกอบรม 
    พนักงานจะตองสื่อสารใหลูกคาเขาใจ การใชคําพูด/การสื่อสารที่เหมาะสม มีความ
สุภาพ พนักงานควรมีทักษะในงานอาชีพ เชน ความคลองแคลวในการสื่อสาร การปฏิบัติงานและการ
แกปญหา พนักงานจะตองพยายามสรางใหลูกคาเกิดทัศนคติที่ดีตอตราสินคาและบริษัท พนักงาน
จะตองแสดงบทบาทที่ชัดเจนวาตนมีหนาที่อะไร พนักงานจะตองมีความรูในงานที่ปฏิบัติดวยการไดรับ
การฝกอบรมที่ดี ซ่ึงจะทําใหพนักงานมีความรูที่ดีที่จะถายทอดสูลูกคา 
   2. กระบวนการ (Processes) ประกอบดวย  (2.1) ความซับซอน  (2.2) ใชไดงาย  (2.3) 
การสนับสนุนบางครั้งความซับซอนของกระบวนการบริการอาจทําใหลูกคาเบื่อหนายและไมพอใจ         
ซ่ึงการบริการนั้นควรใหลูกคาใชบริการไดงาย  
    บริษัทควรสนับสนุนกระบวนการบริการใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว และงายยิ่งขึ้น  
   3. เทคโนโลยี (Technology) ประกอบดวย (3.1) การสนับสนุนที่เพียงพอ  (3.2) การทําหนาที่  
(3.3) การเขาถึง  (3.4) ความนาเชื่อถือ  (3.5) ใชไดงาย  
    บริษัทควรสนับสนุนดานเทคโนโลยีอยางเพียงพอ ซ่ึงจะทําใหเกิดความสะดวก
ในการใชบริการเทคโนโลยีไดงาย เทคโนโลยีที่เขาถึงลูกคาควรเปนเทคโนโลยีที่เชื่อถือไดงาย 
   4. พื้นที่บริการ (Servicecape) ประกอบดวย (4.1) สัญญาณ สัญลักษณ และส่ิงอื่นๆ 
(4.2) การจัดผัง/พื้นที่การใหบริการ  (4.3) สภาพรอบนอก  
    องคการบริการควรจัดพื้นที่บริการใหมีความสะดวกแกลูกคา มีส่ิงที่เปนสัญญาณ/
สัญลักษณที่จะสามารถเห็นไดอยางชัดเจน สะดวก สะอาด กวางขวางเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกครบครันสําหรับการใชบริการ 
  การแกปญหาความลมเหลวเกี่ยวกับลูกคา ไดดังนี้  
   (1)  การออกแบบกระบวนการและการกําหนดบทบาทลูกคาใหม เพื่อใหบริการไดงายขึ้น  
   (2) ใชเทคโนโลยีที่ถูกตองเพื่อชวยพนักงานและลูกคา 
   (3) การสรางลูกคาที่มีการปฏิบัติที่ดีดวยการเพิ่มบทบาทที่ชัดเจน มีการจูงใจ และมี
ความสามารถ 
   (4) การกระตุนลูกคาที่เปนสมาชิกใหลูกคาชวยลูกคา 
 

 2. การตลาดโดยรวมสําหรับการบริการ (Holistic marketing for service)  ผลของการบริการที่ทํา
ใหบุคคลยังคงภักดีตอผูใหบริการนั้นจะขึ้นอยูกับอิทธิพลตัวแปรของบริษัท  
  การตลาดโดยรวมสําหรับการบริการจะตองประกอบดวยปฏิกิริยาการตลาดทั้งภายนอก
และภายใน การตลาดภายนอก (External marketing) คืองานเก่ียวกับการเตรียมการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย
และการสงเสริมการตลาดดานบริการสูลูกคา  การตลาดภายใน (Internal marketing) ไดแก งานการฝกอบรม
และ การจูงใจพนักงานเพ่ือการบริการท่ีดีแกลูกคา  การสรางแผนการตลาดที่ดีจึงมีความสําคัญที่สุดที่จะสามารถขจัด
ขอโตแยงได ซ่ึงเปนสิ่งที่จะทําใหผูอ่ืนปฏิบัติตาม 
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  การตลาดเพื่อใหเกิดปฏิกิริยาโตตอบ (Interactive marketing) เปนการกลาวถึงทักษะพนักงานใน
การบริการลูกคาลูกคาจะตัดสินใจการบริการดวยคุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพดาน 
หนาท่ี (Functional quality) การทํางานเปนทีมเปนส่ิงสําคัญ และการกระจายอาํนาจสูพนักงานจะทําใหเกิด 
ความยืดหยุนในการปรับปรุงการบริการดวยการแกปญหาใหดีขึ้น การใหความใกลชิดและการใหความ
รวมมือกับพนักงานและการถายทอดความรูที่มีประสิทธิภาพ เทคโนโลยีก็มีความสัญมากกับพนักงาน
บริการที่จะทําใหเกิดผลผลิตที่มากขึ้น ตัวอยางเชน แพทยและพยาลในปจจุบันจะใชคอมพิวเตอรเปน
เครื่องมือสําคัญในการเก็บขอมูลลูกคา อีเมลคําแนะนําดานการรักษา ขอมูลการเก็บเงิน 
  ธุรกิจบริการจะไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ ซ่ึงถือวาเปนองคประกอบในการใหบริการ
ดังภาพประกอบ 2 
 

 
 

ภาพประกอบ 2  แสดงองคประกอบในการบริการของธนาคาร 
 

 โดยเริ่มตนจากลูกคา เขามาในธนาคารเพื่อขอสินเชื่อ (บริการ X)   ซ่ึงลูกคาจะพบวา มีลูกคารายอื่น ๆ  
กําลังรออยูเชนเดียวกัน และมองเห็นสภาพแวดลอมทางกายภาพ ประกอบดวย อาคาร อุปกรณ เฟอรนิเจอร 
พนักงานตอนรับ ซ่ึงเหลานี้เปนสิ่งที่ปรากฏชัดเจนสําหรับลูกคา สวนระบบองคการภายใน เปนสิ่งที่ไม
ชัดเจนสําหรับลูกคา (ปรับรุงจาก Kotler. 2003:450) 
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 รูปแบบของกลยุทธการตลาดในธุรกิจการใหบริการ (Types of Marketing Strategy in the 
Service Business)  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552: 340-341) การตลาดธุรกิจบริการตองใชเครื่องมือทั้งการตลาดภายใน  
ซ่ึงบริษัทตองอาศัยพนักงานเขาชวยและตองอาศัยการภายนอก โดยการสื่อสารกับลูกคา และการตลาดที่
สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 1.  ตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการฝกอบรม และการจูงใจ
พนักงานที่ใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ใหการสนับสนุนการ
ใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
 2.  ตลาดภายนอก (External Marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดในการจัดเตรียมการ
ใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแกลูกคา  
 3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) เปนการตลาดในธุรกิจบริการ ซ่ึง
ตระหนักวาผูบริโภคจะรับรูคุณภาพการใหบริการ(Service quality) โดยข้ึนอยูกับปฏิสัมพันธระหวางผู
ซ้ือและผูขาย(Armstrong and Kotler. 2007: G4) หรือหมายถึงการสรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือ
ซ่ึงเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการลูกคา ลูกคาจะยอมรับหรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา โดย
พิจารณาจากคุณภาพของการใหบริการในดานตางๆ ดังนี้ (1) คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) 
เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ (2) คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) เชน มีความรูดานกา
รักษา มีความรูดานการวาความ (3) คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search qualities) 
เชน ใบประกาศเกียรติคุณหรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ (4) คุณภาพดานประสบการณ 
(Experience  qualities) คือ ลักษณะบริการที่ลูกคา สามารถประเมินไดหลังจากการซื้อบริการ เชน ผล
ของการผาตัดตกแตง(การทําศัลยกรรมตกแตง)(5) คุณภาพความเชื่อถือได (Credence qualities) คือ 
ลักษณะบริการประเมินไดยาก แมผูซ้ือจะไดใชบริการแลวก็ตามเปนความรูสึกที่ลูกคาจะประเมิน
คุณภาพความเชื่อถือที่ไดรับ 
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ภาพประกอบ 3 แสดงรูปแบบของการตลาด 3 แบบ ในอตุสาหกรรมการใหบริการ 

 

 ที่มา: (Kotler; & Keller. 2009: 397) 
 

 งานสําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการ คือ (1) การสรางความแตกตางจากคูแขงขัน (Competitive 
differentiation) (2) คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) (3) ประสิทธิภาพในการใหบริการ 
(Productivity) 
 

3. แนวความคิดดานความจงรักภักดี 
 ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty)   
  ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty)  หมายถึง ความพึงพอใจที่สม่ําเสมอ และการซื้อ
ตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง (Schiffman; & Kanuk. 1994: 658) จุดมุงหมายที่
สําคัญของนักการตลาดจะสนใจในวิธีการที่นักการตลาดเรียนรู ตอการกระตุนความสําคัญตอตราสินคา 
ลูกคาที่จงรักภักดีตอตราสินคาที่ทําใหเกิดสวนครองตลาดที่คงที่และเพิ่มขึ้น  และอาจเปนทรัพยสินที่จับตอง
ไมได  สะทอนถึงราคาผลิตภัณฑของบริษัท การศึกษาถึงอุปนิสัย การซื้อของผูบริโภคพบวาตราสินคาที่
มีสวนครองตลาดมากขึ้นจะเปนสวนเดียวกับ กลุมของผูซื้อที่ภักดีตอตราสินคาขนาดใหญขึ้นดวย (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน. 2538: 139-140) 
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 การพัฒนาความภักดีตอตราสินคา (Developing Brand Loyalty) ความภักดีตอตราสินคาเปนผลจาก
การทดลองใชผลิตภัณฑในเบื้องตน ซ่ึงเสริมแรงผานความพึงพอใจ และนําไปสูการซื้อซํ้า ในทางตรงกันขาม
ผูบริโภคจะมีพฤติกรรมการเปรียบเทียบตราสินคา และนําไปสูความพึงพอใจในตราสินคาอยางเขมแข็ง 
และเกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้าในที่สุด  การเปดรับโฆษณาทางโทรทัศน และการแสดงสินคาในรานคา                
จะสงผลในการสรางความภักดีตอตราสินคา สําหรับการซื้อที่มีความสลับซับซอนต่ํา 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2543: 31) กลาววา การซื่อสัตยตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) จะเกิดเมื่อ การตัดสินใจ
ครั้งแรกกระทําโดยรอบคอบโดยใชวิธี EPS เมื่อทุกฝายเกี่ยวของกับการจําหนายสินคา เปนที่เชื่อถือได
ความรูสึกกันจะเปนขาวสารสําคัญสําหรับผูบริโภค จึงไมมีแรงจูงใจใด ๆ  ที่จะทําใหเขาเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม  
ทุกครั้งที่ตระหนักถึงความตองการเขาจะซื้อตราสินคานี้อีก และจะซื่อสัตยตอรานคาดวย  แมวาจะตองใช
เวลาและคาใชจายมากกวา เนื่องจากที่ตั้งของรานคาไมสะดวกก็ตาม  การซื่อสัตยตอตรายี่หอฝงรากลึกเพราะ
เกิดขึ้นจากการทุมเทความพยายามสูง (High Involvement) สภาพของพฤติกรรมการซื้อซํ้า มักเรียกพฤติกรรม
การซื้อซ้ําวาเปน การซื่อสัตยตอ ตรายี่หอ การซื่อสัตยตอตรายี่หอ เปนพันธะทางจิตวิทยา (Psychological 
Commitment) ตอตรายี่หอ แตการซื้อซํ้าเปนการซื้ออีกบอย ๆ ในตราเดิม โดยใหความหมาย แกการซื่อสัตยตอ
ตรายี่หอดังตอไปนี้ (อดุลย  จาตุรงคกุล. 2543: 128)  
 1. เอนเอียงหรือเปนไปดวยอุปทาน 
 2. ปฏิกริยาตอบทางพฤติกรรม 
 3. แสดงออกตลอดเวลา 
 4. โดยหนวยที่มีการตัดสินใจ 
 5. เกี่ยวกับตราที่เปนทางเลือกหนึ่งตรา หรือมากกวาจากชุดตราจํานวนมาก 
 7. เปนหนาที่ของกระบวนการทางจิตวิทยา 
  

  อดุลย  จาตุรงคกุล (2543: 361) กลาววาการเรียนรู ทําใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอและ
นําไปสูการซื้อซํ้า ตลาดสามารถแบงออกเปนสวนๆ ไดโดยใชแบบแผนของความซื่อสัตยของผูบริโภค 
เพราะความซื่อสัตยตอตรายี่หอมีหลายระดับ 
  สมมติวาในตลาดมีสินคา 5 ตรายี่หอ คือ A, B, C, D และ E ผูซ้ือแบงออกเปน 4 กลุมดังนี้ 
  1. Hard-core loyal  ผูบริโภคซื้อตราหนึ่งทุกครั้งคือ AAAAA 
  2. Split loyal  แบบแผนการซื้อคือ AA  BB  AB 
  3. Shifting loyal  แบบแผนการซื้อคือ AAABBB 
  4. Switch  แบบแผนการซื้อคือ ABCDEF แบงเปน 
   a. Deal prone  คือ ซ้ือตราที่เลหลัง 
   b. Variety prone  คือตองการบางอยางที่แตกตางไปจากเดิมที่เคยซ้ือ 
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 เปาหมายหลักของนักการตลาดก็คือ สงเสริมใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ ผูบริโภคที่ซ่ือสัตย
ตอตรายี่หอนั้น นักการตลาดอาจจะใชเปนหลักในการพัฒนาสวนครองตลาด (Market Share) ใหมั่นคงถาวร 
และเจริญเติบโต  ความซื่อสัตยตอตรายี่หอไมใชแนวคิดที่งาย เพราะมันเกี่ยวกันกับทัศนคติและพฤติกรรม
การอุปถัมภตรายี่หอตอตรายี่หอและรานคา 
  

 การสรางและรักษาความซื่อสัตยตอตรายี่หอไว 
  ทฤษฎี Instrumental confitioning  เชื่อวาความซื่อสัตยตอตรายี่หอเกิดมาจากการทดลองใช 
ผลิตภัณฑแลวเกิดความพอใจและไดรับการเสริมแรง ซ่ึงนําไปสูการซื้อซํ้า ตรงกันขามกับนักวิจัยท่ีนิยม 
Cognitive Learning ซ่ึงเนนความสําคัญที่บทบาทของกระบวนการทางความคิด (Mental Process) ในการสรางความ
ซ่ือสัตยตอตรายี่หอ พวกเขาเชื่อวาผูบริโภคกอพฤติกรรมการแกไขปญหาอยางกวางขวาง (Extensive Problem 
solving behavior) เกี่ยวกับตรายี่หอและนําการเปรียบ เทียบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑทั้งหลายอัน
นําไปสูความชอบในตรายี่หอ (Brand Preference) เปนอยางยิ่ง และมีพฤติกรรมการซื้อซํ้าเกิดขึ้นอีกดวย  
นักการตลาดสนใจวิธีการพัฒนาความ ซ่ือสัตยตอตรายี่หอ  นอกจากนั้นก็สนใจวาเมื่อใดที่จะสรางขึ้นได  การ
วิจัยพบวาควรสรางและใช แนวความคิดนี้ในตอนตนชีวิตครอบครัวของผูบริโภค 
 

 ความเสื่อมของความซื่อสัตยตอตรายี่หอ 
  มีแนวโนมวาจะมีการเปลี่ยนแปลงตรายี่หอ (Brand Switching) เพิ่มมากขึ้นทุกที เหตุผลคือ 
ผูบริโภคเกิดความเบื่อหนายหรือไมพอใจสินคา  มีสินคาใหมมากมายเขาสูตลาดเปนประจํา ตองคอยดูราคา
สินคาที่พอวางราคาใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ เปนตน  นอกจากนั้นการเสื่อมของความซื่อสัตยตอตรา
ยี่หอยังเกิดจากการเพิ่มจํานวนของโฆษณาเปรียบเทียบ  การเพิ่มเปาหมายตลาดสวนยอยสําหรับตลาด
สินคาเจาะจงซื้อ  การเพิ่มขึ้นของนักจายของที่มีความแตกตางกัน  และการเพิ่มของเครื่องมือในการ
สงเสริมการขาย  เชน ลด แลก แจก แถม เปนตน 
  

 ความภักดีของลูกคา  
  ความภักดีของลูกคา (Customer loyalty) หมายถึง ความพอใจที่สม่ําเสมอและ/หรือการซื้อตรา
สินคาเดิม ในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง (Shiffman and Kanuk. 2007:220) ปจจัยในการสราง
ความภักดีของลูกคา มีดังนี้ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552:130-137) 
  1. ปฏิกิริยากับลูกคา (Interacting with customers) การรับฟงความคิดเห็นของลูกคาเปนปจจัย
สําคัญในการสรางความภักดี และชวยในการบริหารการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยบางบริษัท
จะตองมีกลไกการสรางความสัมพันธอันดีอยางตอเนื่อง และก็มีการติดตามผลความภักดี ซ่ึงก็คือ จะมีการ
แกไขปรับปรุงหลังจากที่ทราบประเด็นปญหาตางๆ แลว การวัดปฏิกิริยาดานความภักดีของลูกคาจะ
อาศัยงานวิจัยดานพฤติกรรม 
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  2. การตลาดเพื่อการสราง ธํารงรักษา และสรางความภักดีของลูกคา มีดังนี้ 
   2.1 การแสวงหาลูกคา (Attracting customer)  บริษัทที่ตองการกําไรและยอดขายมากขึ้น
จะตองแสวงหาลูกคาใหมซ่ึงจําเปนตองมีทักษะในการจูงใจเพื่อใหเกิดพฤติกรรมที่ตองการโดยบริษัท
จะตองใชการโฆษณาผานสื่อตางๆ ที่สามารถเขาถึงกลุมผูที่คาดวาจะเปนลูกคาได  อาจใชการสงจดหมายตรง
หรือโทรศัพทไปหาลูกคากลุมใหม  ๆที่คาดวาจะมาเปนลูกคาของบริษัทได หรือแมกระทั่งการสนทนาโตตอบ
กับลูกคาของพนักงานขายในงานแสดงสินคาก็เปนการหาลูกคาได หลังจากนั้นจะทําการคนหากลุมผูที่
คาดวาจะเปนลูกคาที่มีคุณสมบัติที่เหมาะสมโดยการสัมภาษณหรือการสํารวจทางดานการเงินของคน
กลุมนี้ ดังภาพประกอบ 3 

 

ภาพประกอบ 4 แสดงกระบวนการการพฒันาลูกคา (The customer-development process) 
 

 ที่มา: (Kotler and Keller.2009:177). 

 

 ลูกคาบางคนอาจไมสนใจหรือไมไดเปนลูกคาหรือส้ินสุดการเปนลูกคา เนื่องจากยายไปอยูในทําเล
อ่ืน ๆ  หรือไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการของบริษัท เปนตน บริษัทจึงตองสรางความผูกพันกับลูกคาที่
ไมพึงพอใจใหเกิดความพึงพอใจโดยใชกลยุทธดึงลูกคากลับคืนมา ซ่ึงจะงายกวาการแสวงหาลูกคาใหม 
เพราะบริษัทมีขอมูลของลูกคาอยูแลว 
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  2.2  การรักษาลูกคา (Customer retention) เปนการที่บริษัทพยายามรักษาลูกคาเอาไวดวยการ
สรางความสัมพันธระยะยาว (Hoyer and MacInnis. 2007: G-3) 
   (1)  การลดความสูญเสียของลูกคา (Reducing defection) เปนการรักษาลูกคาเดิมเอาไว 
และการลดอัตราการสูญเสียลูกคาดวยวิธีดังนี้ 
    (1.1) การกําหนดและวัดอัตราการคงอยูของลูกคา ตัวอยางเชน ในสถาบันการศึกษา
บางแหงมีนิสิตนักศึกษาเขามาตอนแรกจะมาก แตตอนจบออกไปจะนอย นั่นก็คือ ลูกคาสูญเสียไปจึงจําเปน ตอง
วิเคราะหสาเหตุของการสูญเสียลูกคา 
    (1.2) จําแนกคุณสมบัติของลูกคา เปนการจําแนกความแตกตางดานคุณสมบัติ
ของลูกคาและระบุถึงวิธีการที่จะแกปญหาที่เปนสาเหตุของการสูญเสียลูกคา เพื่อรักษาอัตราการคงอยู
ของลูกคาใหดีขึ้น 
    (1.3) เปรียบเทียบกําไรที่เสียไปจากการสูญเสียลูกคาวาเทากับคุณคาที่ไดจาก
ลูกคาในตลอดชวงชีวิตของลูกคาหรือไม เพื่อหาอัตราการสูญเสีย เปรียบเทียบตนทุนในการหาลูกคา
ใหมกับตนทุนที่เกิดจากการสูญเสียลูกคา คือกําไรที่หายไปจากการสูญเสียลูกคา 
   (2)  การคํานวณตนทุนของการสูญเสียลูกคา (Computing cost of lost customer) 
    (2.1)  กําหนดและวัดอัตราการสูญเสียลูกคาของบริษัท 
    (2.2)  คนหาถึงสาเหตุที่ทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาและหาวิธีการที่จะแกปญหา 
ทั้งนี้ตองคํานวณถึงเปอรเซ็นตของการสูญเสียลูกคาที่เกิดจากแตละสาเหตุ 
    (2.3)  คาดคะเนถึงกําไรที่บริษัทสูญเสียไปเมื่อสูญเสียลูกคา 
    (2.4)  บริษัทตองระบุถึงคาใชจายในการลดอัตราการสูญเสียลูกคา ถาบริษัทมี
คาใชจายในการรักษา ลูกคาเพิ่มขึ้น ก็จะทําใหอัตราการสูญเสียลูกคานอยลง 
    (2.5)  การรับฟงความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑและการดําเนินงานของบริษัท 
  คําถามที่ใชในกรณีที่สูญเสียลูกคามีดังนี้ (1) อัตราการสูญเสียลูกคาระหวางปเปนเทาใด     
(2) การรักษาลูกคาจะเปลี่ยนแปลงตามสํานักงาน ภาค ตัวแทนขาย หรือผูจัดจําหนายอยางไร (3) ความสัมพันธ 
ระหวางอัตรา การรักษาลูกคาและการเปลี่ยนแปลงราคาเปนเทาใด  (4) บริษัทสูญเสียลูกคาเนื่องจากสาเหตุใด และ
ลูกคาจะไป ซ้ือสินคาของผูขายรายใดแทน (5)  มาตรฐานการรักษาลูกคาของอุตสาหกรรมคืออะไร (6)  บริษัทใดใน    
อุตสาห กรรมเดียวกันที่สามารถรักษาลูกคาไวไดนานที่สุด 
  2.3  ความจําเปนในการรักษาลูกคา (The need for customer retention)  บริษัทจําเปนตองรักษา
ลูกคาเดิมเอาไว เนื่องจากขอเท็จจริงที่วาตนทุนในการสรางลูกคาใหมมีคามากกวาตนทุนในการรักษา
ลูกคาเดิมหลายเทา ทฤษฎีการตลาดในอดีตจะมุงความสําคัญที่การสรางลูกคาใหมมากกวารักษาลูกคา
เดิมไว  โดยมุงเนนที่กิจกรรมกอนการขายและกิจกรรมการขาย (Presales activity and sales activity) มากกวา
กิจกรรมภายหลังการขาย (Post sales activity) แตแนวความคิดในปจจุบันไดเปลี่ยนเปนการมุงความสําคัญที่
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การรักษาลูกคา (Customer retention) โดยสงมอบความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อรักษาลูกคาและปองกันไมให
ลูกคาไปใชตราสินคาอื่น เปนการสรางความภักดีของลูกคา เรียกวา การตลาดเพื่อการสรางความสัมพันธอันดีกับ
ลูกคา (Customer relationship marketing) 
 

 3.  เคร่ืองมือการตลาดเพื่อการสราง ธํารงรักษา และสรางความภักดีของลูกคา  มีดังนี้ 
       3.1  การเพิ่มผลประโยชนดานการเงินใหกับลูกคา  บริษัทจะเสนอผลประโยชนทางการ
เงินใหกับลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาใน 2 ลักษณะ คือ 
   (1) โปรแกรมความถี่ [Frequency Programs (FPs)]  โปรแกรมนี้ถูกออกแบบเพื่อใหรางวัลกับ
ลูกคาที่ซ้ือสินคาอยางสม่ําเสมอและในปริมาณมาก ซ่ึงจะชวยใหสามารถสรางความภักดีระยะยาวตอ
ลูกคาได  ในปจจุบันบริษัทจํานวนมากใชโปรแกรมนี้ เชน โรงแรมใหสวนลดแกลูกคาที่มาพักประจํา  
สายการบินมีการสะสมไมลเพื่อใหลูกคานําไปแลกของรางวัลหรือตั๋วเครื่องบิน เปนตน  การใช
โปรแกรม FPs อาจจะตองมีภาระคาใชจาย แตบางบริษัทก็สามารถที่จะปฏิบัติ การดวยโปรแกรม FPs 
ไดอยางมีประสิทธิผล 
   (2) โปรแกรมการเปนสมาชิก (Club membership programs) เปนโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธระหวางลูกคากับบริษัทโดยบริษัทจะเปดรับบุคคลทั่วไปที่ซ้ือสินคาหรือบริการ หรือกลุม
ที่มีความชอบคลายกัน หรือผูที่มีความเต็มใจที่จะจายคาธรรมเนียมได ซ่ึงโปรแกรมการเปนสมาชิกจะ
ชวยสรางฐานขอมูลและปองกันลูกคาจากคูแขงขัน  การจํากัดจํานวนสมาชิกจะชวยสรางความภักดีใน
ระยะยาว สวนคาธรรมเนียมและเงื่อนไขในการเปนสมาชิกจะชวยปองกันไมใหลูกคาในใจในสินคา
ของบริษัทอื่นไดเพียงชั่วความเทานั้น  ดังนั้นการแสวงหาและการรักษาลูกคาจึงเปนความรับผิดชอบที่
สําคัญมากสําหรับธุรกิจ 
  3.2  การเพิ่มผลประโยชนดานสังคมใหกับลูกคา  วิธีนี้จะรักษาไวซ่ึงความตองการและ
ความจําเปนของลูกคาแตละราย  
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ตาราง 1 แสดงกิจกรรมที่มีผลกระทบตอการสรางความสัมพันธอันดีระหวางผูซ้ือและผูขาย 
      (Social actions affecting buyer-seller relationships) (ปรับปรุงจาก Kotler. 2003:80) 
 

สิ่งที่ควรทํา (Good things) สิ่งที่ไมควรทํา (Bad things) 
∗  โทรศัพทถึงลูกคา 

∗  ขอขอเสนอแนะ 

∗  ใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย 

∗  ใชโทรศัพท 

∗  แสดงความชื่นชม 

∗  ยินดีรับขอเสอนแนะ 

∗  ใชภาษาที่ชวยแกปญหาใหลูกคา 

∗  กระตุนใหคิดปญหา 

∗  ใชภาษาที่สั้นกะทัดรัด 

∗  บุคคลิกภาพดี 

∗  พูดถึงขอเสนอแนะในอนาคต 

∗  การตอบสนองตอลูกคาอยางสม่ําเสมอ 

∗  มีความรับผิดชอบ 

∗  วางแผนสําหรับอนาคต 

∗  เพียงแตโทรศัพทกลับมายังลูกคาเมื่อมีปญหา 

∗  ใชหลักพินิจพิจารณา 

∗  ใชภาษาที่ตัวเองสะดวก 

∗  ใชจดหมาย 

∗  คอยจับผิด 

∗  ดําเนินการเมื่อไดรับการขอรอง 

∗  ใชภาษาของนักกฎหมาย 

∗  คอยรับฟงปญหา 

∗  การติดตอสื่อสารเยิ่นเยอ 

∗  มีปญหาดานบุคลิกภาพ 

∗  พูดถึงแตสิ่งในอดีต 

∗  ตองจ้ําจี้จ้ําไชในการตอบสนอง 

∗  แกตัว 

∗  คิดแตเรื่องในอดีต 

  

 3.3  การเพิ่มความสัมพันธกันดานโครงสราง  บริษัทจะเสนอขายดวยการใชอุปกรณเฉพาะอยาง
หรือระบบคอมพิวเตอรซ่ึงชวยเหลือลูกคาดานการสั่งซ้ือ การชําระเงิน สินคาคงเหลือ รวมทั้งชวยในการ
รักษาลูกคา  ขอเสนอแนะในการสรางความสัมพัดานโครงสรางกับลูกคา มีดังนี้ 
   (1) การสรางขอตกลงทางธุรกิจในระยะยาว ตัวอยางเชน การรับสมัครสมาชิกเพื่อซ้ือ
นิตยสารเปนรายป แทนการซื้อนิตยสารรายสัปดาห เปนตน 
  (2) การขายสินคาในราคาต่ําใหกับผูที่ซ้ือเปนจํานวนมาก หรือซ้ือสินคาเปนประจํา มัก
ใชกับสินคาที่ใชในชีวิตประจําวัน เชน แชมพู ยาสีฟน ผงซักฟอก เปนตน 
  (3) การเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑใหเปนบริการในระยะยาว ตัวอยางเชน บริษัทที่ขาย
รถยนตควรมีการขายบริการอื่นควบคูดวย เชนประกันภัย ตรวจเช็คสภาพรถ การรับประกันการซอม เปนตน 
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 การตลาดเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลกูคา 
  การบริหารความสัมพันธอันดีกับลูกคา [Customer Relationship Management (CRM)] เปน
กระบวน การทั้งหมดของการสราง และรักษาความสามารถทํากําไรดวยความสัมพนัธกับลูกคา ดวยการ
สงมอบคุณคาและความพึงพอใจทีเ่หนือกวาสูลูกคา (Kotler and Armstrong. 2008:G-3) หรือเปนปฏิกิริยาที่ตอเนื่อง
ระหวางผูซ้ือ และผูขาย  ซ่ึงผูขายจะมกีารปรับปรุงความเขาใจเกี่ยวกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง และ
ทําใหผูซ้ือเพิม่การซื้อ (Etzel, Walker and Stanton. 2007: 669) หรือเปนกระบวนการบริหารรายละเอยีดของขอมูล
อยางรอบคอบเกี่ยวกับลูกคาแตละรายและดวยจุดสัมผัสทุกจุดของลูกคา (Touch point) เพื่อการสรางให
ลูกคาเกิดความภักดีสูงสุด (Kotler and Keller. 2009:173)  
  จุดสัมผัสของลูกคาเปนโอกาสใดโอกาสหนึ่งที่ลูกคาเผชิญกับตราสินคาและผลิตภัณฑ 
ตัวอยางเชน จุดสัมผัสของโรงแรมประกอบดวย การจองหองพัก  การ Check in และ Check out การบริการ
หองพัก การอํานวย ความสะดวก บริการซักรีด รานอาหาร บาร เปนตน 
  การบริหารความสัมพันธอันดีกับลูกคา จะชวยใหบริษัทจัดหาสิ่งที่ดีในการบริการลูกคา 
ไดตามเวลาที่เปนจริงโดยการใชขอมูลลูกคาแตละรายอยางมีประสิทธิผล  ดวยวิธีดังนี้ 
 
 1. การตลาดแบบตัวตอตัว (One-to-one marketing) หรือการตลาดสวนบุคคล (Personalizing 
marketing) คือ การที่บุคลากรของบริษัท สามารถสรางความสัมพันธอยางเหนยีวแนนกับลูกคาเปน
รายบุคคลขั้นตอน โครงรางงาน 4 ประการ ซ่ึงสามารถปรับและนําไปใชในการตลาดเพื่อสราง
ความสัมพันธ อันดีกับลูกคาดังนี ้
  1.1 การระบุกลุมเปาหมายและลูกคา คือ การสราง การธํารงรักษา และใชฐานขอมูลลูกคา
ดวยขอมูลที่ไดรับ จากทุกชองทางและจากจุดสัมผัสของลูกคา 
  1.2 การจําแนกความแตกตางของลูกคา  โดยลักษณะของ (1) ความตองการ  (2) คุณคาท่ีมีตอบริษัท          
ซ่ึงในการประยุกตใชจะใชการคํานวณตนทุนที่ถือเกณฑกิจกรรมและการคํานวณคุณคาในชวงชีวิตของ
ลูกคา โดยการประเมินมูลคาปจจุบันของกําไรที่คาดวาจะไดรับในอนาคตจากการซื้อที่ระดับกําไร เปน
ตนทุนการใหบริการสําหรับลูกคาแตละราย 
  1.3 การมีปฏิกิริยากับลูกคาเฉพาะรายโดยการปรับปรุงความรูเกีย่วกับความตองการของ
ลูกคาแตละคน เพื่อสรางความสัมพันธที่แข็งแกรงใหมากขึ้น โดยการกําหนดผลิตภณัฑที่เฉพาะเจาะจง
ที่สามารถสื่อสารแบบเฉพาะบุคคล 
  1.4 การประยุกตผลิตภัณฑ บริการขาวสารไปยังลูกคาแตละรายที่เฉพาะเจาะจง โดยใชศูนย
การติดตอของบริษัทและเว็บไซตเขามาชวย 
  หลายบริษัทอาจยังไมไดใชการปฏิบัติการนี้ เนื่องจากตองอาศัยการลงทุนในการเก็บรวบรวม
ขอมูลการใชฮารดแวร ซอฟทแวร และมีคาใชจายที่เกิดขึ้น  การเก็บรวบรวมขอมูลลูกคาแตละรายเพื่อ
การขายผลิตภัณฑ คือ การยกระดับลูกคาที่ซ้ือผลิตภัณฑใหมีมูลคาสูงขึ้นและขายผลิตภัณฑใหมีมูลคา
สูงขึ้นดวย 
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  บุคคลากรของบริษัทสามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาของบริษัทเปนรายบุคคลหรือเปน
การสวนตัวได ซ่ึงลูกคาของบริษัทจะไดรับการบริการอันถือเปนสวนหนึ่งของสวนตลาดที่กวาง โดยลูกคาจะ
ไดรับการบริการรายบุคคลจากผูบริการที่มีความชํานาญหรือเชี่ยวชาญ การตลาดเพื่อสรางความสัมพันธที่ดี
ที่สุด ก็คือ  การมีเทคโนโลยีที่ถูกตอง เชน บริษัทจะมีการใชอีเมล เว็บไซต มีศูนยบริการขอมูล (Csll center) 
และมีซอฟทแวร ซ่ึงเปนฐานขอมูลท่ีจะบริการลูกคาไดอยางตอเน่ือง บริษัทท่ีมีการคาขายโดยใช การพาณิชย 
อิเล็กทรอนิกสน้ัน จะดึงดูดใจและรักษาลูกคาดวยการคนหาการติดตอกับลูกคาเปนรายบุคคล  ในขณะเดียวกัน 
บริษัทตองพยายามสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา การเชื่อมตอลูกคาแบบออนไลน โดยบริษัทจะตอง
ใหความสําคัญกับความเปนสวนบุคคลของลูกคาและทําการติดตอเปนรายบุคคล 
  

 2. การเพิ่มคุณคาจากฐานลูกคา (Increasing value of the customer base)  เปนปจจัยสําคัญในการสราง
คุณคาใหกับผูถือหุนโดยใชฐานลูกคา บริษัทจะตองมีการปรับปรุงคุณคาของฐานลูกคาโดยใชกลยุทธตอไปนี้ 
  2.1   การลดอัตราการสูญเสียลูกคา  ดวยการคัดเลือกและการฝกอบรมพนักงานขายใหมีความรู
และมีมนุษยสัมพันธที่ดี สามารถตอบคําถามลูกคา และตอบสนองความพึงพอใจใหกับลูกคาได 
  2.2   การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาในระยะยาวใหมากขึ้น  ลูกคาจะมีความสัมพันธกับบริษัท
มากขึ้น โดยพนักงานขายและบริษัทจะตองมีการปฏิบัติตอลูกคาเสมือนเปนหุนสวน  ในกรณีนี้อาจเปน
ลูกคาที่เปนตลาดธุรกิจก็ได  ซ่ึงอาจทําโดยผานเว็บไซตของบริษัท หรือการใหลูกคาแสดงความคิดเห็น
ตาง ๆ ในการพัฒนาผลิตภัณฑ 
  2.3   การกระตุนศักยภาพความเจริญเติบโตของลูกคาแตละรายใหซ้ือสินคามากขึ้น โดยการขายสินคา
และการยกระดับการขายใหมากขึ้น คือการขายสินคาหลายๆ อยางควบกัน เพื่อใหลูกคาซื้อสินคาหลาย
ชนิดรวมกันมากขึ้น หรือมีการซ้ือสินคาที่มีระดับที่สูงขึ้น ตัวอยางเชน บริษัทแอมเวย ลูกคาจะซื้อสินคา
กลุมเครื่องสําอาง กลุมผลิตภัณฑในบาน กลุมของใชในบาน กลุมวัสดุทําความสะอาด กลุมเครื่องใช
ตางๆ ในครัวเรือน เปนตน 
  2.4   ทําใหลูกคาที่ทํากําไรต่ําใหมีกําไรไดมากขึ้น หรือทําใหลูกคาหมดสภาพไป ขั้นตอนแรกจะตอง
แกปญหาลูกคาที่ไมสามารถทํากําไรใหใชหรือซ้ือผลิตภัณฑมากขึ้น ตัวอยางเชน ธนาคารอาจออกบัตร
เครดิตใหลูกคาใชและกระตุนใหลูกคาซื้อสินคาตางๆ หรือใชบริการผานบัตรเครดิตมากขึ้น สวนลูกคา
บางรายที่ขาดการติดตอหรือมีเงินในบัญชีนอยมาก ก็จะมีการคิดคาใชจายจากบัญชีที่ไมหมุนเวียนจน
เงินในบัญชีนั้นหมดไป เพราะตองเสียเงินคารักษาบัญชี ซ่ึงก็จะทําใหลูกคาในบัญชีนั้นหมดสภาพไป 
  2.5  การมุงลูกคาที่มีคุณคาสูง คือ การใหบริการลูกคาที่มีคุณคาสูงเปนกรณีพิเศษ ไมใชวาลูกคา
ซ้ือนอยซ้ือมากใหบริการเทากัน 
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  หลักสําคัญในการกําหนดโปรแกรมการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา มีดังนี้  
(1) การกําหนดลูกคาที่สําคัญในการใชการตลาดเพื่อการสรางความสัมพันธ 

   (2)  มอบงานใหผูจัดการที่มีทักษะในการสรางความสัมพันธกับลูกคาสําคัญ  ๆแตละราย 
   (3) การพัฒนารายละเอียดของงาน (Job description) สําหรับผูจัดการแตละคนเพื่อ
สรางความสัมพันธอันดี ประกอบดวย การรายงานความสัมพันธ วัตถุประสงค ความรับผิดชอบและ
เกณฑการประเมินผล ผูจัดการตองสรางความสัมพันธมีความรับผิดชอบตอลูกคา มีขอมูลเกี่ยวกับลูกคา
และการใหบริการ 
   (4) มอบหมายงานใหผูจัดการฝายสรางความสัมพันธควบคุมบุคคล และพัฒนา
รายละเอียดของงาน การกําหนดเกณฑการประเมินผล และการสนับสนุนทรัพยากร 
   (5) ผูจัดการแตละคนตองพัฒนาแผนประจําป และแผนระยะยาว 
  โปรแกรมสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา (Frequency marketing program) มีขั้นตอนดังนี้ 

(1) การกําหนดวัตถุประสงคของโปรแกรม 
(2) การกําหนดกลุมเปาหมาย 
(3) การกําหนดผลประโยชนที่จะมอบใหลูกคา 
(4) การกําหนดกลยุทธการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิผล 
(5) การพัฒนาโปรแกรม 
(6) การปฏิบัติตามโปรแกรม 
(7) การวัดและการปรับปรุงโปรแกรมการทํางานใหดีขึ้น 

 

  ระดับการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคามี 5 ระดับ  ดังรูปที่ 5.5  ดังนี้ 
   ระดับพื้นฐาน (Basic marketing) เปนการทําหนาที่พื้นฐานดานการขาย โดยใหพนักงานขาย 
ขายสินคาใหกับลูกคา 
   1. การมีปฏิกิริยาโตตอบ (Reactive marketing)  พนักงานขายขายผลิตภณัฑพรอมห
คําแนะนําแกลูกคาในกรณีทีม่ีปญหาเกี่ยวกบัผลิตภัณฑหรือมีขอติชม 
   2. การติดตามลูกคา (Accountable marketing)  เปนการทีพ่นักงานขายตดิตอลูกคา 
ภายหลังการขาย 
   3. ความกระตอืรือรนในการติดตอกับลูกคา (Proactive marketing)  พนักงานขายตอง 
พนักงานขายตองโทรศัพท ถึงลูกคาเปน ประจํา เพื่อรับขอเสนอแนะเกีย่วกับการปรับปรุงผลิตภัณฑ
หรือแนวความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหม 
   4. การมีสวนรวมจากลูกคา (Partnership marketing)  บริษัทตองทํางานรวมกับลูกคา 
เพื่อคนหาและพัฒนา ผลิตภณัฑใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิง่ขึ้น 
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ลูกคา/ผูจัดจาํหนายมาก 
(Many customers/ 

distributors) 

การติดตามลูกคา 
(Accountable) 

การมีปฏิกิริยาโตตอบ 
(Reactive) 

ระดับพื้นฐานหรือ 
มีปฏิกิริยาโตตอบ 
(Basic or reactive) 

ลูกคา/ผูจัดจาํหนายปานกลาง 
(Medium number of 

customers/distributors) 

ความกระตือรือรนใน
การติดตอกับลูกคา 

(Proactive) 

การติดตามลูกคา 
(Accountable) 

การมีปฏิกิริยาโตตอบ
(Reactive) 

ลูกคา/ผูจัดจาํหนายนอย 
(Few customers/ 

distributors) 

การมีสวนรวมจาก
ลูกคา 

(Partnership) 

ความกระตือรือรนใน
การติดตอกับลูกคา 

(Proactive) 

การติดตามลูกคา 
(Accountable) 

 
ภาพประกอบ  5 แสดงระดับการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา (Levels of relationship   marketing) 

 

  ที่มา: (Kotler and Keller. 2006:146) 
 

 ฐานขอมูลลูกคาและฐานขอมูลการตลาด 
 ฐานขอมูลลูกคาและฐานขอมูลการตลาด (Customer databases and database marketing) มีดังนี ้
  1. ฐานขอมูลลูกคา (Customer databases) เปนการรวบรวมจัดระเบียบดวยการสรางความเขาใจใน
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาแตละราย ใหเปนปจจุบัน สามารถปฏิบัติการได และเพื่อใชในสวนประสมทางการตลาดอัน
จะนําไปสูคุณภาพการขายผลิตภัณฑ บริการ และธํารงรักษาความสัมพันธอันดีกับลูกคาเอาไว 
   การมีรายช่ือลูกคาในฐานขอมูลลูกคานั้นจะชวยใหสามารถหาชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพท
ไดงายขึ้น ฐานขอมูลลูกคาจะประกอบไปดวย ขอมูลเกี่ยวกับการซื้อในอดีตของลูกคา ขอมูลทางดาน
ประชากรศาสตร เชน จิตนิสัย ส่ือ และขอมูลที่เปนประโยชนอ่ืน  ๆสวนขอมูลธุรกิจนั้นก็จะประกอบไปดวย การ
ซ้ือผลิตภัณฑในอดีตของลูกคา จํานวนการซื้อ ราคา กําไร ทีมผูซ้ือ ช่ือ อายุ วันเกิด งานอดิเรก อาหารที่ชอบ 
สถานภาพ การประเมินจุดแข็งและจุดออนในการขายของคูแขงขัน การบริการ การปฏิบัติดานการซื้อที่
สําคัญ รูปแบบ และนโยบายการซื้อของลูกคา เพื่อตัดสินใจวาลูกคารายใดที่ควรไดรับการนําเสนอที่เฉพาะ 
   การเรียกรองของลูกคาในดานการบริการ การถามทางออนไลน การสงอีเมลไปใหลูกคา 
ธนาคารและบริษัทเครดิตการด ขอมูลเหลานี้จะเก็บรวบรวมไวโดยศูนยขอมูลของบริษัท ซ่ึงจัดระเบียบ
ในรูปของคลังขอมูล (Data warehouse) และมีการแยกขอมูล (Datamining) ซ่ึงนักการตลาด สามารถดึง 
ออกมาใชและ วิเคราะหไดเกี่ยวกับความตองการของลูกคารายบุคคลและการโตตอบ รวมท้ังสรางความสัมพันธ 

(High margin) 
กําไรสูง 

(Medium margin) 
กําไรปานกลาง 

(Low margin) 
กําไรต่ํา 
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อันดีกับลูกคา โดยสถิติจากฐานขอมูล หรือคลังขอมูลเกี่ยวกับการตลาดจะเปนขอมูลที่เปนประโยชน
เกี่ยวกับบุคคลแตละบุคคล แนวโนม และสวนตลาดจากขอมูลท่ัวไป คลังขอมูลที่ใชนั้นจะเปนสถิติที่มี
ความเฉพาะและใชเทคนิคทางคณิตศาสตรซ่ึงฐานขอมูลเหลานี้ ทําใหบริษัทมีขอไดเปรียบทางดานการ
แขงขัน ซ่ึงบริษัทสามารถใชฐานขอมูลไดในกรณีดังตอไปนี้ 
    (1)  เพ่ือระบุหรือกําหนดผูมุงหวัง บริษัทจํานวนมากพยายามสรางยอดขายดวยการ
โฆษณาผลิตภัณฑและบริการ ซ่ึงการโฆษณานั้นจะประกอบดวย ลักษณะของการตอบสนอง เชน การตอบสนอง
ดานธุรกิจ ซ่ึงบริษัทจะตองแจงฐานขอมูลจากการตอบสนองของลูกคา และติดตอลูกคาโดยผานทาง
ไปรษณีย ทางโทรศัพท หรือพยายามที่จะติดตอโดยใชการสื่อสารแบบอื่นๆ 
    (2)  เพื่อตัดสินใจวาลูกคารายใดควรที่จะไดรับการนําเสนอที่เฉพาะ  บริษัทจะกําหนด
เกณฑเปาหมายที่เกี่ยวของกับลูกคาเปาหมาย เพื่อการนําเสนอสินคาที่เฉพาะและจะแสวงหาขอมูลของ
ลูกคาสําหรับการเขาพบลูกคา โดยการปรับปรุงเปาหมายตลอดเวลา มีการติดตามยอดขายและมีกิจกรรมตาง  ๆ
หลังจากนั้นประมาณ 1 สัปดาห จะมีการสงจดหมายขอบคุณ/หลังจาก 5 สัปดาหไปแลว ก็จะมีการสงการ
นําเสนอผลิตภัณฑใหมออกไป/หลังจาก 10 สัปดาหตอมา ก็จะมีการโทรศัพท ไปพูดคุยกับลูกคาและ 
นําเสนอผลิตภัณฑที่ตองการลดราคาพิเศษ 
    (3) การสรางความภักดีใหกับลูกคาอยางลึกซึ้ง  บริษัทสามารถทําใหลูกคาเกิด
ความสนใจไดดวยการสงของขวัญ สงคูปองสวนลด และสงวัสดุที่เกี่ยวกับขอมูลตาง  ๆที่นาสนใจไปใหลูกคา 
    (4) การสรางปฏิกิริยาใหลูกคามีการซื้อซํ้า  บริษัทสามารถสรางโปรแกรมการ
ติดตอกับลูกคาอยางอัตโนมัติ เชน การตลาดแบบอัตโนมัติ (Automatic marketing)  ท่ีจะสงการดวันเกิด การดครบรอบ 
วันแตงงาน การดเตือนความทรงจําเก่ียวกับการซ้ือสินคา  โปรโมช่ันตาง  ๆซ่ึงชวยสรางความ ดึงดูดใจใหกับลูกคา 
    (5)  เพื่อหลีกเลี่ยงความผิดพลาดที่รายแรง  การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาและ
การใชฐานขอมูลชวยลดขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นได ทําใหลูกคาไดรับบริการที่ดีและไมมีขอผิดพลาดนั่นเอง 
 2.  ฐานขอมูลการตลาด (Database marketing)  เปนกระบวนการสราง รักษา ใชฐานขอมูลของลูกคาและ
ฐานขอมูลอ่ืนๆ เชน ผลิตภัณฑ ผูจัดจําหนาย ผูคาปลีก เพื่อติดตอและสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา 
(CRM) ใหเกิดประสิทธิผล ไดดังนี้ 
  2.1 สรางและรักษาฐานขอมูลลูกคาดวยการใชเทคโนโลยีสมัยใหม และบุคลากรที่มีความชํานาญจะ
ชวยใหการรวบรวมขอมูลสะดวกยิ่งขึ้น อยางไรก็ตามการสรางขอมูลลูกคาจะไมกวางเมื่อ (1) ลูกคามี
ความภักดีตอตราสินคาเพียงเล็กนอย  (2) เมื่อหนวยซ้ือเล็กมาก  (3) ตนทุนของขอมูลมีราคาสุง 
  2.2 การติดตอทางการตลาดและปฏิบัติงานโดยสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา  รวมทั้ง
การสรางฐาน ขอมูลที่มีประสิทธิผลทางการตลาดจะตองมีการบริหารจัดการและการฝกอบรมพนักงาน
เปนอยางดี 
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  2.3 นักการตลาดจะตองใหความสําคัญกับทัศนคติของลูกคาที่มีตอประเด็นดานความเปน
สวนตัวและ ความปลอดภัยของขอมูล เพื่อสรางความสัมพันธอันดีระหวางลูกคาและบริษัท 
  2.4 ในการสรางความภักดีแกลูกคาจะทําใหบริษัทมีคาใชจายเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากบริษัท
ตองพยายามตอบสนองความตองการของลูกคามากขึ้น จึงตองนําฐานขอมูลทางการตลาดมาใช แมจะมี
ราคาสูงแตก็ชวยใหบริษัทสรางความภักดีแกลูกคาไดมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
 
4. ขอมูลเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารกรุงเทพไดรับการกอตั้งขึ้นในปพ.ศ. 2487 และเจริญเติบโตจนเปนธนาคารพาณิชย          
ที่ใหญที่สุดในประเทศไทย และเปนหนึ่งในธนาคารระดับภูมิภาคที่ใหญที่สุดในเอเชียตะวันออกเฉียง
ใต ดวยมูลคาของสินทรัพยรวมประมาณ 1.8 ลานลานบาท โดยเปนผูนําในการสนับสนุนทางการเงินแก
ธุรกิจขนาดใหญและเอสเอ็มอี อีกทั้งยังมีฐานลูกคากวางขวางที่สุดในตลาดลูกคาบุคคล ดวยธนาคาร
กรุงเทพใหบริการแกลูกคาบุคคลและลูกคาธุรกิจเปนจํานวนรวมกวา 17 ลานบัญชีผานสํานักธุรกิจและ
สํานักธุรกิจยอยกวา 230 แหง และสาขาทั่วประเทศเกือบ 1,000 แหง และยังมีเครือขายธนาคารอัตโนมัติ
ที่หลากหลาย ซ่ึงประกอบดวยเครื่องเอทีเอ็มและเครื่องรับฝากเงินสดรวมประมาณ 7,600 เครื่อง บริการ
ธนาคารทางโทรศัพทและธนาคารทางอินเทอรเน็ตที่ใชงายและลูกคาสามารถเลือกทําธุรกรรมใน
ภาษาไทยหรืออังกฤษ ซ่ึงเอื้ออํานวยใหลูกคาสามารถจัดการเรื่องการเงินไดอยางรวดเร็วตลอด 24 ช่ัวโมง 
 นอกจากนี้ ธนาคารกรุงเทพยังเปนธนาคารไทยเพียงแหงเดียวที่มีเครือขายตางประเทศ
กวางขวางที่สุด โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศจีน ซ่ึงธนาคารมีสาขาอยูทั้งที่ปกกิ่ง เซ่ียงไฮ เซ่ียะเหมิน 
และเสิ่นเจิ้นเครือขายสาขาในตางประเทศของธนาคารกรุงเทพครอบคลุม 13 เขตเศรษฐกิจสําคัญของ
โลก ไดแก จีน ฮองกง สหรัฐอเมริกา อังกฤษ ญี่ปุน ไตหวัน สิงคโปร มาเลเซีย เวียดนาม ฟลิปปนส 
อินโดนีเซีย ลาว และพมา ซ่ึงประกอบดวยสาขาตางประเทศ 24 แหง สํานักงานตัวแทน 1 แหง และ
ธนาคารในเครือที่ธนาคารกรุงเทพถือหุนทั้งหมด 2 แหง คือ Bangkok Bank Berhad (BBB) ในประเทศ
มาเลเซีย และ Bangkok Bank (China) Company Limited (BBC) ในประเทศจีน 
 ธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารพาณิชยที่ใหบริการอยางครบวงจร ซ่ึงประกอบดวย การจัดการ
สินเชื่อรวมการรับประกันการจัดจําหนายตราสารทุน สินเชื่อเพื่อการคาระหวางประเทศ สินเชื่อโครงการ 
บริการรับฝากหลักทรัพย สินเชื่อเพื่อเอสเอ็มอี บริการการเงินธนกิจ และบริการใหคําแนะนําทางธุรกิจ 
 การที่ธนาคารกรุงเทพยังคงเปนผูนําในภาคการธนาคารไทยมาโดยตลอดนั้น เปนผลมาจาก
ปรัชญาของธนาคารที่มุงเนนการพัฒนาสายสัมพันธกับลูกคาเพื่อ เกื้อหนุนซ่ึงกันและกันอยางยืนยาว 
นอกจากนี้การประสาน ศักยภาพภายในองคกรระหวางหนวยธุรกิจตางๆ ทั้งดานลูกคาธุรกิจรายใหญ 
ดานการเงินธนกิจ กิจการธนาคารตางประเทศ ดานลูกคาธุรกิจรายกลางและรายปลีก และดานลูกคา
บุคคล เอื้ออํานวยใหธนาคารสามารถสรางสรรคบริการเพื่อตอบสนองความตองการเฉพาะเจาะจงของลูกคา 
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โดยมีทั้งความหลากหลายและมิติในเชิงลึก นอกจากนี้ บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุนรวม บัวหลวง 
จํากัด และบริษัทหลักทรัพยบัวหลวง จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทในเครือธนาคาร ยังมีบทบาทสําคัญที่
สนับสนุนธนาคารในการสรางสรรคโอกาสเพื่อการลงทุนใหมๆ เพื่อนําเสนอตอลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉพาะ 
 มุงมั่นสูอนาคต 
  ปจจัยสําคัญที่เสริมสรางความสามารถทางการแขงขันของธนาคารกรุงเทพประกอบดวย
ฐานลูกคาซึ่งกวางขวางที่สุดในประเทศ สายสัมพันธที่ยั่งยืนกับลูกคา และเครือขายสาขาตางประเทศที่
กวางขวางที่สุดในบรรดาธนาคารไทย 
  ในชวงหนึ่งปขางหนานี้ ธนาคารกรุงเทพจะยังคงพัฒนาปจจัยความเขมแข็งเหลานี้อยาง
ตอเนื่อง พรอมทั้งเสริมสรางประสิทธิภาพของกระบวนการดําเนินธุรกิจและคุณภาพของการบริการ
ลูกคาอยางตอเนื่องพรอมกันนี้ ธนาคารยังเตรียมขยายฐานธุรกิจสูระดับภูมิภาคและใหบริการระดับ
สากลเพื่อสนับสนุนบริษัทไทยใหสามารถขยายธุรกิจไปยังตางประเทศ เชนเดียวกับการสนับสนุนลูกคา
ชาวตางชาติใหสามารถมาลงทุนในประเทศไทย สวนในประเทศไทย ธนาคารจะพัฒนาขยายผลการ
ประสานศักยภาพระหวางหนวยธุรกิจตางๆ ของธนาคาร รวมถึงบริษัทในเครือเพื่อเพิ่มความหลากหลาย
ในบริการที่มอบใหแกลูกคาและเสริมสรางความมั่นคงของฐานรายไดจากคาธรรมเนียม 
  ในขณะเดียวกัน ธนาคารกรุงเทพไดกําหนดแนวทางสําหรับการบริหารความเสี่ยงในแต
ละสายธุรกิจ เพื่อใหมีกระบวนการบริหารความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพ การนําหลักเกณฑของ Basel II 
และ IAS/IFRS มาปฏิบัติยิ่งเปนปจจัยสนับสนุนกระบวนการบริหารความเสี่ยงของธนาคารให
สอดคลองกับมาตรฐานสากลและเสริมประสิทธิภาพของกระบวนการดําเนินงานภายในองคกร 
 

 คําขวัญและสัญลักษณของธนาคาร 
  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยของไทยแหงแรกที่ริเร่ิมใชสัญลักษณเปน
แนวคิดในดานการตลาด เนื่องจากธนาคารไดรับรูถึงความเปลี่ยนแปลงและความกาวหนาในวิชาการ
หรือแนวทางการตลาดสมัยใหมไดกําหนดสัญลักษณรูปทรงดอกบัวหลวง เปนเครื่องแสดงสถานภาพ
ของธนาคาร ดวยเหตุผลที่วา บัวเปนพฤกษชาติที่เจริญงอกงามเร็ว คงทนตอสภาพแวดลอมแพรพันธุงาย 
ดอกมีลักษณะพิเศษจะตองเบงบานอยูเหนือน้ําเสมอ และท่ีสําคัญประเทศไทยเปนดินแดนแหง
พระพุทธศาสนาซึ่งมีคตินิยมวา ดอกบัวหลวงเปนพฤกษชาติสําหรับพุทธศาสนา การบูชาสัญลักษณ
ดอกบัว จึงแสดงความหมายวาเปนธนาคารของคนไทยดวย ควบคูกับการสรางสัญลักษณก็คือ คําขวัญที่
ธนาคารมีความประสงคที่ตองการใหมีความหมายสอดคลองกับเปาหมายของธนาคาร ที่ตองการเปน
ธนาคารของประชาชนทุกคน ธนาคารที่พรอมใหบริการและคําแนะนําแกลูกคาทุกอยางและไมหยุดยั้ง
ในการขยายบริการเพื่อรับใชมหาชนอยางใกลชิด เสมือนเปนบุคคลในครอบครัวเดียวกันจึงมีการ
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กําหนดใหใชคําขวัญวา “เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน” สัญลักษณและคําขวัญของธนาคารยังมีความทันสมัยอยู
เสมอและยิ่งนานวันมหาชนก็ใหการยอมรับกันอยางกวางขวางมากขึ้น ทุกวันนี้ถาเอยถึงธนาคารบัว
หลวงก็เปนที่รับรูโดยท่ัวกันวาจะหมายถึงอ่ืนใดไมไดนอกจากธนาคารกรุงเทพ นับวาเปนเทคนิคทาง
การตลาดสมัยใหมที่ธนาคารคิดคนและประสบความสําเร็จอยางสูง  
 วิสัยทัศน 
  การดํารงความเปนผูนําดานบริการทางการเงินในประเทศไทยและเปนหนึ่งในธนาคาร
ช้ันนําแหงภูมิภาคเอเชีย 
 ภารกิจ  
  ดานการเงิน  ใหผลประกอบการทางการเงินมีความกาวหนาอยางมีเสถียรภาพมั่นคง 
  ดานการตลาดและลูกคา  เปนผูนําในธุรกิจ ดานคุณภาพบริการที่เปนเลิศ 
  ดานคุณภาพการปฏิบัติงาน  มีกระบวนการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและมีความ
ชัดเจนในวิธีการตรวจสอบคุณภาพ มีมาตรฐานในการปฏิบัติงานและสามารถนําขอมูลจากกระบวนการ
ปฏิบัติงานมาใชในการตัดสินใจสั่งการ 
  ดานศักยภาพขีดความสามารถ  ดําเนินการใหพนักงานมีศักยภาพพรอมที่จะรองรับแนว
ทางการขยายธุรกิจของธนาคาร 
 ประเภทของบริการทางการเงิน 
 บริการสําหรับธุรกิจรายใหญและการเงินธนกิจ 
  สายลูกคาธุรกิจรายใหญของธนาคารใหบริการทางการเงินแกบริษัทไทยที่มีขนาดใหญ
หรือกลุมบริษัทในภาคอุตสาหกรรมหลักของประเทศ รวมทั้งบริษัทขามชาติที่ดําเนินธุรกิจอยูใน
ประเทศไทย ผลิตภัณฑและบริการทางการเงินสําหรับลูกคากลุมนี้สวนใหญมีความซับซอนและไดรับ
การจัดสรรขึ้นเปนพิเศษสําหรับลูกคาเฉพาะราย เชนบริการจัดการเงินสด บริการชําระเงิน บริการ
สินเชื่อเพื่อการคาระหวางประเทศและบริการสินเชื่อสําหรับบริษัทขนาดใหญ โดยธนาคารได
มอบหมายเจาหนาที่ซ่ึงมีความเชี่ยวชาญในแตละอุตสาหกรรมคอยใหการดูแลลูกคาเพื่อที่จะไดเสนอ
บริการที่สอดคลองกับความตองการที่เฉพาะเจาะจงสําหรับลูกคาแตละราย 
 บริการสําหรับธุรกิจขนาดกลาง 
  สายลูกคาธุรกิจรายกลางของธนาคารเปนหนวยงานที่ใหบริการแกลูกคาธุรกิจขนาดกลาง 
รวมถึงบริษัทที่มีขนาดคอนขางใหญในกลุมธุรกิจเอสเอ็มอี ซ่ึงลูกคาของธนาคารกรุงเทพกลุมนี้สวน
ใหญจะอยูในอุตสาหกรรมการผลิต การคาสงและคาปลีก ธุรกิจการเกษตรและแปรรูปอาหารและธุรกิจ
บริการ ลูกคากลุมนี้ไดรับการดูแลโดยผูจัดการและเจาหนาที่ธุรกิจสัมพันธจากสํานักธุรกิจและสํานัก
ธุรกิจยอย 
 



36 
 

 บริการสําหรับธุรกิจรายปลีก 
  ธนาคารกรุงเทพใหการสนับสนุนธุรกิจขนาดเล็กตลอดมา ทั้งกิจการที่มีเจาของคนเดียว 
ธุรกิจครอบครัวและหางหุนสวนขนาดเล็กและเอสเอ็มอีในกลุมที่มีขนาดเล็ก ธนาคารไดมีสวน
สนับสนุนลูกคาจํานวนไมนอยที่เร่ิมตนมาจากกิจการเล็กๆ จนเจริญเติบโตเปนบริษัทขนาดใหญในเวลา
ตอมา โดยธนาคารไดจัดตั้งสายลูกคาธุรกิจรายปลีกขึ้นมาสนับสนุนกลุมลูกคาสําคัญกลุมนี้เปนการ
เฉพาะบทบาทสําคัญของธนาคารกรุงเทพไดแก การจัดกิจกรรมใหความรูซ่ึงมีทั้งการสัมมนาเชิง
ปฏิบัติการและการใหคําแนะนํา ที่เปนประโยชนรวมทั้งการสนับสนุนดานสินเชื่อ การสนับสนุนลูกคา
ดังกลาวเปนหนึ่งในยุทธศาสตรสําคัญเพื่อสรางความเจริญเติบโตทางธุรกิจของธนาคารในระยะยาว  
 บริการสําหรับลูกคาบุคคล 
  ธนาคารกรุงเทพ มีฐานลูกคากวางขวางที่สุดในประเทศไทย ดวยบัญชีเงินฝากรวมกวา  
18 ลานบัญชี อีกทั้งยังมีสาขาเกือบ 1,000 แหงทั่วประเทศ พรอมดวยบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ซ่ึง
ประกอบดวยเครื่องเอทีเอ็มและเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติมากกวา 7,500 เครื่องและธนาคาร
ออนไลน เชน บริการธนาคารทางโทรศัพทและบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตที่สะดวกและใชงานงาย 
บริการอื่นๆ เชนบัญชีเงินฝาก สินเชื่อบาน บัตรเครดิต บริการประกันชีวิตผานธนาคารรวมถึงบริการทํา 
ธุรกรรมอื่นๆ เชน บริการโอนเงินและชําระเงิน เปนตน  นอกจากนี้ ธนาคารยังเสนอทางเลือกเพื่อการ
ลงทุนที่หลากหลายสําหรับลูกคาบุคคล เชน กองทุนรวม กองทุนตราสารหนี้ พันธบัตรรัฐบาล หุนกู
เอกชนและบริการใหคํา แนะนํา เกี่ยวกับการลงทุนจากพนักงานที่มีความรูและไดรับอนุญาตจากทางราชการ 
 กิจการธนาคารตางประเทศ 
  ในฐานะธนาคารในระดับภูมิภาคเพียงแหงเดียวของไทย ธนาคารกรุงเทพมีสาขาและ
ธนาคารในเครืออยูในประเทศที่เปนคูคาสําคัญของไทย ไดแก ญี่ปุน จีน สหรัฐอเมริกา อังกฤษ ฮองกง 
ไตหวัน สิงคโปร เวียดนาม ฟลิปปนส อินโดนีเซีย มาเลเซีย และลาว รวมถึงสํานักงานตัวแทนของ
ธนาคารที่อยูในประเทศพมา การจัดตั้งเครือขายสาขาตางประเทศภายใตยุทธศาสตรที่ชัดเจน ทําให
ธนาคารกรุงเทพมีฐานธุรกิจที่มั่นคงในภูมิภาคอาเซียนและจีน  ซ่ึงเปนเขตเศรษฐกิจที่มีการเจริญเติบโต
เร็วที่สุดในโลก 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการวิจัย
คร้ังนี้ ประกอบดวย 4 สาขาตอไปนี้ 
  1. ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรปราการ วันกอตั้ง 11 ธันวาคม 2517 
840/16 ประโคนชัย ตําบลปากน้ํา อําเภอเมืองสมุทรปราการ สมุทรปราการ 10270  
  2. ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาสําโรง วันกอตั้ง 17 กันยายน 2500  1788 หมู 11 สุขุมวิท 
ตําบลสําโรงเหนือ อําเภอเมืองสมุทรปราการ สมุทรปราการ 10270  
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  3. ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาถนนสายลวดวันกอตั้ง 24 ตุลาคม 2534  435  สายลวด 
ตําบลปากน้ํา อําเภอเมืองสมุทรปราการ สมุทรปราการ 10270  
  4. ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาถนนศรีนครินทร วันกอตั้ง 6 สิงหาคม 2536  
436 หมู 5 ศรีนครินทร ตําบลสําโรงเหนือ อําเภอเมืองสมุทรปราการ สมุทรปราการ 10270  
 

5.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ศศอร อินทวงศ. (2554) ไดศึกษาภาพลักษณและการบริหารความสัมพันธลูกคา ที่มีผลตอความภักดี
ของลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา  ลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31-40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน                
มีรายได เฉลี่ยตอเดือน ตํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท มีสถานภาพสมรส ภาพลักษณของธนาคารกับ
ความภักดีของ ลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับความคิดเห็น
โดยรวม อยูในระดับดีมาก การบริหารความสัมพันธลูกคา ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีระดับความคิดเห็นโดยรวม อยูในระดับดี ความภักดีของลูกคาธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับความคิดเห็นในภาพรวมของความภักดีทั้งหมดอยูในระดับดี 
 ณัฐวรรณ  มุกดาพิทักษ (2549) ไดศึกษาทัศนคติ ความพึงพอใจโดยรวม ความจงรักภักดีและ
พฤติกรรมของผูใชบริการของสายการบินนกแอรเที่ยวบินภายในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 36-45 ป มีสถานภาพสมรส สวนใหญมี
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพนัก เรียนนักศึกษา รับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายได
ตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท  กลุมตัวอยางมีทัศนคติโดยรวมตอการใชบริการของสายการบิน
นกแอรเที่ยวบินภายในประเทศในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการดําเนินการ และดานการเพิ่มผลผลิตและ
คุณภาพอยูในระดับดี  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของสายการบินนกแอร  
เที่ยวบินภายในประเทศอยูในระดับพึงพอใจ และมีความจงรักภักดีตอสายการ บินนกแอร เที่ยวบิน
ภายในประเทศอยูในระดับที่ดี โดยมีความถ่ีในการใชบริการโดยเฉลี่ย 1.61 คร้ังตอเดือน  สวนใหญนิยม
ใชในวันหยุดสัปดาห/วันนักขัตฤกษ และชวงเวลา 06.00-12.00 น. 
 นุชนาถ  คุณความดี. (2551) ไดศึกษาความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ
เฮลทแลนดสปาแอนดมาสสาจ สาขาปนเกลา พบวา  ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวาหรือ
เทากับ 35 ป สถานภาพโสด  การศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเทา อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-40,000 บาท  ลูกคาสวนใหญมีสาเหตุในการมาใชบริการคือ ใกลบาน  ใช
บริการนวดแผนไทยวัตถุประสงคในการมาใช บริการเพื่อการผอนคลาย มาใชบริการกับสมาชิกใน
ครอบครัว ความถี่ในการใชบริการเฉลี่ย 2.40 ครั้งตอเดือน  คาใชจายเฉลี่ยในการใชบริการ 451.44/ครั้ง  
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ลูกคามีระดับความพึงพอใจตอการใชบริการ โดยดานบริการดาน ราคา ดานสถานที่ตั้ง ดานการบริการ
ของพนักงาน ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการในการให บริการอยูในระดับพึงพอใจมาก 
สวนดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง  ลูกคามีความคิด เห็นดานความจงรักภักดี
ดานการใชบริการซ้ําในระดับคาดวาจะใชบริการซ้ํา ดานการไมออนไหวตอราคาในระดับไมแนใจใน
การออนไหวตอราคา และดานความสัมพันธระยะยาวในระดับไมแนใจในความสัมพันธและ จงรักภักดี
ในระยะยาว   
 ดวงจันทร งามมีลาภ (2551) ไดศึกษาทัศนคติของลูกคาตอภาพลักษณการเปนธนาคารแสน
สะดวก(The Convenience Bank) ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุ 21 – 30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 20,000บาท นอกจากนี้ลูกคาโดยสวนใหญเลือกใชบริการสาขาบริการเต็ม
รูปแบบ (เปดใหบริการจันทร-ศุกร) มากที่สุด ประเภทบริการที่มีลูกคาใชมากเปนลําดับที่ 1 ไดแก ดาน
เงินฝาก/ถอน/โอนเงิน ชองทางการใชบริการของลูกคาที่ใชบริการมากเปนลําดับที่ 1 ไดแก เคานเตอร มี
ระยะเวลาในการเปนลูกคามากกวา 2 ปขึ้นไป และเหตุผลสําคัญที่ลูกคาใชบริการเปนลําดับที่ 1 ไดแก มี
สาขาใกลบาน/ที่ทํางาน ลูกคามีระดับทัศนคติตอภาพลักษณการเปนธนาคารแสนสะดวก (The 
Convenience Bank) ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในดานผลิตภัณฑธนาคาร ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานพนักงาน และดานบริการ โดยรวมอยูในระดับดี และลูกคาสวนใหญใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานผลิตภัณฑเปนอันดับที่ 1 ในการเปนธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  
 ชมกรณ จักรานุรักษ. (2550) ไดศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชบริการโอนเงิน
รายยอยระหวางธนาคาร (ORFT) ของไทยธนาคารผานเครื่อง ATM ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความมุง
หมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชบริการโอนเงินรายยอยระหวางธนาคาร (ORFT) 
ของไทยธนาคารผานเครื่อง ATM ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการโอนเงินรายยอยระหวาง
ธนาคาร (ORFT) ของไทยธนาคารผานเครื่อง ATM ในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศชาย อายุ 
31 - 40 ปอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนรายไดมากกวา 30,000 บาท และการศึกษาระดับปริญญาตรีโดย
ผูใชบริการสวนใหญ มีบัตร ATM ที่ถืออยูจํานวนเฉลี่ย 2.14 ใบ มีความถี่ในการใชบริการโอนเงินรายยอย 
เฉล่ียประมาณ 1.88 คร้ัง/เดือนโดยใชบริการเวลา 09.01 - 12.00 น. ใชบริการสัปดาหแรกของเดือน ใช
บริการบัตร ATM ไทยธนาคารสวนใหญใชตูไทยธนาคารโอนเขาบัญชีธนาคารอื่นโดยมีเหตุผลที่
ตัดสินใจใชบริการคือการประหยัดเวลาในการเดินทาง ปญหาที่พบในการใชบริการ คือ ระบบปด
ใหบริการบอยผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการ ORFT อยูในระดับพอใจมาก สวนดานสถานที่ ดาน
ราคา และดานการสงเสริมการตลาดผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากนี้ยังพบวา
ผูใชบริการ ORFT มีแนวโนมอยูในระดับใชบริการถามีโอกาส / บอกตอถามีโอกาส  
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 จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังขางตน ผูวิจัยไดนําความรู แนวความคิดและทฤษฎีจาก
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของมาใชในการอางอิง และเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวความคิด ดังนี้ 
  1.  กรอบแนวความคิดเกี่ยวกับลักษณะทางดานประชากรณศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ผูวิจัยไดใชแนวความคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2550: 57-59) 
  2.  กรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับทัศนคติตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 7 ดาน ผูวิจัยใช
แนวคิดดานทัศนคติของ ชิฟฟแมน และ คานุค (เสรี  วงษมณฑา. 2542: 108; อางอิงจาก Schiffman; & 
Kanuk. 1994:657) ได อธิบายถึง ลักษณะของทัศนคติ (Attitude) วา หมายถึง ความโนมเอียงที่เรียนรู
เพื่อใหพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจหมายถึง 
การแสดงความรูสึกภายในที่สะทอนวาบุคคลมีความโนมเอียงพอใจหรือไมพอใจตอบางสิ่ง เนื่องจาก
เปนผลของกระบวนการทางจิตวิทยา ทัศนคติ ไมสามารถสังเกตเห็นไดโดยตรง  แตตองแสดงวาบุคคล
กลาวถึงอะไร ทําอะไร นอกจากนี้ผูวิจัยไดใชแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด 7Ps ของ ศิริวรรณ 
เสรีรัตน และคณะ (2546: 434) ไดกลาววาธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด(Marketing mix) 
หรือ 4Ps เชนเดียวกับสินคา ซ่ึงประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ (Product) (2) ราคา(Price) (3) การจัดจําหนาย 
(Place) (4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม 
ประกอบดวย (5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees)  (6) การสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence and Presentation) (7) กระบวนการ(Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการ
กับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา(Customer Satisfaction) ซ่ึงผูวิจัยไดนํามาเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม  ในสวนทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใช
บริการธนาคารกรุงเทพทั้ง 7 ดาน 
  3. กรอบแนวคิดเกี่ยวกับดานความจงรักภักดี ผูวิจัยใชแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 139-140)  
กลาวไววา ความภักดีตอตราสินคาเปนผลจากการทดลองใชผลิตภัณฑในเบื้องตนซึ่งเสริมแรงผานความ
พึงพอใจและนําไปสูการซื้อซํ้าและพบวาตราสินคาที่มีสวนครองตลาดมากขึ้นจะเปนสวนเดียวกับกลุม
ของผูซ้ือที่ภักดีตอตราสินคาขนาดใหญขึ้นดวย และอดุลย จาตุรงคกุล (2543: 361) กลาววาการเรียนรูทํา
ใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอและนําไปสูการซื้อซํ้า หลักในการพัฒนาสวนครองตลาดใหมั่นคงถาวร
และเจริญเติบโต ความซื่อสัตยตอตรายี่หอไมใชแนวคิดที่งายเพราะมันเกี่ยวพันกับทัศนคติและ
พฤติกรรมการอุปถัมภตรายี่หอ นอกจากนั้น ศิริวรรณ เสรีรัตน (2552: 131-132) กลาววา ลูกคาบางคน
อาจไมสนใจหรือไมไดเปนลูกคาหรือส้ินสุดการเปนลูกคา เนื่องจากยายไปอยูในทําเลอื่นๆ หรือไมพึง
พอใจในสินคาหรือบริการของบริษัท เปนตน บริษัทจึงตองสรางความผูกพันกับลูกคาที่ไมพึงพอใจให
เกิดความพึงพอใจโดยใชกลยุทธดึงลูกคากลับคืนมา ซ่ึงจะงายกวาการแสวงหาลูกคาใหม เพราะบริษัทมี
ขอมูลของลูกคาอยูแลวการรักษาลูกคา (Customer retention) เปนการที่บริษัทพยายามรักษาลูกคาเอาไว
ดวยการสรางความ สัมพันธระยะยาว (Hoyer and MacInnis. 2007:G-3 ความจําเปนในการรักษาลูกคา บริษัทจําเปน 
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ตองรักษาลูกคาเดิมเอาไว  เนื่องจากขอเท็จจริงที่วาตนทุนในการสรางลูกคาใหมมีคามากกวาตนทุนใน
การรักษาลูกคาเดิมหลายเทา ซ่ึงแนวคิดตางๆ ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามเพื่อ
สนับสนุนกรอบแนวความคิดดานความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

 

  ในการวิจัยเร่ือง ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควาตาม
ขั้นตอนตาง ๆ ดังนี้  

1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือเพื่อใชในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล  

  4. การจัดกระทําและวเิคราะหขอมูล 
  5. สถิติที่ใชในการวิเคราะห  

 

1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง  
 ประชากรที่ใชการวิจัย  
  ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  คือ ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการที่มีอายุ 15  ปขึ้นไปทั้งเพศชายและเพศหญิง  ซ่ึงไมสามารถระบุจํานวนประชากรที่แนนอนได 

  

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
   กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ  (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงผูวิจัยไมทราบจํานวนที่แทจริงของผูที่เขามาใชบริการ  จึงไดใชสูตรการกําหนด
ขนาดกลุมตัวอยางที่ไมทราบขนาดของประชากร โดยกําหนดความเชื่อมั่น 95% ความผิดพลาดไมเกิน 5%  
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 74) ดังนี้  

     

      

      

โดยที ่  n    =  จานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง  
Z    =  คามาตรฐาน ณ ระดับความเชื่อมั่น 95%, Z จะมีคาเทากบั 1.96  
E    =  แทนความคลาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกดิขึ้นได 5%, E = .05  
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ในที่นี้จะได     

 
  ขนาดของกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัยเทากับ 384.16 หรือประมาณ 385 ตัวอยาง และสํารอง
ไวจํานวน 15 คน รวมขนาดกลุมตัวอยางทัง้หมด 400 คนโดยเลือกกลุมตัวอยางแบบไมทราบความนาจะ
เปน (Non Probability Sampling) และมีขั้นตอนดังนี ้ 
   ขั้นท่ี 1 การเลือกโดยวิธีเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลือกลูกคาทีเ่ขามาใชบริการในธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 4 สาขาคือ สาขาสมุทรปราการ สาขาสําโรง 
สาขาถนนสายลวด สาขาถนนศรีนครินทร 
   ขั้นท่ี 2 ใชวิธีการกําหนดกลุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบงกลุมตัวอยาง 400 คน 
จํานวน 4 สาขา สัดสวนดังนี้คือ 
   สาขาสมุทรปราการ 100 ตัวอยาง 
   สาขาสําโรง   100  ตัวอยาง 
   สาขาถนนสายลวด  100 ตัวอยาง 
   สาขาถนนศรีนครินทร 100 ตัวอยาง 
   ขั้นท่ี 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะทําการ
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่เตรียมไวใหลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงเทพ (จํากัด) อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผานเจาหนาที่สาขาของธนาคาร เปนผูตอบแบบสอบถามเทานั้น 

 

2. การสรางเครื่องมือเพื่อใชในการวิจยั  
  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  
   ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลแบง
ออกเปน 3 สวนดังนี้  
   สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตรจํานวน 8 ขอ เปนแบบ 
สอบถามปลายปดแบบเลือกตอบ (Multiple Choice Question) ไดแก 
   ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
   1. ชาย 
   2. หญิง 
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   ขอที่ 2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
    1. 15-24 ป 
    2. 25-34 ป 
    3. 35-44 ป 
    4. 45-54 ป 
    5. 55 ปขึ้นไป 
   ขอที่ 3 สถานภาพสมรส เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
    1. โสด 
    2. สมรส 
    3. อ่ืนๆ 
   ขอที่ 4 ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
    1. ต่ํากวาปริญญาตรี 
    2. ปริญญาตรี 
    3. สูงกวาปริญญาตรี 
   ขอที่ 5 อาชีพ เปนระดับการวดัขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
    1. นักเรียน/นักศึกษา 
    2. พนักงานบรษิัทเอกชน 
    3. ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
    4. อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตวั 
    5. อ่ืน(โปรดระบุ)...................... 
   ขอที่ 6 รายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
    1. ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
    2. 10,001-20,000 บาท 
    3. 20,001-30,000 บาท 
    4. 30.001-40,000 บาท 
    5. 40,001 บาทขึ้นไป 
   ขอที่ 7 ทานทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง เปนระดับ
การวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
    1. 1-5 คร้ัง 
    2. 6-10 คร้ัง 
    3. 11-15 คร้ัง 
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    4. 16-20 คร้ัง 
    5. มากกวา 20 ครั้งขึ้นไป 
   ขอที่ 8 ทานเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลากี่ป เปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
    1. ต่ํากวา 1 ป 
    2. 1-5 ป 
    3. 6-10 ป 
    4. 11-15 ป 
    5. มากกวา 15 ปขึ้นไป 
 

  สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามที่วัดระดับทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการของ
ลูกคาตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 7 ดาน คือ 
   1.  ดานผลิตภัณฑ 
   2.  ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) 
   3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย  
              4.  ดานการสงเสริมการตลาด  
   5.  ดานบุคคลหรือพนักงาน  
   6.  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   
          7.  ดานกระบวนการ 
  ประกอบดวยคําถามปลายปดแบบ Likert Scale Questions แบบเลือกตอบในขอท่ีตรงกับ
ระดับความคิดเห็นมากที่สุด โดยมีระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
   คะแนน 1 หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
   คะแนน 2 หมายถึง  ไมเห็นดวย 
   คะแนน 3 หมายถึง  ไมแนใจ 
   คะแนน 4 หมายถึง  เห็นดวย 
   คะแนน 5 หมายถึง  เห็นดวยอยางยิ่ง 
  ในการวิเคราะหขอมูลจะใชเกณฑในการแบงระดับการหาชองกวางของอัตรภาคชั้น 
(Interval Scale)  โดยใชสูตรการคํานวณชองกวางดังนี้ (ศิริวรณ เสรีรัตน. 2548:149-150) 
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 ความกวางของอัตรภาคชั้น     = ขอมูลที่มีคสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
        จํานวนชั้น 
          =   5 – 1       =   0.80 
          5 

 ดังนั้น เกณฑคะแนนเฉลี่ย ของระดับความเห็นดานทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ สามารถแปลความหมายไดดังนี้ 
คาคะแนนเฉลี่ย   4.21 – 5.00     หมายถึง ทัศนคติตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยูในระดับดีมาก                                                   
  3.41 – 4.20    หมายถึง ทัศนคติตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยูในระดับดี 
                          2.61 – 3.40    หมายถึง ทัศนคติตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยูในระดับปานกลาง          
                         1.81 – 2.60    หมายถึง ทัศนคติตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยูในระดับไมดี      
                                1.00 – 1.80    หมายถึง ทัศนคติตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยูในระดับไมดีอยางมาก 
  

  สวนท่ี 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
ประกอบดวยคําถามปลายปดแบบ Likert Scale Questions แบบเลือกตอบในขอท่ีตรงกับระดับความ
คิดเห็นดานความจงรักภักดีมากที่สุด โดยมีระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
   คะแนน 1 หมายถึง  นอยที่สุด 
   คะแนน 2 หมายถึง  นอย 
   คะแนน 3 หมายถึง  ปานกลาง 
   คะแนน 4 หมายถึง  มาก 
   คะแนน 5 หมายถึง  มากที่สุด 
 
  ในการวิเคราะหขอมูลจะใชเกณฑในการแบงระดับการหาชองกวางของอัตรภาคชั้น (Interval Scale)  
โดยใชสูตรการคํานวณชองกวางดังนี้ (ศิริวรณ เสรีรัตน. 2548: 149-150) 
 

           ความกวางของอัตรภาคชั้น     =  ขอมูลที่มีคสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
        จํานวนชั้น 
        =   5 – 1       =   0.80 
          5 
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 ดังนั้น เกณฑคะแนนเฉลี่ย ของระดับความเห็นที่มีตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ สามารถแปลความหมายไดดังนี้ 
 คาคะแนนเฉลี่ย   4.21 – 5.00   หมายถึง    ลูกคามีความจงรักภักดีตอธนาคารกรุงเทพในระดับมากที่สุด                                      
 3.41 – 4.20   หมายถึง   ลูกคามีความจงรกัภักดีตอธนาคารกรุงเทพในระดับมาก       

2.61 – 3.40     หมายถึง     ลูกคามีความจงรักภักดีตอธนาคารกรุงเทพในระดับปานกลาง                                
1.81 – 2.60   หมายถึง    ลูกคามีความจงรกัภักดีตอธนาคารกรุงเทพในระดับนอย                                     
1.00 – 1.80       หมายถึง     ลูกคามีความจงรักภักดีตอธนาคารกรุงเทพในระดับนอยที่สุด 

  

 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีขั้นตอนการสรางเครื่องมือ
ตามลําดับตอไปนี้  
 1. ศึกษาคนควาจากตํารา ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของกับสวนประสมทาง
การตลาดบริการและความจงรักภักดีของลูกคา 
 2. ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถามที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับแนวคิดและ
ทฤษฎีที่ใชในการวิจัย เพื่อกําหนดขอบเขตและเนื้อหาของแบบสอบถามใหมีความชัดเจนยิ่งขึ้น 
 3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความ
ถูกตอง และใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบไปปรับปรุงแกไขใหถูกตอง จากนั้นนําเสนอตอผูเชี่ยวชาญ
ตรวจสอบอีกครั้งกอนนําไปทดลองใช 
 5. ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญจากนั้นนําเสนอตออาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบอีกครั้งเพื่อปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายกอนนําไปทดลองใช (Try out) โดย
การนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณนั้นไปทดลองใชกับกลุมที่ลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจํานวน        
30 ชุด  แลวนําผลที่ไดไปวิเคราะหหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ
อัลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ alpha coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา.2554 : 34-35) คาอัลฟาที่ไดจะ
แสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 ≤ α ≤ 1  ซ่ึงคาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก 
แสดงวามีความเชื่อมั่นสูง  
 การคํานวณหาความเชื่อมั่นทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยผลการทดสอบความ
เชื่อมั่นมีดังนี้ 
 สวนที่ 2 สวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.908 
 สวนที่ 3 ความจงรักภักดีโดยรวม มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.861 
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3. การเก็บรวบรวมขอมูล  
 การวิจัยเร่ืองนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อศึกษาทัศนคติดานสวนประสม
ทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล ดังนี้  
 1.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดย       
มีขั้นตอนในการดําเนินงาน ดังนี้ ขอความรวมมือในการตอบแบบสอบจากลูกคาที่มาใชบริการสาขา
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ตามขั้นตอนการสุมตัวอยาง ผูวิจัย
จะดําเนินการสงแบบสอบถามใหกับผูตอบแบบสอบถามกลุมตัวอยาง พรอมทั้งชี้แจงถึงวัตถุประสงค
ของการทําวิจัย ตลอดจนลักษณะของแบบสอบถาม ใหกับกลุมตัวอยางทราบเพื่อใหเกิดความเขาใจที่
ตรงกัน แลวจึงทําการตอบแบบสอบถาม โดยจะใหกลุมตัวอยางเปนผูกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง 
เพื่อดําเนินการจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูลตอไป 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ บทความขอมูล
จากอินเตอรเน็ต เอกสาร สารนิพนธ และงานวิจัยที่เกี่ยวของตาง ๆ 
 

4.  การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากรวบรวมแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดจดัทําและดําเนินการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
  1. ตรวจสอบขอมูล (Editing)  ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ
ของการตอบแบบสอบ ถาม โดยทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
  2.  นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัส  
  3.  นําขอมูลที่ลงรหัสแลวทําการบันทึกโดยใชเครื่องคอมพิวเตอรเพื่อการประมวลผลขอมูล 
ซ่ึงใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร มาวิเคราะหขอมูลตามที่ตั้งสมมติฐานไว 

 

 การวิเคราะหขอมูล 

 1.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่ออธิบายลักษณะของกลุม
ตัวอยาง ดังนี้ 
  1.1  คารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 1 ลักษณะสวน
บุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน การทําธุรกรรมทางการเงิน
โดยเฉลี่ยตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
  1.2  คาเฉลี่ย (Mean) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 2 ดานสวนประสม
ทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ และ
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ในสวนที่ 3 ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ 
  1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม 
สวนที่ 2  ดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ  ดานกระบวนการ และสวนที่ 3 ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
  2.1 ใชสถิติวิเคราะหคาที ( Independent t-test) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม
ที่เปนอิสระกัน โดยทําการทดสอบกับสมมติฐานขอที่ 1 ดานเพศ สถานภาพ 
  2.2  ใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพื่อทดสอบสมมติฐาน
เกี่ยวกับความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมในกรณีที่คาความแปรปรวนของแต
ละกลุมเทากัน โดยทําการทดสอบกับสมมติฐานขอท่ี 1 ดานระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
การทําธุรกรรมทางการเงินโดยเฉลี่ยตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
  2.3 ใชสถิติ Brown-forsythe (B) เพื่อทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความแตกตางของคาเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ในกรณีที่คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน โดยทําการทดสอบ
กับสมมติฐานขอที่ 1 ดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรมทางการเงิน
โดยเฉลี่ยตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
  2.4 ใชสถิติสัมประสิทธสหสัมพันธ (Pearson Correlation) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง 2 ตัวแปร
โดยทําการทดสอบกับสมมติฐานขอที่ 2 ดานสวนประสมทางการตลาดบริการ และ ขอท่ี 3 ดานความ
จงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
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5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะห  
  1.  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณา ( Descriptive Statistics Analysis ) โดยใช  
   1.1   คาสถิติรอยละ ( Percentage ) เพื่อใชแปลความหมายของแบบสอบถามสวนที่ 1 โดยใชสูตรดังนี้ 
(กัลยา วานิชยบัญชา . 2550: 52)  

 

 
 
 
เมื่อ  P  แทน  คารอยละ 
   f  แทน  ความถี่ที่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ  
      n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง  
           

  1.2  คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) ใชแปลความหมายของขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 2 และ 
สวนที่ 3 โดยใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา . 2550: 48) 

 

 
 

  เมื่อ   X    แทน  คะแนนเฉลี่ย  
              แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุม 
                      แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง         
 

  1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation ) ใชแปลความหมายของขอมูล แบบสอบถาม
สวนที่ 2 และสวนที่ 3 โดยใชสูตรดังนี้ ( กัลยา วานิชยบัญชา . 2550: 49 )  
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   เมื่อ          แทน   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
                 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 
                 แทน           ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
                       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

  2.  สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics ) ซ่ึงใชทดสอบสมมติฐานดังนี้  
   2.1 สถิติ t – test เพื่อทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุม โดยทําการทดสอบกับสมมติฐานขอที่ 1 ดานเพศ ใชสูตรดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ. 2550: 179)   

    

  กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมเทากัน S1
2 = S2

2 
 

       

   สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ df = n1 + n2 – 2 
 

 เมื่อ     แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution  
     แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1  

        แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2  
                           Sp  แทน คาความแปรปรวนรวม 

 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่1 
  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่2 

 

  กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมเทากัน  
 

    
 

  โดยที่   
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  เมื่อ      แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution  
     แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1  

         แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2  
 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1 

   แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2  
 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่1 
  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่2 

  2.2 สถิติOne-way ANOVA การทดสอบหาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มี
มากกวา 2 กลุม ในกรณีที่คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  (กัลยา วานิชยบัญชา. 2550: 113)           
มีสูตรดังนี้ 
 

ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 
ระหวางกลุม k-1  MSb = SSb 

k-1 
 

ภายในกลุม n-k    

รวม n-1   
 

 
 

 เมื่อ     F      แทน      คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution   
MSb      แทน     คาความแปรปรวนระหวางกลุม  

         MSw       แทน     คาความแปรปรวนภายในกลุม   
               SSb          แทน      ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม 
   SSw แทน      ผลรวมกําลังสองภายในกลุม  
   k แทน      จํานวนกลุมของกลุมตัวอยาง 
        k-1  แทน      ช้ันแหงความเปนอสิระระหวางกลุม 
   n แทน      จํานวนตัวอยาง 
   n-k          แทน      ช้ันแหงความเปนอสิระภายในกลุม 
   dfb แทน      ช้ันแหงความเปนอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม  
   dfw แทน      ช้ันแหงความเปนอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม   
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 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 
95% แลวจะทําการตรวจสอบเปนรายคูตอไปเพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกันโดยใชวิธี Firsher’s Least 
Significant Difference (LSD) ( กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 333 ) 

    
 

 
 LSD        แทน      คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยางที่ i และ j 
 MSE      แทน      คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
 k      แทน      จํานวนกลุมตวัอยางทีใ่ชทดสอบ 
 n             แทน     จํานวนขอมูลกลุมตัวอยางทัง้หมด   
            แทน      คาความเชื่อมัน่  
  2.3 Brown-forsythe (B) การทดสอบหาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มี
มากกวา 2 กลุม ในกรณีที่คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน (Hartung. 2001: 300)  

         
           
 

โดยคา        
                                     
                  
  
เมื่อ  B    แทน      คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-forsythe  
   MSB    แทน      คาความแปรปรวนระหวางกลุม  

    MSW’    แทน      คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-forsythe  
   K    แทน      จํานวนกลุมตัวอยาง 
   n    แทน      ขนาดของกลุมตัวอยาง  
   N    แทน      ขนาดประชากร  
                      Si

2     แทน      คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง        
 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 
95% แลวจะทําการตรวจสอบเปนรายคูตอไปเพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกันโดยใชวิธี Dunnett T3 
(Kappel. 1982: 153 – 155) สามารถเขียนได ดังนี้ 
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         เมื่อ    d D        แทน   คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Dunnett test 
   q D        แทน   คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test 

MS S/A   แทน   คาความแปรปรวนภายในกลุม 
   S          แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

  2.4  สถิติสัมประสิทธสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product moment correlation 
coefficient) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง 2 ตัวแปร โดยทําการทดสอบกับสมมติฐานขอท่ี 2 ดาน
สวนประสมทางการตลาดบริการ และ ขอที่ 3 ดานความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยใชสูตรดังนี้ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544: 310 - 311)  

 
 
 

  
 เมื่อ     
         แทน   สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

   ∑      แทน   ผลรวมของคะแนน x 
   ∑       แทน   ผลรวมของคะแนน y 
   ∑ 2     แทน   ผลรวมของคะแนน x แตละตัวยกกําลังสอง 
   ∑ 2      แทน   ผลรวมของคะแนน y แตละตัวยกกําลังสอง 

∑        แทน   ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทุกคู 
       แทน   จํานวนกลุมคนหรือกลุมตัวอยาง 

 

   โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 สําหรับการแปลความหมายระดับ
ความสัมพันธโดยมีขอกําหนดดังนี้ .(กัลยา วาณิชยบัญชา. 2546: 285) 
   1. คา r เปน ลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขาม คือ ถา X เพิ่ม Y จะลด 
แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 
   2. คา r เปน บวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา X เพิ่ม Y จะ
เพิ่ม แตถา X ลด Y จะลด 
   3.  ถาคา r เขาใกล 1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และ มีความสัมพันธกันมาก 
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   4.  ถาคา r เขาใกล-1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขาม และ มีความสัมพันธกันมาก 
   5. ถาคา r มีคาเขาใกลศูนย 0 แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันนอย 
   6. ถาคา r เทากับ 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธ 
 

  เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ระดับความสัมพันธ 
  มีคาสูงกวา 0.90   มีความสัมพันธในระดับสูงมาก 
  มีคาตั้งแต 0.70-0.89  มีความสัมพันธในระดับสูง 
  มีคาตั้งแต 0.30-0.69   มีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
  มีคาตั้งแต 0.01-0.29   มีความสัมพันธในระดับต่ํา 
  มีคาเทากับ 0    ไมมีความสัมพันธกันเลย 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษา ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีของ

ลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด สมุทรปราการ การวิเคราะหขอมูลและ
การแปลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูลผูทําการวิจัยไดทําการกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n   แทน  จํานวนผูตอบแบบสอบถามทีใชเปนกลุมตัวอยาง 
X   แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

S.D.  แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
t  แทน  คาสถิติทีใชพิจารณาใน t-distribution 
df   แทน  ช้ันของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
SS.   แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
M.S.  แทน  คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
F-Ratio  แทน คาทีใชพิจารณา F-distribution 
F-prob.,p  แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ(Probability) 
r  แทน  คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ 
Sig   แทน  ระดับนยัสําคัญทางสถิติจากการทดสอบ 
H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
*   แทน  คาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**   แทน  คาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูลผูวิจัย ไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการนําเสนอ
ออกเปน 4 ตอน ดังนี้ คือ 
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 ตอนที่ 1 การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอ
เดือน ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ  
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับดานความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ คือ 
 

 สมมุติฐานขอท่ี 1 ลูกคาที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
การทําธุรกรรมทางการเงินโดยเฉลี่ยตอเดือน ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกัน 
มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ
แตกตางกัน 
 สมมุติฐานขอท่ี 2 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑ
และบริการ ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล
หรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 

การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ       
กี่คร้ัง การเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลากี่ป โดยการแสดงจํานวน (ความถี่) และคารอยละ ดังนี้ 
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ตาราง  3  แสดงจํานวน (ความถี่) และคารอยละของลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

               ลักษณะสวนบุคคล      จํานวน  (คน) รอยละ 
1.เพศ ชาย 

หญิง 
183 
217 

45.8 
54.3 

      รวม 400 100.00 
2. อายุ 15-24  ป 

25-34  ป 
35-44  ป 
45-54  ป 
55  ปขึ้นไป 

37 
179 
109 
62 
13 

9.3 
44.8 
27.3 
15.5 
3.3 

                  รวม 400 100.00 
3. สถานภาพสมรส โสด 

สมรส 
อ่ืนๆ 

203 
190 
7 

50.8 
47.5 
1.8 

 รวม 400 100.00 
4. ระดับการศกึษา ต่ํากวาปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

56 
274 
70 

14.0 
68.5 
17.5 

 รวม 400 100.00 
5. อาชีพ นักเรียน/นักศกึษา 

พนักงานบรษิทัเอกชน 
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 
อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตวั 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ................) 

7 
285 
14 
82 
12 

1.8 
71.3 
3.5 

20.5 
3.0 

 รวม 400 100.00 
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ตาราง  3   (ตอ) 

        ลักษณะสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
6. รายไดตอเดอืน ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000บาท 

10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001 บาทขึ้นไป 

17 
109 
111 
72 
91 

4.3 
27.3 
27.8 
18.0 
22.8 

 รวม 400 100.00 
7. ทําธุรกรรมทางการเงินกบั

ธนาคารกรุงเทพ โดยเฉลี่ย
เดือนละกี่คร้ัง 

 

1-5 ครั้ง 
6-10 คร้ัง 
11-15 ครั้ง 
16-20 ครั้ง 
มากกวา 20 คร้ังขึ้นไป 

179 
141 
46 
9 

25 

44.8 
35.3 
11.5 
2.3 
6.3 

 รวม 400 100.00 
8.  เปนลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพมาแลวระยะเวลากี่ป 

ต่ํากวา 1 ป 
1-5 ป 

6-10 ป 
11-15 ป 

มากกวา 15 ปขึ้นไป 

30 
155 
111 
61 
43 

7.5 
38.8 
27.8 
15.3 
10.8 

 รวม 400 100.00 
 

 จากตาราง 3  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของลูกคาที่ใชเปนกลุมตัวอยางใน
การศึกษาครั้งนี้จํานวน 400 คน โดยสามารถอธิบายจําแนกตามตวัแปรไดดังนี ้
 เพศ  พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง จํานวน 217 คน คิดเปนรอยละ 54.3  และเพศชาย 
จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 45.8  
 อายุ  พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุระหวาง 25-34 ป จํานวน  179 คน คิดเปน         
รอยละ 44.8 รองลงมาคือ อายุ 35-44 ป จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 27.3 อายุระหวาง 45-54 ป 
จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 อายุระหวาง 15-24 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 และอายุ  55 ป         
ขึ้นไป จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.3 
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 สถานภาพ  พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีสถานภาพโสด จํานวน 203 คนคิดเปนรอยละ 
50.8 รองลงมามีสถานภาพสมรส จํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 47.5 และสถานภาพอื่น ๆ จํานวน 7 คน 
คิดเปนรอยละ 1.8 
 ระดับการศึกษา พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน           
274 คน คิดเปนรอยละ 68.5 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 70 คน คิดเปน       
รอยละ 17.5 และระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.0 
 อาชีพ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 285 คน 
คิดเปนรอยละ 71.3 รองลงมาคือ อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 82 คนคิดเปนรอยละ 20.5 อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 อาชีพอ่ืนๆ จํานวน 12 คน คิดเปน
รอยละ 3.0 และอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8 
 รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-
30,000 บาท จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.8 รองลงมาคือ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท 
จํานวน 109 คน คิดเปน รอยละ 27.3 รายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป จํานวน 91 คน คิดเปน รอย
ละ 22.8 รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาทจํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.0 และรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาทจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 
 ทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง  พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ 1-5 คร้ัง จํานวน 179 คน 
คิดเปนรอยละ 44.8  รองลงมาคือ มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ 6-
10 ครั้ง จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 35.3   มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย
เดือนละ 11-15 คร้ัง จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5  มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยมากกวา 20 ครั้งขึ้นไปจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 และมีการทําธุรกรรมทางการ
เงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ 16-20 ครั้ง จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3   
 เปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลากี่ป   พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
ลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลา 1-5 ป จํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 38.8 รองลงมาคือ เปน
ลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลา 6-10 ป จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.8เปนลูกคาของ
ธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลา 11-15 ป จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.3 เปนลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพมาแลวมากกวา 15 ปขึ้นไป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 และเปนลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพต่ํากวา 1 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.5 
 เนื่องจากขอมูลลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ  สถานภาพ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ทําธุรกรรม
ทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง มีความถี่ในกลุมยอยนอยเกินไป ผูวิจัยจึงไดทํา
การรวบรวมกลุมขอมูลใหมเพื่อใหการกระจายของขอมูลมีความสม่ําเสมอ และเพื่อทําการทดสอบ
สมมติฐานซึ่ง ไดกลุมขอมูลใหม ดังนี้ 
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ตาราง  4  แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละของลักษณะสวนบุคคล ดานอายุ สถานภาพ อาชีพ รายได 
      เฉล่ียตอเดอืน ทําธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง ของลูกคาที่ตอบ 
      แบบสอบถามที่ทําการจัดกลุมใหม 
 

ลักษณะดานประชากรศาสตร จํานวน (คน)     รอยละ 
1. อายุ 15-24  ป 

25-34  ป 
35-44 ป 
45ปขึ้นไป 

37 
179 
109 
75 

9.3 
44.8 
27.3 
18.8 

 รวม 400 100.00 
2. สถานภาพ โสดและอื่นๆ 

สมรส 
210 
190 

52.5 
47.5 

 รวม 50 100.00 
3.อาชีพ นักเรียน/ขาราชการ/อื่นๆ 

พนักงานบริษัทเอกชน 
อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว 

33 
285 
82 

8.3 
71.3 
20.5 

 รวม 400 100.00 
4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน ตํ่ากวา10,000-20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001 บาทขึ้นไป 

126 
111 
72 
91 

31.5 
27.8 

18.00 
22.8 

 รวม 400 100.00 
5. ทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร

กรุงเทพ  โดยเฉลี่ยเดือนละกี่ครั้ง 
1-5 ครั้ง 

6-10 ครั้ง 
11-15 ครั้ง 

16 ครั้งขึ้นไป 

179 
141 
46 
34 

44.8 
35.3 
11.5 
8.5 

 รวม 400 100.00 

 
 จากตาราง 4  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตรของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม              

ที่ใชเปนประชากรในการศึกษาครั้งนี้จํานวน 400 คน ที่จัดกลุมใหม จําแนกตัวแปรไดดังนี้ 
 อายุ  พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 179 คน  คิดเปนรอยละ 

44.8 รองลงมาคือ อายุ 35-44 ป จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 27.3 อายุ 45ปขึ้นไป จํานวน 75 คน คิด
เปนรอยละ 18.8 และอายุ 15-24 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 
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 สถานภาพ  พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญคือ มีสถานภาพโสดและอื่น  ๆจํานวน 210 คน
คิดเปนรอยละ 52.5 และสถานภาพสมรส จํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 47.5 
 อาชีพ  พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน  285  คน 
คิดเปนรอยละ 71.3 มีอาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.5 และ มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา/ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/อ่ืนๆ จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.3  
 รายไดตอเดือน พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 
10,000-20,000 บาท จํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 31.5 รองลงมาคือมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 
บาท จํานวน111 คน คิดเปนรอยละ 27.8 มีรายไดมากกวา 40,001บาทขึ้นไปจํานวน 91 คนคิดเปนรอย
ละ 22.8 และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.0 
 ทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพ โดยเฉลี่ยเดือนละก่ีคร้ัง พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ 1-5 คร้ัง จํานวน 179 คน 
คิดเปนรอยละ 44.8 รองลงมาคือ มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ         
6-10 ครั้ง จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 35.3   มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดย
เฉลี่ยเดือนละ 11-15 คร้ัง จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 และมีการทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย 16 ครั้งขึ้นไปจํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.5  
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ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 

ตาราง 5  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ X  S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

• ดานผลิตภัณฑและบริการ 
1.  ธนาคารกรุงเทพ มีผลิตภัณฑดานเงินฝากที่หลากหลาย  เชน เงินฝากประจํา

ดอกเบี้ยพิเศษ เงินฝากสินมัธยะทรัพยทวี 
2.  ธนาคารกรุงเทพสามารถตอบสนองความตองการดวยการใหบริการรูปแบบ

อื่นๆ เชน บริการประกันชีวิต บริการบัตรเครดิต เปนตน 
3.  ธนาคารกรุงเทพมีความหลากหลายในการใหบริการที่ครบวงจร เชน บริการ

กองทุนรวมบริการตูเซฟ บริการแลกเปลี่ยนหรือโอนเงินตราตางประเทศ เปนตน 
4.  ธนาคารกรุงเทพสามารถชวยอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ผานเครื่อง

อัตโนมัติ เชน เครื่องฝากเงินอัตโนมัติ(CDM)  ตูรับฝากซองเงินสดและเช็ค 
(EDB) เครื่องปรับสมุดบัญชีของธนาคาร 

 
3.74 

 
3.76 

 
3.56 

 
4.12 

 
0.72 

 
0.67 

 
0.71 

 
0.67 

 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 

ดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวม 3.80 0.56 ดี 

• ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) 
5.  ธนาคารกรุงเทพ กําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภท

บัญชีและระยะเวลาการฝากเงิน 
6.  ธนาคารกรุงเทพ มีการประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่อง 
7.  ธนาคารกรุงเทพ มีการจายดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวาธนาคารอื่นๆ 

 
3.37 

 
3.35 
2.93 

 
0.70 

 
0.78 
0.84 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย)โดยรวม 3.22 0.67 ปานกลาง 

• ดานชองทางการจัดจําหนาย 
8. การเดินทางมาใชบริการที่สาขามีความสะดวก 
9.  บริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง บริการเทเลแฟกซสามารถตอบสนอง ความ

ตองการและครอบคลุมการใชบริการที่มีความหลากหลาย 
10. บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง สามารถชวยอํานวยความสะดวก และรวดเร็ว

ใหแกผูมาใชบริการสาขา 

 
3.96 
3.5 

 
3.57 

 
0.74 
0.67 

 
0.77 

 
ดี 
ดี 
 
ดี 

ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม 3.68 0.58 ดี 
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ตาราง 5 (ตอ)  
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ X  S.D. ระดับความ 
คิดเห็น 

• ดานการสงเสริมการตลาด 
11.   มีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคารผานทาง

แผนพับ โปสเตอรภายในสาขา 
12.   มีการจัดบูทกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนําบริการและ    สมมนาคุณ 
13.   มีการจัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการใหกับ

ลูกคาของสาขา   

 
3.60 

 
3.25 

 
3.20 

 
0.67 

 
0.70 

 
0.75 

 
ดี 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม 3.35 0.58 ปานกลาง 

• ดานบุคคลหรือพนักงาน 
14.   พนักงานสาขาสวนใหญมีความสามารถและรอบรูในการแนะนําบริการดาน

ตางๆ ของธนาคาร 
15.   พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความกระตือรือรน บริการดวยความ

รวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสในการใหบริการเปนอยางดี 
16.   พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนํา

หรือขอเสนอแนะจากลูกคา 

 
3.74 

 
3.92 

 
3.79 

 
0.68 

 
0.67 

 
0.72 

 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 

ดานบุคคลหรือพนักงานโดยรวม 3.82 0.60 ดี 

• ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
17.   ภายในสาขามีการตกแตงที่สวยงาม สะอาด เปนระเบียบ และมีบรรยากาศที่

เหมาะสมทั้งอุณหภูมิและแสงสวาง 
18.   สาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการเพียงพอตอจํานวนลูกคา 
19.   ภายนอกสาขามีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด

และเครื่องปรับสมุด ที่สะดวกและปลอดภัยตอการใชบริการ 

 
3.36 

 
3.35 
3.66 

 
0.77 

 
0.71 
0.71 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

ดี 

        ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวม 3.46 0.64 ดี 

สวนประสมทางการตลาดบริการ X  S.D. ระดับความ 
คิดเห็น 

• ดานกระบวนการ 
20.   การใหบริการเคานเตอรฝาก-ถอนเงินมีความสะดวกรวดเร็ว 
21.   การเขารับบริการดานเปดบัญชีใหมหรือบริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่ไมยุงยาก 

ซับซอน 
22.   กระบวนการในการเขารับบริการมีความเสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับคิวกอนหลัง    

 
3.74 
3.55 

 
3.59 

 
0.68 
0.74 

 
0.70 

 
ดี 
ดี 
 
ดี 

ดานกระบวนการโดยรวม 3.62 0.61 ดี 
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 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ไดแก                            
ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) ดานชองทางการจัดจําหนาย และ ดานการสงเสริมทาง
การตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ เมื่อ
จําแนกเปนรายดานอธิบายได ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑและบริการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมอยูในระดับดี 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานผลิตภัณฑและบริการอยูในระดับดีในขอ ธนาคารกรุงเทพ
สามารถชวยอํานวยความสะดวกในการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ, ธนาคารกรุงเทพ สามารถตอบสนอง
ความตองการดวยการใหบริการรูปแบบอื่นๆ, ธนาคารกรุงเทพมีผลิตภัณฑดานเงินฝากที่หลากหลาย  
และธนาคารกรุงเทพ มีความหลากหลายในการใหบริการที่ครบวงจร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12, 3.76, 3.74 และ 
3.56 ตามลําดับ   
 ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลางโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.22 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)อยูในระดับปานกลางในขอธนาคาร
กรุงเทพ กําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภทบัญชีและระยะเวลาการฝากเงิน, 
ธนาคารกรุงเทพ มีการประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่อง และธนาคารกรุงเทพ มีการจาย
ดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวาธนาคารอื่นๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37, 3.35, 2.93 ตามลําดับ 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม
อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานชองทางการจัดจําหนายอยูในระดับดีในขอ การเดินทางมาใช
บริการที่สาขามีความสะดวก, บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง สามารถชวยอํานวยความสะดวก และรวดเร็ว
ใหแกผูมาใชบริการสาขา และบริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง บริการเทเลแฟกซสามารถตอบสนองความ
ตองการและครอบคลุมการใชบริการที่มีความหลากหลาย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96, 3.57, 3.50 ตามลําดับ 
 ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับดีในขอ มีการประชาสัมพันธ 
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคารผานทางแผนพับ โปสเตอรภายในสาขา ลูกคามีระดับความ
คิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง ในขอมีการจัดบูทกิจกรรมสําหรับลูกคาในการ
แนะนําบริการและสมมนาคุณ และมีการจัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ
ใหกับลูกคาของสาขา  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60, 3.25, 3.20 ตามลําดับ 
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 ดานบุคคลหรือพนักงาน ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานบุคคลหรือพนักงานโดยรวมอยูใน
ระดับดีโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานบุคคลหรือพนักงานอยูในระดับดีในขอ พนักงานสาขามีมนุษย
สัมพันธที่ดี มีความกระตือรือรน บริการดวยความรวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสในการใหบริการเปนอยาง
ดี, พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือขอเสนอแนะจาก
ลูกคา และพนักงานสาขาสวนใหญมีความสามารถและรอบรูในการแนะนําบริการดานตางๆ ของ
ธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92, 3.79, 3.74 ตามลําดับ 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับดีในขอ 
ภายนอกสาขามีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่องปรับสมุด ที่สะดวก
และปลอดภัยตอการใชบริการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
อยูในระดับปานกลาง ในขอภายในสาขามีการตกแตงที่สวยงาม สะอาด เปนระเบียบ และมีบรรยากาศที่
เหมาะสมทั้งอุณหภูมิและแสงสวางและสาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการเพียงพอตอจํานวนลูกคา โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66, 3.36, 3.35 ตามลําดับ 
 ดานกระบวนการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับดี โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.62 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานกระบวนการอยูในระดับดีในขอ การใหบริการเคานเตอรฝาก-
ถอนเงินมีความสะดวกรวดเร็ว, กระบวนการในการเขารับบริการมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน
ตามลําดับคิวกอนหลัง และการเขารับบริการดานเปดบัญชีใหมหรือบริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่ไมยุงยาก 
ซับซอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74, 3.59, 3.55 ตามลําดับ  
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 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลดานความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 

ตาราง 6  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความจงรักภกัดีของลูกคา 
 

ปจจัยดานความจงรักภักดีของลูกคา X  S.D. ระดับความ 
คิดเห็น 

1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 
2.  ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 
3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 
4. ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้น

โดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 
5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 

4.08 
3.49 
3.58 
2.91 

 
3.78 

0.60 
0.78 
0.74 
0.86 

 
0.69 

มาก 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 
 

มาก 

    ปจจัยดานความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม 3.57 0.60 มาก 

  
 จากตาราง 6  แสดงระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงมีระดับความคิดเห็นดานความจงรักภักดีโดยรวม
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 เมื่อจําแนกเปนรายดานอธิบายได ดังนี้ 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีตอธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ อยูในระดับมาก ในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง, 
ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร, ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ใหกับบุคคลอื่นและทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น และลูกคามีระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความความจงรักภักดีในระดับปานกลาง ในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทาน
จะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่น  ๆโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08, 3.78, 3.58, 3.49, 2.91 
ตามลําดับ 
 

 ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ลูกคาที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทํา
ธุรกรรมทางการเงินโดยเฉลี่ยตอเดือน ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกัน มีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน 
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 ความจงรักภักดีของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ ที่นํามาใชในการทดสอบสมมติฐาน มีดังนี้ 
  1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 
  2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 
  3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 
  4. ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่น ๆ 
  5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
 

 การเขียนสมมติฐานขอที่ 1 สามารถแบงออกเปน  8 สมมติฐานยอยตามตัวแปรตน ไดดังนี้ 
 

 สมมติฐานขอท่ี 1.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0  : ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา Independent samples t-test เพื่อทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระกัน ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(HO)และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา .05 อยางไรก็ตาม
เนื่องจากสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางกัน ระหวางกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้ง
สองเทากัน และกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้งสองไมเทากัน ดังนั้นในขั้นแรกจึงตองการ
ทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของคาความแปรปรวนระหวางสองกลุมประชากร โดยใชคาสถิติ    
Levene’s Test โดยมีสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig จากการทดสอบ
นอยกวา 0.05 ก็จะยอมรับ (H1)  และปฎิเสธ (H0)  และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของทั้งสองกลุม
ไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig จากการทดสอบมากกวาหรือเทากับ 0.05 ก็จะปฎิเสธ (H1)  และยอมรับ (H0)   
และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของทั้งสองกลุมเทากัน ซ่ึงผลการทดสอบความเทากันของความ
แปรปรวน (Levene’s Test) และผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ย (Independent t-test) เปนดังตาราง 7  
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ตาราง 7  แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมเพศโดยใช Levene’s test 
 

ความจงรักภักดี Levene 
Statistic df Sig. 

1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 
2.  ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิม่ขึ้น 
3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 
4. ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามี

บริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 
5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 

.938 

.790 

.924 

.138 
 

.247 

398 
398 
398 
398 

 
398 

.333 

.375 

.337 

.710 

 
.620 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 7 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมเพศ พบวา ความจงรักภักดีของลูกคาที่
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ มีดังนี้ 

 ความจงรักภักดีในขอทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ 
0.333 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความแปรปรวนของเพศชาย และเพศหญิง เทากัน จึงใชการทดสอบคา 
t กรณีคาความแปรปรวนเทากัน (Equal variences assumed) 

 ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig 
เทากับ 0.375 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความแปรปรวนของเพศชาย และเพศหญิง เทากัน จึงใชการ
ทดสอบคา t กรณีคาความแปรปรวนเทากัน (Equal variences assumed) 

 ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig 
เทากับ 0.337 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความแปรปรวนของเพศชาย และเพศหญิง เทากัน จึงใชการ
ทดสอบคา t กรณีคาความแปรปรวนเทากัน (Equal variences assumed) 

 ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดย
ไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆกับธนาคาร มีคา Sig เทากับ 0.710 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความ
แปรปรวนของเพศชาย และเพศหญิง เทากัน จึงใชการทดสอบคา t กรณีคาความแปรปรวนเทากัน 
(Equal variences assumed) 

 ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคา Sig เทากับ 
0.620 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความแปรปรวนของเพศชาย และเพศหญิง เทากัน จึงใชการทดสอบคา 
t กรณีคาความแปรปรวนเทากัน (Equal variences assumed) ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 8 
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ตาราง 8 แสดงความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง  
      จังหวดัสมุทรปราการ จําแนกตามเพศ 
 

ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  อําเภอ

เมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

t – test for Equality 
เพศ n X S.D. t Sig. 

(2-tailed) 
1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ

ธนาคารอยางตอเนื่อง 
ชาย 
หญิง 

183 
217 

4.0546 
4.0968 

.63529 

.57320 
.697 

 
.486 

 
2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก

ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 
ชาย 
หญิง 

183 
217 

3.5082 
3.4747 

.74766 

.79963 
.431 

 
.667 

 
3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร

กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 
ชาย 
หญิง 

183 
217 

3.5519 
3.6083 

.76767 

.71267 
.761 

 
.447 

 
4. ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ

ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดย      ไม
ไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 

ชาย 
หญิง 

183 
217 

2.9071 
2.9171 

.85620 

.87270 
.115 

 
.909 

 

5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธ
อันดีกับธนาคาร 

ชาย 
หญิง 

183 
217 

3.7814 
3.7696 

.70810 

.68204 
.170 

 
.865 

 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 ตาราง 8 แสดงความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามเพศ พบวา ความจงรักภักดีในขอทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่อง มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.486 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานยังคงมีการ
ใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผลการวิเคราะหขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามเพศ พบวา  ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.667 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานมีแนวโนม      
ที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผลการวิเคราะหขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามเพศ พบวา  ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
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กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.447 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานจะ
แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่นที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผลการวิเคราะหขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามเพศ พบวา  ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่
ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆกับธนาคาร มีคา Sig.(2-
tailed) เทากับ 0.909 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ 
ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆกับธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ผลการวิเคราะหขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามเพศ พบวา  ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.865 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไม
แตกตางกันในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 

 สมมติฐานขอท่ี 1.2  ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0  : ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช 
Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
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 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย One-Way Anova และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย Brown-Forsythe 
 

ตาราง 9   แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุโดยใช Levene’s test 
 

ความจงรักภักดี 
Levene 
Statistic df 1 df 2 

Sig. 
(2-tailed) 

1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 3.883 3 396 .009** 

2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 3.205 3 396 .023* 

3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 2.965 3 396 .032*

4.  ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามี
บริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 

5.242 
 

3 
 

396 
 

.001** 
 

5.  ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 8.758 3 396 .000** 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 

 จากตาราง 9 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมอายุ พบวาความจงรักภักดีในขอปจจุบันทาน
ยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง, ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,
ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น, ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทาน
จะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่น  ๆและในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดี
กับธนาคาร มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.009, 0.023,  0.032, 0.001 และ0.000 ตามลําดับซ่ึงนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความ
แปรปรวนของแตละกลุมอายุไมเทากัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน  
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ตาราง 10  แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ  
       จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการจําแนกตามอายุ โดยใชสถิติทดสอบ  
        Brown-Forsythe 
 

ความจงรักภักดี Statistic df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่อง 

5.502 
 

3 
 

189.220 
 

.001** 
 

2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้น 

.871 3 278.223 .456 

3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ใหกับบุคคลอื่น 

2.081 3  281.203 .103 

4. ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะ
รอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

.772 
 

3 
 

307.585 
 

.510 
 

5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดี
กับธนาคาร 

3.190 3 
 

254.921 .024* 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 10  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามระดับอายุโดยใชสถิติ Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบสมมติฐาน สามารถอธิบายไดดังนี้  
 ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง มีคา Sig.         
(2-tailed) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ   ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่อง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .456 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
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อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกันในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .103 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกันในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ใหกับบุคคลอื่น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไป
ใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .510 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกันในขอถาไม
มีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .024 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่อง จําแนกตามอายุ รายคูใดที่มีความแตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
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ตาราง  11  แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอปจจุบนัทานยังคงมกีารใชบริการกับ 
       ธนาคารอยางตอเนื่อง จําแนกตามอายดุวยวิธี Dunnett T3 
 

อายุ X  
15-24 ป 25-34 ป 35-44 ป 45 ปขึ้นไป 

3.7838 4.0335 4.2385 4.0933 
15-24 ป 
 
25-34 ป 

 
35-44 ป 

 
45 ปขึ้นไป 

3.7838 
 

4.0335 
 

4.2385 
 

4.0933 

- 
 
 
 

-.249 
(.215) 

- 
 
 
 

-.454** 
(.003) 
-.205* 
(.011) 

- 
 
 

-.309 
(.141) 
-.059 
(.985) 
.145 

(.527) 
- 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 11 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่อง จําแนกตามอายุโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีอายุ  15-24 ปกับลูกคาที่มีอายุ  35-44 ป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .003 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 หมายความวาลูกคาที่มีอายุ 15-24 ปมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่องแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ  35-44 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ลูกคาที่มีอายุ 15-24 ป มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง
นอยกวาลูกคาที่มีอายุ 35-44 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .454 
 ลูกคาที่มีอายุ  25-34 ปกับลูกคาที่มีอายุ  35-44 ป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .011 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 หมายความวาลูกคาที่มีอายุ 25-34 ปมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่องแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ  35-44 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ลูกคาที่มีอายุ 25-34 ป มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง
นอยกวาลูกคาที่มีอายุ 35-44 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .205 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร
จําแนกตามอายุ รายคูใดที่มีความแตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
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ตาราง 12  แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมคีวามผูกพันและมีความสัมพันธ 
      อันดีกับธนาคารจําแนกตามอายุดวยวธีิ Dunnett T3 
 

อายุ X  
15-24 ป 25-34 ป 35-44 ป 45 ปขึ้นไป 

3.6486 3.6927 3.9174 3.8267 
15-24 ป 

 
25-34 ป 

 
35-44 ป 

 
45 ปขึ้นไป 

3.7838 
 

4.0335 
 

4.2385 
 

4.0933 

- 
 
 
 
 
 

-.044 
(.999) 

- 
 
 
 
 

-.268 
(.154) 
-.224* 
(.034) 

- 
 
 

-.178 
(.682) 
-.133 
(.664) 
.090 

(.928) 
- 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 12  ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความ 
สัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามอายุโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีอายุ  25-34 ปกับลูกคาที่มีอายุ  35-44 ป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .034 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 หมายความวาลูกคาที่มีอายุ 25-34 ปมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธ
อันดีกับธนาคารแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ  35-44 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
อายุ 25-34  ป มีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารนอยกวา
ลูกคาที่มีอายุ 35-44 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ . 224 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

 สมมติฐานขอท่ี 1.3  ลูกคาที่มีสถานภาพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังนี้ 
 H0   : ลูกคาที่มีสถานภาพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกัน 
 H1   : ลูกคาที่มีสถานภาพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน 
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 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา Independent samples t-test เพื่อทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระกัน ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(HO)และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา .05 อยางไรก็ตาม
เนื่องจากสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางกัน ระหวางกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้ง
สองเทากัน และกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้งสองไมเทากัน ดังนั้นในขั้นแรกจึงตองการ
ทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของคาความแปรปรวนระหวางสองกลุมประชากร โดยใชคาสถิติ    
Levene’s Test โดยมีสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig จากการทดสอบ
นอยกวา 0.05 ก็จะยอมรับ (H1)  และปฎิเสธ (H0)  และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของทั้งสองกลุม
ไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig จากการทดสอบมากกวาหรือเทากับ 0.05 ก็จะปฎิเสธ (H1)  และยอมรับ 
(H0)   และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของทั้งสองกลุมเทากัน ซ่ึงผลการทดสอบความเทากันของ
ความแปรปรวน (Levene’s Test) และผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ย (Independent t-test)          
เปนดังตาราง 11 

 

ตาราง 13  แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมสถานภาพโดยใช Levene’s test 
 

ความจงรักภักดี Levene 
Statistic 

df 
 

Sig. 
 

1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง .266 398 .606 

2.  ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 1.021 398 .313 

3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 2.828 398 .093 

4. ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้น
โดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 

3.062 398 .081

5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 7.542 397.993 .006** 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 13 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมสถานภาพ พบวา ความจงรักภักดีของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ มีดังนี้ 

 ความจงรักภักดีในขอทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ 
0.606 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความแปรปรวนของสถานภาพเทากัน จึงใชการทดสอบคา t กรณีคา
ความแปรปรวนเทากัน (Equal variences assumed) 

 ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig เทากับ 
0.313 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความแปรปรวนของสถานภาพเทากัน จึงใชการทดสอบคา t กรณีคาความ
แปรปรวนเทากัน (Equal variences assumed) 

 ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig เทากับ 
0.093 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความแปรปรวนของสถานภาพเทากัน จึงใชการทดสอบคา t กรณีคา
ความแปรปรวนเทากัน (Equal variences assumed) 

 ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดย
ไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆกับธนาคาร มีคา Sig เทากับ 0.081 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ คาความแปรปรวน
ของสถานภาพเทากัน จึงใชการทดสอบคา t กรณีคาความแปรปรวนเทากัน (Equal variences assumed) 

 ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคา Sig เทากับ 
0.006 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ คาความแปรปรวนของสถานภาพไมเทากันจึงใชการทดสอบคา t กรณีคา
ความแปรปรวนไมเทากัน (Equal variences not assumed)  ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 14 
 

ตาราง 14  แสดงความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง  
       จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามสถานภาพ 
 

ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 

t – test for Equality 
สถานภาพ n X S.D. t Sig. 

(2-tailed) 

1. ปจจุบันทานยังคงมีการใช
บริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่อง 

โสด/อื่นๆ 
สมรส 

210 
190 

4.0286 
4.1316 

.61802 
.58060  

1.713 .087 

2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

โสด/อื่นๆ 
สมรส 

210 
190 

3.5048 
3.4737 

.79621 

.75372 
.400 .690 

3. ทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

โสด/อื่นๆ 
สมรส 

210 
190 

3.6524 
3.5053 

.76284 

.70334 
1.999 

 
.046* 
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ตาราง 14  (ตอ)   

ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 

t – test for Equality 
สถานภาพ n X S.D. t Sig. 

(2-tailed) 

4. ถาไมมีบริการดานใดที่ทาน
ตองการทานจะรอจนกวามี
บริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

โสด/อื่นๆ 
สมรส 

210 
190 

2.9905 
2.8263 

.94838 

.75336 
1.904 

 
.058 

 

5. ทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 

โสด/อื่นๆ 
สมรส 

210 
190 

3.7476 
3.8053 

.72423 

.65786 
.834 

 
.405 

 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 ตาราง 14  แสดงความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามสถานภาพ พบวา ความจงรักภักดีในขอทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่อง มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.087 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอ
ทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 ผลการวิเคราะหขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามสถานภาพ พบวา  ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่
จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.690 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มี
ความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไม
แตกตางกันในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 ผลการวิเคราะหขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามสถานภาพ พบวา  ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.046 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน         
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความจงรักภักดี 
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันในขอทานจะ
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แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 

 ผลการวิเคราะหขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามสถานภาพ พบวา  ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการ
ดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆกับธนาคาร มีคา 
Sig.(2-tailed) เทากับ 0.058 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1)   หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอถาไมมีบริการดานใดที่
ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆกับธนาคาร ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 ผลการวิเคราะหขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามสถานภาพ พบวา  ความจงรักภักดีในขอทานมีความ
ผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.405 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตาง
กัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

  
สมมติฐานขอท่ี 1.4  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังนี้ 

 H0   : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน 

 H1   : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช 
Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 

 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
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 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย One-Way Anova และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย 
Brown-Forsythe 
 

ตาราง 15 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมระดับการศึกษาโดยใช Levene’s test 
 

ความจงรักภักดี 
Levene 
Statistic df 1 df 2 

Sig. 
(2-tailed) 

1.  ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่อง 

1.990 2 397 .138 

2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้น 

8.932 2 397 .000** 

3.  ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

2.420 2 397 .090 

4.  ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะ
รอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

2.099 2 397 .124 

5.  ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดี
กับธนาคาร 

3.834 2 397 .022* 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 

จากตาราง 15 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละระดับการศึกษา พบวาความจงรักภักดีในขอทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น และทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร  
มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 และ.022 ตามลําดับซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละระดับการศึกษาไมเทากัน 
จึงใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน 

ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานจะแนะนํา
การใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น และถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวา             
มีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .138 .090 และ .124 ซ่ึงมากกวา 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความ
แปรปรวนของแตละระดับการศึกษาเทากัน จึงใชสถิติ  One-Way Anova ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตาราง 16   แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก 
      ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น และทานมีความผูกพันและมคีวามสัมพันธอันดีกับธนาคารจําแนกตาม 
      ระดับการศึกษาโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe 

 

ความจงรักภักดี Statistic df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้น 

    5.890 2 175.253 .003** 

ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคาร 

6.077 2 170.413 .003** 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนม
ที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น และทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
จําแนกตามระดับการศึกษาโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน สามารถ
อธิบายไดดังนี้  
 ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน ในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารมีคา Sig.  (2-tailed) 
เทากับ .003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน ในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธ         
อันดีกับธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น
จําแนกตามระดับการศึกษา รายคูใดที่มีความแตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
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ตาราง 17 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภกัดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก 
      ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามระดับการศึกษา ดวยวิธี Dunnett T3 
 

ระดับการศึกษา 
 

X  
ตํ่ากวาปริญญาตรี 

3.6964 
ปริญญาตรี 

3.5036 
สูงกวาปริญญาตรี 

3.2714 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

สูงกวาปริญญาตรี 

 3.6964 
 
3.5036 

- 
 
 

.192 
(.227) 

- 

.425** 
(.002) 
.232* 
(.027) 

3.2714   - 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 17 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามระดับการศึกษาโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมี
ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นแตกตางกับลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรีมีความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นมากกวา
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .425 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ .027 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความ
จงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญา
ตรีมีความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นมากกวาลูกคาที่มี
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ . 232 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
จําแนกตามระดับการศึกษา รายคูใดที่มีความแตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
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ตาราง 18  แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธ 
      อันดีกับธนาคาร จําแนกตามระดับการศึกษา ดวยวิธี Dunnett T3 
 

ระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี 
4.0179 

ปริญญาตรี 
3.7628 

สูงกวาปริญญาตรี 
3.6286 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

สูงกวาปริญญาตรี 

 4.0179 
 

3.7628 
 

3.6286 

- 
 

 

.255* 
(.037) 

- 
 

.389** 
(.002) 
.134 
(.241) 
    - 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 18 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความ 
สัมพันธอันดีกับธนาคารจําแนกตามระดับการศึกษาโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ .037 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความ
จงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารแตกตางกับลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญา
ตรีมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารมากกวาลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ . 255 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมี
ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารแตกตางกับลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรีมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารมากกวาลูกคา
ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .389 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 19  แสดงการทดสอบความแตกตางของ ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ 
       กับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น และถาไมมี 
       บริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ จําแนก 
       ตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติทดสอบ One-Way Anova 
 

ความจงรักภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 
Sig. 

(2-tailed) 
ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่อง 

 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2 
397 
399 

.254 
144.34 

144.598 

.127 

.364 
.349 .706 

ทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2 
397 
399 

1.350 
215.927 
217.278 

.675 

.544 
 

1.241 
 

.290 
 

ถาไมมีบริการดานใดที่ทาน
ตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการ
นั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่น  ๆ

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2 
397 
399 

7.626 
290.311 
297.937 

3.813 
.731 

5.215 .006** 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมี
การใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 
และถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 
จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติทดสอบ One-Way Anova สามารถอธิบาย ไดดังนี้ 
 ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง มีคา Sig. (2-
tailed) เทากับ .706 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกันในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่องที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ .290 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
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(H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกันในขอทานจะแนะนําการใช
บริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดย
ไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .006 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตาง
กันในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคาร
อื่นๆ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามี
บริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆจําแนกตามระดับการศึกษา รายคูใดที่มีความแตกตางจึงทํา
การทดสอบดวยวิธี LSD 

 
ตาราง 20  แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ  
       ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆจําแนกตามระดับการศึกษา ดวย 
       วิธี LSD 
 

ระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี 
3.1429 

ปริญญาตรี 
2.9307 

สูงกวาปริญญาตรี 
2.6571 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 
สูงกวาปริญญาตรี 

3.1429 
 

2.9307 

- .212 
(.091) 

- 

.485** 
(.002) 
.273* 
(.017) 

2.6571   - 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 20 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทาน
ตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆจําแนกตามระดับการศึกษา โดย
วิธี LSD พบวา  
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 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมี
ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใช
บริการธนาคารอื่นๆแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใด
ที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆมากกวาลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .485 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ .017 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความ
จงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ 
ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆมากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ . 273 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานขอท่ี 1.5  ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกัน 
 H1   : ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test 
ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย One-Way Anova และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe 
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ตาราง 21 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอาชีพโดยใช Levene’s test 
 

ความจงรักภักดี 
Levene 
Statistic df 1 df 2 

Sig. 
(2-tailed) 

1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่อง 

.466 2 397 .628 

2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้น 

1.723 2 397 .180 

3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ใหกับบุคคลอื่น 

.260 2 397 .771

4.  ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะ
รอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

.268 2 397 .765 

5.  ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดี
กับธนาคาร 

14.429 2 397 .000** 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละอาชีพ พบวาความจงรักภักดีในขอทานมี
ความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของ
แตละอาชีพไมเทากัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน 
 ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น, ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับ
บุคคลอื่นและถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .628 .180 .771 และ .765 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละอาชีพ
เทากัน จึงใชสถิติ  One-Way Anova ในการทดสอบสมมติฐาน 

 
 



88 
 

ตาราง 22    แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภกัดีในขอทานมีความผูกพันและม ี
       ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามอาชีพโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe 
 

ความจงรักภักดี Statistic df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคาร  

    2.395 2 99.162  .096 
 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 22  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางความจงรักภักดีในขอทานมีความ
ผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามอาชีพโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ใน
การทดสอบสมมติฐาน สามารถอธิบายไดดังนี้  
 ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคา Sig. (2-
tailed) เทากับ .096 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน ในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธ
อันดีกับธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
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ตาราง 23  แสดงการทดสอบความแตกตางของ ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ 
      กับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,ทานจะแนะนํา 
      การใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น และถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอ 
      จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติทดสอบ  
      One-Way Anova 
 

ความจงรักภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 
Sig. 

(2-tailed) 
ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่อง 

 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

2.084 
142.513 
144.598 

1.042 
.359 

2.903 .056 

ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

1.448 
238.512 

239.960 

.724 
 .601 

 

1.205 .301 

ทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 
 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

2.703 
214.575 
217.277 

1.351 
.540 

2.500 
 

.083 
 

ถาไมมีบริการดานใดที่ทาน
ตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการ
นั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่น  ๆ

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
397 
399 

1.464 
296.473 
297.937 

.732 

.747 
.980 .376 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 23  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช
บริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,ทานจะ
แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น และถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะ
รอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่น  ๆจําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติทดสอบ One-Way Anova 
สามารถอธิบาย ไดดังนี้ 
 ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .056 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
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อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกันในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่องที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .301 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน ในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ .083 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน ในขอทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดย
ไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .376 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดี
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน ใน
ขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 

 สมมติฐานขอท่ี 1.6 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกัน 
 H1   : ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช 
Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
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 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย One-Way Anova และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากันให
ทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe 
 
ตาราง 24  แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนโดยใช Levene’s test 
 

ความจงรักภักดี 
Levene 
Statistic df 1 df 2 

Sig. 
(2-tailed) 

1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่อง 

2.472 3 396 .061 

2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

.179 3 396 .911 

3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

.953 3 396 .415 

4.  ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ 
ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไป
ใชบริการธนาคารอื่นๆ 

4.350 
 

3 
 

396 
 

.005** 
 

5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธ
อันดีกับธนาคาร 

7.512 3 396 .000** 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 24 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาความ
จงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆและทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคาSig. (2-tailed) เทากับ .005 
และ.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละอาชีพไมเทากัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ
สมมติฐาน 
 ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง, ทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นและทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .061 .911 และ .415 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
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สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละอาชีพ
เทากัน จึงใชสถิติ  One-Way Anova ในการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 25  แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทาน 
      ตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานมีความผูกพันและ 
      มีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือนโดยใชสถิติทดสอบ  
      Brown-Forsythe 
 

ความจงรักภักดี Statistic df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการทานจะรอ
จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

    4.669 3 389.011 .003** 

ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคาร  

3.278 3 
 

349.940 
 

.021* 
 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 25  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการ
ดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานมีความ
ผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนโดยใชสถิติทดสอบ 
Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน สามารถอธิบายไดดังนี้  
 ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดย
ไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มี
ความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกัน ในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคา Sig. (2-
tailed) เทากับ .021 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
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กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน ในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามี
บริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆจําแนกตามระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน รายคูใดที่มีความ
แตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
 
ตาราง 26   แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ  
      ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆจําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน  
      ดวยวิธี Dunnett T3 
 

รายไดเฉล่ีย  ตอเดือน X  
ตํ่ากวา10,000-
20,000 บาท 

20,001-30,000 
บาท 

30,001-    
40,000 บาท 

40,001 บาท   
ขึ้นไป 

3.1032 2.8739 2.6528 2.9011 
ตํ่ากวา10,000-20,000 บาท 

 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001 บาทขึ้นไป 

3.1032 
 

2.8739 
2.6528 
2.9011 

-  
.229 

(.295) 
- 

.450** 
(.002) 

 
.221 

(.354) 
- 

.202 
(.387) 
-.027 
(1.00) 

 
-.248 
(.188) 

- 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 26 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทาน
ตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆจําแนกตามระดับรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ดวยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
30,001-40,000 บาทมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะ
รอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน30,001-
40,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา10,000-
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20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้น
โดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆมากกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน30,001-40,000 บาทโดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .450 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
จําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน รายคูใดที่มีความแตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
 
ตาราง 27 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธ 
      อันดีกับธนาคาร จําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ดวยวิธี Dunnett T3 
 

รายไดเฉล่ีย    
ตอเดือน X  

ตํ่ากวา10,000- 
20,000 บาท 

20,001-30,000  
บาท 

30,001-40,000 
บาท 

40,001 บาท 
ขึ้นไป 

3.8968 3.7748 3.5833 3.7582 
ตํ่ากวา10,000- 
20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
 
30,001-40,000 บาท 
 
40,001 บาทขึ้นไป 

3.8968 
 

3.7748 
 

3.5833 
 

3.7582 

- 
 

.122 
(.755) 

- 
 

.313* 
(.018) 

 
.191 

(.422) 
- 

.138 
(.435) 
.016 

(1.00) 
-.174 
(.383) 

- 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 27 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความ 
สัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ดวยวิธี Dunnett T3 พบวา  

 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
30,001-40,000 บาทมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .018 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดี
กับธนาคารแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน30,001-40,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอทานมี
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ความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน30,001-40,000 
บาทโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .313 

 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 28 แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ 
      กับธนาคารอยางตอเนื่อง, ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น, ทานจะแนะนํา 
       การใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น จําแนกตามกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชสถิติ 
       ทดสอบ One-Way Anova 
 

ความจงรักภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 
Sig. 

(2-tailed) 
ปจจุบันทานยังคงมีการใช
บริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 

ระหวางกลุม
ภายในกลุม 

รวม 

3 
396 
399 

5.137 
139.461 
144.597 

1.712 
.352 

4.862 .002** 

ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
396 
399 

2.775 
237.185 

239.960 

.925 
 .599 

1.545 .202 

ทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม

รวม 

2 
396 
399 

3.092 
214.186 
217.277 

1.031 
.541 

 

1.905 
 

.128 
 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 28  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมี
การใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นและ
ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น จําแนกตามกลุมระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
โดยใชสถิติทดสอบ One-Way Anova สามารถอธิบาย ไดดังนี้ 
 ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่อง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .202 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกันในขอทานมีแนวโนมที่จะใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
  ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มี
คา Sig. (2-tailed) เทากับ .128 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกันในขอทานจะ
แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่องจําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน รายคูใดที่มีความแตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี LSD 
 
ตาราง 29 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภกัดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ 
      ธนาคารอยางตอเนื่อง จําแนกตามระดบัรายไดเฉล่ียตอเดือน ดวยวธีิ LSD 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน X  
ตํ่ากวา10,000-
20,000 บาท 

20,001- 
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001 บาท 
ขึ้นไป 

3.9524 4.0721 4.0694 4.2637 
ตํ่ากวา10,000-20,000 บาท 
 
20,001-30,000 บาท 
 
30,001-40,000 บาท 
 
40,001 บาทขึ้นไป 

3.9524 
 

4.0721 
 
4.0694 

 
4.2637 

- 
 
 
 
 
 
 

-.119 
(.122) 

- 
 
 
 
 

-.117 
(.183) 
.002 

(.977) 
- 
 
 

-.311** 
(.000) 
-.191* 
(.023) 
-.194* 
(.039) 

- 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 29 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่อง จําแนกตามระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ดวยวิธี LSD พบวา  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
40,001 บาทขึ้นไปมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่องแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอปจจุบัน
ทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน40,001 บาทขึ้น
ไปโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .311 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาทกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน40,001 
บาทขึ้นไปมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .023 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,001-30,000 บาท มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง
แตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไปโดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .191 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาทกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 
บาทขึ้นไปมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .039 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
30,001-40,000 บาท มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง
แตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช
บริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไปโดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .194 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 สมมติฐานขอท่ี 1.7  ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนที่
แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกัน 
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 H1   :  ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความ        
จงรัก ภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซ่ึง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบความ
แตกตางดวย One-Way Anova และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย 
Brown-Forsythe 
 

ตาราง 30 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมความถี่ในการทําธุรกรรมตอเดือนโดย 
      ใช Levene’s test 
 

ความจงรักภักดี 
Levene 
Statistic df 1 df 2 

Sig. 
(2-tailed) 

1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่อง 

3.048 3 396 .029* 

2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

1.172 3 396 .320 

3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

11.015 3 396 .000**

4. ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทาน
จะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใช
บริการธนาคารอื่นๆ 

3.759 3 396 .011* 

5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอัน
ดีกับธนาคาร 

3.712 3 396 .012* 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 30  ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมความถี่ในการทําธุรกรรมตอเดือน พบวาความ
จงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานจะแนะนําการใชบริการ
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ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น, ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใช
บริการธนาคารอื่นๆและทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคาSig. (2-tailed) 
เทากับ .029 .000 .011 และ .012 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมความถี่ในการทําธุรกรรมตอเดือนไมเทากัน จึงใช
สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน 

 ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig. (2-
tailed) เทากับ .320 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละอาชีพเทากัน จึงใชสถิติ  One-Way Anova ในการทดสอบสมมติฐาน 

 
ตาราง 31 แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ 
     กับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น, ถาไมมี 
     บริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ และ 
     ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมความถี่ในการทําธุรกรรมตอ 
     เดือนโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe 
 

ความจงรักภักดี Statistic   df 1    df 2 Sig. 
(2-tailed) 

ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่อง 

7.343 3 186.309 .000** 

ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ใหกับบุคคลอื่น 

7.636 3 136.853 .000** 

ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะ
รอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอืน่  ๆ

7.267 3 279.540 .000** 

ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดี
กับธนาคาร  

4.597 3 140.227 .004** 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางความจงรักภักดีในขอปจจุบันทาน
ยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคล
อ่ืน, ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ
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และทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมความถี่ในการทําธุรกรรมตอ
เดือนโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน สามารถอธิบายไดดังนี้  

ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมี
ความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกัน ในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

 ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่นมีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตาง
กันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกัน ในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่นที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

 ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดย
ไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน ในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทาน
จะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคา Sig. (2-
tailed) เทากับ .004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมี
ความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกัน ในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่องจําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน รายคูใดที่มี
ความแตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
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ตาราง 32 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภกัดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ 
      ธนาคารอยางตอเนื่องจําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอ 
       เดือน ดวยวิธี Dunnett T3  
 

ความถี่การทํา
ธุรกรรมตอเดือน X  

1-5 ครั้ง 6-10 ครั้ง 11-15 ครั้ง 16 ครั้งขึ้นไป 

4.0056 4.0213 4.4130 4.2353 
1-5 ครั้ง 
 
6-10 ครั้ง 
 
11-15 ครั้ง 
16 ครั้งขึ้นไป 

4.0056 
 

4.0213 
 

4.4130 
4.2353 

- 
 
 
 
 

 

-.015 
(1.00) 

- 
 
 

 

-.407** 
(.000) 
-.391** 
(.000) 

- 

-.229 
(.255) 
-.214 
(.329) 
.177 

(.685) 
- 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 32 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่อง จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอ
เดือน ดวยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ังกับลูกคา
ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 คร้ัง มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้ง มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่องแตกตางกับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย
ตอเดือน 11-15 คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดย
เฉล่ียตอเดือน 11-15 ครั้ง โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .407 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 คร้ังกับ
ลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 คร้ัง มีคา Sig. 
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(2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้ง มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่องแตกตางกับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่การทํา
ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้งมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทาน
ยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .391 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น
จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน รายคูใดที่มีความ
แตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
 
ตาราง 33  แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร 
      กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย 
      ตอเดือน ดวยวิธี Dunnett T3  
 

ความถี่การทําธุรกรรม    
ตอเดือน X  

1-5 ครั้ง 6-10 ครั้ง 11-15 ครั้ง 16 ครั้งขึ้นไป 

3.4134 3.6738 3.9348 3.6176 
1-5 ครั้ง 
 
6-10 ครั้ง 
 
11-15 ครั้ง 
 
16 ครั้งขึ้นไป 

3.4134 
 

3.6738 
 

3.9348 
 

3.6176 

- 
 
 
 
 
 

  

-.260* 
(.011) 

- 
 
 
 

 

-.521** 
(.000) 
-.261* 
(.044) 

- 
 

-.204 
(.130) 
.056 

(.684) 
.317 

(.052) 
- 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 33 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอ
เดือน ดวยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งกับ
ลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 คร้ัง มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .011 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ัง มีความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น แตกตางกับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้งอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่
การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ังมีความจงรักภักดีในขอทานจะ
แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการ
เงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้งโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .260 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ัง       
กับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 คร้ัง        
มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการ
เงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้ง มีความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น แตกตางกับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
ความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งมีความจงรักภักดีในขอ
ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรม
ทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้งโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .521 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้ง 
กับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้งมี
คา Sig. (2-tailed) เทากับ .044 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการ
เงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 คร้ัง มีความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น แตกตางกับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 คร้ังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มี
ความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้ง มีความจงรักภักดีใน
ขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทํา
ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้งโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .261 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามี
บริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน รายคูใดที่มีความแตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  

 

ตาราง 34 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ  
      ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรม 
      ทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน ดวยวิธี Dunnett T3  
 

ความถี่การทําธุรกรรม  
ตอเดือน X  

1-5 ครั้ง 6-10 ครั้ง 11-15 ครั้ง 16 ครั้งขึ้นไป 

2.7989 2.8652 3.1739 3.3529 
1-5 ครั้ง 
 
6-10 ครั้ง 
 
11-15 ครั้ง 
 
16 ครั้งขึ้นไป 

2.7989 
 

2.8652 
 

3.1739 
 

3.3529 

- 
 
 
 
 
 

 

-.066 
(.986) 

- 
 
 

 
 

-.375** 
(.010) 
-.308 
(.069) 

- 
 

-.554** 
(.000) 
-.487** 
(.003) 
-.179 
(.773) 

- 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 34 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ 
ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรม
ทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน ดวยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งกับ
ลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .010 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้ง มีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทาน
ตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ แตกตางกับลูกคาลูกคาที่มี
ความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 
1-5 คร้ังมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไม
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ไปใชบริการธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย       
ตอเดือน 11-15 ครั้ง โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .375 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งกับ
ลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 16 ครั้งขึ้นไปมี
คา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการ
เงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ัง มีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทาน
ตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ แตกตางกับลูกคาลูกคาที่มี
ความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 16 ครั้งขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอ
เดือน 1-5 คร้ังมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้น
โดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 16 ครั้งขึ้นไป 
 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .554 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้ง
กับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 16 ครั้งขึ้นไป 
มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการ
เงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้ง มีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทาน
ตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ แตกตางกับลูกคาลูกคาที่มี
ความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 16 คร้ังขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอ
เดือน 6-10 ครั้งมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการ
นั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 16 ครั้งขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .487 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน รายคูใดที่มีความ
แตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
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ตาราง 35  แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมคีวามผูกพันและมีความสัมพันธ 
      อันดีกับธนาคาร จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน  
      ดวยวิธี Dunnett T3  
 

ความถี่การทํา
ธุรกรรมตอเดือน X  

1-5 ครั้ง 6-10 ครั้ง 11-15 ครั้ง 16 ครั้งขึ้นไป 

3.6704 3.7660 4.0435 4.000 
1-5 ครั้ง 
 
6-10 ครั้ง 
 
11-15 ครั้ง 
 
16 ครั้งขึ้นไป 

3.6704 
 

3.7660 
 

4.0435 
 

4.000 

- 
 
 
 
 
 

 

-.095 
(.753) 

- 
 
 
 

 

-.373** 
(.003) 
-.277 
(.054) 

- 
 

-.329 
(.207) 
-.234 
(.589) 
.043 

(1.00) 
- 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 35 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความ 
สัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอ
เดือน ดวยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งกับ
ลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้ง มีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร แตกตางกับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่การทํา
ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งมีความจงรักภักดีในขอทานมีความ
ผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .373 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 36 แสดงการทดสอบความแตกตางของ ความจงรกัภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก 
       ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามกลุมความถี่ในการทําธุรกรรมตอเดือนโดยใชสถิติทดสอบ  
       One-Way Anova 
 

ความจงรักภักดี แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 
(2-tailed) 

ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

ระหวางกลุม
ภายในกลุม 

รวม 

3 
396 
399 

 9.151 
230.809 
239.960 

3.050 
.583 

5.233 .001** 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 36 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะ
ใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามกลุมความถี่ในการทําธุรกรรมตอเดือน โดยใชสถิติทดสอบ 
One-Way Anova สามารถอธิบาย ไดดังนี้ 
 ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig. (2-
tailed) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมี
ความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกันในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพ
เพิ่มขึ้นจําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน รายคูใดที่มี
ความแตกตางจึงทําการทดสอบดวยวิธี LSD 
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ตาราง 37 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภกัดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก 
      ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย 
       ตอเดือน ดวยวิธี LSD 
 

ความถี่การทํา
ธุรกรรมตอเดือน X  

1-5 ครั้ง 6-10 ครั้ง 11-15 ครั้ง 16 ครั้งขึ้นไป 

3.3575 3.5035 3.7826 3.7353 
1-5 ครั้ง 
 
6-10 ครั้ง 
 
11-15 ครั้ง 
 
16 ครั้งขึ้นไป 

3.3575 
 

3.5035 
 

3.7826 
 

3.7353 

- 
 
 
 
 
 

 

-.146 
(.090) 

- 
 
 

 

-.425** 
(.001) 
-.279* 
(.032) 

- 

-.377** 
(.008) 
-.231 
(.113) 
.047 

(.784) 
- 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 37 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย
ตอเดือน ดวยวิธี LSD พบวา  
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งกับ
ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ัง มีความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นแตกตางกับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพ
โดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรม
ทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ังมีความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .425 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งกับ
ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 16 ครั้งขึ้นไป มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .008 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน
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กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ัง มีความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นแตกตางกับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพ
โดยเฉลี่ยตอเดือน 16 คร้ังขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่การทํา
ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ังมีความจงรักภักดีในขอทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 16 ครั้งขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .377 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้ง
กับลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 คร้ัง มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .032 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้ง มีความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นแตกตางกับลูกคาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีความถี่การทํา
ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้งมีความจงรักภักดีในขอทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงิน
กับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .279 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 สมมติฐานขอท่ี 1.8 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตาง
กัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกัน 
 H1   : ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ทีแ่ตกตางกนัมีความจงรักภกัดใีนการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกนั 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางทีม่ีมากกวา 2 กลุม โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช 
Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดังนี ้
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
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ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย One-Way Anova และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย Brown-Forsythe 

 

ตาราง 38 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 
      โดยใช Levene’s test 
 

ความจงรักภักดี Levene 
Statistic df 1 df 2 Sig. 

(2-tailed) 
1. ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่อง 

4.009 4 395 .003 ** 

2. ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้น 

2.921 4 395 .021* 

3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

1.881 4 395 .113

4.  ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทาน
จะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

4.615 4 395 .001** 

5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอัน
ดีกับธนาคาร 

13.442 4 395 .000 ** 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 38 ผลการทดสอบความแปรปรวนแตละกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคารพบวาความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง, ทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น, ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอ
จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคาร มีคาSig. (2-tailed) เทากับ .003 .021 .001 และ.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมที่มีระยะเวลา
การเปนลูกคาของธนาคารไมเทากัน จึงใชสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน 
 ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ .113 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
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(H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารเทากัน จึง
ใชสถิติ  One-Way Anova ในการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 39  แสดงการทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยงัคงมีการใชบริการ 
      กับธนาคารอยางตอเนื่อง, ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น, ถาไมมีบริการ 
      ดานใดทีท่านตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานม ี
      ความผูกพนัและมีความสัมพันธอันดีกบัธนาคาร จําแนกตามกลุมทีม่ีระยะเวลาการเปนลูกคาของ 
      ธนาคารโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe 
 

ความจงรักภักดี Statistic df 1 df 2 Sig. 
(2-tailed) 

ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่อง 

9.691 4 163.054 .000** 

ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้น 

4.971 4 215.732 .001** 

ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทาน
จะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใช
บริการธนาคารอื่นๆ 

2.122 4 201.044 .079 

ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอัน
ดีกับธนาคาร  

11.590 
 

4 172.792 .000** 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 39 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางความจงรักภักดีในขอปจจุบันทาน
ยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง, ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น, 
ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและ
ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคารโดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน สามารถอธิบายไดดังนี้  
 ความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
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การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันในขอ
ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น มีคา Sig. (2-
tailed) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันในขอทาน
มีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดย
ไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .079  ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ  ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา
ของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกันในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอ
จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร มีคา Sig. (2-
tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันในขอทาน
มีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่อง จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร รายคูใดที่มีความแตกตาง จึงทําการ
ทดสอบดวยวิธี Dunnett T3  
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ตาราง 40  แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ 
      ธนาคารอยางตอเนื่อง จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ดวยวิธี Dunnett T3  
 

ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ธนาคาร 

X  
ตํ่ากวา 1 ป 1-5 ป 6-10 ป 11-15 ป 

มากกวา 15 ป 
ขึ้นไป 

3.8333 3.9484 4.0541 4.3115 4.4419 

ตํ่ากวา 1 ป 
 
1-5 ป 
 
6-10 ป 
 
11-15 ป 
 
มากกวา 15 ป 
ขึ้นไป 

3.8333 
 

3.9484 
 

4.0541 
 

4.3115 
 

4.4419 

- 
 
 
 
 
 
 

  

-.115 
(.995) 

- 
 
 
 
 

 

-.220 
(.745) 
-.105 
(.766) 

- 
 

 

-.478* 
(.027) 
-.363** 
(.000) 
-.257* 
(.021) 

- 

-.608** 
(.003) 
-.493** 
(.000) 
-.387** 
(.001) 
-.130 
(.878) 

- 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 40 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่อง จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ดวยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา
ของธนาคาร 11-15 ป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .027 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารต่ํากวา 1 ป มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่อง แตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปมีความ
จงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลา
การเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .478 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา
ของธนาคาร มากกวา 15 ปขึ้นไป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคา
ที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารต่ํากวา 1 ป มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช
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บริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง แตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารมากกวา 15 ป
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา  
1 ปมีความ  จงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคา ของธนาคารมากกวา 15 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .608 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 11-15 ป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระยะเวลาการ
เปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ป มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่อง แตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทาน
ยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-
15 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .363 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร มากกวา 15 ปขึ้นไป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ป มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่อง แตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารมากกวา 15 ปขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปมีความ
จงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลา
การเปนลูกคาของธนาคารมากกวา 15 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .493 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 11-15 ป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .021 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระยะเวลาการ
เปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ป มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่อง แตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปมีความจงรักภักดีในขอปจจุบัน
ทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 
11-15 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .257 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคารมากกวา 15 ปขึ้นไป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ป มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการ
กับธนาคารอยางตอเนื่อง แตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารมากกวา 15 ปขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปมีความ
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จงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลา
การเปนลูกคาของธนาคารมากกวา 15 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .387 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เพื่อใหทราบวา ความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการ จากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น
จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร รายคูใดที่มีความแตกตาง จึงทําการทดสอบดวย
วิธี Dunnett T3  
 

ตาราง 41 แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก 
      ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ดวยวิธี Dunnett T3  
 

ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ธนาคาร 

X  
ตํ่ากวา 1 ป 1-5 ป 6-10 ป 11-15 ป มากกวา 15 ปขึ้นไป 

3.4333 3.3419 3.4865 3.5902 3.9302 

ตํ่ากวา 1 ป 
1-5 ป 
 
6-10 ป 
 
11-15 ป 
 
มากกวา15ป
ขึ้นไป 

3.4333 
3.3419 

 
3.4865 

 
3.5902 

 
 

3.9302 

- 
 
 
 
 
 

 

.091 
(1.00) 

- 
 
 
 

 

-.053 
(1.00) 
-.144 
(.683) 

- 
 

 

-.156 
(.993) 
-.248 
(.409) 
-.103 
(.996) 

- 
 

-.496 
(.104) 
-.588** 
(.000) 
-.443* 
(.017) 
-.340 

 
(.324) 

- 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 41 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ดวยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 15 ปขึ้นไป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระยะเวลา
การเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ป มีความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้นแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 15 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปมีความจงรักภักดีในขอ
ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นนอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 15 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .588 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 15 ปขึ้นไป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .017 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระยะเวลา
การเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ป มีความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้นแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 15 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปมีความจงรักภักดีในขอ
ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นนอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 15 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .443 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร
จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร รายคูใดที่มีความแตกตาง จึงทําการทดสอบดวย
วิธี Dunnett T3  
 

ตาราง 42  แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมคีวามผูกพันและมีความสัมพันธ 
      อันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ดวยวธีิ Dunnett T3  

 

ระยะเวลาการเปน
ลูกคาธนาคาร X  

ตํ่ากวา 1 ป 1-5 ป 6-10 ป 11-15 ป 
มากกวา  

15 ปขึ้นไป 
3.6333 3.5677 3.7838 4.0984 4.1395 

ตํ่ากวา 1 ป 
 
1-5 ป 
 
6-10 ป 
 
11-15 ป 
 
มากกวา 15 ปขึ้นไป 

3.6333 
 

3.5677 
 

3.7838 
 

4.0984 
 

4.1395 

- 
 
 
 
 
 
 

  

.065 
(1.00) 

- 
 
 
 

 

-.150 
(.983) 
-.216 
(.116) 

- 
 

 

-.465 
(.056) 
-.530** 
(.000) 
-.314** 
(.004) 

- 
 

-.506* 
(.039) 
-.571** 
(.000) 
-.355** 
(.006) 
-.041 
(1.00) 

- 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 42 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความ 
สัมพันธอันดีกับธนาคาร จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ดวยวิธี Dunnett T3 พบวา  
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา
ของธนาคาร 15 ปขึ้นไป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .039 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคารแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 15 ปขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปมี
ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร นอยกวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 15 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .506 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 11-15 ปมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระยะเวลาการ
เปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคารแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร1-5 ปมีความจงรักภักดีในขอทานมีความ
ผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร นอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 
ปโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .530 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคารมากกวา15 ปขึ้นไปมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคารแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร มากกวา15 ป
ขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร1-5 ปมี
ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร นอยกวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร มากกวา15 ปขึ้นไปโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .571 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 11-15 ปมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระยะเวลาการ
เปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคารแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร6-10 ปมีความจงรักภักดีในขอทานมีความ
ผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร นอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 
ปโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .314 
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 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคารมากกวา15 ปขึ้นไปมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .006 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ปมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคารแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร มากกวา15 ป
ขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร6-10 ปมี
ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร นอยกวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร มากกวา15 ปขึ้นไปโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .355 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 43 แสดงการทดสอบความแตกตางของ ความจงรกัภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการ 
       ธนาคารกรุงเทพใหกับบคุลอ่ืน จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารโดยใชสถิติ 
       ทดสอบ One-Way Anova 
 

ความจงรักภักดี แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 
(2-tailed) 

ทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคล
อื่น 

ระหวางกลุมภาย 
ในกลุม 

รวม 

4 
395 
399 

 7.353 
209.924 
217.278 

1.838 
.531 

3.459 .009** 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 43  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารโดย
ใชสถิติทดสอบ One-Way Anova สามารถอธิบาย ไดดังนี้ 
 ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น มีคา Sig.                 
(2-tailed) เทากับ .009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน ในขอทานจะ
แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 เพื่อใหทราบวาความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 



119 
 

 จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร รายคูใดที่มีความแตกตาง จึงทําการ
ทดสอบดวยวิธี LSD 
 

ตาราง 44  แสดงผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร 
      กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น จําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ดวยวิธี LSD  
 

ระยะเวลาการเปน
ลูกคาธนาคาร X  

ตํ่ากวา 1 ป 1-5 ป 6-10 ป 11-15 ป 
มากกวา 15 ปขึ้น
ไป 

3.3000 3.4903 3.6396 3.6721 3.8372 
ตํ่ากวา 1 ป 
 
1-5 ป 
 
6-10 ป 
 
11-15 ป 
 
มากกวา 15 ปขึ้นไป 

3.3000 
 

3.4903 
 

3.6396 
 

3.6721 
 

3.8372 

- 
 
 
 
 
 
 

-.190 
(.191) 

- 
 
 
 

 

-.339* 
(.024) 
-.149 
(.100) 

- 
 

 
 

-.372* 
(.023) 
-.181 
(.100) 
-.032 
(.780) 

- 
 

-.537** 
(.002) 
-.346** 
(.006) 
-.197 
(.132) 
-.165 
(.256) 

- 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 44 ผลเปรียบเทียบรายคูของความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่นจําแนกตามกลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ดวยวิธี LSD พบวา  
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา
ของธนาคาร 6-10 ป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .024 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มีระยะเวลา
การเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปมีความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่นแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปมีความ
จงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 6-10 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .339 
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 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา
ของธนาคาร 11-15 ป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .023 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปมีความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่นแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 ป อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปมีความ
จงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .372 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา
ของธนาคาร มากกวา15 ปขึ้นไป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่
มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ปมีความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่นแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารมากกวา15 ป
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 
ปมีความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารมากกวา 15 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .537 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร มากกวา15 ปขึ้นไป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปมีความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่นแตกตางกับลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารมากกวา15 ปขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ปมีความ
จงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารมากกวา 15 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .346 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

 สมมติฐานขอท่ี 2 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
ผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ
ไดดังนี้คือ  สามารถแบงสมมติฐานออกเปน 7 สมมติฐานยอยตามตัวแปรตน ไดดังนี้ 
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 สมมติฐานขอท่ี 2.1 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
ผลิตภัณฑและบริการ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑและบริการ ไม
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
 H1   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑและบริการ มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชคาสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson product moment correlation coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว 
ถามีคา Sig.(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

ตาราง 45 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานผลิตภัณฑและบริการกับความ 
      จงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง  
      จังหวัดสมุทรปราการ ดังนี้ 
 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 
Pearson 

Correlation (r) 
Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ ทิศทาง 

1.  ธนาคารกรุงเทพ มีผลิตภัณฑดานเงินฝาก
ที่หลากหลาย   
2.  ธนาคารกรุงเทพ สามารถตอบสนองความ
ตองการดวยการใหบริการรูปแบบอื่นๆ 
3.  ธนาคารกรุงเทพ มีความหลากหลายใน
การให บริการที่ครบวงจร 
4.  ธนาคารกรุงเทพสามารถชวยอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ 

0.553**

 

0.564** 

 
0.600** 

 
0.335** 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 

ดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวม 0.638** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 45   พบวา การทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวม
กับความจงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ โดยใชการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยาง
งายเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวามีคา Sig.(2-tailed)เทากับ 0.000 
ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานผลิตภัณฑและบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
โดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.638 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมดีขึ้นจะ
มีความจงรักภักดีโดยรวม ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)เพิ่มมากขึ้นในระดับปาน
กลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 ทัศนคติดานผลิตภัณฑและบริการเรื่องธนาคารกรุงเทพสามารถชวยอํานวยความสะดวกใน
การใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ, ธนาคารกรุงเทพ มีผลิตภัณฑดานเงินฝากที่หลากหลาย,  ธนาคาร
กรุงเทพ สามารถตอบสนองความตองการดวยการใหบริการรูปแบบอื่นๆ และธนาคารกรุงเทพ มีความ
หลากหลายในการใหบริการที่ครบวงจรมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000, 0.000, 0.000 และ0.000 
ตามลําดับ ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ทัศนคติดานผลิตภัณฑและบริการเรื่องธนาคารกรุงเทพสามารถชวยอํานวยความสะดวก
ในการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ, ธนาคารกรุงเทพ มีผลิตภัณฑดานเงินฝากที่หลากหลาย,  ธนาคาร
กรุงเทพ สามารถตอบสนองความตองการดวยการใหบริการรูปแบบอื่นๆ และธนาคารกรุงเทพ มีความ
หลากหลายในการใหบริการที่ครบวงจร มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดย
มีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.335, 0.553, 0.564 และ 0.600 ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานผลิตภัณฑและบริการในเรื่องธนาคารกรุงเทพสามารถชวยอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ, ธนาคารกรุงเทพ มีผลิตภัณฑดานเงินฝากที่หลากหลาย,  
ธนาคารกรุงเทพ สามารถตอบสนองความตองการดวยการใหบริการรูปแบบอื่นๆ และธนาคารกรุงเทพ 
มีความหลากหลายในการใหบริการที่ครบวงจร ดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวม ในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 
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 สมมติฐานขอท่ี 2.2 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานราคา 
(อัตราดอกเบี้ย) มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) ไมมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
 H1   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
  สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชคาสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson product moment correlation coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว 
ถามีคา Sig.(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
ตาราง 46  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)กับความจงรักภักดี 
     โดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด 
      สมุทรปราการ ดังนี้ 
 

ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) Pearson 
Correlation (r) 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ 
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1.   ธนาคารกรุงเทพ กําหนดดอกเบี้ยใน
อัตราที่ เหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภท
บัญชีและระยะเวลาการฝากเงิน 
2.   ธนาคารกรุงเทพ มีการประกาศอัตรา
ดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่อง 
3.   ธนาคารกรุงเทพ มีการจายดอกเบี้ยใน
อัตราที่สูงกวาธนาคารอื่นๆ 

0.496**

 

0.598** 

 

0.564** 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 

ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)โดยรวม 0.638** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 46 พบวา การทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติ เปนรายดาน คือดานราคา (อัตรา
ดอกเบี้ย)โดยรวมกับความจงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)โดยใช
การวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
พบวามีคา Sig.(2-tailed)เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติตอการใชบริการในดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)โดยรวม
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.638 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานราคา
(อัตราดอกเบี้ย)โดยรวมดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวม ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 ทัศนคติดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)เร่ืองกําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับ
ประเภทบัญชีและระยะเวลาการฝากเงิน,  มีการจายดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวาธนาคารอื่นๆและมีการ
ประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่อง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000, 0.000 และ0.000 
ตามลําดับ ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ทัศนคติตอการใชบริการในดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)เรื่องกําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่
เหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภทบัญชีและระยะเวลาการฝากเงิน,  มีการจายดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวา
ธนาคารอื่นๆและมีการประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่อง มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.496, 0.564 และ0.598 ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)ในเรื่อง กําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่เหมาะสมเมื่อ
เทียบกับประเภทบัญชีและระยะเวลาการฝากเงิน, การจายดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวาธนาคารอื่นๆและมี
การประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่องดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวม ในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพเพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 
  

 สมมติฐานขอท่ี 2.3 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานชองทางการจัดจําหนาย ไม
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
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 H1   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานชองทางการจัดจําหนาย          
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชคาสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson product moment correlation coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว 
ถามีคา Sig.(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
ตาราง 47 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานชองทางการจัดจําหนายกับความ 
      จงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด 
      สมุทรปราการ ดังนี้ 
 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
Pearson 

Correlation (r) 
Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ 

ความสัมพันธ ทิศทาง 

1.   การเดินทางมาใชบริการที่สาขามีความสะดวก 
2.   บริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง บริการเทเลแฟกซ

สามารถตอบสนองความตองการและ
ครอบคลุมการใชบริการที่มีความหลากหลาย 

3.   บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง สามารถชวย
อํานวยความสะดวก และรวดเร็วใหแกผูมา
ใชบริการสาขา 

0.381**

0.567** 

 
0.551** 

0.000 
0.000 

 
0.000 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

เดียวกัน 
เดียวกัน 

 
เดียวกัน 

ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม 0.631** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 47 พบวา การทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติ เปนรายดาน คือดานชองทาง
การจัดจําหนายโดยรวมกับความจงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)โดย
ใชการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวามีคา 
Sig.(2-tailed)เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติตอการใชบริการในดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.631 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานชอง
ทางการจัดจําหนายโดยรวมดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวม ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 ทัศนคติดานชองทางการจัดจําหนาย เรื่องการเดินทางมาใชบริการที่สาขามีความสะดวก, 
บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้งสามารถชวยอํานวยความสะดวกและรวดเร็วใหแกผูมาใชบริการสาขาและ
บริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง บริการเทเลแฟกซสามารถตอบสนองความตองการและครอบคลุมการใช
บริการที่มีความหลากหลาย มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000, 0.000, และ0.000 ตามลําดับ ซ่ึงนอยกวา 
0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติดานชอง
ทางการจัดจําหนาย เร่ืองการเดินทางมาใชบริการที่สาขามีความสะดวก, บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง
สามารถชวยอํานวยความสะดวกและรวดเร็วใหแกผูมาใชบริการสาขาและบริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง 
บริการเทเลแฟกซสามารถตอบสนองความตองการและครอบคลุมการใชบริการที่มีความหลากหลาย มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.381, 0.551 และ0.567 
ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานชองทางการจัดจําหนายใน เร่ืองการ
เดินทางมาใชบริการที่สาขามีความสะดวก, บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้งสามารถชวยอํานวยความสะดวก
และรวดเร็วใหแกผูมาใชบริการสาขา  และบริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง บริการเทเลแฟกซสามารถ
ตอบสนองความตองการและครอบคลุมการใชบริการที่มีความหลากหลาย ดีขึ้นจะมีความจงรักภักดี
โดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน )เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 
  
 สมมติฐานขอท่ี 2.4 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานการสงเสริม
การตลาด ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 H1   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานการสงเสริม
การตลาด มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
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 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชคาสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson product moment correlation coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว 
ถามีคา Sig.(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

ตาราง 48 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานการสงเสริมการตลาดกับความ 
      จงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด 
      สมุทรปราการ ดังนี้ 
 

ดานการสงเสริมการตลาด Pearson 
Correlation (r) 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ 
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1.    มีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของธนาคารผาน
ทางแผนพับ โปสเตอรภายในสาขา 
2.   มีการจัดบูทกิจกรรมสําหรับลูกคา
ในการแนะนําบริการและสมมนาคุณ 
3.   มีการจัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัย
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการใหกับ
ลูกคาของสาขา   

 
 

0.295** 

 
0.500** 

 

 
0.569** 

 
 

0.000 
 

0.000 
 

 
0.000 

 
 
ตํ่า 

 
ปานกลาง 

 
 

ปานกลาง 

 
 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 
 
 

เดียวกัน 

ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม 0.567** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 48  พบวา การทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติ เปนรายดาน คือดานการ
สงเสริมการตลาดโดยรวมกับความจงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) 
โดยใชการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา
มีคา Sig.(2-tailed)เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติตอการใชบริการในดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด(มหาชน) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.567 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคาที่ใชบริการมีทัศนคติ
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ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวม ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน)เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 ทัศนคติดานการสงเสริมการตลาด เรื่อง มีการจัดบูทกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนํา
บริการและสมมนาคุณ มีการจัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการใหกับลูกคา
ของสาขา  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 และ0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติดานการสงเสริมการตลาด เร่ือง มีการจัดบูท
กิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนําบริการและสมมนาคุณ มีการจัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการใหกับลูกคาของสาขา  มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.500 และ0.569  แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานชอง
ทางการจัดจําหนายในเรื่องมีการจัดบูทกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนําบริการและสมมนาคุณ มีการ
จัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการใหกับลูกคาของสาขา  ดีขึ้นจะมีความ
จงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง   
 ทัศนคติดานชองทางการจัดจําหนาย เรื่องการประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ
ของธนาคารผานทางแผนพับ โปสเตอรภายในสาขา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติดานชอง
ทางการจัดจําหนาย เร่ืองการประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคารผานทางแผนพับ 
โปสเตอรภายในสาขา  มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.295 แสดงวาตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
กลาวคือถาลูกคามีทัศนคติดานชองทางการจัดจําหนายใน เรื่องการประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และบริการของธนาคารผานทางแผนพับ โปสเตอรภายในสาขาดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวมในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) เพิ่มมากขึ้นในระดับต่ํา 
  

 สมมติฐานขอท่ี 2.5 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
บุคคลหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานบุคคลหรือพนักงาน ไม
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
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 H1   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานบุคคลหรือพนักงาน มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชคาสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson product moment correlation coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว 
ถามีคา Sig.(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
ตาราง 49  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานบุคคลหรือพนักงานกับความจงรักภักดี 
     โดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด 
     สมุทรปราการ ดังนี้ 
 

ดานบุคคลหรือพนักงาน Pearson 
Correlation (r) 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ 
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1.  พนักงานสาขาสวนใหญมี
ความสามารถและรอบรูในการแนะนํา
บริการดานตางๆ ของธนาคาร 
2.  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธที่ดี มี
ความกระตือรือรน บริการดวยความ
รวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสในการ
ใหบริการเปนอยางดี 
3.  พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมี
ขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือ
ขอเสนอแนะจากลูกคา 

0.616**

 
0.531** 

 

0.568** 

0.000 
 

0.000 
 
 

0.000 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 
 
 

เดียวกัน 

ดานบุคคลหรือพนักงานโดยรวม 0.653** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 49 พบวา การทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติ เปนรายดาน คือดานบุคคล

หรือพนักงานโดยรวมกับความจงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ โดยใชการวิเคราะห
สถิติสหสัมพันธอยางงายเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวามีคา 
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Sig.(2-tailed)เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติตอการใชบริการในดานบุคคลหรือพนักงานโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.653 แสดงวา ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานบุคคล
หรือพนักงานดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวม ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) เพิ่ม
มากขึ้นในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ทัศนคติดานบุคคลหรือพนักงาน เร่ืองพนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความกระตือรือรน 
บริการดวยความรวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสในการใหบริการเปนอยางดี, พนักงานใหความชวยเหลือ
ลูกคาเมื่อมีขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือขอเสนอแนะจากลูกคา และพนักงานสาขาสวนใหญ
มีความสามารถและรอบรูในการแนะนําบริการดานตางๆ ของธนาคาร  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.000, 0.000 และ0.000 ตามลําดับ ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติดานบุคคลหรือพนักงาน เร่ืองพนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธ
ที่ดี มีความกระตือรือรน บริการดวยความรวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสในการใหบริการเปนอยางดี, 
พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือขอเสนอแนะจากลูกคา 
และพนักงานสาขาสวนใหญมีความสามารถและรอบรูในการแนะนําบริการดานตางๆ ของธนาคาร  มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.531, 0.568 และ0.616 
ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานบุคคลหรือพนักงานในเรื่องพนักงาน
สาขามีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความกระตือรือรน บริการดวยความรวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสในการ
ใหบริการเปนอยางดี, พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือ
ขอเสนอแนะจากลูกคา และพนักงานสาขาสวนใหญมีความสามารถและรอบรูในการแนะนําบริการดาน
ตางๆ ของธนาคารดีขึ้น จะมีความจงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 
 สมมติฐานขอท่ี 2.6   ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังนี้ 
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 H0   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 H1   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชคาสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson product moment correlation coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว 
ถามีคา Sig.(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

ตาราง 50 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง 
       กายภาพกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
       อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ดังนี้ 
 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

Pearson 
Correlation (r) 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ 
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1.  ภายในสาขามีการตกแตงที่สวยงาม 
สะอาด เปนระเบียบ และมีบรรยากาศที่
เหมาะสมทั้งอุณหภูมิและแสงสวาง 
2.  สาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการ
เพียงพอตอจํานวนลูกคา 
3.  ภายนอกสาขามีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ 
เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่อง
ปรับสมุด ที่สะดวกและปลอดภัยตอการใช
บริการ 

0.588**

 

0.560** 

 

0.526** 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ 
ทางกายภาพโดยรวม 

0.636** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 50 พบวา การทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติ เปนรายดาน คือดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมกับความจงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน)โดยใชการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบวามีคา Sig.(2-tailed)เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติตอการใชบริการในดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธิ
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.636 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพดีขึ้นจะมีความ
จงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา 
 ทัศนคติดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพเรื่องภายนอกสาขามีจุดบริการเครื่อง
อัตโนมัติ เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่องปรับสมุด ที่สะดวกและปลอดภัยตอการใชบริการ, 
สาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการเพียงพอตอจํานวนลูกคา และภายในสาขามีการตกแตงที่สวยงาม 
สะอาด เปนระเบียบ และมีบรรยากาศที่เหมาะสมทั้งอุณหภูมิและแสงสวาง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.000, 0.000 และ0.000 ตามลําดับ ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพเรื่องภายนอก
สาขามีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่องปรับสมุด ที่สะดวกและ
ปลอดภัยตอการใชบริการ, สาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการเพียงพอตอจํานวนลูกคา และภายในสาขา
มีการตกแตงที่สวยงาม สะอาด เปนระเบียบ และมีบรรยากาศที่เหมาะสมทั้งอุณหภูมิและแสงสวาง มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.526, 0.560 และ0.588 
ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพในเรื่องภายนอกสาขามีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่องปรับ
สมุด ที่สะดวกและปลอดภัยตอการใชบริการ, สาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการเพียงพอตอจํานวน
ลูกคา และภายในสาขามีการตกแตงที่สวยงาม สะอาด เปนระเบียบ และมีบรรยากาศที่เหมาะสมทั้ง
อุณหภูมิและแสงสวาง ดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวม ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  จํากัด 
(มหาชน)เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 
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 สมมติฐานขอท่ี 2.7 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
กระบวนการ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานกระบวนการ ไมมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
 H1   : ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานกระบวนการ มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชคาสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน
(Pearson product moment correlation coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว 
ถามีคา Sig.(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
ตาราง 51 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทศันคติดานกระบวนการกับความจงรักภกัดีโดยรวม 
      ของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวดัสมุทรปราการ ดังนี ้
 

ดานกระบวนการ Pearson 
Correlation (r) 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ 
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1.   การใหบริการเคานเตอรฝาก-ถอนเงินมี
ความสะดวกรวดเร็ว 
2.   การเขารับบริการดานเปดบัญชีใหมหรือ
บริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่ไมยุงยาก ซับซอน 
3.   กระบวนการในการเขารับบริการมีความ
เสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับคิวกอนหลัง 

0.487**

 

0.612** 

 

0.581** 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 
 

เดียวกัน 

ดานกระบวนการโดยรวม 0.652** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 51 พบวา การทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติ เปนรายดาน คือดานกระบวนการ
โดยรวมกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยใช
การวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
พบวามีคา Sig.(2-tailed)เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติตอการใชบริการในดานกระบวนการโดยรวมมีความสัมพันธ
กับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.652 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานกระบวนการ
ดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวม ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) เพิ่มมากขึ้นในระดับ
ปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 ทัศนคติดานกระบวนการเรื่องการใหบริการเคานเตอรฝาก-ถอนเงินมีความสะดวกรวดเร็ว,
กระบวนการในการเขารับบริการมีความเสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับคิวกอนหลัง และการเขารับ
บริการดานเปดบัญชีใหมหรือบริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่ไมยุงยาก ซับซอน มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.000, 0.000 และ0.000 ตามลําดับ ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติดานกระบวนการเรื่องการใหบริการเคานเตอรฝาก-ถอนเงินมี
ความสะดวกรวดเร็ว,กระบวนการในการเขารับบริการมีความเสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับคิว
กอนหลัง และการเขารับบริการดานเปดบัญชีใหมหรือบริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่ไมยุงยาก ซับซอน มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.487, 0.581 และ0.612 
ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดานกระบวนการในเรื่องการใหบริการ
เคานเตอรฝาก-ถอนเงินมีความสะดวกรวดเร็ว, กระบวนการในการเขารับบริการมีความเสมอภาคเทา
เทียมกันตามลําดับคิวกอนหลัง และการเขารับบริการดานเปดบัญชีใหมหรือบริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่
ไมยุงยาก ซับซอน ดีขึ้นจะมีความจงรักภักดีโดยรวมในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  จํากัด(มหาชน) 
เพิ่มมากขึ้นในระดับปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 52  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ลูกคาที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน การทําธุรกรรมทางการเงินโดยเฉลี่ยตอเดือน ระยะเวลาการเปน
ลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน)  อําเภอเมือง  จังหวัด
สมุทรปราการแตกตางกัน 

  

1.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน 

• ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุง เทพ  จํากัด  (มหาชน )อํา เภอเมือง  จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช
บริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 

• ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุง เทพ  จํากัด  (มหาชน )อํา เภอเมือง  จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานมีแนวโนมที่จะใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

• ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุง เทพ  จํากัด  (มหาชน )อํา เภอเมือง  จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานจะแนะนําการใช
บริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

• ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไม
แตกตางกันในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะ
รอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 

• ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุง เทพ  จํากัด  (มหาชน )อํา เภอเมือง  จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 

 
 

t-test 
 
 
 

t-test 
 
 
 

t-test 
 
 
 

t-test 
 
 
 

t-test 

 
 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
 
 
 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
 
 
 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
 
 
 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
 
 
 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
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ตาราง 52  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกัน 

• ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด  (มหาชน)อําเภอเมือง  จังหวัด
สมุทรปราการแตกตางกันในขอปจจุบันทานยังคงมีการ
ใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 

• ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานมีแนวโนมที่จะใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

• ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานจะแนะนําการใช
บริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

• ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)อํ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอถาไมมีบริการดานใดที่
ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการน้ันโดยไมไปใช
บริการธนาคารอื่นๆ 

• ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด  (มหาชน)อําเภอเมือง  จังหวัด
สมุทรปราการแตกตางกันในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
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ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
 
 
 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
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ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
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ตาราง 52  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.3 ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ
แตกตางกัน 

• ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช
บริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 

• ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานมีแนวโนมที่จะใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

• ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการแตกตางกันในขอทานจะแนะนําการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

• ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอถาไมมีบริการดานใดที่
ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการน้ันโดยไมไปใช
บริการธนาคารอื่นๆ 

• ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสมัพันธอันดีกับธนาคาร 
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สมมติฐาน สถิติที่ใช 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.4 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการแตกตางกัน 

• ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอปจจุบันทาน
ยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 

• ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันในขอทานมีแนวโนมที่
จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

• ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานจะแนะนํา
การใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

• ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันในขอถาไมมีบริการ
ดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดย
ไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 

• ลูกคาที่ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันในขอทานมีความผูกพัน
และมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
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สมมติฐาน สถิติที่ใช 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.5 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการแตกตางกัน 

• ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอปจจุบันทาน
ยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 

• ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

• ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานจะ
แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

• ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอถาไมมี
บริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการ
นั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 

• ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกันในขอทานมีความ
ผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
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ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.6 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความจงรักภักดี
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน 

• ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน
ในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคาร
อยางตอเนื่อง 

• ลูกคาที่มีรายได เฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตาง
กันในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้น 

• ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตาง
กันในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ใหกับบุคคลอื่น 

• ลูกคาที่มีรายได เฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน
ในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอ
จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 

• ลูกคาที่มีรายได เฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน
ในขอทานมีความผูกพันและมีความ สัมพันธอันดีกับ
ธนาคาร 
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1.7 ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดย
เฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ แตกตางกัน   
• ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร

กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความจงรักภักดี
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันในขอ
ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่อง 

• ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพ
โดยเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความจงรักภักดีในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันในขอทานมีแนวโนม
ที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

• ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความจงรักภักดี
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันในขอ
ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับ
บุคคลอื่น 

• ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความจงรักภักดี
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันในขอถา
ไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามี
บริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 

• ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความจงรักภักดี
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันในขอ
ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร
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1.8 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่
แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกัน  

• ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุ ง เทพ  จํ ากั ด  (มหาชน )อํ า เภอ เมื อ ง  จั งห วัด
สมุทรปราการแตกตางกันในขอปจจุบันทานยังคงมี
การใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 

• ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุ ง เทพ  จํ ากั ด  (มหาชน )อํ า เภอ เมื อ ง  จั งห วัด
สมุทรปราการแตกตางกันในขอทานมีแนวโนมที่จะใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 

• ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุ ง เทพ  จํ ากั ด  (มหาชน )อํ า เภอ เมื อ ง  จั งห วัด
สมุทรปราการแตกตางกันในขอทานจะแนะนําการใช
บริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

• ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุ ง เทพ  จํ ากั ด  (มหาชน )อํ า เภอ เมื อ ง  จั งห วัด
สมุทรปราการไมแตกตางกันในขอถาไมมีบริการดาน
ใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไม
ไปใชบริการธนาคารอื่นๆ 

• ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ
แ ต ก ต า ง กั น ใ น ข อ ท า น มี ค ว า ม ผู ก พั น แ ล ะ มี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
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ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
 
 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
 

 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
 
 
 
 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
 
 
 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
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ตาราง 52  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

2. ทัศนคติตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา
(อัตราดอกเบี้ย) ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวน การมีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

  

2.1 ทัศนคติตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑและบริการ  
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ 

Pearson Correlation ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

1.2 ทัศนคติตอการใชบริการใน ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)  
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

Pearson Correlation ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

1.3 ทัศนคติตอการใชบริการใน ดานชองทางการจัดจําหนาย   
มีความ สัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

Pearson Correlation ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

1.4 ทัศนคติตอการใชบริการใน ดานการสงเสริมการตลาด   
มีความ สัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

Pearson Correlation ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

1.5 ทัศนคติตอการใชบริการใน ดานบุคคลหรือพนักงาน   
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

Pearson Correlation ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

1.6 ทัศนคติตอการใชบริการใน ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  การมีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

Pearson Correlation ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

2.7  ทัศนคติตอการใชบริการในดานกระบวนการมีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

Pearson Correlation ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาเรื่อง ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดี
ของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดสรุปผลของ
การวิจัยดังนี้ 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาปจจัยดานลักษณะสวนบุคคลที่มีผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการและความจงรกัภกัดี
ของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ      
                      
ความสําคัญของการวิจัย 

 1. ทําใหทราบถึงทัศนคติของลูกคาดานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 2. เปนขอมูลสําหรับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในการวางแผนและปรับปรุงการบริการ พัฒนา          
กลยุทธในดานตาง ๆ เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เพื่อนําไปสูการรักษาฐาน ลูกคาใน
ระยะยาวตอไป 
 3. ผลการวิจัยเปนแนวทางใหกับงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ และเพื่อประโยชนตอการศึกษาตอเนื่อง                
ในอนาคต 
 

สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน การทําธุรกรรมทางการ
เงินโดยเฉลี่ยตอเดือน ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน 
 2. ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการดานผลิตภัณฑ และบริการ ดานราคา 
(อัตราดอกเบี้ย)  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคคลหรือพนักงาน  ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
  เนื้อหาของการวิจัย 
   การวิจัยคร้ังนี้มุงที่จะศึกษาถึง ทัศนคติ และความจงรักภักดี ของลูกคาที่ใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 

การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชการวิจัย  
   ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  คือ ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการที่มีอายุ 15 ปขึ้นไปทั้งเพศชายและเพศหญิง ซ่ึงไมสามารถระบุจํานวน
ประชากรที่แนนอนได 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
   กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ยอมใหความ
คลาดเคลื่อนไมเกิน 5% คํานวณไดจากสูตรไมทราบจํานวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546:26) 
ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน สํารองไวจํานวน 15 คน รวมขนาดกลุม ตัวอยางทั้งหมด 400 คน 
 

การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัยคร้ัง นี้ คือ แบบสอบถาม(Questionnaire) ซ่ึง 
ผูวิจัยไดสรางขึ้นประกอบดวยคําถาม 3 สวน ดังนี้ 
   สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลลูกคาประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละกี่ครั้ง และ
เปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลากี่ป จํานวน 8ขอ เปนแบบสอบถามปลายปดแบบ
เลือกตอบ (Multiple Choice Question)  
   สวนท่ี 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการของลูกคาตอการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ  7 ดาน ประกอบดวยคําถามปลายปด
แบบ Likert Scale Questions แบบเลือกตอบในขอที่ตรงกับระดับความคิดเห็นมากที่สุด โดยมีระดับการ
วัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
   สวนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ ประกอบดวย
คําถามปลายปดแบบ Likert Scale Questions แบบเลือกตอบในขอท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นดานความ
จงรักภักดีมากที่สุด โดยมีระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยเร่ืองนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อศึกษาทัศนคติดานสวน
ประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล ดังนี้  
 1.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยมี
ขั้นตอนในการดําเนินงาน ดังนี้ ขอความรวมมือในการตอบแบบสอบจากลูกคาที่มาใชบริการสาขา
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ตามขั้นตอนการสุมตัวอยาง ผูวิจัย
จะดําเนินการสงแบบสอบถามใหกับผูตอบแบบสอบถามกลุมตัวอยาง พรอมทั้งชี้แจงถึงวัตถุประสงค
ของการทําวิจัย ตลอดจนลักษณะของแบบสอบถาม ใหกับกลุมตัวอยางทราบเพื่อใหเกิดความเขาใจที่
ตรงกัน แลวจึงทําการตอบแบบสอบถาม โดยจะใหกลุมตัวอยางเปนผูกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง 
เพื่อดําเนินการจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูลตอไป 
 2.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ บทความขอมูลจาก
อินเตอรเน็ต เอกสาร สารนิพนธ และงานวิจัยที่เกี่ยวของตาง 
 

การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล  
 การจัดทําขอมูล  
 หลังจากรวบรวมแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดจัดทําและดําเนินการวิเคราะหขอมูลดังนี้  
  1. ตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ
ของการตอบแบบสอบถาม โดยทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
  2. ลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนด
รหัสไวลวงหนา 
  3. การประมวลผลขอมูล (Processing) ขอมูลที่ลงรหัสแลวนํามาทําการบันทึกโดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอรเพื่อการประมวลผลขอมูล ซ่ึงใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร 
(Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis) และทดสอบสมมติฐาน 
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 การวิเคราะหขอมูล 
 1.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่ออธิบายลักษณะของกลุม
ตัวอยาง ดังนี้ 
  1.1  คารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 1 ลักษณะสวนบุคคล 
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรมทางการเงินโดย
เฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
  1.2  คาเฉลี่ย (Mean) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 2 ดานสวนประสมทาง
การตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) ดานชองทางการจัดจําหนาย ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดาน
กระบวนการ และสวนที่ 3 ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
  1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม
สวนที่ 2 ดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) 
ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ และสวนที่ 3 ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
  2.1 ใชสถิติวิเคราะหคาที ( Independent t-test) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2กลุม          
ที่เปนอิสระกัน โดยทําการทดสอบกับสมมติฐานขอที่ 1 ดานเพศ สถานภาพ 
  2.2 ใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพื่อทดสอบ
สมมติฐานเกี่ยวกับความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยทําการทดสอบกับ
สมมติฐานขอที่ 1 ดานระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรมทางการเงินโดยเฉลี่ย
ตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
  2.3 ใชสถิติ Brown-forsythe (B) เพื่อทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความแตกตางของคาเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ในกรณีที่คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน โดยทําการ
ทดสอบกับสมมติฐานขอที่ 1 ดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรม
ทางการเงินโดยเฉลี่ยตอเดือน และระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
  2.4  ใชสถิติสัมประสิทธสหสัมพันธ (Pearson Correlation) เพื่อศึกษาความสัมพันธ
ระหวาง 2 ตัวแปรโดยทําการทดสอบกับสมมติฐานขอท่ี 2 ดานสวนประสมทางการตลาดบริการ และ 
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ขอที่ 3 ดานความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการและความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)ในเขตสมุทรปราการ สามารถสรุปผลไดดังนี้ 
 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามจําแนก
ตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง การเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลากี่ป พบวา 
 เพศ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง จํานวน 217 คน คิดเปนรอยละ 54.3  และ
เพศชาย จํานวน  183 คน คิดเปนรอยละ 45.8 
 อายุ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุระหวาง 25-34 ป จํานวน 179 คน คิดเปนรอย
ละ 44.8 รองลงมาคือ อายุ 35-44 ป จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 27.3 อายุ 45ปขึ้นไป จํานวน 75 คน 
คิดเปนรอยละ 18.8 และอายุ 15-24 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 
 สถานภาพ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญคือ มีสถานภาพโสดและอื่นๆ จํานวน 
210 คนคิดเปนรอยละ 52.5 และสถานภาพสมรส จํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 47.5 
 ระดับการศึกษา พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จํานวน 274 คน คิดเปนรอยละ 68.5 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 70 คน คิด
เปนรอยละ 17.5 และระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.0 
 อาชีพ  พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 285 คน 
คิดเปนรอยละ 71.3 มีอาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.5 และ มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา/ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/อ่ืนๆ จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.3  
 รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 
10,000-20,000 บาท จํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 31.5 รองลงมาคือมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 
บาท จํานวน111 คน คิดเปนรอยละ 27.8 มีรายไดมากกวา 40,001บาทขึ้นไปจํานวน 91 คนคิดเปนรอย
ละ 22.8 และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.0 
 ทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพ โดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ 1-5 คร้ัง จํานวน 179 คน 
คิดเปนรอยละ 44.8  รองลงมาคือ มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ 6-10 ครั้ง 
จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 35.3   มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละ 



149 
 

11-15 คร้ัง จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 และมีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย         
16 ครั้งขึ้นไป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.5  
 เปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลากี่ป พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลา 1-5 ป จํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 38.8 รองลงมาคือ 
เปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลา 6-10 ป จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.8เปนลูกคา
ของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลา 11-15 ป จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.3เปนลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพมาแลวมากกวา 15 ปขึ้นไป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 และเปนลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพต่ํากวา 1 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.5 
  

 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ พบวา 
 ดานผลิตภัณฑและบริการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมอยูใน
ระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานผลิตภัณฑและบริการอยูในระดับดีในขอ ธนาคารกรุงเทพสามารถชวย
อํานวยความสะดวกในการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ, ธนาคารกรุงเทพ สามารถตอบสนองความ
ตองการดวยการใหบริการรูปแบบอื่นๆ,  ธนาคารกรุงเทพมีผลิตภัณฑดานเงินฝากที่หลากหลาย  และ
ธนาคารกรุงเทพ มีความหลากหลายในการใหบริการที่ครบวงจร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12, 3.76, 3.74 
และ 3.56 ตามลําดับ   
 ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.22 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)อยูในระดับปานกลางในขอธนาคาร
กรุงเทพ กําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภทบัญชีและระยะเวลาการฝากเงิน, 
ธนาคารกรุงเทพ มีการประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่อง และธนาคารกรุงเทพ มีการจาย
ดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวาธนาคารอื่นๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37, 3.35, 2.93 ตามลําดับ 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม
อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานชองทางการจัดจําหนายอยูในระดับดีในขอ การเดินทางมาใช
บริการที่สาขามีความสะดวก, บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง สามารถชวยอํานวยความสะดวก และรวดเร็ว
ใหแกผูมาใชบริการสาขา และบริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง บริการเทเลแฟกซสามารถตอบสนองความ
ตองการและครอบคลุมการใชบริการที่มีความหลากหลาย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96, 3.57, 3.50 
ตามลําดับ 
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 ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับดีในขอ มีการประชาสัมพันธ 
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคารผานทางแผนพับ โปสเตอรภายในสาขา ลูกคามีระดับความ
คิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง ในขอมีการจัดบูทกิจกรรมสําหรับลูกคาในการ
แนะนําบริการและสมมนาคุณ และมีการจัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ
ใหกับลูกคาของสาขา  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60, 3.25, 3.20 ตามลําดับ 
 ดานบุคคลหรือพนักงาน ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานบุคคลหรือพนักงานโดยรวมอยูใน
ระดับดีโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานบุคคลหรือพนักงานอยูในระดับดีในขอ พนักงานสาขามีมนุษย
สัมพันธที่ดี มีความกระตือรือรน บริการดวยความรวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสในการใหบริการเปนอยางดี, 
พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือขอเสนอแนะจากลูกคา 
และพนักงานสาขาสวนใหญมีความสามารถและรอบรูในการแนะนําบริการดานตางๆ ของธนาคาร โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92, 3.79, 3.74 ตามลําดับ 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับดีในขอ ภายนอกสาขา        
มีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่องปรับสมุด ที่สะดวกและปลอดภัย
ตอการใชบริการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพอยูในระดับ
ปานกลาง ในขอภายในสาขามีการตกแตงที่สวยงาม สะอาด เปนระเบียบ และมีบรรยากาศที่เหมาะสม
ทั้งอุณหภูมิและแสงสวางและสาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการเพียงพอตอจํานวนลูกคา โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.66, 3.36, 3.35 ตามลําดับ 
 ดานกระบวนการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับดี โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.62 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานกระบวนการอยูในระดับดีในขอ การใหบริการเคานเตอรฝาก-ถอน
เงินมีความสะดวกรวดเร็ว, กระบวนการในการเขารับบริการมีความเสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับคิว
กอนหลัง และการเขารับบริการดานเปดบัญชีใหมหรือบริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่ไมยุงยาก ซับซอน โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74, 3.59, 3.55 ตามลําดับ  
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 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลดานความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ พบวา 
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงมีระดับความคิดเห็นดานความจงรักภักดีโดยรวมอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 เมื่อจําแนกเปนรายดานอธิบายได ดังนี้ 
 ลูกคามีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีตอธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ อยูในระดับมาก ในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่อง, ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร, ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่นและทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น และลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความความจงรักภักดีในระดับปานกลาง ในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ 
ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08, 3.78, 3.58, 
3.49, 2.91 ตามลําดับ 
  

 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอท่ี 1  ลูกคาที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
การทําธุรกรรมทางการเงินโดยเฉลี่ยตอเดือน ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกัน 
มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ
แตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีของลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ ที่นํามาใชในการทดสอบสมมติฐาน มีดังนี้ 
  1.ปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง 
  2.  ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น 
  3. ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 
  4. ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 
  5. ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
 โดยสามารถแบงสมมติฐานออกเปน 8 สมมติฐานยอยตามตัวแปรตน พบวา 
  

 สมมติฐานขอท่ี 1.1  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช
บริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,ทานจะ
แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น,ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอ
จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึง ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

 สมมติฐานขอท่ี 1.2  ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน   
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในขอปจจุบันทานยังคงมีการ
ใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องและขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ลูกคาที่มีอายุ 15-24 ปและอายุ 25-34 ป มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช
บริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีอายุ 35-44 ป 
 ลูกคาที่มีอายุ 25-34  ป มีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคารนอยกวาลูกคาที่มีอายุ 35-44 ป 
 สวนความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,ทานจะ
แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่นและถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะ
รอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  

 สมมติฐานขอท่ี 1.3  ลูกคาที่มีสถานภาพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการในเขตสมุทรปราการแตกตางกัน    
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มีสถานภาพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการในขอทานจะแนะนําการใช
บริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สวนความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอ
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จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคาร ลูกคาที่มีสถานภาพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  

 สมมติฐานขอท่ี 1.4 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน   
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการในขอทานมีแนวโนมที่
จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการ
นั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและปริญญาตรีมีความจงรักภักดีในขอทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นมากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและปริญญาตรีมีความจงรักภักดีในขอถาไมมี
บริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆมากกวา
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมี
ความสัมพันธอันดีกับธนาคารมากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
 สวนในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องและทานจะแนะนําการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  

 สมมติฐานขอท่ี 1.5 ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน   
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในขอปจจุบันทานยังคงมีการ
ใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,ทานจะ
แนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น,ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอ
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จนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

 สมมติฐานขอท่ี 1.6  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน    
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการในขอปจจุบันทานยังคงมี
การใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการ
นั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร 
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทาน
ยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน40,001 บาทขึ้นไป
และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใช
บริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป และลูกคาที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับ
ธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการ
ดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆมากกวาลูกคาที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือน30,001-40,000 บาท  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอทานมีความ
ผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน30,001-40,000 บาท  
 สวนในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นและทานจะแนะนําการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดี
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

  สมมติฐานขอท่ี 1.7  ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอ
เดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน   
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย
ตอเดือนที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมีแนวโนมที่
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จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น,ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น
,ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและ
ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05ซ่ึง 
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 คร้ัง,       
6-10 คร้ังมีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง นอยกวา
ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง  
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้ง,6-
10 ครั้ง มีความจงรักภักดีในขอทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น นอยกวาลูกคา
ที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง, 16 คร้ังขึ้นไป 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งมี
ความจงรักภักดีในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มี
ความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้ง,11-15 ครั้งและลูกคา
ที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 6-10 ครั้ง มีความจงรักภักดี
ในขอทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทํา
ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้ง,6-
10 คร้ังมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไม
ไปใชบริการธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดย
เฉล่ียตอเดือน 11-15 ครั้ง,16 ครั้งขึ้นไป 
 ลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งมี
ความจงรักภักดีในขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร นอยกวาลูกคาที่มีความถี่
การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง 
 

                สมมติฐานขอท่ี 1.8 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมี
ความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกัน   
              ผลการทดสอบสมมติฐานลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมี
ความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ใน
ขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่อง,ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพเพิ่มขึ้น,ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่นและทานมีความผูกพันและ
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มีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05ซ่ึง สอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ป, 1-5 ป, 6-10 ปมีความจงรักภักดีใน
ขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา
ของธนาคาร 11-15 ป,มากกวา 15 ปขึ้นไป 
  ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 1-5 ป, 6-10 ปมีความจงรักภักดีในขอทานมี
แนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้นนอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 15 ปขึ้นไป 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ป,1-5 ปมีความจงรักภักดีในขอทาน
จะแนะนําการใชบริการธนาคารกรุงเทพใหกับบุคคลอื่น นอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 6-10 ป, 11-15 ป,มากกวา 15 ปขึ้นไป 
 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ป, 1-5 ป,6-10ป มีความจงรักภักดีใน
ขอทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร นอยกวาลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของ
ธนาคาร 11-15 ป,15 ปขึ้นไป  
 สวนในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใช
บริการธนาคารอื่นๆ ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดี          
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

 สมมติฐานขอท่ี 2 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑ
และบริการ ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล
หรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ซ่ึงสามารถแบงสมมติฐานออกเปน 7 สมมติฐานยอยตามตัวแปรตน ไดดังนี้ 
 สมมติฐานขอท่ี 2.1 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑ
และบริการ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ทัศนคติตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑและบริการมีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติดานผลิตภัณฑและบริการเรื่องธนาคารกรุงเทพสามารถ
ชวยอํานวยความสะดวกในการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ, ธนาคารกรุงเทพมีผลิตภัณฑดานเงินฝาก
ที่หลากหลาย,  ธนาคารกรุงเทพสามารถตอบสนองความตองการดวยการใหบริการรูปแบบอื่นๆ และ
ธนาคารกรุงเทพมีความหลากหลายในการใหบริการที่ครบวงจรมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

 สมมติฐานขอท่ี 2.2 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
ราคา(อัตราดอกเบี้ย) มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ทัศนคติตอการใชบริการในดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)โดยรวมมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทัศนคติดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)เร่ืองกําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่
เหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภทบัญชีและระยะเวลาการฝากเงิน,  มีการจายดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวา
ธนาคารอื่น ๆ และมีการประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่องมีความสัมพันธกับความจงรักภักดี             
ของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

 สมมติฐานขอท่ี 2.3 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ทัศนคติตอการใชบริการในดานชองทางการจัดจําหนายมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติดานชองทางการจัดจําหนาย เร่ืองการเดินทางมาใช
บริการที่สาขามีความสะดวก, บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้งสามารถชวยอํานวยความสะดวก และรวดเร็ว
ใหแกผูมาใชบริการสาขา และบริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง บริการเทเลแฟกซสามารถตอบสนองความ
ตองการและครอบคลุมการใชบริการที่มีความหลากหลายมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ
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ผูใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอท่ี 2.4 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ทัศนคติตอการใชบริการในดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติดานการสงเสริมการตลาด เร่ือง มีการจัดบูทกิจกรรม
สําหรับลูกคาในการแนะนําบริการและสมมนาคุณ, มีการจัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการใหกับลูกคาของสาขา  การตลาด มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ  ในทิศทางเดียวกันในระดับ
ปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และในรายขอการประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคารผานทางแผนพับ โปสเตอรภายในสาขามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
ที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับต่ํา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 

 สมมติฐานขอท่ี 2.5 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
บุคคลหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ทัศนคติตอการใชบริการในดานบุคคลหรือพนักงานมีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติดานบุคคลหรือพนักงาน เรื่องพนักงานสาขามีมนุษย
สัมพันธที่ดี มีความกระตือรือรน บริการดวยความรวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสในการใหบริการเปนอยาง, 
พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือขอเสนอแนะจากลูกคา 
และพนักงานสาขาสวนใหญมีความสามารถและรอบรูในการแนะนําบริการดานตางๆ ของธนาคาร  มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานขอท่ี 2.6 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ทัศนคติตอการใชบริการในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพเรื่อง
ภายนอกสาขามีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่องปรับสมุด ที่สะดวก
และปลอดภัยตอการใชบริการ, สาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการเพียงพอตอจํานวนลูกคา และภายใน
สาขามีการตกแตงที่สวยงาม สะอาด เปนระเบียบ และมีบรรยากาศที่เหมาะสมทั้งอุณหภูมิและแสงสวาง
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
 

 สมมติฐานขอท่ี 2.7 ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดาน
กระบวนการ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ทัศนคติตอการใชบริการในดานกระบวนการมีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทัศนคติดานกระบวนการเรื่องการใหบริการเคานเตอรฝาก-ถอน
เงินมีความสะดวกรวดเร็ว, กระบวนการในการเขารับบริการมีความเสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับคิว
กอนหลัง และการเขารับบริการดานเปดบัญชีใหมหรือบริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่ไมยุงยาก ซับซอน มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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การอภิปรายผล  

 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง ทัศนคติและความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)ในเขตสมุทรปราการ มีประเด็นที่สามารถนํามาอภิปรายไดดังนี้ คือ 
 1. ลักษณะสวนบุคคลของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25-34 ป สถานภาพ
โสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000-
20,000 บาท มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย 1-5 ครั้งตอเดือนและเปนลูกคา
ของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลา 1-5 ป แสดงใหเห็นวา ลูกคาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงเทพ อยู
ในวัยทํางานซึ่งอาจเริ่มมีการสรางฐานะทางการเงิน มีการเก็บออม หรือมีการชําระคาสินคาและบริการ
ตางๆ มากขึ้น จึงมีการใชบริการธนาคารมากขึ้น  
 2. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยตอสวนประสมทางการตลาดบริการ จําแนกเปนรายดาน
อธิบายได ดังนี้ 
  2.1 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานผลิตภัณฑและบริการโดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณา
รายขอพบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นดานผลิตภัณฑและบริการอยูในระดับดีในขอ ธนาคารกรุงเทพ
สามารถชวยอํานวยความสะดวกในการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ, ธนาคารกรุงเทพ สามารถตอบสนอง
ความตองการดวยการใหบริการรูปแบบอื่นๆ, ธนาคารกรุงเทพมีผลิตภัณฑดานเงินฝากที่หลากหลาย  
และธนาคารกรุงเทพ มีความหลากหลายในการใหบริการที่ครบวงจร แสดงใหเห็นวาธนาคารสามารถ
ตอบสนองความตองการในดานตางๆเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการไดเปนอยางดี จนทําใหลูกคาเกิด
ความประทับใจ 
  2.2 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณารายขอพบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)อยูในระดับปานกลางในขอ
ธนาคารกรุงเทพ กําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภทบัญชีและระยะเวลาการฝาก
เงิน, ธนาคารกรุงเทพ มีการประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่อง และธนาคารกรุงเทพ มีการ
จายดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวาธนาคารอื่นๆ แสดงใหเห็นวา การกําหนดอัตราดอกเบี้ยยังไมเปนที่ดึงดูดใจ
มากนัก อาจเปนเพราะการแขงขันกันสูงจึงทําใหเกิดการเปรียบเทียบ และเลือกใชบริการ 
  2.3 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.68 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานชองทางการจัดจําหนายอยูในระดับ
ดีในขอ การเดินทางมาใชบริการที่สาขามีความสะดวก, บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง สามารถชวยอํานวย
ความสะดวก และรวดเร็วใหแกผูมาใชบริการสาขา และบริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง บริการเทเลแฟกซ
สามารถตอบสนองความตองการและครอบคลุมการใชบริการที่มีความหลากหลาย แสดงใหเห็นวา ลูกคา
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มีความตองการทําธุรกรรมซึ่งนอกเหนือจากการเดินทางมาใชบริการสาขาของธนาคาร เพราะลูกคาตระหนักถึง
ความสะดวกในการใชบริการทางอินเตอรเน็ต อันเนื่องมาจากเทคโนโลยีทันสมัยในสังคมปจจุบัน 
  2.4 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณารายขอพบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับดีในขอ มีการ
ประชาสัมพันธ เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคารผานทางแผนพับ โปสเตอรภายในสาขา ลูกคา
มีระดับความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง ในขอมีการจัดบูทกิจกรรมสําหรับ
ลูกคาในการแนะนําบริการและสมมนาคุณ และมีการจัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และบริการใหกับลูกคาของสาขา  แสดงใหเห็นวา ลูกคาพึงพอใจที่สาขามีการประชาสัมพันธใหทราบ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการผานทางแผนพับ มองไดวา ลูกคาสามารถนํากลับไปศึกษาขอมูลตางๆดวย
ตนเองไดภายหลังจากกลับจากสาขาธนาคารแลว สวนในดานแนะนําบริการและของสมนาคุน การให
ขอมูลอาจยังไมชัดเจน หรือไมสามารถทําใหเขาใจไดงาย นอกจากนั้นของสมนาคุณยังไมเปนที่นาสนใจ
เทาใดนัก และการจัดสงขาวสารโดยพนักงานยังไมไดมีการปฎิบัติอยางเครงครัดเพียงพอ 
  2.5 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานบุคคลหรือพนักงานโดยรวมอยูในระดับดีเมื่อพิจารณา
รายขอพบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานบุคคลหรือพนักงานอยูในระดับดีในขอ พนักงานสาขามี
มนุษยสัมพันธที่ดี มีความกระตือรือรน บริการดวยความรวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสในการใหบริการ
เปนอยางดี, พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือ
ขอเสนอแนะจากลูกคา และพนักงานสาขาสวนใหญมีความสามารถและรอบรูในการแนะนําบริการดาน
ตาง ๆ  ของธนาคาร แสดงใหเห็นวา พนักงานสาขามีการใหบริการที่ดี อาจเนื่องมาจากการไดรับการฝกอบรมจาก
หนวยงาน ทําใหเกิดการบริการดวยใจนักบริการอยางแทจริง จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและประทับใจ 
  2.6 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยู
ในระดับดี เมื่อพิจารณารายขอพบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพอยูในระดับดีในขอ ภายนอกสาขามีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่อง
ปรับสมุด ที่สะดวกและปลอดภัยตอการใชบริการ ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพอยูในระดับปานกลาง ในขอภายในสาขามีการตกแตงที่สวยงาม สะอาด เปน
ระเบียบ และมีบรรยากาศที่เหมาะสมทั้งอุณหภูมิและแสงสวางและสาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการ
เพียงพอตอจํานวนลูกคา แสดงใหเห็นวา สาขาของธนาคารสามารถชวยอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา
ไดดีในดานเครื่องอัตโนมัติ เพราะสามารถทํารายการตางๆดานธุรกรรมการเงินดวยตนเองไดรวดเร็ว ไม
ตองรอคิวภายในสาขา สวนการตกแตงสาขาหรือบริการที่นั่งพักของธนาคารยังไมเปนที่พึงพอใจนัก 
เนื่องจากสาขาแตละแหงเปดใหบริการมาเปนเวลานาน และการที่จะปรับปรุงหรือพัฒนาสาขานั้น จะ
เปนการเพิ่มคาใชจายใหกับธนาคาร จึงตองคํานึงอยางระเอียดรอบคอบ 
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  2.7 ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับดี  เมื่อพิจารณารายขอ
พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานกระบวนการอยูในระดับดีในขอ การใหบริการเคานเตอรฝาก-ถอน
เงินมีความสะดวกรวดเร็ว, กระบวนการในการเขารับบริการมีความเสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับคิว
กอนหลัง และการเขารับบริการดานเปดบัญชีใหมหรือบริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่ไมยุงยาก ซับซอน 
แสดงใหเห็นวา สาขาของธนาคารสามารถใหบริการที่รวดเร็ว ไมยุงยาก ตรงกับตองการ ลูกคาจึงเกิด
ความประทับใจ อีกทั้งปจจุบันยังมีสาขาใหมๆเพิ่มขึ้นจํานวนมาก ทําใหลดการกระจุกตัวของลูกคาได 
และการใหบริการลูกคาแตละรายมีความคลองตัวขึ้น 
  2.8 ลูกคามีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยรวมอยูในระดับมาก ลูกคามีระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี อยูในระดับมาก ในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยาง
ตอเนื่อง, ทานมีความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคาร, ทานจะแนะนําการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพใหกับบุคคลอื่นและทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคารกรุงเทพเพิ่มขึ้น และลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความความจงรักภักดีในระดับปานกลาง ในขอถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ 
ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆ แสดงใหเห็นวา ลูกคามีความจงรักภักดี
ในดานตางๆเปนอยางดี แตการที่จะใหลูกคารอการบริการที่ตรงกับความตองการ ยังเปนเรื่องที่ทําได
ยาก เนื่องจากธนาคารคูแขงพยายามสรางความแตกตางในบริการใหเกิดขึ้นตลอดเวลา เกิดการแยงชิง
ลูกคา ทําใหลูกคาเกิดการปรับเปลี่ยนทัศนคติ และอาจทําใหไปใชบริการธนาคารอื่นได 
 จากผลการวิเคราะหจากสมมติฐาน พบวา 
  1. ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน การทําธุรกรรมทางการเงินโดย
เฉลี่ยตอเดือน ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน ดังนี้ 
   1.1 ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยลูกคาที่มี
อายุ 15-24 ปและอายุ 25-34 ป นอยกวาลูกคาที่มีอายุ 35-44 ป แสดงใหเห็นวา ลูกคาที่มีอายุที่มากกวา 
มักจะมีการใชบริการที่ตอเนื่องมานานกวา จึงทําใหเกิดเปนความผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับ
ธนาคารที่มากกวาลูกคาที่มีอายุนอย ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ศศอร อินทวงศ (2554) ไดศึกษาเรื่อง
ภาพลักษณและการบริหารความสัมพันธลูกคา ที่มีผลตอความภักดีของลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ปมีความภักดีตอธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) นอยกวากลุม ลูกคาที่มีอายุ 21-30 ป อายุ 31-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไป 
เพราะกลุมลูกคาที่มีอายุมาก มักจะมีประสบการณในการใชบริการธนาคารมากกวา  



163 
 

   1.2 ลูกคาที่มีสถานภาพที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว แสดงใหเห็น
วา การมีสถานภาพที่เปลี่ยนแปลงไป เชน การมีครอบครัว ทําใหวงจรชีวิตและการมีปฏิสัมพันธมีความ
กวางขี้น การพูดคุย การติดตอส่ือสาร การชักชวนใหมาใชบริการ ขอมูลเหลานี้มีการกระจายตัว ทําให
เกิดการรับรูใหมๆ ซ่ึงอาจเปนการเพิ่มลูกคาใหมใหกับธนาคารไดอีกดวย ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ
อดุลย จาตุรงคกุล (2545: 38-39) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึง อายุ เพศ วงจรชีวิต 
ครอบครัว การศึกษา รายได เปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาดเพราะเกี่ยวพันกับอุป
สงค (Demand)ในตัวสินคาทั้งหลายการเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร ช้ีใหเห็นถึงการเกิดขึ้นของ
ตลาดใหมและตลาดอื่นก็จะหมดไปหรือลดความสําคัญลง 
   1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและปริญญาตรีมีความจงรักภักดีมากกวาลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี แสดงใหเห็นวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและ
ปริญญาตรี อาจมีการใชบริการที่ธนาคารเดิมอยูสม่ําเสมอจากความคุนเคย การใชเปนประจําหรือการทํา
ธุรกรรมมีความเหมาะสมกับการจัดการทางระบบการเงินของตนเอง ไมไดพิจารณาหรือเปรียบเทียบ
รายละเอียดตางๆของการใหบริการแตละธนาคารมากนัก และอาจเพราะทางเลือกในการใชบริการที่
นอยกวาลูกคาที่ระดับการศึกษาที่สูงกวาปริญญาตรี ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ชมกรณ จักรานุรักษ 
(2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชบริการโอนเงินรายยอยระหวางธนาคาร 
(ORFT) ของไทยธนาคารผานเครื่อง ATM ในเขตกรุงเทพมหานคร กลาววา ผูใชบริการที่มีการศึกษา
ปริญญาตรีหรือต่ํากวา มีความพึงพอใจในการใชบริการดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด และดาน
ขั้นตอนและกระบวนการ มากกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเพราะวาผูใชบริการที่มี
การศึกษาปริญญาตรีหรือต่ํากวา อาจไมมีการพินิจพิเคราะหถึงรายละเอียดของการใหบริการมากนักเมื่อ
เทียบกับผูใชบริการที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมักจะพิจารณารายละเอียดถึงทุกขั้นตอนในการ
ใหบริการเปนอยางดี อยางมีเหตุมีผล  
   1.4 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว โดยลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาทและ30,001-40,000 
บาท  มีความจงรักภักดีในขอปจจุบันทานยังคงมีการใชบริการกับธนาคารอยางตอเนื่องนอยกวาลูกคาที่
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน40,001 บาทขึ้นไป แสดงใหเห็นวา การที่มีรายไดที่นอยกวาทําใหมีขอจํากัดใน
การธุรกรรมทางการเงินและทําใหการไปใชบริการธนาคารมีความไมสม่ําเสมอเหมือนกับผูที่มีรายไดสูง 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ศศอร อินทวงศ (2554) ไดศึกษาเรื่องภาพลักษณและการบริหารความสัมพันธ
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ลูกคา ที่มีผลตอความภักดีของลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 
ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 20,000 บาท มีความภักดีตอธนาคารกสิกรไทยนอย
กวาลูกคาที่มีรายได 20,001-30,000 บาท,30,001-40,000 และ 40,001 บาทขึ้นไป เนื่องจาก รายไดเปนสิ่ง
สะทอนถึงกรอบความคิดของกลุมเปาหมาย ซ่ึงมีรายไดสูง ก็จะมีการใชบริการธนาคารอยางตอเนื่องไป
ดวย ไมวาจะเปนการทําธุรกรรมทางการเงิน หรือการลงทุนตางๆ ลวนตองมีการติดตอกับธนาคารทั้งส้ิน 
และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา10,000-20,000 บาทมีความจงรักภักดีในขอถาไมมีบริการดาน
ใดที่ทานตองการ ทานจะรอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการธนาคารอื่นๆและในขอทานมีความ
ผูกพันและมีความสัมพันธอันดีกับธนาคารมากกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน30,001-40,000 บาท 
อาจเปนเพราะวาผูมีรายไดต่ํากวามักจะมีทางเลือกในการใชบริการธนาคารไมมากเทากับผูมีรายไดสูง 
จึงใชบริการซ้ําที่เดิมๆจนเกิดเปนความผูกพันและสัมพันธอันดี โดยไมคิดเปลี่ยนไปใชบริการที่อ่ืน แต
สําหรับผูที่มีรายไดสูงกวานั้น มักจะมีการเปรียบเทียบขอมูลรวมถึงการบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด เพื่อเลือกใชบริการในที่สุด ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 139-140) กลาว
วา ความภักดีตอตราสินคาเปนผลจากการทดลองใชผลิตภัณฑในเบื้องตน ซ่ึงเสริมแรงผานความพึง
พอใจ และนําไปสูการซื้อซํ้า ในทางตรงกันขามผูบริโภคจะมีพฤติกรรมการเปรียบเทียบตราสินคา และ
นําไปสูความพึงพอใจในตราสินคาอยางเขมแข็ง และเกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้าในที่สุด  
   1.5 ลูกคาที่มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน 
มีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
แตกตางกัน สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยลูกคาที่มีความถี่การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
กรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 1-5 ครั้งและ6-10 คร้ังมีความจงรักภักดี นอยกวาลูกคาที่มีความถี่การทํา
ธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยตอเดือน 11-15 ครั้ง, 16 ครั้งขึ้นไป แสดงใหเห็นวา 
ลูกคาที่มีความถี่ในการทําธุรกรรมมากกวาจะมีความจงรักภักดีในดานตางๆ มากกวา ลูกคาที่มีความถี่ใน
การทําธุรกรรมนอยกวา อาจเนื่องมาจาก มีความจําเปนในการทําธุรกรรมทางการเงินที่สม่ําเสมอ จนเกิด
ความคุนเคยในการใชบริการ การ และการมาใชบริการซ้ําๆบอยๆจะไดรับขอมูลขาวสารตางๆที่ทันสมัย 
ลูกคาจะไดทราบเกี่ยวกับโปรโมชั่นตางๆที่ดึงดูดความสนใจที่ทางธนาคารจัดขึ้น รวมทั้งเมื่อลูกคามาใช
บริการทางธนาคารสม่ําเสมอ ธนาคารจะมีการเก็บรักษาขอมูลเพื่อขออนุญาตติดตอเพื่อแจงขาวสาร 
หรือการบริการตางๆใหกับลูกคาอยางตอเนื่อง เชน การมอบของสมนาคุณหรือคูปองสวนลด เมื่อสมัคร
ใชบริการหรือการตัดสินใจลงทุนในผลิตภัณฑการเงินของธนาคาร การแจงขอมูลตางๆของธนาคารทาง
โทรศัพท อีเมลล เปนตน ส่ิงเหลานี้สามารถดึงดูดลูกคาเกิดความสนใจทําธุรกรรมดานตางๆของ
ธนาคารเพิ่มขึ้น จนเกิดเปนความจงรักภักดีไดในที่สุด ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฏีของ Kotler and Keller 
(2006:146) กลาววา การสรางความภักดีใหกับลูกคาอยางลึกซึ้ง  บริษัทสามารถทําใหลูกคาเกิดความ
สนใจไดดวยการสงของขวัญ สงคูปองสวนลด และสงวัสดุที่เกี่ยวกับขอมูลตางๆ ที่นาสนใจไปใหลูกคา
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การสรางปฏิกิริยาใหลูกคามีการซื้อซํ้า  บริษัทสามารถสรางโปรแกรมการติดตอกับลูกคาอยางอัตโนมัติ 
เชน การตลาดแบบอัตโนมัติ (Automatic marketing)  ท่ีจะสงการดวันเกิด การดครบรอบ วันแตงงาน 
การดเตือนความทรงจําเก่ียวกับการซ้ือสินคา  โปรโมช่ันตาง  ๆซ่ึงชวยสรางความดึงดูดใจ ใหกับลูกคา  
   1.6 ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดี
ในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันโดยลูกคาที่มี
ระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
โดยลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร ต่ํากวา 1 ป,1-5 ป,6-10 ป มีความจงรักภักดี นอยกวา
ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาของธนาคาร 11-15 ป,มากกวา 15 ปขึ้นไป แสดงใหเห็นวาระยะเวลา
การเปนลูกคาที่มากกวา เพราะมีการใชบริการที่ตอเนื่องมายาวนาน รวมถึงยังมีแนวโนมการใชบริการที่
เพิ่มขึ้น และยังสรางความเชื่อมั่นในการแนะนําบอกตอใหกับผูอ่ืนมาใชบริการอีกดวย เรียกไดวาลูกคามี
ความสัมพันธอันดีมาเปนเวลานาน จนเกิดเปนความจงรักภักดีในดานตางๆมากกวา รวมถึงธนาคาร
ยังคงตองสรางความสัมพันธอันดีเพื่อรักษาลูกคาไวใหไดในระยะยาว สรางความพึงพอใจสูงสุดโดยไม
เปล่ียนไปใชบริการธนาคารอื่นๆ เพราะการรักษาใหคงอยูตลอดไปเปนเรื่องที่สําคัญมาก ซ่ึงสอดคลอง
กับทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552:130-137) กลาววา บริษัทจําเปนตองรักษาลูกคาเดิมเอา 
ไว  เนื่องจากขอเท็จจริงที่วาตนทุนในการสรางลูกคาใหมมีมากกวาตนทุนในการรักษาลูกคาเดิมหลาย
เทา แนวความคิดในปจจุบันไดเปลี่ยนเปนการมุงความสําคัญที่การรักษาลูกคา (Customer retention) 
โดยสงมอบความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อรักษาลูกคาและปองกันไมใหลูกคาไปใชตราสินคาอื่น เปน
การสรางความภักดีของลูกคา เรียกวา การตลาดเพื่อการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา (Customer 
relationship marketing) 
  2. ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการในดานผลิตภัณฑและบริการ 
ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคลหรือ
พนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ดังนี้ 
    2.1 ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานผลิตภัณฑและบริการมีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติดานผลิตภัณฑและบริการ
เรื่องธนาคารกรุงเทพสามารถชวยอํานวยความสะดวกในการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ, ธนาคาร
กรุงเทพมีผลิตภัณฑดานเงินฝากที่หลากหลาย,  ธนาคารกรุงเทพสามารถตอบสนองความตองการดวย
การใหบริการรูปแบบอื่นๆ และธนาคารกรุงเทพมีความหลากหลายในการใหบริการที่ครบวงจรมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง 
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จังหวัดสมุทรปราการ ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ขอ 2.1 
ดังนั้นการที่ผลิตภัณฑและบริการของธนาคารที่ออกมาใหบริการมีจํานวนมาก หลากหลายมากขึ้น ทั้ง
การอํานวยความสะดวกบริการตนเองและการเขาใชบริการธนาคารในดานตางๆ รวมถึงการให
คําปรึกษาในเรื่องตางๆแกลูกคาได ทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการและเกิดเปนความจงรักภักดีใน
การใชบริการไดดียิ่งขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ นายชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 63–79) กลาววา 
บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (Intangible product) ไมสามารถจับ
ตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัวความสบายใจ 
การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตนบริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของ
บริการจะตองประกอบมาจากหลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ และประสบการณของ
พนักงาน ความทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความ
สวยงามของสถานที่รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 
   2.2  ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)มีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)
เร่ืองกําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภทบัญชีและระยะเวลาการฝากเงิน,  มีการจาย
ดอกเบี้ยในอัตราที่สูงกวาธนาคารอื่นๆและมีการประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่องมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ขอ 2.2 ดังนั้น ถาการกําหนดอัตราดอกเบี้ยเงิน
ฝากของธนาคารมีความเหมาะสมนาเชื่อถือ แมในภาวะเศรษฐกิจปจจุบันจะไมสามารถกําหนดอัตรา
ดอกเบี้ยที่สูงมากได รวมถึงการประกาศดอกเบี้ยเพื่อจูงใจออกมาเปนระยะๆ ก็จะทําใหลูกคาเกิดความ
สนใจที่ใชบริการตอเนื่องได ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ นุชนาถ  คุณความดี (2551) ไดศึกษาความพึง
พอใจและความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการเฮลทแลนดสปาแอนดมาสสาจ สาขาปนเกลา พบวา การ
ตั้งราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับที่อ่ืน คุณภาพการบริการคุมคากับเงินที่จาย ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
   2.3 ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานชองทางการจัดจําหนายมีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติดานชอง
ทางการจัดจําหนาย เร่ืองการเดินทางมาใชบริการที่สาขามีความสะดวก, บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง
สามารถชวยอํานวยความสะดวก และรวดเร็วใหแกผูมาใชบริการสาขา และบริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง 
บริการเทเลแฟกซสามารถตอบสนองความตองการและครอบคลุมการใชบริการที่มีความหลากหลายมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ขอ 2.3 ดังนั้นการ
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ที่มีบริการเพิ่มเติมจากการที่ลูกคาไมตองเดินทางมาใชบริการที่ธนาคาร เชนบริการทางอินเตอรเน็ต ที่
ปจจุบันเปนที่นิยมมาก ดวยความเร็ว และสะดวก ประหยัดเวลาคาใชจายและการเดินทาง ซ่ึงสิ่งเหลานี้
จะชวยตอบสนองความตองการของลูกคาจํานวนมากในปจจุบันไดเปนอยางดี ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎี
ของ นายชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 63–79) ตามแนวคิดของ Payne (1993)  กลาววา การใหบริการ
ผานทางอิเล็กทรอนิกส  การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหมโดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลด
ตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวกและทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง เชน
การ ผานเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ เกาอี้นวดอัตโนมัติ เครื่องชั่งหนักหยอดเหรียญ
ตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลดขอมูลจากสื่ออินเตอรเน็ต  
   2.4 ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทัศนคติดานการ
สงเสริมการตลาด เรื่อง มีการจัดบูทกิจกรรมสําหรับลูกคาในการแนะนําบริการและสมมนาคุณ, มีการ
จัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการใหกับลูกคาของสาขา  การตลาด มี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ขอ 2.4 
ดังนั้นการแขงขันที่สูงในปจจุบัน การจูงใจดวยของสมนาคุณ พรอมทั้งการสรางความเชื่อมั่นในการ
แนะนําผลิตภัณฑและการใหบริการที่เหมาะสมกับลูกคา ทําใหลูกคารับรูไดถึงคุณภาพที่ไดรับ เพราะ
บริการจับตองไมได รวมถึงการจัดสงขาวสารไปในสื่อตางๆ เพื่อใหลูกคาเกิดความรับรูสนใจ มาใช
บริการ การสงเสริมการตลาดในดานตางๆ อยางสม่ําเสมอ ทําใหลูกคามีความจงรักภักดีมากยิ่งขึ้น 
สอดคลองกับทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 432-433) บริการไมสามารถมองเห็น หรือ
เกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับ เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของ
สถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขาย
บริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจไดเร็วขึ้น วัสดุส่ือสาร (Communication) ส่ือ
โฆษณาและเอกสารโฆษณาตาง  ๆจะตอง สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา  
   2.5 ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานบุคคลหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  ทัศนคติดานบุคคลหรือพนักงาน เร่ือง
พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความกระตือรือรน บริการดวยความรวดเร็ว สุภาพ และเอาใจใสใน
การใหบริการเปนอยาง, พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือ
ขอเสนอแนะจากลูกคา และพนักงานสาขาสวนใหญมีความสามารถและรอบรูในการแนะนําบริการดาน
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ตาง ๆ ของธนาคาร  มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว ขอ 2.5 ดังนั้น การบริการดวยหัวใจนักบริการมีความสําคัญ การแสดงออกของ
พนักงานที่ปฏิบัติตอลูกคาเปนสิ่งสําคัญ นอกจากการบริการรวดเร็วและสุภาพ การแสดงออกถึงความ
เขาอกเขาใจและพรอมที่จะชวยเหลือตลอดเวลาจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ยิ่งลูกคาไดรับการ
บริการดีมากเทาใด ก็จะรูสึกประทับใจและกลับมาใชบริการตลอดไป นอกจากนี้การฝกอบรมพนักงาน
ในการใหบริการดานตางๆ จึงควรมีการจัดกระทําอยางสม่ําเสมอเพื่อการบริการที่ดีมีคุณภาพเปน
มาตรฐานเดียวกัน ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 432-433) กลาวถึงใน
แงของผูขายบริการจะตองการควบคุมคุณภาพใหได  คือ ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่
ใหบริการ รวมทั้งความมีมนุษยสัมพันธ ของพนักงานที่ใหบริการ ตองเนนในดานการฝกอบรมในการ
ใหบริการที่ดี  ตองสรางความพอใจใหกับลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะ
ของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูล เพื่อการแกไขปรับปรุงการ
บริการใหดีขึ้น นอกจากนี้ทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552:130-137) ยังกลาวถึงปจจัยใน
การสรางความภักดีของลูกคา ในเรื่องปฏิกิริยากับลูกคา (Interacting with customers) การรับฟง ความคิดเห็นของ 
ลูกคาเปนปจจัยสําคัญในการสรางความภักดี และชวยในการบริหารการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา 
โดยบางบริษัทจะตองมีกลไกการสรางความสัมพันธอันดีอยางตอเนื่อง และก็มีการติดตามผลความภักดี 
ซ่ึงก็คือ จะมีการแกไขปรับปรุงหลังจากที่ทราบประเด็นปญหา 
   2.6 ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา     
ทัศนคติดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพเรื่องภายนอกสาขามีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ 
เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่องปรับสมุด ที่สะดวกและปลอดภัยตอการใชบริการ, สาขามีการ
จัดที่นั่งพักรอรับบริการเพียงพอตอจํานวนลูกคา และภายในสาขามีการตกแตงที่สวยงาม สะอาด เปน
ระเบียบ และมีบรรยากาศที่เหมาะสมทั้งอุณหภูมิและแสงสวางมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในทิศทางเดียวกัน
ในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ขอ 2.6 ดังนั้นการสรางบรรยากาศที่ดีในการเขา
ใชบริการธนาคาร มีความสําคัญไมนอย เพราะรายละเอียดในเรื่องของการตกแตงภายในสาขาธนาคาร
แลว การจัดวางวัสดุอุปกรณ รวมถึงเครื่องอัตโนมัติ ที่เหมาะสม ก็สามารถแสดงใหเห็นถึงคุณภาพการ
ใหบริการดวย จึงสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการได ซ่ึงถาลูกคารูสึกวาไดรับ
ความสะดวกสบายไมรูสึกอัดอัด รวมถึงไดรับความปลอดภัยจากการใชบริการ ลูกคาก็จะเกิดการใช
บริการที่ตอเนื่องสืบไป ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546) กลาวถึงการ
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พัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-Value 
Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด รวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ เปนเครื่องมือทางการตลาดที่
สําคัญอยางหนึ่งสําหรับธุรกิจบริการและยังสอดคลองกับทฤษฎีของนายชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 63–79)
แนวคิดของ Payne (1993) กลาววา ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ 
และอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบีลาน
จอดรถ สวน หองนําการตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ ส่ิงตางๆ เหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใช
เปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปน
ปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา และสวยงามเพียงใดบริการ
นาจะมีคุณภาพตามไปดวย 
   2.7 ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานกระบวนการมีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติดานกระบวนการเรื่องการใหบริการ
เคานเตอรฝาก-ถอนเงินมีความสะดวกรวดเร็ว, กระบวนการในการเขารับบริการมีความเสมอภาคเทา
เทียมกันตามลําดับคิวกอนหลัง และการเขารับบริการดานเปดบัญชีใหมหรือบริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่
ไมยุงยาก ซับซอน มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว ขอ 2.7 ดังนั้น การที่ลูกคามีความตองการการใหบริการที่รวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน
และมีความเทาเทียมกัน ส่ิงเหลานี้ปรากฏในทุกๆธุรกิจบริการ ไมเพียงแตธนาคารเทานั้น ซ่ึงถาธนาคาร
สามารถตอบสนองความตองการดังกลาวไดเปนอยางดี มีกระบวนการบริหารจัดการดีขึ้นเทาใด ก็ทําให
ลูกคาประทับใจและตองการใชบริการตอเนื่องหรือเพิ่มขึ้นและสามารถเกิดเปนความจงรักภักดีเพิ่มขึ้น
ได ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552: 336-340) กลาวถึง กลยุทธการตลาด
สําหรับธุรกิจบริการ (Marketing strategies for service firms) บริษัทบริการ จะตองปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ไมใชทุกบริษัทที่มีการบริการที่ดีกับลูกคาทุกราย ในอุตสาหกรรมบริการจํานวนมาก เชน สายการบิน 
ธนาคาร และโรงแรม ฯลฯ ลูกคาอาจตําหนิและรองเรียนเกี่ยวกับการหาขอมูลที่ไมเที่ยงตรง การไมได
รับการตอบสนองที่ดี พนักงานไมสุภาพ หรือไดรับการฝกอบรมนอย และลูกคามักจะรอคอยนาน ลูกคา
จํานวนมากพบวา การรองเรียนของพวกเขามักไมบรรลุผลสําเร็จ เพราะวาบริษัททํางานลาชาและ
ผิดพลาด กระบวนการดําเนินการเพื่อปองกันความลมเหลว สาเหตุสําคัญสวนหนึ่งมาจากกระบวนการ 
(Processes) ประกอบดวย ความซับซอน ใชไดงาย และการสนับสนุน บางครั้งความซับซอนของ
กระบวนการบริการอาจทําใหลูกคาเบื่อหนายและไมพอใจ ซ่ึงการบริการนั้นควรใหลูกคาใชบริการได
งาย บริษัทควรสนับสนุนกระบวนการบริการใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว และงายยิ่งขึ้น  
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ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดี ของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 
 1. ลักษณะสวนบุคคลของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25-34 ป สถานภาพ
โสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000-
20,000 บาท มีการทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ย 1-5 ครั้งตอเดือนและเปนลูกคา
ของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลา 1-5ป ทําใหทราบกลุมลูกคาเปาหมายที่มาใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ เพื่อสามารถวางแผนดานธุรกิจของสาขา
ธนาคารหรือกลยุทธในดานตางๆใหเหมาะสมได เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในการเขาใชบริการที่
ยั่งยืนสืบไป  
 2. ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน โดยลูกคาที่มีอายุนอยจะมีความจงรักภักดีนอย
กวาลูกคาที่มีอายุมากกวา ซึ่งลูกคาที่มีอายุนอยนั้นยังคงอยูในวัยศึกษาหรือเร่ิมทํางาน ทําใหการกําหนด
มาตรฐานในดานตางๆหรือการออกผลิตภัณฑและบริการตองคํานึงถึงลูกคากลุมนี้ดวย เพราะจะเปน
ฐานลูกคาในอนาคตได ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวา ธนาคารควรใสใจลูกคาในวัยศึกษาหรือเร่ิมทํางานมาก
ขึ้น เชน ลูกคากลุมนี้จะใชบริการเอทีเอ็มเปนสวนใหญ การออกแบบเอทีเอ็มใหมีสีสันสวยงาม ดู
ทันสมัย รวมถึงการใชบริการไดหลากหลายท่ีใหคุณประโยชนมากกวาเอทีเอ็มทั่วไป อยางการใชชําระ
คาบริการหรือซ้ือสินคาได ก็จะสามารถดึงดูดใจและสรางความประทับใจและเกิดการใชบริการอยาง
ตอเนื่อง  ซ่ึงลูกคากลุมนี้เปนฐานลูกคาที่สําคัญในอนาคตได นอกจากนี้การสอบถามถึงความพึงพอใจ
ในการใชบริการหรือความตองการของลูกคาเพิ่มเติม เพื่อใหทราบขอมูลของลูกคาที่มีอายุที่แตกตางกัน 
จะสามารถนําไปปรับปรุงการบริการหรือพัฒนาธุรกิจของธนาคารในดานตาง  ๆใหเหมาะกับลูกคาทุกชวงอายุได   
 3. ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกันโดยลูกคาที่มีรายไดนอยจะมี
ความจงรักภักดีนอยกวาผูมีรายไดสูง ทําใหการกําหนดกลยุทธหรือการวางมาตรฐานในดานตางๆที่
เกี่ยวกับธุรกิจธนาคาร จะตองตระหนักถึงความสามารถในการเขาถึงบริการได ของลูกคาที่มีรายไดที่
แตกตางกัน ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวา ธนาคารจะมีลูกคาอยางตอเนื่องหรือเพิ่มขึ้นไดนั้น จะตองมีการ
ออกผลิตภัณฑและบริการในระดับราคาตางๆที่ลูกคาสามารถเลือกใชบริการใหเหมาะสมกับตนเองได 
เปนการลดขอจํากัดในการใชบริการ เชน การเพิ่มความหลากหลายของประเภทบัญชีเงินฝากเพื่อ
กําหนดการเปดบัญชีขั้นต่ําในอัตราที่ถูกลงได สําหรับลูกคากลุมที่มีรายไดต่ําแตตองการออมเงินในรูป
ของบัญชีเงินฝาก หรือการออกบัตรกดเงินสดเพื่อใชซ้ือสินคาแบบผอนชําระได โดยเงื่อนไขการสมัครบัตร 
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เปดโอกาสสําหรับผูมีรายไดไมถึง 15,000 บาท เปนตน ซ่ึงจะสามารถตอบสนองและครอบคลุมความ
ตองการของลูกคามากขึ้น โดยเปนการเพิ่มทางเลือกใหลูกคาจะไดไมไปใชบริการที่อ่ืนๆโดยทั้งนี้ส่ิง
สําคัญที่ตองตระหนักถึงคือ ผูใหบริการจะตองทําใหลูกคาไมรูสึกแตกตางกัน ตองบริการลูกคาทุกราย
ดวยความใสใจและเทาเทียมกัน  สรางความพึงพอใจ ประทับใจ ลูกคาก็จะกลับมาใชบริการอีก ส่ิงเหลานี้      
จะสามารถรักษาลูกคาไวไดในระยะยาว  
 4. ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานราคา(อัตราดอกเบี้ย)โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ตอง
ยอมรับวาอัตราดอกเบี้ยเปนปจจัยที่สําคัญอันดับแรกๆในการที่ลูกคาเลือกใชบริการของธนาคาร ทําให
การกําหนดอัตราดอกเบี้ยตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา โดยท้ังนี้ตองมีความเหมาะสมกับ
เศรษฐกิจปจจุบัน เพราะธนาคารยังคงเปนธุรกิจที่ตองการสรางรายไดเพิ่มขึ้นเหมือนกับทุกๆองคกร 
ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวา นอกจากการสํารวจลูกคาถึงความเหมาะสมในการกําหนดอัตราดอกเบี้ยของ
ธนาคารแลว การศึกษาดานกลยุทธการกําหนดอัตราดอกเบี้ยของธนาคารคูแขง เปนส่ิงที่สําคัญอยางยิ่ง 
เพื่อนํามาเปรียบเทียบความแตกตาง และสามารถกําหนดอัตราดอกเบี้ยเพื่อสูกับคูแขงขันได ทั้งนี้การ
กระตุนและดึงดูดความสนใจของลูกคาดวยการกําหนดอัตราดอกเบี้ยอัตราพิเศษเฉพาะกาล ก็จะตอง
ดําเนินไปอยางตอเนื่อง และเมื่อธนาคารไดตระหนักถึงสิ่งที่เกี่ยวของเหลานี้แลวโดยไดนํามากําหนด
เปนกลยุทธในการกําหนดอัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม ก็จะสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจ และเกิดทัศนคติที่ดีขึ้นได  
 5. ลูกคามีระดับความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ทําให
การสรางการรับรูหรือกระตุนการใชบริการ ดวยการจัดบูทประชาสัมพันธและของสมนาคุณ รวมถึงการ
สงขอมูลขาวสารใหกับลูกคาอยางตอเนื่องนั้น เปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่งที่จะชวยสรางความประทับใจให
เกิดขึ้นได ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวา ธนาคารควรมีการจัดส่ือประชาสัมพันธ หรือการจัดบูทใหมีความ
ดึงดูดใจ ตองสามารถทําใหลูกคามีสวนรวม อาจเปนการวางเงื่อนไขเพื่อกระตุนความสนใจ เชน การ
รวมสนุกชิงรางวัลของสมนาคุณตางๆ เมื่อลูกคาตัดสินใจซื้อหรือใชบริการของธนาคารเพิ่มเติม ซ่ึงจะ
สรางความสนใจใหเกิดขึ้นในวงกวางได โดยทั้งนี้ของสมนาคุณที่นํามารวมรายการสงเสริมการขาย 
จะตองมีความเหมาะสม โดยพิจารณาตามสมควร แตตองคํานึงถึงการสงเสริมการตลาดของธนาคาร
คูแขงดวย เพื่อไมใหเกิดขอแตกตางมากนัก นอกจากนี้ การจัดสงขอมูลขาวสารตางๆของธนาคารใหกับ
ลูกคา จะตองมีการกําหนดผูดูแลสวนงานนี้อยางเครงครัด เพื่อเปนการจัดสงขอมูลขาวสารที่สม่ําเสมอ
และเปนมาตรฐาน ซ่ึงการสงเสริมการตลาดในดานตางๆเหลานี้ถาไดจัดกระทําอยางจิงจัง จะทําใหลูกคา
เกิดความรูสึกที่ดีขึ้นจากเดิมได  
 6. ดานผลิตภัณฑ และบริการ จากผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดาน
ผลิตภัณฑและบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  ทําใหการ
พัฒนากลยุทธผลิตภัณฑและบริการใหตรงตามความตองการของลูกคา ทําใหลูกคาประทับและใช
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บริการอยางตอเนื่องหรือเพิ่มขึ้นเปนส่ิงสําคัญ ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวาธนาคารควรใหความสําคัญกับ
ผลิตภัณฑหรือบริการที่เพิ่มมากขึ้นจากที่มีอยู สรางความแตกตางจากคูแขงใหได เพื่อรองรับความ
ตองการของลูกคา โดยควรมีการวิจัยและพัฒนาอยางตอเนื่องเพื่อนําความคิดเห็นตางๆของลูกคามา
ปรับปรุงหรือพัฒนาคุณภาพดานผลิตภัณฑและบริการได  เพราะเมื่อสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดครบถวนมากขึ้น ก็จะสามารถสรางความพึงพอใจในการใชบริการอยางตอเนื่องโดยไมไป
ใชบริการที่อ่ืน และเกิดเปนความจงรักภักดีไดในที่สุด 
 7. ดานราคา(อัตราดอกเบี้ย) จากผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานดานราคา 
(อัตราดอกเบี้ย) มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด
(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  ทําให การกําหนด
อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม และสามารถสูคูแขงขันได เปนการรักษาลูกคาใหคงอยูกับธนาคารตอไป  
ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวา ธนาคารควรมีการประกาศอัตราดอกเบี้ยที่ชัดเจน และมีการชักชวนใหฝากเงิน
กับกับธนาคารดวยอัตราดอกเบี้ยพิเศษ อยางสม่ําเสมอ เพราะสวนใหญอัตราดอกเบี้ยพิเศษ จะมี
ระยะเวลาสิ้นสุด ดังนั้น จึงควรมีการประกาศอัตราดอกเบี้ยพิเศษอยางตอเนื่องเรื่อยๆ ไมควรทิ้งชวงเวลา 
ซ่ึงจะขาดความนาสนใจ และเพื่อจูงใจลูกคาใหใชบัญชีกับธนาคารอยางตอเนื่อง  
 8. ดานชองทางการจัดจําหนาย จากผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดาน
ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  ทําให
การเพิ่มชองทางการทําธุรกรรมดวยเทคโนโลยีการส่ือสาร อยางอินเตอรเน็ต ดวยการทําธุรกรรมดวย
ตนเอง สามารถเพิ่มโอกาสในการขยายธุรกิจของธนาคารได ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวา ธนาคารควรมีการ
พัฒนาระบบการใหบริการทางอินเตอรเน็ต หรือระบบที่ทางธนาคารจัดทําขึ้นใหรองรับความตองการที่
ครอบคลุมและความหลากหลายของลูกคา อยางสม่ําเสมอ รวมถึงการเฝาระวังใหระบบไมเกิดความ
ขัดของ  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา เพื่อสรางความประทับใจเมื่อลูกคาตองทําธุรกรรมดวยตนเอง  
 9. ดานการสงเสริมการตลาด จากผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดาน
การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  ทําใหการ
แนะนําผลิตภัณฑและบริการจะตองกระทํารวมกับการจัดสื่อประชาสัมพันธ การวางเงื่อนไขสมนาคุนข
องรางวัลตางๆ ส่ิงเหลานี้สามารถจูงใจใหลูกคาตองการใชบริการหรือทําธุรกรรมสม่ําเสมอ และตอเนื่อง
ในอนาคตได ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวา ธนาคารควรมีการพัฒนาสื่อประชาสัมพันธใหมีความทันสมัย 
รูปแบบที่นาสนใจ มากกวาเดิม คือการเพิ่มชองทางการสื่อสารกับลูกคาที่นอกเหนือสาขา อยางเชน การ
โฆษณาทางวิทยุ โทรทัศน เพื่อกระตุนการรับรูในวงกวางได รวมถึงการเลือกสรรของสมนาคุณที่จูงใจ 
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อาจสามารถเปรียบเทียบกับธนาคารอื่นๆได เพื่อเปนแนวทางในการจัดหาของสมนาคุณใหตรงความ
ตองการของลูกคามากที่สุด  
 10. ดานบุคคลหรือพนักงานจากผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดาน
บุคคลหรือพนักงาน มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  โดยตองยอมรับ
วา การปฏิบัติของพนักงานผูใหบริการตอลูกคามีความสําคัญยิ่งตอการดําเนินงานของธุรกิจบริการ 
ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวา ธนาคารควรมีการจัดฝกอบรมพนักงานผูใหบริการสม่ําเสมอ และทั่วถึงในทุก
ตําแหนงงาน ไมเพียงแตการใหเรียนรูดานวิชาการ หรือระบบการปฏิบัติการเทานั้น การอบรมดานการ
พัฒนาบุคลิกภาพ มารยาทในการเปนผูใหบริการ การใหพนักงานไดตระหนักถึงคุณคาของงานบริการ
วามีความละเอียดออนเพียงใดมีความสําคัญยิ่ง  เพื่อใหพนักงานทุกคนมีหัวใจนักบริการอยางแทจริง  
 11. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอการใช
บริการโดยรวมในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
โดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  ทําใหการสรางบรรยากาศหรือการตกแตงสาขาธนาคารรวมถึงการ
จัดวางอุปกรณส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สามารถสรางประทับใจในการกลับมาใชบริการได ดังนั้น
จึงขอเสนอแนะวา ธนาคารควรรักษาความสะอาดสวยงามอยูเสมอ มีจุดบริการตางๆบอกอยางชัดเจน 
สํารวจอุปกรณเครื่องใชสํานักงานที่มีการชํารุดควรเปลี่ยนทันที หรือพบวาจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ 
เชน เอทีเอ็ม, เครื่องฝากเงินสด,เครื่องปรับสมุดบัญชี เกิดความขัดของ ตองรีบแกไขใหเร็วที่สุด หรือแจง
เจาหนาที่ที่เกี่ยวของ โดยระหวางที่เครื่องขัดของ จะตองมีการจัดพนักงานคอยบริการลูกคาบริเวณนั้น
ดวย และส่ิงที่ควรทําเปนประจําคือการสอบถามความตองการของลูกคาเพิ่มเติมอยูเสมอ เพื่อนําขอมูลมา
ปรับปรุงและพัฒนาใหตรงความตองการของลูกคาและสามารถชวยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาได 
 12. ดานกระบวนการ จากผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอการใชบริการโดยรวมในดานกระบวนการ         
มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยรวมของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง การทําใหลูกคาไดรับบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว ไมยุงยากในการทําธุรกรรม หรือความรูสึกเทาเทียมและเปนมิตร ทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดี
ตอธนาคาร สามารถทําใหเกิดการใชบริการที่ตอเนื่องและบอกตอได  ดังนั้นจึงขอเสนอแนะวา การ
รักษามาตรฐานคุณภาพการใหบริการเปนส่ิงสําคัญ และควรมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง นอกจากการ
ใหบริการที่รวดเร็วแลว การคิดคนวิธีการใหมๆที่ชวยลดภาระใหกับลูกคาได เชน การสามารถลด
ขั้นตอนการทําธุรกรรมของลูกคาลงเพื่อประหยัดเวลาใหกับลูกคาที่มาใชบริการได ก็จะสามารถสราง
ความประทับใจใหกับลูกคา รวมถึงจะมีการใชบริการอยางตอเนื่อง มีการบอกตอผูอ่ืน กอใหเกิดลูกคา
กลุมใหมๆไดอีกดวย  
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ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 

 1. ควรมีการศึกษาปจจัยในดานอื่นๆเพิ่มเติมเกี่ยวกับความตองการบริการดานการเงินที่
ตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผูใชบริการที่สามารถชวยใหธุรกิจการเงินการธนาคารประสบ
ความสําเร็จ  และเพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธขององคกรธุรกิจธนาคารอยางตอเนื่องสืบไป 
 2. ควรมีการศึกษาปจจัยที่มีสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารอื่นๆ เพื่อเปนขอมูล
ในการปรับปรุงการบริการทุกๆดานของธนาคารกรุงเทพ และยังเปนการเพิ่มฐานลูกคาผูใชบริการให
กวางขวางและครอบคลุมมากที่สุด 
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 แบบสอบถามชุดนี้สรางขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใชในการเก็บขอมูลประกอบการทําสาร

นิพนธ เร่ือง ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง  จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยจึงใครขอความรวมมือทานใน

การตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริงที่สุด ทั้งนี้เพื่อการศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผลสามารถ

นําไปใชประโยชนไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป โดยแบบสอบถามชุดนี้ประกอบดวย  3 สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1  ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2  ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) 

สวนที่ 3  ความจงรักภกัดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

 

★ขอขอบคณุทานที่กรณุาใหความรวมมอืในการตอบแบบสอบถาม ★ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ทัศนคตดิานสวนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อําเภอเมือง   จังหวัดสมุทรปราการ 

 

สวนที่ 1   ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง   กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชอง         ที่ตรงกับความเปนจรงิของทานมากที่สุด  
 

1. เพศ          
  ชาย          หญิง  
2. อายุ  

 15 – 24 ป        25 – 34 ป   
  35 – 44 ป       45 – 54 ป   
  55 ปขึ้นไป 
3. สถานภาพสมรส  

 โสด             สมรส   
 อ่ืนๆ 

4. ระดับการศกึษา  
ต่ํากวาปริญญาตรี         ปริญญาตรี   

 สูงกวาปริญญาตรี 
5. อาชีพ            
    นักเรียน/นักศกึษา         พนักงานบรษิทัเอกชน  
  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ         อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตวั 
  อ่ืนๆ (โปรดระบ…ุ……………) 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน            
  ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท     10,001 – 20,000 บาท  

20,001 – 30,000 บาท     30,001 – 40,000 บาท  

40,001 บาทขึ้นไป 

เลขที่แบบสอบถาม 
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7. ทานทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงเทพโดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง      
  1 – 5       ครั้ง     6 – 10   คร้ัง 

11 – 15   ครั้ง     16 – 20   คร้ัง 

มากกวา  20 คร้ังขึ้นไป 

8. ทานเปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพมาแลวระยะเวลากีป่        
  ต่ํากวา 1 ป       1 – 5   ป  

6 – 10   ป      11 – 15   ป  

มากกวา  15 ปขึ้นไป 
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สวนท่ี 2  ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดบริการตอการใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

คําชี้แจง   กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  
 

 
ทัศนคติดานสวนประสม 
ทางการตลาดบริการ 

 
 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[5] 

เห็น
ดวย 
 [4] 

ไม
แนใจ
 [3] 

ไมเห็น
ดวย 
[2] 

ไมเห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[1] 

1. ดานผลิตภัณฑและบริการ 
ธนาคารกรุงเทพ มีผลิตภัณฑดานเงินฝากที่
หลาก หลาย  เชน เงินฝากประจําดอกเบี้ย
พิเศษ เงินฝากสินมัธยะทรัพยทว ี 

     

ธนาคารกรุงเทพ สามารถตอบสนองความ
ตองการดวยการใหบริการรปูแบบอื่นๆ เชน 
บริการประกันชีวิต บริการบตัรเครดิต เปน
ตน 

     

ธนาคารกรุงเทพ มีความหลากหลายในการ
ใหบริการที่ครบวงจร เชน บริการกองทุน
รวมบริการตูเซฟ บริการแลกเปลี่ยนหรือ
โอนเงินตราตางประเทศ เปนตน 

     

ธนาคารกรุงเทพสามารถชวยอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติ 
เชน เครื่องฝากเงินอัตโนมัต(ิCDM)  ตูรับ
ฝากซองเงินสดและเช็ค (EDB) เครื่องปรับ
สมุดบัญชีของธนาคาร 

     

2. ดานราคา (อัตราดอกเบี้ย) 
ธนาคารกรุงเทพ กําหนดดอกเบี้ยในอัตราที่
เหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภทบัญชีและ
ระยะเวลาการฝากเงิน 

     

 



184 

 
ทัศนคติดานสวนประสม 
ทางการตลาดบริการ 

 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[5] 

เห็น
ดวย 
 [4] 

ไม
แนใจ 
 [3] 

ไมเห็น
ดวย 
[2] 

ไมเห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[1] 
ธนาคารกรุงเทพ มีการประกาศอัตรา
ดอกเบี้ยพิเศษที่จูงใจอยางตอเนื่อง 

     

ธนาคารกรุงเทพ มีการจายดอกเบี้ยในอัตรา
ที่สูงกวาธนาคารอื่นๆ 

     

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 
การเดินทางมาใชบริการที่สาขามีความสะดวก 

     

บริการบัวหลวงโฟนแบงกิ้ง บริการเทเล
แฟกซสามารถตอบสนองความตองการและ
ครอบคลุมการใชบริการที่มีความ
หลากหลาย 

     

บริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง สามารถชวย
อํานวยความสะดวก และรวดเร็วใหแกผูมา
ใชบริการสาขา 

     

4. ดานการสงเสริมการตลาด 
     มีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ

บริการของธนาคารผานทางแผนพับ 
โปสเตอรภายในสาขา 

     

มีการจัดบูทกจิกรรมสําหรับลูกคาในการ
แนะนําบริการและสมมนาคณุ  

     

มีการจัดสงขอมูลขาวสารที่ทันสมัยเกีย่วกับ
ผลิตภัณฑและบริการใหกับลูกคาของสาขา  

     

5. ดานบุคคลหรือพนักงาน 
พนักงานสาขาสวนใหญมีความสามารถ
และรอบรูในการแนะนําบริการดานตางๆ 
ของธนาคาร  
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ทัศนคติดานสวนประสม 
ทางการตลาดบริการ 

 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[5] 

เห็น
ดวย 
 [4] 

ไม
แนใจ 
 [3] 

ไมเห็น
ดวย 
[2] 

ไมเห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[1] 
พนักงานสาขามีมนุษยสัมพนัธที่ดี มีความ
กระตือรือรน บริการดวยความรวดเร็ว 
สุภาพ และเอาใจใสในการใหบริการเปน
อยางด ี

     

พนักงานใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอ
สงสัยและเต็มใจรับฟงคําแนะนําหรือ
ขอเสนอแนะจากลูกคา 

     

6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 
ภายในสาขามกีารตกแตงที่สวยงาม สะอาด 

เปนระเบยีบ และมีบรรยากาศที่เหมาะสม

ทั้งอุณหภูมิและแสงสวาง 

     

สาขามีการจัดที่นั่งพักรอรับบริการเพียงพอ

ตอจํานวนลูกคา 

     

ภายนอกสาขามีจุดบริการเครื่องอัตโนมัติ 

เชน เอทีเอ็ม เครื่องฝากเงินสด และเครื่อง

ปรับสมุด ที่สะดวกและปลอดภัยตอการใช

บริการ  

     

7. ดานกระบวนการ 
การใหบริการเคานเตอรฝาก-ถอนเงินมี

ความสะดวกรวดเรว็ 

     

การเขารับบริการดานเปดบญัชีใหมหรือ

บริการสินเชื่อ มีขั้นตอนที่ไมยุงยาก 

ซับซอน 
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ทัศนคติดานสวนประสม 
ทางการตลาดบริการ 

 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[5] 

เห็น
ดวย 
 [4] 

ไม
แนใจ 
 [3] 

ไมเห็น
ดวย 
[2] 

ไมเห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[1] 
กระบวนการในการเขารับบริการมีความ

เสมอภาคเทาเทียมกันตามลาํดับคิว

กอนหลัง 

     

 
สวนที่ 3  ความจงรักภกัดีของลูกคาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ 

คําชี้แจง   กรุณาทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  
 

ความจงรักภักดีของผูใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[5] 

เห็น
ดวย 
 [4] 

ไม
แนใจ 
 [3] 

ไมเห็น
ดวย 
[2] 

ไมเห็นดวย 
อยางยิ่ง 

[1] 
ปจจุบันทานยงัคงมีการใชบริการกับ

ธนาคารอยางตอเนื่อง 

     

ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการจากธนาคาร

กรุงเทพเพิ่มขึน้ 

     

ทานจะแนะนาํการใชบริการธนาคาร

กรุงเทพใหกับบุคคลอื่น 

     

ถาไมมีบริการดานใดที่ทานตองการ ทานจะ

รอจนกวามีบริการนั้นโดยไมไปใชบริการ

ธนาคารอื่นๆ 

     

ทานมีความผกูพันและมีความสัมพันธอันดี

กับธนาคาร 

     

 

★ ขอขอบคณุทุกทานในความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปนอยางสงู ★ 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

  

รายชื่อ      ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 

1.  อาจารย ดร.ธนภูมิ  อติเวทนิ   อาจารยหลักสตูรบริหารธุรกิจ 

ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

2. อาจารย ดร.รสิตา  สังขบุญนาค   อาจารยหลักสตูรบริหารธุรกิจ 

ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือขอเชญิผูเชี่ยวชาญ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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