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 การแขงขันทางธุรกิจธนาคารในปจจุบันมีความรุนแรงขึ้นอยางตอเน่ือง ซึ่งมีการแยงชิง
ลูกคาโดยการนําเทคโนโลยีเขามาใหบริการดานการเงินในรูปแบบตางๆ ดังนั้นเพ่ือใหธุรกิจดํารงอยู
อยางม่ันคงและเพิ่มความสามารถในการแขงขัน จึงจําเปนตองสรางลูกคาใหเกิดความจงรักภักดี ซึ่ง
มีปจจัยที่สําคัญหลายปจจัยในการศึกษาการใชบริการ E- Banking อันไดแก ปจจัยที่นํามาซึ่งความ
พึงพอใจ ความไววางใจ และอุปนิสัย เพ่ือนํามากําหนดเปนกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ โดยการวิจัย
ครั้งนี้ มีความมุงหมายที่จะศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ในดานตางๆ คือ ศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจ ความไววางใจ อุปนิสัยและ
ประชากรศาสตรที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
และศึกษาปจจัยดานความไววางใจ และประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking และนําผลการศึกษาที่ไดมาพัฒนาระบบการบริการ E-
Banking เพ่ือสงเสริมใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ   
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย(Simple Random 
Sampling) ใชโควตา (Quota sampling) และ ใชวิธีการสุมกลุมแบบวิจารณญาณ (Judgement 
Sampling) ตามลําดับ โดยแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง สถิติที่
ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที (t-
test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในกรณีที่พบความแตกตางอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติจะใชการทดสอบรายคูโดยวิธี Least Significant Difference (LSD) และการ
วิเคราะหความสัมพันธโดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) สําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรม SPSS For Window 
Version 11.5 
  ผลการวิจัยพบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking สวนใหญเปนเพศหญิง 
อายุระหวาง 25 - 34 ป มีอาชีพพนักงานบริษัท รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท 
และ 20,001 - 30,000 บาท ระดับการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด เปนลูกคาประจําของ
ธนาคารในกลุมที่ต่ํากวา 5 ป และเคยใชบริการเครื่องเบิกเงินสด ATM เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก และ
เครื่องรับฝากเงินสด โดยมีการนํามาหาความสัมพันธพบวา ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตาง
กัน ไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ทั้งโดยรวมและรายดาน สวน
ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน ซึ่งไดแก อายุ อาชีพ รายได สถานภาพ ระยะเวลาการ
เปนลูกคาประจํา และประสบการณการใชบริการ E-Banking มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอ



การใชบริการ E-Banking ทั้งโดยรวมและรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 และพบวา
ความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ และอุปนิสัยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E- Banking โดยรวมและรายดานสวนใหญอยูในระดับปานกลาง 
และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 หากลูกคาธนาคารกรุงเทพมีความ
พึงพอใจ ความไววางใจ และอุปนิสัยตอการใชบริการ E-Banking ที่ดี จะสงผลตอความจงรักภักดีตอ
การใชบริการ E-Banking ที่ดีเชนกัน 
 จากผลการวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับการพัฒนาระบบการใหบริการ E-Banking ดังน้ี ควร
เพ่ิมความสะดวกในการใหบริการอยางทั่วถึงทั้งในกรุงเทพฯ และตางจังหวัด เพ่ือรองรับความ
ตองการที่เพ่ิมมากขึ้น กอปรกับการมีบริการในรูปแบบใหมๆ ที่ทันสมัย รวดเร็ว และแตกตางจาก
ธนาคารอื่น เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการเพิ่มมากขึ้น และควรมีการประชาสัมพันธ ให
ลูกคาไดรับรูวิธีการใช และระบบความปลอดภัยจากการใช E-Banking โดยจัดใหมีพนักงานของ
ธนาคารมาใหคําแนะนํา และยังเปนการสรางความสัมพันธที่ดีตอลูกคาอีกดวย ซึ่งเปนการสงเสริมให
เกิดความไววางใจจากการใชบริการที่เพ่ิมขึ้น และควรมีกิจกรรมสงเสริมการตลาด เชนการจัดทํา
โปรแกรมสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัลตามความถี่ในการใชบริการ เพ่ือสรางเสริมอุปนิสัยในการ
ใชบริการ จนเกิดความเคยชิน อันจะสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่เพ่ิมขึ้น 
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 Now banking business competition has increased continuingly. Various new 
technologies for financing have been introduced to attract and compete for customers. In 
order to sustain businesses firmly and increase competitive ability, building up customers’ 
loyalty is needed. In terms of E-Banking service, there are many important factors involved 
such as satisfaction, trust, habits, etc., which determine business strategies. The objective 
of this research is to investigate factors affecting Bangkok Bank customers’ loyalty towards 
their E-Banking service. Various factors studied involve: the factors about satisfaction, trust, 
habits, and population characteristics that affect Bangkok Bank customers’ loyalty towards 
their E-Banking service; and also trust and population characteristics that affect Bangkok 
Bank customers’ satisfaction towards their E-Banking service.   
 The sample group used in this research was 400 customers that used the 
Bangkok Bank E-Banking service in Bangkok. The Simple Random Sampling method was 
employed in this study, using Quota Sampling and Judgment Sampling respectively. The 
questionnaires were given to the sample group and these individuals filled out the answers 
by themselves. The data was analyzed by using SPSS for Windows Version 11.5 Program. 
The statistical analyses used included percentages, means, standard deviations, t-test, and 
One Way ANOVA. Least Significant Differences (LSD) and Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient were conducted when there were statistical significant differences.   
 The results show that the majority of Bangkok Bank customers that used E-
Banking service are female, aged 25-34 years, single, holding Bachelor’s degrees, working 
in private enterprise, with an average monthly income of between 10,001-20,000 and 
20,001-30,000 baht. They have been regular customers of Bangkok Bank for less than 5 
years, and have been using ATM, passbook update, and cash deposit machines. 
Correlation studies reveal that customers with differences in population characteristics have 
no effect on customers’ satisfaction towards E-Banking services both as a whole and for 
individuals, whereas differences in population characteristics i.e. age, occupation, income, 
status, length of being regular customers, and experience in using the E-Banking service 
have significant effects (0.05) on customers’ loyalty in using E-Banking service both as a 
whole and for individuals. There are correlations between customers’ loyalty of Bangkok 
Bank towards E-Banking service both as a whole and for individuals at the moderate levels 



and these correlations follow the same trends significantly (0.05). If customers of Bangkok 
Bank obtain satisfaction, trust, and are accustomed to using E-Banking service, they will 
have loyalty towards the E-Banking service. 
 The suggestions from this research for developing an E-Banking service system 
are as follows: the convenience of this service should be expanded both in Bangkok and in 
other places around Thailand in order to serve the higher demand for this service; new 
forms of this service that are up-to-date, fast, and different from other banks should be 
provided which will lead to increasing customers’ satisfaction; customer awareness in terms 
of using methods and the security system of E-Banking service should be promoted by 
using bank personnel to advise individual customers, which will help to build up good 
relationships with customers as well as to extend customers’ trust, thus increasing the use 
of this service; marketing promotion activities should be conducted such as accumulating 
points rewards the program based on frequency of using this service. This will lead to 
building up customers’ habits in using this service which will then increase loyalty of these 
customers. 

 
 
     
  
 
 
 
 
  
 



ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบบัน้ีจัดทําขึ้นเนื่องจากผูวิจัยไดเขารับการศึกษาหลักสตูรปริญญาบรหิารธุรกิจ
มหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ซึ่งเปนประโยชน
สําหรับผูวิจัยเปนอยางยิ่ง การที่ผลงานวจัิยฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไปไดดวยดีตามหลกัสูตรการศึกษานั้น 
เพราะไดรับความอนุเคราะห ความชวยเหลือ คําแนะนํา ตลอดจนขอคิดเห็นตาง ๆ ที่เปนประโยชน
อยางยิ่งตอผูวิจัย จากอาจารย ดร.ศิริอร ใชภูพิรัตน อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 
 ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน และรองศาสตราจารยสุพาดา 
สิริกุตตา ที่กรณุาเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 ขอกราบขอบพระคุณอาจารยภาควิชาบริหารธุรกิจทุกทาน ที่กรุณาใหคําแนะนํา สั่งสอน 
และใหความรู ตลอดจนใหความชวยเหลอืในการทําวิจัย รวมทั้งลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ 
E-Banking กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 สุดทายนี้ ผูวจัิยขอนอมรําลึกถึงพระคุณบิดา มารดา และพระคุณของอาจารยทุกทานที่ได
สั่งสอนอบรมผูวิจัยจากอดีตถึงปจจุบัน และขอขอบคณุเพ่ือน  พ่ี ๆ นอง ๆ ที่คอยชวยเหลือและเปน
กําลังใจใหตลอดระยะเวลาที่ศึกษาในสถานศึกษาแหงน้ี หากผลการวิจัยฉบบัน้ีมีขอผิดพลาดประการ
ใดตองขออภัย ณ ที่นี้ดวย 
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     บทที่ 1 
บทนํา 

      
ภูมิหลัง 
 ความจงรักภักดีเปนกลยุทธที่จําเปนตอโลกธุรกิจในศตวรรษที่ 21 เปนอยางยิ่ง จากการที่
บริษัทแขงกันผุดขึ้นราวดอกเห็ด ไดรุมย้ือแยงลูกคา ดวยกลยทุธทีแ่ยบคาย และเฉียบคมขึ้นทุกวัน   
ดังนั้นธุรกิจจึงตองปรับตวัเพ่ือที่จะตอบสนองตอสภาวะนี้ บริษัทตางจึงตองหันมาสนใจลูกคาที่
จงรักภักดี เพ่ือกําไรของบริษัทที่ยั่งยืน ทั้งบริษัทจะไมเสี่ยงกับการสูญเสียลูกคาจากการไมสนใจ
ลูกคาที่ไมพอใจ คอตเลอร (Kotler.  2003: 97-98) อธิบายวา ลูกคาที่จงรักภักดีจะสรางใหเกิดความ
ม่ันคง การเติบโตของสวนแบงตลาด และสงผลตอความแข็งแกรงทางการเงินของบริษัท การตลาดที่
ดีจะตองดึงดูดลูกคาที่ถูกตองเขามา ซึ่งการใหความสนใจในเรื่องความจงรักภักดีของลูกคาเปน
สิ่งจําเปนในการมีชีวิตรอดในธุรกิจ จาคอบบี้ และ คายเนอร (Jacoby; & Kyner.  1973: 1-9) กลาว
วา ลูกคาที่มีความจงรักภักดีจะบอกถึงตราสินคาวา เขาจะเลือกซื้อสินคาในตราสินคาที่ชื่นชอบโดย
ไมคํานึงถึงราคาสินคา จะเห็นลูกคาทีมี่ความจงรักภักดีนั้นจะติดตอกับบรษิัทเราโดยไมสนใจคูแขง
รายอ่ืนไมวาคูแขงจะมีสินคาหรือบริการที่ดีกวาหรือไมก็ตาม การที่ลกูคายังคงมีสัมพันธที่ดีกับบริษัท
นั้นเพราะลูกคาเชื่อม่ันวาบรษิัทสามารถเสนอสิ่งตางๆ ใหเขาอยางรูใจโดยไมตองรอใหเขาเอย 
บางครั้งลกูคาที่ดีของบริษัทรูจักสินคาดีกวาพนักงานขายของบริษัทเองเสียอีก แถมยังกลายเปน
ผูสนับสนุนงานของบริษัทโดยออมดวยการแนะนําปากตอปากไปยังบุคคลอื่น (Word of Mouth)  ซึ่ง
เปนสิ่งที่นักการตลาดตองการสรางใหเกิดขึ้นในสินคาของตน เพราะถือไดวาเปนความไดเปรียบของ
ผลิตภัณฑ เน่ืองจากผูบริโภคจะใหความเชื่อถือศรัทธาตอตราสินคานั้นสูงมากกวาการที่บริษัทเปนผู
บอกกลาวเอง 

 ปจจัยสําคัญทีส่งผลตอความภักดีของลูกคานั้นประกอบดวย  “ความพึงพอใจของลูกคา” 
(Customer Satisfaction) ดังที่ นีล (Neal.  1999) ไดกลาวถึงความพึงพอใจวาสามารถนําไปสูความ
ภักดีของผูบริโภค โดยยิ่งผูบริโภคมีความพึงพอใจตอสินคามากเทาใด ระดับความภักดีตอตราสินคา
ก็จะยิ่งเพ่ิมมากขึ้นเชนกัน และจะซื้อสินคาในครั้งตอไปในปริมาณที่เพ่ิมมากขึ้น ความถี่ในการซื้อ
สูงขึ้น โดยจะอาศัยการหาขอมูลที่นอยลง อีกทั้งไมสนใจในการสงเสริมการขายที่เกิดขึ้นจากตรา
สินคาอ่ืนอีกดวย  กุลติแนน Guiltinan (Bloemer; et al.  1999; citing Guiltinan.  1989) ระบุวา 
จากการที่ลูกคามักรูสึกมีความเสี่ยงสูงในการซื้อบริการตางๆ อาทิ ตองเสี่ยงกบัการประเมินสิ่งที่จับ
ตองมองเห็นไมได ทําใหสําหรับธุรกิจบริการ “การสรางความนาเชื่อถือไววางใจ” (Trust) นั้นมี
บทบาทสําคญัอยางยิ่งที่จะทําใหลูกคาภักดีกับองคกร  ดิค และ บาซู (Sheth; & Mittal.  2004; 
citing Dick; & Basu.  1994) ซึ่งกวาทีลู่กคาจะประเมินการบริการจนวางใจในองคกรสักแหงหนึ่งได
ก็ไมใชเรื่องงาย ดังนั้น เม่ือลูกคาวางใจจนกระทั่งภักดีในองคกรบริการใดแลว ลูกคาก็มักไมตองการ
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เพ่ิมความเสี่ยงจากการเปลี่ยนไปเปนลูกคาขององคกรอ่ืนอีก กลาวคือ ลูกคามักอาศัยความภกัดีตอ
องคกรธุรกิจบริการแหงใดแหงหน่ึงเปนปจจัยสําคัญที่ชวยลดความเสีย่งในการซื้อบริการตางๆ ลง 
ซินเดอร (Bloemer; et al.  1999; citing Snyder.  1986) จึงระบุวา ความภักดีเปนที่ยอมรับ
แพรหลายวาสําคัญสําหรับบริบทของธุรกิจบริการเปนอยางมาก และอาจจะมากยิ่งกวาในบรบิทของ
ธุรกิจสินคาอีกดวย สวนปจจัยที่สําคัญอีกตัวหน่ึงที่สงผลตอความภักดีของลูกคาคือ “นิสัย”   (Habit) 
ปกติลูกคามีแนวโนมของธรรมชาติที่จะลดทางเลือกอยูแลว คนมักรูสึกมีความสุขกับความคลายคลึง
ในเรื่องของตราสินคา และสถานการณทีเ่ปนที่รูจักกันดี ซึ่งไดรับจากในอดีต ปจจุบัน และอนาคต 
สวนของความภักดีของลูกคา อยางเชนการไมเปลี่ยนยี่หอ คือพ้ืนฐานของการสะสมประสบการณ
ตลอดเวลา ดวยการกระทําซ้ําๆ กับตราสินคา รานคา และบริษทั ในการชวยพัฒนานิสัยซึ่งเปนผลที่
เกิดอยางตอเน่ือง เชนการไปซุปเปอรมารเก็ตเดิมๆ บอยครั้ง การทําอะไรที่เปลี่ยนแปลงแปลกใหม
นั้นยอมนํามาซ่ึงตนทุนและความเสี่ยง โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการซื้อสินคาที่ไมคุนเคย 
ลูกคามักจะคดิวาตราสินคาใหมไมดีเทาตราเดิมๆ ที่เคยใชมากอน  

 จากเรื่องราวของปจจัยที่มีผลตอความภักดีของลูกคาทีก่ลาวมาขางตนนั้น จึงเปนที่มาของ
การศึกษางานวิจัยชิ้นน้ีซึ่งหยิบยกเอากรณีศึกษาของธุรกิจบริการของธนาคารกรุงเทพ ซึ่งถือเปน
ธนาคารพาณิชยที่ใหญที่สดุในประเทศไทย และเปนหนึ่งในธนาคารชั้นนาํของภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉยีงใต โดยครองสวนแบงทางการตลาดประมาณรอยละ 22 และมีสาขากวา 650 แหงทั่ว
ประเทศ รวมทั้งมีสาขาไมโครมากที่สุดในประเทศไทยอีกดวย 

 จากการพัฒนาทางเทคโนโลยีที่มีการเปลีย่นแปลงอยูตลอดเวลา ประกอบกับธุรกิจ
ธนาคารในประเทศไดมีการเปดเสรี ทําใหธนาคารไทยตองเผชิญหนากับคูแขงระดับโลก ดังนั้น
ธนาคารกรุงเทพไดมีการปรับปรุงโครงสรางองคกร ระบบงานดานการใหบริการตลอดจนพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีอยางตอเน่ืองมาโดยตลอด เพ่ือเสริมสรางความแข็งแกรงและขดีความสามารถใน
การแขงขัน ซึ่งจะชวยใหธนาคารมีความพรอมที่จะเผชิญความทาทายและใชจุดแข็งของธนาคารให
เกิดประโยชนอยางเต็มที ่ ในขณะเดียวกนั ธนาคารมีบุคคลากรที่มีคุณภาพ ซึ่งเปนกลไกสําคญัอีก
ประการหนึ่งในการรักษาฐานลูกคาเดิมและเพ่ิมฐานลูกคาใหม ดวยเครือขายสาขาที่กวางขวางที่สุด
ในประเทศ ความเชื่อถือไววางใจที่ลูกคามอบให สายสัมพันธกับลูกคาที่สืบเนื่องมาชานาน ตลอดจน
ชองทางบริการลูกคาที่หลากหลายและความสามารถในการปรับตวัใหสอดคลองกับสถานการณที่
เปลี่ยนแปลงไป ธนาคารกรงุเทพจึงอยูในสถานะที่พรอมจะตอบสนองความตองการตางๆ ของลูกคา
ดวยปรัชญาทีว่า  “ลูกคาคอืบุคคลที่สําคญัที่สุด” ดังนั้น จึงเปนที่มาที่ธนาคารกรงุเทพไดมีแนวคิด
พัฒนาเทคโนโลยีการใหบรกิารแกลูกคา และจากการพัฒนาทางเทคโนโลยี โดยเฉพาะการเขามา
ของอินเตอรเน็ต ไดเพ่ิมความสามารถอยางมหาศาลใหกับบริษทัตางๆ รวมทั้ง ธนาคารกรุงเทพ ใน
การสงผลใหการดําเนินธุรกิจรวดเร็วและมีความแนนอนยิ่งขึ้นในชวงเวลาและพื้นที่ที่กวางออกไป 
โดยใชตนทุนที่นอยลงและดวยความสามารถที่จัดทําตามคําสั่งและเจาะจงตัวลูกคาได ระบบ
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อินเตอรเน็ตถกูสรางขึ้นเพื่ออํานวยความสะดวกในการติดตอสื่อสารซึ่งกันและกันระหวางธนาคารกับ
ลูกคา มีบริการแจงขาวสารและสงเสริมสินคาและบรกิาร เพ่ืออํานวยความสะดวกในการแลกเปลี่ยน
ขอมูลขาวสาร การสั่งสินคา การทําธุรกรรมทางการเงินการธนาคาร เชน การใชบริการจากเครื่อง 
ATM ที่ปจจุบันไดมีการใชอยางแพรหลาย และไดรับความนิยมและความเชื่อม่ันจากลูกคา ซึ่งสงผล
ใหคนไทยเริ่มคุนเคยกับการบริการตนเอง (Self Service) และการใชเครื่องอิเล็กทรอนิกส  และจาก
ความพรอมของผูใชบริการทําใหธนาคารกรุงเทพไดนําเครื่องอัตโนมัติ (Bualuang Self Services) 
มาใหบริการโดยจัดตั้งขึ้นภายในสาขาตางๆ ของธนาคาร เพ่ือเปนทางเลือกใหกบัลูกคา โดยไดทํา
การประชาสัมพันธการใชสือ่บริการอิเล็กทรอนิกสที่เรียกกันวา ”ธนาคารอิเล็กทรอนิกส” หรือ E-
Banking สําหรับการทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ เพ่ือใชบริการพื้นฐานของธนาคารในการ ฝาก 
ถอน โอนเงิน และสอบถามยอดเปนประจํา จะเห็นวาบริการเหลานี้จะชวยใหลูกคาไดรับความ
สะดวกรวดเรว็ในการติดตอกับธนาคารมากยิ่งขึ้น โดยที่ลูกคาไมตองเดินทางมายังที่ทําการของ
ธนาคาร หรือไมตองรอคิวเพ่ือรับบริการจากพนังงานของธนาคาร ทําใหนโยบายภายใตแนวคิด      
”ใชบริการธนาคารไดสะดวกทุกเวลาและทุกสถานที”่ ประสบความสําเร็จอยางงดงาม แตก็สงผลให
ความสัมพันธจากการสื่อสารระหวางพนักงานของธนาคารกับลูกคาผูมาใชบริการลดนอยลงไปดวย 
และอาจสงผลกระทบโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาตอธนาคาร 

 เฟรด เซลเนส และ ฮาวารด แฮนเซน (Fred Selnes; & Havard Hansen.  2001: 
Abstract) ไดกลาววาการเกิดเทคโนโลยีในดานการใหบริการดานการเงินรูปแบบใหมๆ ในธุรกิจ
ธนาคาร สงผลใหในปจจุบนัการติดตอกบัธนาคารมีความคลองตวัและสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น โดย
มีการบริการในรูปแบบ E-Banking ซึ่งเพ่ิมความสะดวกในการทําธุรกรรมกับธนาคารใหกับลูกคา
มากขึ้น แตในขณะเดียวกันก็เปลี่ยนรูปแบบการติดตอสื่อสารจากเดิมซ่ึงเปนแบบซ่ึงหนา 
(Interpersonal / Face-to-Face Relationship) ระหวางเจาหนาที่บริการกับลูกคา มาเปนการติดตอ
โดยมีสื่อทางอิเล็กทรอนิกสเขามาเปนตวักลาง จึงเปนสิ่งที่ทาทายสําหรับธนาคารกรุงเทพวาจะใชกล
ยุทธในการสรางความจงรักภักดีแบบเดิมๆ หรือวาธนาคารควรจะมกีารปรับกระบวนยุทธอยางไรใน
การจัดการบริหารลูกคาเพื่อใหเกิดความจงรักภักดีในโลกของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตอไป 
 และจากความทาทายดังกลาวขางตน ที่ธนาคารพยายามนําเทคโนโลยีมาใชบริการลูกคา
แทนดวยเหตผุลทางการแขงขันกันในธุรกิจ ในขณะทีก่ารศึกษาทางการตลาด นักวิชาการพยายาม
มุงเนนความสมัพันธระหวางพนักงาน ลูกคา และการใหบริการ เพราะเรื่องของการมีปฏิสัมพันธกัน
ในดานการสื่อสารเปนเรื่องละเอียดออน จึงทําใหผูวิจัยมีความนาสนใจอยางยิ่งในการศึกษาปจจัยที่
สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking เน่ืองจากเปนธุรกิจ
ที่มีการนําเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการอยางเต็มรูปแบบมาเปนระยะเวลาหลายป ซึ่งสามารถ
นําขอมูลและผลวิจัยมาใชประยุกตกบัแนวทางการดําเนินธุรกิจที่ใกลเคียงกัน และนําไปสูการ
วางแผนกลยทุธทางการตลาดเพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอตราสินคาที่เหมาะสมแตละธุรกิจ
ตอไป  
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking 
 2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานความไววางใจที่มีผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 3. เพ่ือศึกษาปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 
 4. เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ    
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 5. เพ่ือนําผลการวิจัยขางตนมาพัฒนาระบบการบริการ E-Banking   เพ่ือสงเสริมใหเกิด   
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 
 
ความสําคญัของการวิจัย 
 1. เพ่ือเปนขอมูลในการนําเทคโนโลยีมาใชอยางเหมาะสม ทั้งในธุรกจิสถาบันการเงินการ
ธนาคาร  และองคกรอ่ืนๆ  เพ่ือนําไปสูการแกไขปญหา เสนอแนะ  และปรับปรุงคุณภาพของการ
ใหบริการดวยเทคโนโลยี เม่ือเปรียบเทียบกับการบริการจากพนักงาน 
 2. เพ่ือใชเปนแนวทางในการวางแผน ปรับกลยุทธ ในการสรางความจงรักภักดีของลูกคา
ที่มาใชบริการของธนาคาร เพ่ือรักษาความเปนผูนําในธุรกิจธนาคารอยางยั่งยืน 
 3. เพ่ือลูกคาจะไดรับประโยชนจากการใชบริการที่ไดปรับปรุงคุณภาพ ที่ตอบสนองตรง
ตามความตองการ และสรางพึงพอใจใหลูกคาไดมากยิ่งขึ้น 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตของการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยมุงจะศกึษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
 พื้นที่ในการวิจัย 
  พ้ืนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีพ้ืนที่ 1,568,737 ตารางกิโลเมตร มีประชากรจาก
ทะเบียนราษฎรในป 2547 รวม 5,634,132 คน เปนชาย 2,698,051 คน  หญิง 2,936,081 คน (ที่มา
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ) 

 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้น้ีคือ ผูใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไป 
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 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
           เน่ืองจากจาํนวนประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ ผูวจัิยไมสามารถทราบจํานวนที่แนนอน
ของผูทีใ่ชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จึงกําหนดกลุมตวัอยางโดยการคํานวณขนาดของ
กลุมตัวอยาง  โดยกําหนดความเชื่อม่ัน 95 % ความผิดพลาดไมเกนิ 5 % (กัลยา วาณชิยบญัชา. 
2544: 74) 
 ดังนั้นขนาดตัวอยางที่คํานวณไดเทากับ 385 ตัวอยาง และสํารองไว 15 คน รวมเปน
ขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตวัอยาง และใชเกณฑในการเลือกกลุมตัวอยางที่กาํหนดไว คือ ใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้น โดยมีชวงเวลาของการเก็บขอมูลคือ ชวงเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 
2549  
 
 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ไดแก 
 1. ตัวแปรอิสระ  ไดแก 
  1.1 ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรงุเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
  1.2 ความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
  1.3 อุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพทีม่าใชบริการ E-Banking 
  1.4 ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก  
   1.4.1 เพศ 
   1.4.2 อายุ 
   1.4.3 อาชีพ 
   1.4.4 รายได 
   1.4.5 การศึกษา 
   1.4.6 สถานภาพสมรส  
   1.4.7 ระยะเวลาของการเปนลูกคาธนาคารกรุงเทพ  
   1.4.8 บริการ E-Banking ทีเ่คยใชบริการ 
 2. ตัวแปรตาม ไดแก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ            
E-Banking 

 
นิยามศัพทเฉพาะ  
 ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หมายถึง การที่ลูกคามีความรูสึกผูกพัน 
ผูกติด และเชื่อม่ันกับการใหบริการ หรือผลิตภัณฑอยางเหนียวแนนอันเนื่องมาจากความเชื่อม่ันใน
ชื่อเสียงขององคกร หรือตราผลติภัณฑนั้นๆ ทําใหไมคิดจะหันเหไปลองใชบริการหรือผลิตภัณฑ
อ่ืนๆ เพราะมีความพอใจ ประทับใจตอบางสิ่งบางอยาง เชน ความสะดวกสบาย การไดรับความเอา
ใจใสดูแลที่ดี ซึ่งอาจหมายถึง การใหบริการอยางประสิทธิภาพ หรือราคาที่นาพอใจ แมบางครั้ง
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ลูกคาอาจจะเกิดความรูสึกผิดหวังตอการใหบริการ หรือผลิตภัณฑนั้นๆ ไปบางแตก็ยังยึดม่ันที่จะใช
บริการตอไป 
         ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลประโยชนของหนาที่ของสินคา หรือการทํางานของสินคากับความคาดหวังของลกูคา  
 ความไววางใจ (Trust) หมายถึง ปจจัยทีแ่สดงถึงความสัมพันธระหวางกนัและกนั ที่บุคคล
แสดงออกถึงความมัน่ใจ ซึ่งเปนความรูสึกที่จะชวยลดความไมแนนอน ความเสี่ยงและความระมดัระวัง
ของกระบวนการความคิดในการตอบสนองอยางทนัทีทนัใดที่มีตอตราสินคาได 
 อุปนิสัย (Habit) หมายถึง แบบของการปฎิบัตติอบที่เปนประจําสม่ําเสมอของแตละคน ที่
กระทําตอสิ่งตางๆที่อยูรอบตัว ซึ่งในเวลาเดียวกันกโ็ดยอาศัยพื้นฐานของสิ่งที่เปนลักษณะภายใน
ของเขา เปนเกณฑการตัดสินที่สําคัญสําหรับการปฎิบตัิของเขา 
 เทคโนโลยี (Technology) หมายถึง กรรมวิธีอยางใดอยางกนึ่งในกระบวนการผลิตสินคา
หรือการอํานวยบริการ โดยกรรมวิธีนั้นอาจอาศัยความรู ความเขาใจในเรื่องกลศาสตร ฟสิกส เคมี 
หรืออิเล็กทรอนิกส เปนปจจัยการผลิตหรือการอํานวยบริการมีประสทิธิภาพ นําไปสูการผลิตสนิคาที่
มีคุณภาพสูง หรือการใหบริการที่เที่ยงตรงแมนยํา ทําใหผูซื้อสินคาหรือผูใชบริการเกิดความพอใจ 
 E-Banking (Electronic Banking) หมายถึงการใหบริการของธนาคารแกลูกคาดวย
เครื่องมือทางอิเล็กทรอนิกสตางๆ ซึ่งตองอาศัยเครื่องคอมพิวเตอร Software อุปกรณตอเชื่อมและ
เครือขายการสื่อสาร (Networking) เปนสวนประกอบที่สําคัญ บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสมี
วัตถุประสงคสําคัญอยูที่การชวยใหลูกคาทําธุรกรรมตางๆ ดวยตนเองกับธนาคารโดยอาจไมตอง
เดินทางมาติดตอกับธนาคาร ลูกคาสามารถใชคอมพวิเตอรหรือเครื่องโทรศัพทของตน ทําธรุกรรม
ตามขอบเขตที่ไดตกลงกันไวแลวไดทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง ไมมีวันหยุด ไมมีขอจํากัดเรื่องเวลา 
และระยะทาง ซึ่งอาจเรียกไดหลายรูปแบบ เชน การใหบริการธนาคารอัตโนมัต ิ การบริการตนเอง 
(Self-Service) ดวย E-Banking การใชเครื่องอัตโนมัติ การใชเครือ่งถอนเงิน การใชเครื่องฝากเงิน 
หรือการใชเครื่องโอนเงิน  
 บัวหลวงไอแบงกก้ิง (Bualuang  I - Banking) หมายถึงบริการของธนาคารกรุงเทพที่
ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเองผานเครือขายอินเทอรเน็ตไดตลอด 24 ชั่วโมง ทุก
วัน โดยมีบริการตางๆ ดังนี้ (ขอมูลจากเอกสารเผยแพรสหกรณของธนาคารกรุงเทพ) 
 1. เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ (CASH DEPOSIT MACHINE) 
 2. เครื่องฝากเชค็อัตโนมัติ (EXPRESS DEPOSIT BOX) 
 3. เครื่องตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชี (PASSBOOK UPDATE) 
 4. การบริการทางโทรศัพท (TELEPHONE BANKING) 
 5. การบริการทางอินเตอรเน็ต (ONLINE BANKING) 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 
 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ”ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารตอการใชบริการ    
E-Banking”  มีกรอบแนวคดิ ดังน้ี 
 
             ตัวแปรอิสระ              ตัวแปรตาม 
   
 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 

 

ความไววางใจ 

 

อุปนิสัย 
 

 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
1.1 เพศ 
1.2 อายุ 
1.3 อาชีพ 
1.4 รายได 
1.5 การศึกษา 
1.6 สถานภาพสมรส 
1.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาธนาคาร 
1.8 ประสบการณในการใชบริการ 
 

 
 
 
 

 
ความจงรักภักดี

ของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพ 
ตอการใชบรกิาร  

E-Banking 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  แสดงกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking  
 2. ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 
 3. ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 
 4. อุปนิสัย มีความสัมพันธกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking 
 5. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกนั มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking แตกตางกัน 
 6. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking แตกตางกัน  
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารตอการใชบริการ      
E-Banking”  ไดอาศัยแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ ดังนี้           
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรกัภักดีของลูกคา      
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจ 
            4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับอุปนิสัย 
            5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเทคโนโลย ี
  6. Review of the Related Literature  
  7. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
  8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 
 แกมเบิล สโตน และ วูดคอค (Gamble; Stone; & Woodcock.  1999: 168) กลาววา       
“ความจงรักภักดีของลูกคา” เปรียบไดกับ ภาพพจนของสัญญาใจที่ไมมีคําถาม (Image of 
Unquestioning Commitment) ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดขึ้นจากพฤติกรรมซื่อสัตย ความภักดีที่
พอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรู (Cognition) อ่ืน ๆ 
 ความจงรักภักดีของลูกคาไมจําเปนตองเกิดจากพฤติกรรมเปนตัวขบัดัน แตอาจเกิดจาก
ความไมจงรักภักดี (Disloyal) กอนก็เปนไปไดเชน ลกูคาอาจอยูในระหวางการตดัสินใจซื้อสินคาใน
ขณะเดียวกันก็อาจถามถึงขอมูลของคูแขงจากบริษัทที่ลูกคาซื้ออยูกอนแลว เพ่ือใหไดขอมูลมา
เปรียบเทียบและชั่งใจเปนตวัชวยในการตดัสินใจซื้อ จนในที่สุดลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอบริษัท
คูแขงแทน เปนตน 
 การทําการตลาดไมไดมีจุดมุงหมายใหลูกคาทุกคนตองมีความจงรักภักดีกันไปหมด แต
เปนการปรับปรงุใหลูกคามีการแสดงออกสะทอนกลับมายังองคกรหรือบริษัท เพ่ือความเขาใจลูกคา
มากยิ่งขึ้น 
 ความจงรักภักดีแบงออกไดเปน 2 ประเภทดังน้ี 
  1. ความจงรักภักดีดานอารมณ (Emotional Loyalty) 
 2. ความจงรักภักดีที่เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) 
 
 1. ความจงรักภักดีดานอารมณ (Emotional Loyalty) 
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 สภาวะของจิตใจ การมีทัศนคติ ความเชื่อและความปรารถนาของลูกคาที่มีตอองคกร 
สินคาหรือบริการ โดยบริษัทไดประโยชนจากความจงรักภักดีของลูกคาจากทศันคติและความเชื่อ
ของลูกคาเอง เม่ือเจาะจงไปที่ผลของความจงรักภักดีนั้น ขึ้นอยูกับการธํารงคงไวซึ่งความรูสึกพิเศษ
ที่อยูในจิตใจของลูกคา โดยบริษทัควรแสดงใหลูกคาเห็นวา ความจงรักภักดีของลูกคานั้นตองได
รางวัลดวยความสัมพันธที่ดีอยางเต็มเม็ดเต็มหนวยที่รบัรูไดจากการไดรับบริการ 
 ความจงรักภักดีที่ขึ้นอยูกับสภาวะอารมณของลูกคาทีเ่กิดขึ้นไดจากความสัมพันธ ถึงแมวา
การซื้อขายหรือการบริการที่เกิดขึ้นจะไมตรงกับความตองการของลูกคาไปหมดทุกสิ่ง โดยพื้นฐาน
ของตลาดมุงเนนความสัมพันธ การบริหารการจัดการกับความจงรักภักดีประเภทนี้ ขึ้นอยูกับ
ใจความสําคญั (Theme) ของบริษัทในการเขาถึงการจัดการทางการตลาดกับลกูคา 
  
 2. ความจงรักภักดีที่เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) 
 ความจงรักประเภทนี้เกิดจากการกระทําทีมี่ใจชอบ เต็มใจ หรือนิยมชมชอบการไดรับ
บริการ ซึ่งเปนการกีดกัน ปองกันไมใหลูกคาเกิดการไปจงรักภักดีบริษัทอ่ืน อยางไรก็ตาม ลกูคา 1 
คน อาจมีความจงรักภักดีไดมากกวา 1 บริษทัหรือสินคาและบริการ ขึ้นอยูกับบางความรูสึกของ
ลูกคา แลวแตบางโอกาส หรือบางเหตุการณ 
 การบริหารการจัดการลูกคาประเภทนี้ บริษัทตองอาศัยแผนโครงสราง (Schemes) หรือ
ระบบที่ประสานงานกันเพื่อกระตุนความจงรักภักดีใหเกิดขึ้น 
 จากงานวิจัยของ จาเนส อารโนลด และ เรยโนลด (Ganesh; Arnold; & Reynolds.  2000 
: 65-87) เรื่อง ”การทําความเขาใจเรื่องพ้ืนฐานการบรกิารลูกคา : การทดสอบความแตกตางระหวาง
ลูกคาที่เปลี่ยนใจไปใชบริการหรือซ้ือสินคาจากองคกร/บริษัทอ่ืน และลูกคาผูมีความจงรักภักดีตอ
องคกร/บริษัทเดิม” พบวาการสรางเสริมและดํารงไวใหไดซึ่งความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอสินคา
และ/หรือองคกร ยังคงเปนกลยุทธทางการตลาดที่อมตะจนถึงปจจุบัน ในเนื้อหางานวิจัย ระบุไววา
ลูกคามีคุณคาที่แตกตางกันไปสําหรับแตละบรษิัท ดังนั้นการจะรักษาและสรางเสริมความจงรักภักดี
ของลูกคาจึงไมควรพุงเปาหมายใชกลยทุธเดียวกันไปยังลูกคาทั้งหมดขององคกร แตองคกรจะตอง
เรียนรูและเพิม่ความสําคัญในเรื่องละเอียดออนที่จะทําความเขาใจขอมูลพ้ืนฐานของลกูคาที่มีความ
แตกตางกันไปใหลึกซึ้ง บทสรุปอีกประเด็นหนึ่งของงานวิจัยพบวาความจงรักภักดีของลูกคามีสวน
เกี่ยวของเกิดจากความพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาดวย (Satisfaction / Dissatisfaction) 
 ทฤษฎีความสมัพันธใกลชิด เปนเรื่องพ้ืนฐานสําหรับพนักงานทีจ่ะครองใจลูกคาในการ
ใหบริการ แตปจจุบันธนาคารนําเอาเทคโนโลยีตางๆ ที่ทดแทนพนักงานมาใชอยางมาก ซึ่ง
เทคโนโลยีเหลานี้แมจะไดรับการยอมรับในการตัดสินใจใช แตก็มีขอจํากัดหลายประการดังตัวอยาง
ดังเชน เครื่อง ATM ซึ่งมีงานวิจัยของ  พรทิพย ดีสมโชค (2529: บทคัดยอ) กลาวไว รวมทัง้ยังมี
ขอจํากัดดานการสรางความสัมพันธระหวางลูกคากบัธนาคาร เทคโนโลยีไมมีความนาอบอุน หรือ
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ความนาไววางใจใหซึ่งอาจเกิดจากบริบทโดยรอบดวยเชน สถาปตยกรรมของสถานที่ตั้ง การตดิตั้ง
โทรทัศนวงจรปดเพื่อสังเกตความปลอดภยัของธนาคาร เปนตน 
 โดยปกติเม่ือลูกคาเดินเขามาในอาคาร พนักงานที่ดีก็จะสรางบรรยากาศแบบเปนกันเอง
บริการลูกคาดวยความเอาใจใส ยิ้มแยมแจมใส พรอมที่จะใหบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ ทํารายการ
ที่ลูกคาตองการดวยความถกูตอง และอาจจะพูดคุย ทักทาย ถามสารทุกขสุกดบิดวยความคุนเคย
กัน ซึ่งก็เหมือนกับในอดีต คําวา “ธนาคาร” ภาษาอังกฤษคือ คําวา “Bank”  สงวน อ้ันคง (2529:  
133) กลาวถงึประวัตขิองคาํวา “Bank” วา เม่ือคริสตศตวรรษที่ 14 ชางทองและพวกคาขายในการ
กูยืมเงิน (Goldsmith และ Money Lender) ชาวลอมบารด (Lombard) แหงเมืองลอมบารดี ประเทศ 
อิตาลี ไดอพยพเขามาทําการธนาคารในองักฤษ แตหาไดมีตึกรามใหญโตอยางธนาคารในปจจุบนัไม 
มีเพียงโตะยาว หรือมานั่งยาวๆ มาตั้งคนละตัว แลวก็ทําการแลกเปลี่ยนเงินและทําการงานตาง ๆ 
โตะยาว ๆ หรือมายาว ๆ เหลานี้ ภาษาอังกฤษเรียก Bench ภาษาอิตาเลียนเรียกวา บังโก (Banco) 
คําวาบังโกนี้เอง ที่แผลงมาเปน Bank ก็คงพอจะทําใหนึกถึงบรรยากาศในตึกทาํการธนาคารออกวา
พนักงานและลูกคา อีกทั้งลกูคาและลกูคาดวยกันเอง ก็คงจะพูดคุยโอภาปราศัยกันดี เน่ืองจากมานั่ง
ยาวๆ คงจะบงัคับใหคนที่นัง่เรียงรายกันอยูอยางใกลชดิ อดไมไดที่จะตองสื่อสารพูดคุยกัน 

 แตเม่ือนําเทคโนโลยีมาใช พนักงานตอนรับไดรับนโยบายขององคกรให “ตอน” ลูกคาเดิน
เขามาใชบริการกับเทคโนโลยี ทั้ง ๆ ที่ตามหลักความเปนจริง ลูกคายอมตองการใหพนักงานและ
องคกรปฏิบัตติอลูกคา เสมือนลูกคามีความสําคัญมาก ดังที่ชอบมีคาํกลาววา “ลูกคาถูกเสมอ หรือ
ลูกคาคือพระราชา” (Customer is always Right, Customer is the King) ซึ่งอาจจะเปนคําพูดตก
ยุคสําหรับยุค IT แลวก็เปนได 

            ระดับของความภักดีถึง 6 ข้ันตอนดังน้ี 

 1. กลุมบุคคลที่มีความเปนไปไดวาจะเปนลูกคา (Suspect) ลูกคากลุมน้ีเปนกลุมบุคคล
โดยทั่วไป ที่องคกรสงสัยวานาจะเปนบุคคลที่ซื้อและใชสินคา 

 2. ผูที่คาดวาจะซ้ือและใชสนิคา (Prospect) เปนกลุมลกูคาที่ถูกคัดสรร และกลั่นกรองจาก
กลุมแรกวา เปนผูที่มีศักยภาพที่นาจะซ้ือสินคา และใชบริการของธรุกิจ 

 3. กลุมลูกคาที่ตัดสินใจซื้อและใชบริการในครั้งแรก (First Time Customer) เปนลูกคาที่
ไดพิจารณาเลือกซื้อ และใชสินคาขององคกรแลวน่ันเอง 

 4. กลุมลูกคาที่ซื้อสินคาหรือใชบริการซ้ํา (Repeat Customer) เปนกลุมลูกคาทีพึ่งพอใจ
ในตวัสินคา หรือเกิดความประทับใจในการใชบริการของธุรกิจก็ได 

 5. กลุมลูกคาประจํา (Client) กลุมน้ีมักมีพฤติกรรมในการซื้อและใชสินคาอยางปกต ิ
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 6. กลุมลูกคาผูภักดี (Advocate) เปนกลุมลูกคาที่สนับสนุนธุรกิจอยางตอเน่ือง และพรอม
ที่จะแกตางใหหากมีบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เขาใจ และมีทศันคตทิี่ผิดๆ 

 ความซื่อสัตยของผูบริโภคกับกลยุทธการตลาด (Customer Loyalty and 
Marketing Strategy) 
 ในการทํากิจกรรมทางการตลาดนั้น เริ่มจากกิจกรรมที่จะจูงใจลูกคาใหมใหเขามาในรานคา 
และลําดับตอมาก็จะทําใหลกูคาที่มีอยูในขณะนั้น มีประสบการณที่ดีกบัรานคาเพิ่มมากขึ้นกวาที่
ภาพพจนและชื่อเสียงที่พึงมี ความซื่อสัตยมีอยูหลายชนิด ดังนี้ 
 - Monopoly Loyalty เปนความซื่อสัตยที่เกิดขึ้นเพราะไมมีทางเลอืก เชน ลูกคาที่อยูใน
แดนไกล 
 -  Inertia Loyalty เปนความซื่อสัตยที่เกดิขึ้น เพราะผูบริโภคไมไดเสาะแสวงหาทางเลือก 
 - Price Loyalty เปนความซื่อสัตยที่เกิดขึ้นเพราะผูบริโภคทําการประเมินทางเลือกโดยใช
ราคาเปนเกณฑอยางเดียว หรือเพราะรานคามีการลดราคาให 
 - Incentivized Loyalty เปนความซื่อสัตยที่เกิดเพราะผูบริโภคไดรับคะแนนหรอืโบนัส
เพ่ิม จะไปแลกเปนของขวญัได เชน โครงการสะสมแตมเม่ือแลกของขวัญเม่ือใชเครดิตการด วีซา
ไทยพาณิชย 
 - Emotional Loyalty เปนพวกที่รานคาปลีกยากที่จะเปลีย่นใหเปนผูซื่อสัตยไดยาก 
บุคคลพวกนี้ผกูติดที่มองไมเห็นอยูกับตราสินคาที่รานคาปลีกจําหนายอยู 
 มันชี่ (Muncy.  1983: 84) ไดศึกษาพบวามีการวิจัยในเรื่องแนวคิดเกี่ยวกับความ
จงรักภักดีนอยมากตั้งแตป 1978 แตความจงรักภักดีเปนสิ่งที่นิยมมาเปนเวลานานที่บรรยายถงึการ
ใหคําม่ันสัญญาอยางหนักแนนตอประเทศ ครอบครัวหรือเพ่ือน คอตเลอร (Kotler.  2003: 97-98)  
อธิบายวาความจงรักภักดี เปนการสรางความสัมพันธทางการตลาด การตลาดเพื่อการซื้อซํ้า 
การตลาดแบบหนึ่งตอหน่ึงและการตลาดแบบลูกคาเปนศูนยกลาง ซึ่งความหมายเหลานี้เหมือน
ความจงรักภักดีเน่ืองจากวัตถุประสงคหลักเปนการทําใหการรักษาลกูคาดีขึ้นและเปนการทําใหสวน
แบงตลาดสูงสุด ซึ่งปจจุบันมีการแขงขันดานราคาอยางรุนแรงในโลกเครือขายไรสาย บริษัทตอง
พยายามสรางความจงรักภักดีใหเกิดขึ้นกับลูกคา เพ่ือใหเกิดการใชสินคาอยางตอเน่ือง   
 สตีเวน (Stephen.  2545: 180) อธิบายวาลูกคาที่จงรักภักดีคือ ลูกคาที่มีสัดสวนของความ
เติบโตในยอดขายและผลการทํากําไรที่สูงกวาปกติ ในบางองคกร ความจงรักภักดีวัดไดจากการที่
ลูกคายังคงอยูกับบริษทัหรือไมและยาวนานอยางไร แตหลายๆ บริษัทจะพบวาลกูคาที่จงรักภักดี
หมายถึง ลูกคาที่มียอดซื้อขายสูงสุด 20 เปอรเซนตแรก (จากลูกคาทั้งหมด) ลูกคากลุมน้ีนอกจากจะ
ใหผลกําไรอยางดีแลว ยังจะชวยแกไขผลขาดทุนอันเกิดจากการขายใหแกลูกคาที่ไมคอยจะ
จงรักภักดีดวย 
 นอกจากนี้ในเรื่องการจัดกลุมลูกคาของบริษัท คอตเลอร (Kotler.  2003: 99) ไดศึกษา
พบวา การวัดความจงรกัภักดีสามารถวัดไดจากอัตราการซื้อซํ้า บริษัทโดยทั่วไปเสียลูกคาไป
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ครึ่งหนึ่งในระยะเวลาไมเกนิ 5 ป แตบริษัทที่ลูกคามีความจงรักภักดีสูงจะเสียลูกคาไมเกิน 20% 
ภายใน 5 ป โดยบริษัทควรแยกลูกคาออกจากกัน ไมใชการแบงโดยภูมิประเทศ เพศ อายุ แตแบง
จากลูกคาที่สรางกําไรกับลกูคาที่ไมสรางกําไร บริษัทตองใหความสนใจลูกคาที่ทํากําไรมากกวา 
สอดคลองกับการศึกษาของ ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุลและคณะ (2546: บทคัดยอ) พบวา ลูกคาแตละ
รายมีความสําคัญไมเทากัน โดยลูกคาประมาณ 20% จะมียอดรวมกันประมาณ 80% ของยอดขาย
ทั้งหมด ขึ้นกับประเภทธุรกจิเชน บตัรเครดิตจะมีลูกคาที่จงรักภักดี 20% คิดเปนยอดรายได 76% 
สายการบินลกูคาที่จงรักภักดี 9% จะทําใหรายได 90% หรือ ลูกคาที่จงรักภักดีของไดเอ็ตโคก 
33.33% ทํายอดขายได 84% 
 ในรายงานการวิจัยที่สํารวจลูกคา 2,900 คนและพนักงาน 3,000 คนใน 43 องคกรใน
ประเทศอังกฤษพบวา 75% ของผูบริหารระดบัสูงของบริษัทเชื่อวาลูกคามีความจงรักภักดีลดลง 
80% พูดวาความพึงพอใจของลูกคา และความจงรักภักดีเปนกลยุทธที่จําเปนตอธุรกิจ บริษัทควร
สนใจลูกคาทีจ่งรักภักดี เพ่ือกําไรของบริษัทที่ยั่งยืนทั้งบริษทัจะไมเสี่ยงกับการสูญเสียลูกคาจากการ
ไมสนใจลูกคาที่ไมพอใจ ลกูคาที่จงรักภักดีจะสรางใหเกิดความมั่นคง การเตบิโตของสวนแบงตลาด 
และกระทบกบัความแข็งแกรงทางการเงินของบริษัท การตลาดที่ดีจะตองดึงดูดลูกคาที่ถูกตองเขามา 
ซึ่งการใหความสนใจในเรื่องความจงรักภักดีของลูกคาเปนสิ่งจําเปนในการมีชีวิตรอดในธุรกิจ 
ตัวอยางการสรางรายไดจากลูกคาพึงพอใจและจงรักภักดีคือ ธุรกิจแฟรนไชส Domino’s Pizza ใน
บัลติมอรคํานวณคุณคาในชวงชวีิตของผูซื้อที่มีความจงรักภักดีทําใหเกิดรายได $4,000 เฮสเกตต
และคณะ (Heskett, et al.  1997: 119)  
 
 ความไดเปรยีบของความจงรักภักดีของลูกคามีดังน้ี 
 1. การเพิ่มกําไร  
 ลูกคาที่จงรักภักดีจะเพ่ิมกําไรเนื่องจาก ลูกคาจะซ้ือสินคาของบริษัท และซ้ือเปนระยะ 
เวลานาน ลกูคาที่จงรักภักดีมีแนวโนมที่จะซ้ือมากขึ้นตามวันเวลาที่ผานไป เพราะไดเรียนรูมากขึ้น
เกี่ยวกับสินคาอ่ืนๆ ในสายผลิตภัณฑ หรือแบงงบประมาณมาซื้อมากขึ้น ริชเฮล และ แซสเซอร
(Reichheld & Sasser.  1990: 89) ศึกษาพบวา รานคาที่มีสัดสวนในการซื้อสินคาของลูกคาที่
จงรักภักดีสูงจะทํากําไรเพิม่ขึ้นเนื่องจากจะดึงดูดการใชจายของลูกคาไดเพ่ิมขึ้น หากอัตราการได
ลูกคาใหมคงที่ แตรักษาลกูคาเกาไดมากขึ้น ผลลัพธก็คือจํานวนลกูคาเพิ่มมากขึ้น กําไรที่เพ่ิมขึ้นนี้
เปนไปตามความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีและ กําไรตอหัว คือตนทุนในการดึงดูดลูกคาใหม
สูงกวา 5 เทาของในการรักษาลูกคาที่พึงพอใจ   
 2. ลดการสงเสริมการตลาดและทําใหคูแขงเขาตลาดยาก   
 คอตเลอร (Kotler.  2003: 3) ไดอธิบายวา ความจงรักภักดีที่มากขึ้น จะทําใหสามารถลด
คาใชจายในการโฆษณาได ลูกคาสวนใหญจะกลับมาอีกโดยไมตองโฆษณา ลูกคาที่มีความพึงพอใจ
สูงและจงรักภักดีจะทําหนาที่ในการโฆษณาแทน 
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 3. ลดตนทุนการขาย การตลาดและตนทุนที่จายเพื่อหาลูกคาใหมลดลง  
 ลูกคาที่ซื้อซํ้าจะมีตนทุนในการบริการลดลง ลูกคาที่จงรักภักดีนั้นบริการไดงายกวา ตนทุน
ต่ํากวา เน่ืองจากพวกเขาคุนเคยกับสินคาและบริการอยูแลว จึงไมคอยมีคําถามมากมาย บริษัทยอม
มีโอกาสผิดพลาดนอยลง พวกเขายังสามารถปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของตนใหเขากนัไดกับผูขาย  
 4. ปองกันคูแขงขันหรือทําใหคูแขงขันออนแอ  
 ความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีของลูกคากับคุณภาพการบริการในธุรกิจ
โทรคมนาคม ในการเปลีย่นแปลงของอุตสาหกรรม บริษัทตองตัดสินใจในการสงสิ่งที่ดีที่สดุใหแก
ลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคาเปนสินคาที่ดีเยี่ยมเบือ้งตน และความจงรักภักดีของลูกคาจะเปนสิ่ง
ตอตานคูแขงขันที่ดีที่สุด ทาํใหบริษทัไดผลประโยชนเพ่ิมมากขึ้น 
 5. เพ่ิมพลังในการเจรจาตอรองกับผูจัดจําหนายและรานคาปลีก  
 บริษัทสามารถบอกกับผูจัดจําหนายถึงฐานลูกคาที่มีอยู และการเพิ่มขึ้นของยอดขายอยาง
ตอเน่ือง ทําใหสามารถเจรจาตอรองได 
 6. ทําใหออกสินคาใหมไดงายข้ึน  
  การมีกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําใหบรษิัทม่ันใจไดวาลูกคาจะซ้ือสนิคาใหมที่จําหนาย 
เน่ืองจากสินคามีความนาเชือ่ถือสูง 
 7. ลูกคาที่พงึพอใจจะมีการอางอิงตอ  
 ผูซื้อที่จงรักภักดีจะมีแนวโนม ที่จะบอกตอไปยังคนอ่ืน ๆ ที่อาจกลายเปนลูกคาที่ดีมากตอ
ในอนาคตอีกดวย สิ่งน้ีชวยลดตนทุนในการหาลูกคาใหม บริษัทหลายแหงสาํเร็จเกิดจากการบอก
ปากตอปาก 
 8. ลูกคาที่พึงพอใจมีความสมัครใจทีจ่ะจายเงินเพิม่ข้ึน 
  ลูกคาที่จงรักภักดีมีแนวโนมที่ลดความสนใจในเรื่องราคาลงไป เพราะลูกคายินดีจายแพง
กวา หากสมัพันธภาพแข็งแกรงขึ้นตามวันเวลา พวกเขายอมไมคอยหวั่นไหวไปกับการจูงใจจาก
คูแขง และเนือ่งจากวาพวกเขารูซึ้งถึงคุณคาที่ไดรับ จึงยอมจายแพงกวา 
 9. โอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จ
ก็มีมากขึ้น (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ.  2546: 13-14) 
 การมีกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําให ลูกคาซื้อสินคาประเภทอื่นในตราสินคาเดิมเพราะ  มี
ความมั่นใจถึงคุณภาพของสินคา  
 จากการศึกษาความหมายของความจงรักภักดีของลูกคาจะสามารถสรุปไดวา ความ
จงรักภักดีของลูกคา เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมในเรื่องการซื้อซํ้าจากผูใหบริการรายเดิม การ
มีความสัมพันธระยะยาว ความตานทานตอการเปลี่ยนแปลงราคา และแสดงออกในดานทัศนคตทิี่ดี
ตอบริษทั จะนํามาซึ่งประโยชนตาง ๆ แกบริษัท 
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2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 ความหมายของความพึงใจมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของความพึงพอใจไว
ดังตอไปน้ี 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน (2525: 577) ใหความหมายของคําวา พอใจ วา
หมายถึงสมใจ ชอบ เหมาะ  ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา แชป
ลิน (สมพร ตั้งสะสม.  2537: 18; อางอิงจาก Chaplin.  1968) ไดใหความหมายไววา  ความพึง
พอใจเปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไป
ติดตอขอรับบริการจากสถานบริการ  วอลแมน (กมลศรี เตชะจําเริญสุข.  2536: 16; อางอิงจาก 
Wolman.  1973) กลาวไววา  ความพึงพอใจหมายถึง  ความรูสึกมีความสุขทีค่นเราไดรับผลสําเร็จ
ตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ   (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) ในทํานองเดียวกัน 
เดวิส (สมพร ตั้งสะสม.  2537: 18; อางอิงจาก Davis.  1967) ไดใหความหมายไววา  พฤติกรรมที่
เกี่ยวกับความพึงพอใจนั้นคือความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือภาวะกระวนกระวาย  หรือ
ความไมสมดุลในรางกาย เม่ือสามารถขจัดสิ่งตางๆไดแลว ยอมไดรับความพึงพอใจ 
           นอกจากแนวความคิดดังกลาวขางตนแลว ยังมีทฤษฎเีกี่ยวกับความพึงพอใจที่นากลาวถึง
อีกไดแกทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมอสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) ทฤษฎีนี้ไดรับ
ความสนใจและเปนที่รูจักอยางแพรหลายในการนํามาศึกษา   สุรางค โควตระกูล (ขวัญรัก สุข
สมหมาย.  2540: 12; อางอิงจาก สุรางค โควตระกลู.  2537: 115-117) ไดสรุปแนวความคิดของ
มอสโลว  ซึ่งไดคิดทฤษฎีที่ไดรวบรวมความคิดของนักจิตวิทยา  และนักจิตวิเคราะหที่เรียกวา 
Holistic Dynamic Theory อันเปนทฤษฎีที่ผสมผสานทฤษฎีเชิงพฤติกรรม ทฤษฎีจิตวิเคราะหของฟ
รอยดและทฤษฎีมนุษยนิยมเขาดวยกัน โดยเนนประเด็นความตองการของมนุษย ซึ่งอธิบายความ
ตองการไวดังนี้ 
           ความตองการ (Needs) มาจากการขาดสมดุลทั้งภายในรางกายและสิ่งแวดลอมภายนอก
รางกายทําใหเกิดแรงขับ (Drive) ขึ้น และจากการไมสมดุลน้ีทําใหเกิดการตอบโต (พฤติกรรม) ขึ้น 
           แรงขับ (Drive) เปนสิ่งเราที่เกิดมาจากความตองการ เม่ือเกิดความตองการแลว จะทําให
เกิดความกระวนกระวายที่จะหาชองทางบําบัดความตองการ  
           สรุปไดวาธรรมชาติของมนุษย มีความตองการทางดานตางๆ หลายดาน เพ่ือสนองตอบ
ความตองการทางรางกายและจิตใจ โดยความตองการทางรางกายจะมีความตองการไดรับการ
ตอบสนองเปนลําดับขั้น และเม่ือความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองแลวจนเกิดความ
พึงพอใจ  ความตองการทางดานจิตใจจึงเริ่มเปนความตองการที่ตามมา และเม่ือมนุษยไดรับการ
ตอบสนองทางดานรางกายและจิตใจแลว ก็ยอมทําใหบุคคลมีการแสวงหาวิธกีารตอบสนองความ
ตองการตอไป 

 คอตเลอร (Kotler.  1997: 40) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ ความพึงพอใจ 
คือระดับความรูสึกของบุคคล อันเปนผลมาจากการเปรียบเทยีบระหวางผลงานที่รับรูจากสินคาหรือ
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บริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้นๆ ดังนั้นระดับความพอใจจะสัมพันธกับความแตกตางระหวาง
ผลงานที่รับรูกับความคาดหวัง ซึ่งลูกคาสามารถรูสึกถงึระดับความพึงพอใจใน 3 ระดับดังน้ี 
 1. ถาผลงานที่รับรูต่ํากวาความคาดหวงั ลูกคาจะเกดิความรูสึกไมพอใจ 
 2. ถาผลงานที่รับรูเทากบัความคาดหวงั ลูกคาจะเกดิความรูสึกพอใจ 
 3. ถาผลงานที่รับรูสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกยินดีหรือพอใจมาก 
 อเดย และ แอนเดอรเซน. (มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช.  2542: 350-351 ; อางอิง
จาก Aday; & Andersen.) ไดศึกษาโดยการสอบถามผูรับบริการวา สิ่งที่ผูรับบริการตองการและ
หากไดสิ่งน้ันจะทําใหเกิดความพึงพอใจมีอะไรบาง จากคําตอบที่ไดนํามาจัดกลุมได 6 กลุม ดังนี้ 
 กลุมที่ 1 ความสะดวกที่ไดรับการบริการ (Convenience) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  1.1 ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอรับบริการไมนาน 
  1.2 ความเปนระเบียบของหนวยบริการ 
  1.3 ลักษณะสถานที่ของหนวยบริการ 
 กลุมที่ 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  2.1 การไดรับบริการทั้งหมดตามความตองการ 
  2.2 การสนใจของผูปฏิบัติงานตอผูรับบริการ 
 กลุมที่ 3 อัธยาศัยและความสนใจตอผูรับบริการ (Courtesy) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 

3.1 คําพูดเชิงบวก 
3.2 บุคลิกภาพนาเลื่อมใส 
3.3 มีมนุษยสัมพันธที่ดี 
3.4 ความเอาใจใสตอเวลา 

 กลุมที่ 4 ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Information) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  4.1 ขอมูลทั่วไป ไดแกวิธีการรับบริการ กฎระเบียบตางๆ เกี่ยวกับการรับบริการ 

 4.2 ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ เชน คําแนะนาํเกี่ยวกับการใช หรือกรณี 
       ธุรกิจธนาคาร ไดแก แผนพับแสดงรายละเอียดของผลิตภัณฑ 

 กลุมที่ 5 คุณภาพของบริการ (Quality of Service) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  5.1 ความสามารถของผูปฏิบัติงาน 
  5.2 คุณภาพของผลิตภัณฑ หากเปนธุรกิจการบริการ เชนธุรกิจภัตตาคาร อาหารตอง    
            อรอย เปนตน 

 กลุมที่ 6 ราคาคาใชจาย (Cost) ตัวแปรในกลุมน้ีไดแก 
  6.1 ราคายุติธรรม 
  6.2 สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบผูรับบรกิาร 

 มณีวรรณ ตั้นไทย (2533: 66) ใหความหมายความพึงพอใจหลังการไดรับบริการวา เปน
ระดับความ พึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการในดานตางๆ ดังนี้ 
 1. ดานความสะดวกที่ไดรบั 
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 2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบรกิาร 
 3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
 4. ดานระยะเวลาของการดาํเนินการ 
 5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 คอรมิก (Cormick.  1947: 298) ไดใหความหมายของความพงึพอใจตอการใหบริการ
เอาไววาเปนสภาพความตองการตางๆของบุคคลที่ไดรับการตอบสนองจากการไปใชบริการ ทอม ไร
ลี (Tom Reilly.  1996: 31) ไดใหความหมายของความพงึพอใจของลูกคา (Customers’ 
Satisfaction) วาเม่ือลูกคากลับมาเปนเพือ่นกลับเรา และเม่ือลูกคาขอบคุณในการรับบริการ หรือเม่ือ
ลูกคาตองการสั่งสินคาเพิ่ม จากคําตอบเหลานี้ สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความสมัพันธ
ระหวางรูปแบบและคาดหวงัของลูกคา ถาผลลัพธออกมาเกินความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึง
พอใจแตถาไมไดเปนไปตามความคาดหวัง ลูกคาจะไมเกิดความพึงพอใจ 

 
 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการ 
 มิลเลต (Millet.  1954: 4) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory 
Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจาก
องคประกอบ 5 ดานดังน้ีคือ 
 1. ความสามารถในการจัดบริการใหเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ (Ample 
Service)  
 2. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรม โดยลกัษณะการจัดใหนั้นจะตองเปนไป
อยางเทาเทียมกันและเสมอภาคกัน (Equitable Service) 
 3. ความสามารถในการจัดบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) โดยไมมีการ
หยุดชะงักหรือติดขัดในการบริการนั้น 
 4. ความสามารถในการจัดบริการไดอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) ตาม
ลักษณะของความจําเปนเรงดวนในการบรกิาร และความตองการของลูกคาในการบริการนั้น 
 5. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งในดานปรมิาณและคุณภาพใหมีความ
เจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของบริการนั้นๆ เรื่อยไป 
 จากที่กลาวมาตามความเหน็ของผูศึกษา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก  หรือ
ทัศนคติเชิงบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง  ซึ่งจะเกิดขึ้นไดตอเม่ือความตองการของบุคคลไดรับ
การตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมาย แตความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน 
ขึ้นอยูกับประสบการณ ทัศนคติ และคานยิมที่ไดรับของแตละบุคคล 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไววางใจ (Trust) 
 สเติรน (Stern.  1997: 7-17) เสนอวาพื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารใน
การใหบริการแกลูกคา องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครอง
ใจลูกคาซึ่งประกอบดวย 5 C ไดแก การสื่อสาร (Communication) ความใสใจ และการให (Caring 
and Giving) การใหสัญญาใจ (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลกูคา การใหความสะดวกสบาย 
(Comfort) หรือความสอดคลอง (Compatibility) การแกไขสถานการณความขัดแยง (Conflict 
Resolution) และการใหความไววางไว (Trust) 
 1. การสื่อสาร (Communication): Self-disclosure and Sympathetic Listening 
 พนักงานควรจะสื่อสารกับลกูคาในลักษณะที่ทําใหลูกคาอบอุนใจ พนักงานควรแสดงความ
เปดเผย จริงใจ และพรอมใหความชวยเหลือลกูคาเพื่อใหทั้งสองฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและ
ความคิดรวมกัน หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ สรางความรูสึกใหลูกคาอยากใชบริการกับธนาคารดวยการ
แสดงความเตม็ใจในการใหบริการ 
 2. ความใสใจ และการให (Caring and Giving) 
 ความใสใจ และการพรอมจะให เปนคุณสมบัติของความสัมพันธใกลชิดที่ประกอบไปดวย 
ความเอื้ออาทร ความอบอุน และความรูสกึปกปอง ซึ่งจะทําใหลูกคารูสึกดี นั่นหมายถึงวาองคกร
อาจจะแสดงความรูสึกเหลานี้จากสิ่งเล็กๆ นอยๆ ที่เปนที่สังเกตไดแก ลูกคา ดังที่ โอเดน (Oden.    
1974: 3) ยกตัวอยาง สารที่ Chase Manhattan Bank พิมพลงไปบนใบเสร็จเครื่อง ATM ทํานองวา 
นอกจากคุณสามารถกด ATM จากเราแลว  “เรา (Chase) ยังมีความยินดีที่จะใหคุณติดตอกับเราได
ดวยอีก 6 วิธขีองการใหบรกิาร ดังนี้…(พรอมเบอรโทรศัพทสายตรง)” เปนตน 
 3. การใหสัญญาใจ (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคา 
 องคกรควรจะยอมเสียผลประโยชนเพ่ือคงความสัมพันธที่ดีกับลูกคาไว เชนดังที ่ เทรซี่ 
และ เวสมา (Treacy; & Wiersema.  1993: 88) ยกตัวอยางวา บริษัทที่ขายสนิคาบริษทัหนึ่งบอก
แกลูกคาวา “ถาคุณไมพอใจในสินคาเต็ม 100% ตามที่คุณสั่งจากเรา ไมวาจะเม่ือไร ดวยเหตผุลใด 
โปรดคืนสินคาแกเราเพื่อแลกเปลีย่น หรือเพ่ือขอเงินคืนในราคาเทากับที่คุณซื้อไป” นั่นคือ แสดงให
ลูกคารูสึกถึงความปลอดภยัดวยการยอมสูญเสียเพียงสวนนอย แตไดรับความไววางใจเนิ่นนาน 
 4. การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือ ความสอดคลอง (Compatibility) 
 ความเอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถึงความสะดวกสบาย ยังผลใหลูกคารูสึกดี อบอุน 
ม่ันใจ ม่ันคงที่ไดรับการบรกิาร ลูกคามักจะประเมินความสะดวกสบายจากการบริการดีๆ ของบริษัท 
เชน ถาคําขวัญขององคกรคือ “ใกล…ไกลแคไหนเราอยูใกลรับใชคุณ” แลวบริษัทสามารถทําให
ลูกคาไดรับความรูสึกนี้จริงๆ บริษัทก็สัมฤทธิผ์ลในขอน้ี 
 5. การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) และ การใหความไววางใจ (Trust) 
 ถาองคกรสามารถทําใหลูกคารูสึก ”ทําตัวตามสบายเสมอืนอยูบาน” ได ก็คงจะดีกวาการที่
องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับลูกคา นัน่คือ องคกรควรจะแสดงความรับผิดชอบดวย
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การ “ออกตัว” ไวกอนวาถาลูกคาพบสิ่งใดที่สงสัยหรือไมชอบใจในสนิคาและบริการที่ลูกคาคิดวาตน
จะเสียเปรียบ ก็ขอใหลูกคารีบถามเพื่อที่พนักงานจะไดรีบชี้แจงโดยเร็ว กอนทีลู่กคาจะโกรธหรือไม
พอใจในสินคาและบริการ  
 พ้ืนฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคาจะกอใหเกิดวงจร
การพัฒนาของความสัมพันธ ซึ่งมีแบบจําลองที่สรางโดย ลีวินเจอร และ สโนก (Levinger; & Snoek.  
1972: 155) เรียกวา แบบจําลอง ขั้นตอน ABCDE คือ 
 1. ขั้นความรูสึก / คุนเคย (Acquaintance) ลูกคาจะพึงใจองคกรหรือบริการหรือไมก็ดวย
ความประทบัใจครั้งแรกที่ลกูคาไดรับ 
 2. ขั้นการสราง กอตัวของความสัมพันธ (Buildup) ถาลกูคาไดทดลองใชสินคาหรือบริการ 
ลูกคาจะพึงพอใจหรือไมก็อยูที่วธิีการสรางความประทบัใจขององคกร ไมวาจะเปนจากโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ หรือสินคาทดลองใช (Sample) ก็ตาม 
 3. การเรียนรูความคุนเคย ทําความรูจักใหมากขึ้นอยางตอเน่ือง (Continuation) ถาลูกคา
พึงพอใจก็จะใชสินคาหรือบริการตอไป 
 4. ขั้นเลิกใชบริการ (Dissolution Deterioration and Endings) ถาลูกคาไมพึงพอใจใน
สินคา บริการ หรือแมกระทั่งโฆษณาทีล่กูคารูสึกวาไมเขาทาเหมือนเปนการดูถูกผูใชสินคา ลกูคาก็
อาจจะเลิกใชบริการทันท ี
 ลักษณะวงจรดังกลาวก็เหมือนกบัวงจรชวีิตของผลิตภัณฑ (Product Life Cycle) ในเรื่อง
การตลาดโดยลูกคาจะมีปฏกิิริยาตอบกลบั (Consumer Responses) 4 ประเภทคอื 
 1. Exit (Brand Switch) เลิกใชบริการหรือเลิกซื้อสินคากับบรษิัทหนึ่งเพ่ือไปหาอีกบริษัท
หน่ึง 
 2. Voice (Complain) พรํ่าบนกับบริการหรือสินคาที่ทาํใหไมพึงพอใจ แตก็อาจทนใชอยู 
 3. Negative WOM (Negative Word of Mouth) บอกตอกับคนอ่ืนวาสินคาหรือบริการ
บริษัทนี้ไมดีเพราะตนเองมีประสบการณมาแลว 
 4. Loyalty (Hang-in) พึงพอใจในสินคาหรือบริการและเปนลูกคาที่จงรักภักดีตลอดไป 
 จากปฏิกิริยาเหลานี้ งานวิจัยชิ้นน้ีจึงสนใจวาการใชเทคโนโลยีมาชวยในการทําธุรกรรมนั้น
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารหรือไม 
 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับอุปนิสัย (Habit) 
 นิสัย หมายถึง พฤติกรรมการทํากิจกรรมซ้ําจนเปนผลทําใหเกิด “จํากัด” หรือ “ยกเวน” ที่
จะ (1) การเสาะแสวงหาขาวสารและ (2) ประเมินการเลือกทางเลือกตางๆ การเรียนรูนําไปสู
พฤติกรรมการซื้อซํ้า ถาผูบริโภคมีความพอใจกับตรายี่หอเม่ือเวลาผานไป การที่ผูบริโภคยกเวน
หรือไมไดทํากิจกรรมตามที่คิด อาจอธิบายไดวาเปนการตัดสนิใจที่เปนกิจวตัร (Routinized 
Decision Making) ซึ่งก็แตกตางจากการดําเนินกรรมวิธีเกี่ยวกับขาวสารอยางเต็มรูปแบบซึง่เปน
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การตัดสินใจที่สลับซบัซอนมากกวา ผูบริโภคเกิดความเคยชินกับกับตรายี่หอที่เขาซื้อใชอยูเปน
ประจํา เชน นายอดุลยซื้อเปปซี่แมกซมาดื่มเปนประจําเพราะมีประสบการณที่ดีในอดีตและ
กลายเปนผูซือ้ที่ซื่อสัตยเขาถูกปลุกเราใหความตองการตื่นตวขึ้นมาไดโดยงายเพราะเปปซี่แมกซใน
บานหมด หรืออาจเปนเพราะตัวกระตุนธรรมดา เชน ความกระหาย การดําเนินกรรมวิธีเกี่ยวกับ
ขาวสารที่นายอดุลยกระทําอยูในขอบเขตจํากัดหรือไมมีการจัดการกับขาวสารเลย นั่นก็คือการ
ตระหนักถึงความตองการ (การเล็งเห็นปญหา) มักนําไปสูการมีความตั้งใจซื้อโดยตรง การที่เปปซี่
แมกซหมด ก็เปนเหตุผลเพียงพอที่จะเพ่ิมเปปซี่แมกซเขาไปในรายการซื้อสินคาของ (Shopping 
List) เขาหรือบางทีอาจเปนเพราะผูบริโภคถูกเตือนใจโดยเขาไปเห็นเปปซี่แมกซบนชั้นวางของใน
รานคา ผูบริโภคประเมินตรายี่หอหลังการซื้อและคาดวาจะไดรับความพอใจอยางเดียวกัน จากตรา
ยี่หอที่ตนเคยมีประสบการณมากอน ประกอบกับโดยทั่วไปสินคาไดถูกบรรจุหีบหอที่มีมาตรฐาน
เดียวกัน (Standardization) และบริษทัก็ผลติโดยรับประกันการมีมาตรฐานดังกลาวดวย ความพึง
พอใจที่มีติดตอกันเรื่อยๆ จะกอใหเกิดความนาจะเปนไปไดสูงกวาผูบริโภคจะซื้อตรายี่หอน้ีซ้ําอีก ซึ่ง
นําไปสูภาวะของการกอความซื่อสัตยตอตรายี่หอในทีสุ่ด 
 อยางไรก็ตามความนาจะเปนไปไดอาจหมายรวมถึงผลิตภัณฑไมสอดคลองกับความ
คาดหมายของผูบริโภคก็ได ซึ่งกรณี นี้อาจสงผลใหเกิดการลมืหรือการเลือนหายไปของตัวเชื่อม
ระหวางการใชตรากับรางวลัในทางบวก เชน ผูบริโภคอาจพบวาอาหารกระปองของเขาที่ซื้อมาพอ
เปดออกก็พบวามีเพียงครึ่งกระปองหรือรสชาติอาจไมเปนที่พอใจ ผลก็คือผูบริโภคพิจารณาตราที่
เปนทางเลือกดวย ซึ่งก็เปนการเริ่มตนกระบวนการตัดสินใจใหมอีกครั้ง 
 ปจจัยอ่ืนๆ นอกเหนือจากความไมพอใจก็อาจเปนสาเหตุใหเกิดการเลือนหายไปและ
เปลี่ยนนิสัยไปสูการตัดสินใจอยางสลับซับซอนก็ได เชน มีสินคาใหมเขาสูตลาด ผูบริโภครูและ
พิจารณาวาจะซ้ือ ผลก็คือมีการเสาะแสวงหาขาวสารและประเมินคาตรายี่หอ ในอีกกรณีหน่ึงขาวสาร
เพ่ิมเติมอาจเปนสาเหตุใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในความตองการและอาจเปนผลใหเกิดการตัดสินใจ 
ขาวสารในทางลบเกี่ยวกับการสูบบุหรี่อาจเปนเหตุใหนักสูบบุหรี่ประเมินตราของบุหร่ีที่ตนชอบเสีย
ใหมก็ได นอกจากนั้น ความเบื่อหนายในตรายี่หอ อาจกระตุนใหผูบริโภคมองหาบางสิ่งบางอยาง
ใหมๆ นักวิชาการกลาววาหลายๆ ครั้งผูบริโภคอาจเบื่อที่จะซ้ืออยางที่เปนนิสัย ผูซื้อหลังจากที่ผาน
กระบวนการตัดสินใจแบบเปนกิจวัตร (นิสัย) อาจเปลี่ยนเปนหาสถานการณที่งายๆ มาก เน่ืองจาก
อาจจะรูสึกเบื่อกับการตัดสนิใจซ้ําแลวซํ้าอีก เขาอาจรูสึกตองการใหสถานการณซื้อของเขาเกิดความ
ซับซอนยิ่งขึ้น สุดทายการเลือนหายไปอาจเกิดจากขอจํากัดตางๆ ในการซื้อตราเดิม เชน สินคาตรา
นั้นๆ ขาดตลาด ผูบริโภคก็จะพิจารณาตราอื่นและก็จะพบทางเลือกที่ตนชอบ ราคาอาจเปลี่ยนแปลง
ถาสินคาตราที่ผูบริโภคชอบนอยกวาเกดิลดราคาลงหรือราคาของตราปกติเกิดเพิม่ขึ้น ผูบริโภคอาจ
พิจารณาทางเลือกอ่ืน 
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 นิสัยกับการแสวงหาขาวสาร 
 การประเมินการซื้อที่เปนนิสัยตามขาวสารที่ผูบริโภคแสวงหาและจําแนกการซื้อออกเปน 
(1) นิสัย (2) เกือบเปนนิสยั และ (3) ใชกระบวนการตัดสินใจครบสูตร เขาใชแผนนี้วิเคราะหการซื้อ
เครื่องมือ เราอาจตั้งสมมติฐานวาสําหรบัเครื่องมือแลวการซื้อจนเปนนิสัยมีต่ํามากเพราะเปนการซื้อ
ไมบอยนักและความเสี่ยงทางดานการเงินสูง แตจากการศึกษา เขาพบวา 15 % ซื้อโดยนิสัย 12 % 
ซื้อโดยเกือบเปนนิสัย ดังนั้นมากกวาหนึ่งในสี่ของการซื้อเครื่องมือเปนการซื้อโดยกิจวัตรโดยไม
คํานึงถึงความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น 
  
 หนาที่ของนิสัย 
 การซื้อโดยนิสัยใหคุณประโยชนที่สําคัญ 2 ประการแกผูบริโภค คอื (1) ลดความเสี่ยง (2) 
อํานวยความสะดวกใหกับการตัดสินใจ เม่ือผูบริโภคทุมเทความพยายามสูงกับผลิตภัณฑ นสิัยก็เปน
หนทางที่จะลดความเสี่ยงในการซื้อได การซ้ือตราเดิมซํ้าแลวซํ้าอีกจะลดความเสี่ยงตอความ
ลมเหลวและการสูญเสียทางการเงินในการซื้อผลติภัณฑครั้งสําคัญ บอยครัง้ที่ผูบริโภคซือ้ตราที่      
“โดงดัง” ที่สดุ เพ่ือใหการเลือกซื้อปลอดภัยที่สุด เม่ือมีขาวสารจํากัดนักวิชาการหลายทานพบวา
ความซื่อสัตยตอตรายี่หอเปนหนทางที่จะลดความเสี่ยงลงได 
 นิสัยก็สามารถอํานวยความสะดวกใหกบัการตัดสินใจโดยลดความพยายามในการเสาะ
แสวงหาขาวสารใหนอยลง ผลก็คือเกดิการตัดสินใจแบบเปนกิจวตัร เม่ือผูบริโภคไมทุมเทความ
พยายามกับผลิตภัณฑ เขาจะพยายามลดการเสาะแสวงหาขาวสารใหนอยลงเพราะไมคุมเวลาที่ตอง
เสียไป หลายคนใชใบรายการจายของ (Shopping List) ชวยลดเวลาในการซื้อลงโดยตัดเวลาในการ
หาสิ่งที่ไมสําคัญทิ้งไป นกัวิชาการบางทานพบวาผูบริโภค ไมใชแตจะลดจํานวนขาวสารลงเทานั้น 
แตประเภทของขาวสารก็เปลี่ยนแปลงไปดวย เชน การซื้อโดยนิสัยกอใหเกิด 
 1. การเปลี่ยนประเภทของขาวสารจากขาวสารทั่วไปเกีย่วกับสินคามาเปนขาวสารเกีย่วกับ
ตราใดตราหนึง่โดยเฉพาะ 
 2. การเพิ่มความเชื่อถือขาวสารเกี่ยวกบัราคาหรือการมีจําหนาย พรอมกบัมีความเชื่อถือ
ในเรื่องขาวสารเกี่ยวกบัสินคาโดยเฉพาะ เชน ความสดและการมีไวตามินผสมอยู 
 ถึงแมผูบริโภคเรียนรูที่จะเปนผูซื้อที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยการเลือกตรายี่หอที่ตน
ชอบ แตอยางไรก็ดีเขาก็คอยตามดูการลดราคาของตราของคูแขงหรือการที่ตราใหมๆ ออกจําหนาย 
  
 การใชวิธีการเชิงกลยุทธของการตัดสนิใจแบบเปนนิสัยกับแบบซับซอน 
 เปนเรื่องสําคญัที่ฝายบริหารการตลาดที่จะระบตุําแหนงของตรายี่หอจากทางขวามอื คือ 
นิสัย ไปทางดานซายสุด คือ การตัดสินใจที่สลบัซับซอน การใชวิธีการในเชิงกลยุทธของตําแหนงน้ี
กับทุกๆ แงของกลยุทธการตลาดมีการสรุปไวในตอนทายของรูปขางบนนี้ 
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 1. การจัดจําหนาย (Distribution) ตราตางๆ ที่ผูบริโภคซื้อจนเปนนิสัยมักเปนสนิคาที่
กําไรตอหนวยต่ําและยอดขายหมุนเวียนสูง (High-turnover Items) ควรมีการจัดจําหนายอยาง
กวางขวาง เพราะการเห็นสินคาจะเปนการ “เตือนความจํา” ผูบริโภคใหทําการซื้อ 
 2. ผลิตภัณฑ (Products) ผลิตภัณฑที่ผูบริโภคซื้อโดยวิธีสลบัซับซอนโดยมากมักเปน
เครื่องมือเครื่องใชและสินคาคงทนถาวรและมีความซบัซอนทางเทคนิคสูง จึงจําเปนสําหรับสินคา
เหลานี้ที่ตองใชพนักงานขายและกต็องการใหมีบริการใหลูกคาดวย สวนผลติภัณฑที่ผูบริโภคซือ้โดย
นิสัยมักเปนสนิคามีหีบหอและกลองและไมตองการบริการมากนักและไมตองการการขายตรง 
 3. การโฆษณาและการสงเสริมตลาดในรานคา สภาพของการโฆษณาและสงเสริม
ตลาดตางกันตามตําแหนงของสินคาและลักษณะของการตัดสินใจ สนิคาที่ผูบริโภคซ้ือโดยนิสัยมักใช
การโฆษณาเปนตัวเตือนความจํา การโฆษณาซ้ําเปนสิ่งสําคัญ การสงเสริมภายในรานคามีผลตอ
สินคาที่ทุมเทความพยายามต่ํา เน่ืองจากผูบริโภคมักตัดสินใจซื้อทนัทีที่เขาเขาไปในรานคา ตรงกัน
ขามสินคาที่ผูบริโภคซื้อโดยตัดสินใจแบบสลับซับซอนมักใชโฆษณาเพื่อสงขาวสารพิเศษเฉพาะผูรับ
บางประเภท 
 4. การตั้งราคา (Pricing) นโยบายราคาตางกัน เม่ือผูบริโภคซื้อตราโดยนิสัย คูแขงทําได
อยางเดียวคือลดราคาหรือขายเปนพิเศษหรือแจกตัวอยางฟรีใหผูบริโภคทดลองเพื่อเบี่ยงเบนความ
สนใจผูบริโภค ซึ่งวิธีนี้ใชไมไดผลกับการตัดสินใจที่สลับซับซอนเพราะความเสี่ยงในการซื้อสูงมาก 
 
 การชักจูงใหผูบริโภคเปลีย่นจากนิสัยไปสูการตัดสนิใจ 
 โดยทั่วไปผูบริโภคมักซื้อสินคาจากบริษทัที่เปนผูนําตลาดโดยวิธีแบบนิสัย ทัง้น้ีก็เพื่อ
หลีกเลี่ยงความเสี่ยงและหลกีเลี่ยงความตองการที่จะเสาะแสวงหาขาวสาร การซื้อจากผูนําตลาดเปน
วิธีทีป่ลอดภัยสําหรับพฤติกรรมการซื้อแบบกิจวตัร 
 นกัการตลาดที่ตองการ “ทาชิง” ตําแหนงจากผูนํา จะตองชักจูงใหผูบริโภคเปลี่ยนจากการ
ซื้อที่เปนนิสัยไปเปนการตัดสินใจซื้อโดยพิจารณายี่หออ่ืนๆ ดวย ซึ่งกลยุทธหลายอยางที่สามารถชัก
จูงผูบริโภคผูซื้อโดยนิสัยใหพิจารณาตรายี่หออ่ืนๆ 
 - สรางความรูตวัในเรื่องทางเลือกอ่ืนที่สามารถทดแทนตราผูนําได 
 - โฆษณาลักษณะใหมๆ ของตราที่จําหนายอยูแลวในตลาด 
 - พยายามใหผูบริโภคเปลี่ยนการจัดลําดับความสําคญั โดยการแนะนําลักษณะเดนของ
สินคาที่ผูบริโภคไมเคยไดพิจารณามากอนเลย 
 - สงเสริมใหผูบริโภคใชสินคาจําพวกอื่นเพื่อทดแทนจําพวกที่เขาใชอยู 
 - ใชตวัอยางสินคาแจกฟรี คูปองหรือลดราคาเพื่อใหผูบริโภคเปลี่ยนจากตราที่เขานิยม
ชมชอบ 
 - แนะนําสินคาที่ขยายออกมาจากตราเดิมและเสนอคุณประโยชนใหมๆ  
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 ในทํานองกลบักัน สินคาหรือบริการที่เปนผูนําตลาดเฉกเชน การบริการ E-Banking ของ
ธนาคารกรุงเทพ ตองพยายาม “ตรึง” คนที่มาใชบริการโดยนิสัยไว โดยทําการประชาสัมพันธซ้ําเพื่อ
เสริมแรงความพอใจและพยายามทําใหกระบวนการเลือกใชบริการงายขึ้น 
  
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับเทคโนโลย ี
 มนุษยมีมุมสองสรรพสิ่งในโลกนี้แตกตางกันไป เชนเดียวกับทศันะที่มีตอเทคโนโลยี 
เทคโนโลยีมีผลกระทบตอสงัคม นําความเปลี่ยนแปลงซึ่งกระทบตอคานิยมและความเชื่อ สรางทั้ง
ปญหาและโอกาสในการจัดองคกรดานการเมืองและเศรษฐกิจ แมคออมเบอร (McOmber.  1999:  
140-144) นักนิเทศศาสตรผูมีความสนใจในวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีอธิบายวา เพ่ือความเขาใจใน
เทคโนโลยี จึงไดแบงเทคโนโลยีเปน 3 กลุม (Definitions) คือ 
  เทคโนโลยีในฐานะเปนเครือ่งมือเครื่องใช (Technology as Instrumentality) 
   ถาเทคโนโลยมีีความเกี่ยวของกับวัฒนธรรม มนุษยก็จะมีมุมมองตอเทคโนโลยีทั้งในดานดี
และราย แตในฐานะเปนเครื่องมือ เทคโนโลยีก็เปนเครื่องมือเครื่องใชที่อํานวยความสะดวกใหแก
ชีวติประจําวัน โดยในแตละยุคแตละสมัยก็จะมีการพัฒนาเทคโนโลยีใหเจริญกาวหนาเหมาะสมกับ
ยุคสมัยนั้นๆ เชน เมสธีน (Mesthene.  1969: 11) มีทัศนะตอเทคโนโลยีวา เทคโนโลยีเปนองค
ความรูเพ่ือทําในวตัถุประสงคในทางปฏิบตัิสัมฤทธิ์ผล 
 เทคโนโลยีในฐานะทําใหเปนอุตสาหกรรม (Technology as Industrialization) 
 มนุษยมีมุมมองตอเทคโนโลยีในแงราย ถาเทคโนโลยีอยูในฐานะการมองในเรื่อง
อุตสาหกรรม เพราะเทคโนโลยีเปนเคร่ืองมือของระบบทุนนิยม เทคโนโลยีแยงชิงการงาน ความเปน
สวนตวั และศักดิ์ศรีของมนุษยไป เทคโนโลยีเปนสิง่ที่เปนไปโดยอัตโนมัติ ไมสามารถควบคุมได 
กอใหเกิดและสนับสนุนคานยิมแบบนิยมวตัถุ นักวิชาการหลายสาขา ไมวานักเศรษฐศาสตร นัก
รัฐศาสตร นักสังคมวิทยา นักมานุษยวิทยา และนักนิเทศศาสตร ผูมีแนวคิดพื้นฐานในเรื่อง
การศึกษาและสนับสนุนแนวคิด Marxist ของ Karl Marx.  (ค.ศ.1818-1883) นักปรัชญาสังคมผูมี
ความรูทางดานเศรษฐศาสตรเปนอยางมาก ไดตอตานระบบทุนนิยมทีต่องพ่ึงพาเทคโนโลยี 
ประกอบกับการตกผลึกทางความคิดแนวใหมของการแกปญหาสังคมที่ไมใหความสําคัญกับวตัถุ 
มักจะมองเทคโนโลยีเชิงลบ 
 เทคโนโลยีในฐานะเปนสิ่งแปลกใหม (Technology as Novelty) 
 เทคโนโลยีจะมีการพัฒนารูปแบบใหม ๆ เพ่ือแทนที่เทคโนโลยีตวัเดิมๆ ที่ลาสมัย จากองค
ความรูเรื่องเก่ียวกับการแพรกระจายนวัตกรรม (Diffusion of Innovation Theory) นวัตกรรมจําเปน
จะตองถูกใหมีสิ่งแปลกใหมออกมาอยางสม่ําเสมอเพื่อรักษาอัตราการยอมรับนวัตกรรมใหสนิคานั้น
ติดตลาด อาทิ กลยุทธทางการตลาดของรถยนตโตโยตาโซลูนามักมีรุน “ไมเนอรเชนจ” ออกมาทุกๆ 
ปเพ่ือการแขงขันกับคูแขง สําหรับเรื่อง Ergonomics หรือการออกแบบของใชใหรับกับกายภาพของ
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ผูใช เชน สินคาประเภทเครื่องใชไฟฟามักจะไดรับการออกแบบเพื่อเพ่ิมความสะดวกในการหยิบจับ
หรือใชสอยใหดีขึ้นเรื่อยๆ 
 ในยุคของขอมูลขาวสาร คอมพิวเตอรคอืตัวแกปญหาใหแกมนุษยชาติแยกเทคโนโลยีออก
จากพื้นฐานวฒันธรรม คือไมนําเรื่องของวัฒนธรรมเขามาเกี่ยวของแมแตนอย Negroponte ให
ความสําคัญมุงเนนเฉพาะประสิทธิภาพ และประสทิธิผลของเทคโนโลยีดาน Hardware และ 
Software เครื่องมือ Hi-tech วาจะมีการพัฒนาไปอยางไรบาง เชน Computer Software เร่ิมจาก 
DOS ที่ผูใชตองจํารหัสคําสั่งมากมาย เพ่ือใชคอมพิวเตอร ตอเม่ือมีระบบการทํางานในลักษณะ
รูปภาพของ Apples (MacIntoch) ออกมาทําใหคนรูสึกวาใชงานไดงายขึ้น มีการพัฒนาระบบการ
ทํางาน Windows 3.1, Windows 95, Windows NT, Windows 98, Windows ME ฯลฯ ซึ่งแสดงผล
ดวยแนวคิด Wysiwyg (What You See is What You Get) อันเปนแนวคิดแบบเดียวกับเครื่อง 
Maclntoch เกิดขึ้น ผูคนสามารถใชงานคอมพิวเตอรไดงายขึ้น จึงทําใหมีผูใชมากขึ้นและราคาของ
คอมพิวเตอรก็ลดลงอยางมากเมื่อเทียบกบัในอดีต 
 อยางไรก็ตาม ในงานเขียนเร่ือง “Being Digital” Negroponte บอกวาเม่ือเราอยูหนาจอ 
computer ที่ไมวาจะ Hi-tech มีประสิทธิภาพสูงแคไหน Computer จะไมสามารถรูไดวาคณุกําลัง
รูสึกอยางไร อยูในอารมณไหน ในขณะที่สัตวเลีย้งของคุณ เชน สุนัขที่นอนหมอบอยูขางๆ ดูจะรู
เกี่ยวกับตวัคณุมากกวาวาคุณกําลังโกรธ หรือหงุดหงิดอยูหรือไม 
 เม่ือพิจารณาทัศนะขอ 1 และ 3 มุมมองที่มองเทคโนโลยี มองเห็นเทคโนโลยีในเชิงเปน
นวัตกรรม การวิจัยทางนเิทศศาตรจึงนิยมใชทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรมมาเปนตวัวัด แต
สําหรับขอ 2 กรอบของงานวิจัยอาจเปนลักษณะของการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชทฤษฎีวิพากษเปน
ตัวกําหนดขอบเขตของงานวิจัย ซึ่งผูวิจัยเชื่อวา เทคโนโลยีเปนตวัทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงสังคม 
โดยพิจารณาตามหลักการของ แมคเควล (McQuail.  1994: 124) ซึ่งเห็นวาทฤษฎีการแพรกระจาย
นวัตกรรมกับทฤษฎีวิพากษนั้นอยูตรงขามกัน กลาวคอื ทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรมมุงเนน
การเห็นพองหรือฉันทามติ (Concensus) และความเปนภาววิสยัคือ สามารถวัดได จับตองได 
ยกตัวอยางเชน ชาวนายอมรับนวัตกรรมการปลูกขาวดวยควายเหล็กแทนการใชควายไถนา
เน่ืองจาก นวัตกรรมควายเหล็กนั้นมีคุณลักษณะที่ใหผลดีกวาเดิม (Relative Advantages) คือ ชวย
ทุนแรงไดมาก และทําใหงานสําเร็จลุลวงไดรวดเรว็ขึ้น หลักสําคัญของทฤษฎีการแพรกระจายของ
นวัตกรรมตองการเพียงแควัดผลวานวตักรรมนั้นๆ เปนที่ยอมรับหรือไม 
 ในขณะทีท่ฤษฎีวิพากษเชือ่วา การเปลี่ยนแปลงทางสังคมนั้นตองมีความขัดแยงรวมดวย
เสมอ คือ ถานวัตกรรมเปนตัวกําหนดสงัคม นวัตกรรมก็เปลี่ยนแปลงสังคมชาวนาในเรื่องวัฒนธรรม 
คานิยมและความเชื่อ เพราะเมื่อนําเทคโนโลยีมาใช สิ่งที่ขาดหายไปก็คือ กิจกรรมที่เปนบอเกิดแหง
ความสามัคค ี คือ พิธีกรรมตางๆ เชนการรองรําทําเพลงในชวงชวยกันเก็บเกี่ยว พิธีลงแขกหายไป 
เทคโนโลยีทําใหสังคมชาวนามีลักษณะแบบตวัใครตวัมัน (Individualistic) ตางคนตางก็เก็บเกี่ยว
ผลผลติของตนเองโดยพึ่งพาเทคโนโลย ี
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 ลักษณะอีกอยางหนึ่งของทฤษฎวีิพากษคือ มีลักษณะการมองโลกดวยความเปนอัตวิสัย 
(Subjectivity) ซึ่งบางครั้งไมสามารถคิดเปนมูลคาหรือวัดได ยกตัวอยางเชน Internet เปนนวัตกรรม
การสื่อสารผานคอมพิวเตอรที่ชวยติดตอยอโลก เพราะคุณลักษณะของความเปนเครือขายใยแมงมุม 
แตสําหรับคนใช Internet เชน วุฒิชัย กฤษณะประกรกิจ (2543: 4) เจาของคอลัมน Cyber Being 
ของหนังสือพิมพผูจัดการรายวัน มีความเห็นวาการใชงานเทคโนโลยี ยังไมสําคญัเทากับการใชชีวติ
อยูรวมกับเทคโนโลยี 
 จากประสบการณที่วุฒิชัยใช internet มาประมาณปกวาๆ โดยหาความรูไดจาก Web 
ตางๆ ไดเพ่ือนที่ไมเคยเหน็หนาคาตาทัง้ๆ ที่อาจเคยเดินเฉียดกนัมาแลว ลองแกลงเปนผูหญิงใน
หอง Chat วุฒิชัยก็ไดพบทั้งทุกขและสขุกับ Internet เพราะถาไดพบเพ่ือนใน Net ก็จะทําใหรูสึก
อบอุนใจ (และอาจจะเคลือบแคลงใจ เพราะไมไดพบเห็นตัวตนแทจริง) แตบางครัง้ในโลก Internet ก็
มีความเปลี่ยวเหงาไมแตกตางไปจากโลกแหงความจริง และดูเหมือนจะโหดรายยิ่งกวาเสียดวยซํ้า 
  
 ธนาคารพาณิชยไทยกับระบบทุนนิยมและเทคโนโลย ี
 ในสมัยรัชกาลที่ 5 นอกจากจะทรงนําประเทศใหรอดพนจากการเปนอาณานิคมของ
ตะวันตกไดเปนผลสําเร็จแลว ยังทรงสนบัสนุนการกอตั้งธนาคารไทยเพื่อสนับสนนุกิจการคา และ
เศรษฐกิจของไทยใหรุดหนาเทียมนานาประเทศ ในสมัยนั้นธนาคารตางประเทศมีสาขาอยูใน
ประเทศไทย 3 ธนาคารคือ ธนาคารฮองกงและเซี่ยงไฮ ธนาคารชารเตอรแหงอินเดีย ออสเตรเลีย 
จีน และธนาคารแหงอินโดจีน ยังไมมีการกอตั้งธนาคารไทย และเนื่องจากกิจการธนาคารเปนสิ่งใหม
ของคนไทย ทรงเกรงวาจะไมเปนที่นิยมของประชาชน จึงทดลองกิจการภายในประเทศภายใตชื่อ 
“บุคคลัภย” (Book Club) ขึ้นในวันที่ 4 ตุลาคม ร.ศ.123 (พ.ศ.2447) (ศรีนวล ศริิมิลินท.  2519: 90-
91) อางใน ภารดี มหาขันธ.  2527: 102) เม่ือไดรับความเชื่อถอืจากประชาชนจึงเปลี่ยนสภาพมา
เปน    ”แบงค” (Bank) ใชชื่อวา ”แบงคสยามกัมมาจล” (Siam Commercial Co.) ในป พ.ศ. 2448 
และคือ  ”ธนาคารไทยพาณชิย จํากัด” ในปจจุบัน 
 อยางไรก็ตามการรวมมือทางธุรกิจสําหรับระบบทุนนิยม อาณาจักรธุรกิจประเภทสถาบัน
การเงินการธนาคาร มักจะมีความสัมพันธเชิงนวัตกรรม กลาวคอืคนไทยและคนจีนยึดถือ
ความสัมพันธเชิงเครือญาตแิละเพื่อนฝูง (Kinship) คอนขางจะเหนียวแนน ดังนั้นกลุมทุนไทยซึ่ง
สวนใหญมีเชือ้สายจีน จึงมักจะเติบโตและขยายตวัออกไปในวงศเครือญาติและเพ่ือนฝูงที่ใกลชิด 
เปนอาณาจักรธุรกิจและเครือญาติ (Family Conglomerate) แมวายุคตอมาจะมีการนํา
บุคคลภายนอกที่มีความสามารถทางธุรกจิเขามาควบคมุและบริหารกิจการมากขึ้นก็ตาม แตแกน
สําคัญของอาณาจักรธุรกิจก็ยังคงอยูในมือของบุคคลตระกูลใดตระกลูหนึ่งเสมอ เชน อาณาจักรธุรกิจ
ของกลุมโสภณพณิช (ธนาคารกรุงเทพ) ล่ําซํา (ธนาคารกสิกรไทย) เตชะไพบลูย (ธนาคารศรีนคร) 
และรัตนรักษ (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา) เปนตน (กําชัย ลายสมิต.  2533: 41) 
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 การดําเนินธุรกิจมีปจจัยหลายอยางที่ตองการครองใจลูกคา สําหรับกระแสการแขงขันยุค
เอาชนะ โลกนายทุนไดใหความสําคัญแกเทคโนโลยีเปนอันมาก ดังจะเห็นไดจากการยอมลงทุนดวย
เงินจํานวนมหาศาลตอเทคโนโลยีเพ่ือสรางความพึงพอใจแกลูกคาในดานของการใหบริการ  
 
6. Review of the Related Literature  
 ซินฮุยหลิน และ ยีซุนหวัง (Hsin-Hui Lin; & Yi-Shun Wang.  2005 : Abstract) ไดศึกษา
เร่ือง “การทดสอบปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาในธุรกิจพาณิชยอิเล็คทรอนิกสไรสาร” 
(An Examination of The Determinants of Customer Loyalty in Mobile Commerce Contexts) 
ซ่ึงผูเขียนสนใจศึกษาพัฒนา Customer Loyalty Model ใน Mobile Commerce (M-Commerce) 
โดยมีพ้ืนฐานที่เปนการศึกษาเฉพาะบุคคลและศึกษาจากบทความตางๆทางการตลาด มีการ
ตั้งสมมติฐานและใชวธิีเพ่ือทดสอบสมมตฐิานนั้นๆโดยใชแบบสอบถามประชากรทีท่ําการศึกษา 
จํานวน 255 คน ซ่ึงเปนผูใชบริการ M-Commerce ในประเทศใตหวนั ซ่ึงมีกรอบแนวคิดดังน้ี 
 

 
  

ภาพประกอบ 2  The Research Model 
 

        ที่มา: Hsin-Hui Lin; & Yi-Shun Wang.  (2005). งานวิจัยเรื่อง An Examination of The 
Determinants of Customer Loyalty in Mobile Commerce Contexts. Abstract 
 
 ผลจากการศกึษาพบวาความภักดีของผูบริโภคขึ้นกับคุณคาในการรับรูผลติภัณฑ ความ
ไววางใจ ลักษณะนิสัย และความพึงพอใจของตัวผูบริโภคเอง 
 1. Customer Loyalty: ความจงรักภักดีของผูบริโภค 
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 คือ การจงรักภักดีในตราสินคาของผูบริโภคในมิติของทัศนคติที่ดีตอตราสนิคาและ
พฤติกรรมการซื้อซํ้า  จากการศึกษาในอดีตที่ผานมาพบวา ความจงรักภักดีของผูบริโภคซึ่งจะสงผล
โดยตรงถึงพฤติกรรมการซื้อซํ้าขึ้นกับทศันคติดานความพึงพอใจตอ M-Commerce Website ของ
ผูบริโภค 
 2. Perceived Value: การรับรูในมูลคา 
 จากการศึกษากอนหนานี้ของ Anderson & Srinivasan แนะวาถาหากผูบริโภคมีการรับรู
ในมูลคาต่ําก็จะมีโอกาสสูงที่ผูบริโภคจะเปลี่ยนแบรนด ดังนั้นการเพิ่มการรับรูในมูลคาก็จะเพ่ิมความ
ภักดีดวย 
 3. Customer Satisfaction: ความพึงพอใจของผูบริโภค 
 คือ การประเมินความพึงพอใจทั้งหมดที่ไดรับจากทัง้ตัวสินคาและบริการหลังจากที่มีการ
ซื้อแลว และเปนตัวทํานายที่สําคัญในการซื้อครั้งตอไป การบอกตอ รวมทั้งความจงรักภักดี  
 4. Trust: ความไววางใจ 
 จากการศึกษาของ Mc Knight และคณะ ในเรื่อง Theory of Reasoned Action ชี้ใหเห็น
วาความเชื่อนําไปสูทัศนคต ิ ซึ่งจะสงผลกลับมาในรูปของพฤติกรรมความตั้งใจในการซื้อ เม่ือนํามา
ประยุกตกบัพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เราพบวาความไววางใจคือการรับรูโดยตรงทีมี่ภาพพจนตอผูขาย 
จะนําไปสูทัศนคติวาลูกคามีความพึงพอใจหรือไม ซึ่งสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมการบริโภคซ้ํา 
 5. Habit: อุปนิสัย 
 จากการศึกษาที่ผานมาสรุปไดวาบุคคลที่มีพฤติกรรมใดที่กระทําบอยๆ ก็มักจะมีอุปนิสัย
เชนนั้น จากการศึกษาของ Beatty และ Smith พบวา 40 – 60% ของผูบริโภคจะซื้อของจากรานที่
เคยซื้อเปนประจํา ผูบริโภคจะมาเขาชม Website จากความคุนเคยที่ประพฤติเปนประจํา มากกวาที่
จะคิดถึงผลประโยชนจากสินคาหรือขอเสนอที่ดีดานราคา 
  
 เฟรด เซลเนส และ ฮาวารด แฮนเซน (Fred Selnes; & Havard Hansen.  2001: 
Abstract) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง The Potential Hazard of Self-Service in Developing Customer 
Loyalty  จากการศึกษาในอดีตที่ผานมาทั้งในยุโรป อเมริกาเหนือ และเอเชียพบวาการนํา
เทคโนโลยีใหมๆ เขามาชวยในการบริการตนเองของลกูคา สามารถลดตนทุนคาใชจายในการบริการ
ดวยพนักงานลงไปได นอกจากนั้นการนําเทคโนโลยีเขามาใชในการบริการตนเองยังเพ่ิมความ
คลองตัวในการเขามาใชบรกิารของลูกคาไดมากขึ้นอีกดวย ถึงจะมีขอดีมากมายแตนโยบายการนํา
เทคโนโลยีมาใชรวมกบัการบริการตนเองของลูกคาก็ยังเปนที่ถกเถียง ลังเล เน่ืองจากการบริการ
ตนเองโดยปราศจากพนักงานขององคกรใหบริการเลย ก็จะทําใหเกิดระยะหางระหวางลูกคาและ
บริษัทขึ้นมา และแนนอนยอมสงผลถึงความจงรักภักดีของลูกคาตอบริษทัหรือผลิตภัณฑ จึงมี
คําถามที่สําคญัเกิดขึ้นวาระบบบริการตนเองแบบไหนที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดและสรางความจงรักภักดีตอบริษัทดวย มีทฤษฎีมากมายที่กลาวถึงการบริการที่สรางความ
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จงรักภักดีใหลูกคามีตอองคกร จากทัศนะของผูทําการวิจัยพบวาถาหากบริษัทตองการลดตนทุนโดย
ใหการบริการผสมระหวางการบริการโดยพนักงานบางสวนและการบริการตนเองในอีกบางสวน 
อาจจะเปนสวนผสมที่เหมาะสมและสามารถพัฒนาความสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคาไปสูการ
สรางความจงรักภักดีได จึงเปนที่มาของการศึกษาวาสวนผสมที่เหมาะสมคืออะไรจึงเปนที่มาของ
กรอบแนวความคิด Replacement Model 
 

  
 

ภาพประกอบ 3  Replacement Model 
 

        ที่มา: Fred Selnes; & Havard Hansen.  (2001: 79-90) งานวิจัยเรื่อง The Potential 
Hazard of Self-Service in Developing Customer Loyalty. Abstract 
  
 จากกรอบความคิด Replacement Model พบวา พันธะความสัมพันธทางสังคมถาหากมี
การแทนที่การบริการดวยพนักงานมาเปนการบริการตนเอง ประเด็นที่สําคัญกค็ือการเปลี่ยนมาเปน
บริการตนเองในสัดสวนมากนอยเพียงใดที่สงผลกระทบตอความสัมพันธทางสังคมนี้ ระดับการ
ใหบริการดวยพนักงานในระดับปานกลางและการบริการตนเองมีผลตอพันธะทางสงัคมเทาเทียมกัน 
และสงผลกระทบโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา 
  
 ทฤษฎีพันธะทางสังคม(Social Bonds) 
 ไพรซ และ อารโนลด (Price; & Arnould.  1999: Abstract) พบวา ทั้งลูกคาและบริษัทมี
การรับรูหรือคาดหวังตอความสัมพันธซ่ึงกันและกันเหมือนเชนการรับรูของบุคคลตอบุคคล 
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ภาพประกอบ 4  Hybrid Model 
 

        ที่มา:  Price; & Arnould. (1999: Abstract) 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 5  The Two Processes Operating in the Hybrid Model 
 

        ที่มา:  Price; & Arnould. (1999: Abstract) 
 

 Hybrid Model อยูบนพ้ืนฐานที่ขนานกัน คือ การเปลี่ยนแปลงจากการบริการดวย
พนักงานในปริมาณมากเปนการบริการตนเองในปริมาณมาก จากรูปกรอบแนวความคิด Hybrid 
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Model พบวาการบริการตนเองสงผลในเชิงลบตอพันธะทางสังคมในสวนพันธะทางสังคมทาง 
Replacement Route  แตการบริการตนเองก็สงผลในเชิงบวกตอพันธะทางสังคมตอความจงรักภักดี
ของลูกคา การบริการสามารถแบงเปน 2 ประเภท คือสวนของการดําเนินงาน และสวนของการให
คําปรึกษา  กลาวคือการใหบริการดานการดําเนินงาน อาจทดแทนดวยการบริการตนเองได        
ในขณะทีถ่าเปนงานบริการในสวนของการใหคําปรึกษาพบวาเหมาะกับการให 
บริการดวยพนักงานที่มีความชํานาญมากกวา 
 เบนดาพูดิ และ เบอรรี่ (Bendapudi; & Berry.  1997: 67) เราสามารถทํานายพฤติกรรม
ของลูกคาในอนาคตไดจากความจงรักภักดีของลูกคาในปจจุบัน และความพึงพอใจของลูกคาก็คือ
ปจจัยสําคัญทีส่งผลตอความจงรักภักดี และเม่ือลูกคาพัฒนาความสัมพันธทีมี่ตอองคกรก็จะเปน
แรงจูงใจในการรักษาความ สัมพันธทีดี่กับองคกรนั้นไว และคงรักษาคําม่ันสญัญาที่จะจงรักภักดี
ตอไป     อยางไรก็ตามทั้งในทฤษฎีทางสังคมและทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรก็มีแนวคิดเดียวกันวา
ความ สัมพันธระหวางบคุคล (พันธะทางสังคม) คือระหวางลูกคาและพนักงานสงผลโดยตรงตอ
ความจงรักภักดี 
 วู กอน คิม จางลี และ สตีเฟน เจ. เฮมสตรา (Woo Gon Kim; Chang Lee; & Stephen J. 
Hiemstra.  2003: Abstract) ไดทําการศึกษาในเรื่อง “ผลกระทบของความจงรักภักดีของลูกคาใน
การเลือกซื้อตัว๋ทองเที่ยวผาน Online” (Effects of an Online Virtual Community on Customer 
Loyalty and Travel Product Purchases)  พบวาบริษัททัวรใช Internet เพ่ือชวยดึงดูดลูกคาที่มี
ศักยภาพเพื่อใหเกิดความจงรักภักดีกับบริษัท แมวา E-Commerce จะยังเพ่ิมเร่ิมตน แตการซื้อ
สินคาผาน Internet ก็เปนชองทางหนึ่งที่เติบโตอยางรวดเร็ว ดังน้ัน การสรางสมาชิกผานทาง 
Online เปนเรื่องที่คาดหวังวาจะเปนสวนที่สําคญัในการเพิ่มความจงรักภักดีของลูกคา ซึ่งใน
การศึกษาครั้งน้ีมี 4 ปจจัย คือ ความเปนสมาชิก อิทธิพลและความสัมพันธ ความตองการ และ
อารมณ ที่สงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการซือ้ตั๋วทองเที่ยว Online ของลูกคา 
         การศึกษาถงึ ความจงรักภักดีของลูกคา พบวาทฤษฎีที่แสดงใหเห็นถึงเหตุผล ความพึง
พอใจ มีความสําคัญทีท่าํใหเกิดความจงรักภักดี และยังแสดงใหเห็นถึงความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ในการมคีวามสัมพันธทางบวก  
 
7. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 ประวตัิความเปนมาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด  (มหาชน) 
 ธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารพาณิชยที่ใหญที่สุดในประเทศไทย และเปนหนึ่งในธนาคาร
ชั้นนําของภูมิภาคเอเชียตะวันออกฉียงใต ธนาคารมีมูลคาสินทรัพยรวมถึง 1.4 ลานลานบาท หรือ 
ประมาณ 36,000 ลานดอลลารสหรฐั และมีฐานลูกคาขนาดใหญคดิเปนจํานวนกวา 13 ลานบัญชี 
โดยครองสวนแบงทางการตลาดประมาณรอยละ 22 และมีสาขากวา 650 แหงทั่วประเทศ รวมทั้งมี
สาขาไมโครมากที่สุดในประเทศไทยอีกดวย 
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 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด เริ่มเปดดําเนินการ เม่ือวันที่ 1 ธันวาคม 2487 ดวยทุนจดทะเบียน 
4 ลานบาท สถานที่ทําการเปนอาคารพาณิชย 2 ชั้น 2 คูหา เลขที ่ 235-237 ถนนราชวงศ เขตสัม
พันธวงศ กรุงเทพมหานคร มีพนักงานรุนแรก 23 คน หลวงรอบรูกิจ หน่ึงในคณะกรรมการผูกอตั้ง 
ไดรับความเหน็ชอบจากคณะกรรมการธนาคารใหดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญทานแรกและ
ทานเปนผูริเร่ิมสรางฐานลูกคาของธนาคารดวยการใหบริการตามความตองการของลกูคาแตละราย 
ธนาคารกรุงเทพในยุคตน มีบทบาทอยางมากในการสนับสนุนการผลิตและการคาของคนไทยเพื่อ
ฟนฟูประเทศภายหลังสงครามอยางเต็มความสามารถ และเม่ือวันที ่ 12 พฤษภาคม 2493 ไดขยาย
ธุรกิจสาขาออกสูตางจังหวดัแหงแรกที่จังหวัดอุบลราชธานี ดวยจุดมุงหมายที่จะระดมเงินออกจาก
แหลงเงินทุนในชนบท สงเสริมการอํานวยบริการของธนาคารใหเปนที่รูจักอยางแพรหลายออกไป นี้
คือจุดเริ่มตนของธนาคารกรุงเทพ ที่ประสบความสําเร็จอยางงดงามในการแผขยายกิจการธนาคาร
พาณิชยไทยออกสูภูมิภาค เพ่ือเสริมสรางกําลังทางเศรษฐกิจใหกบัประเทศไทยอยางสมบูรณแบบ 
 วันที่ 21 พฤษภาคม 2495 คณะกรรมการไดเห็นชอบใหนายชิน โสภณพนิช เขารับ
ตําแหนงกรรมการผูจัดการใหญคนที่สอง รับผิดชอบบริหารกิจการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด นาย
ชิน เปนผูวางทิศทางใหธนาคารขยายเครือขายสาขาไปสูทองที่หางไกลทัว่ประเทศ ซึ่งมีผลิตผลทาง
การเกษตรและทรัพยากรธรรมชาติอยูอยางสมบูรณ ธนาคารกรุงเทพ เปนผูมีบทบาทสําคญัในการ
รวมสนับสนุนอุตสาหกรรมการสงออก ซึ่งเจริญรุงเรอืงขึ้นอยางรวดเร็วในยุคหลงัสงครามโลกครั้งที่ 
2 ในชวงนี้เอง ธนาคารกรุงเทพ ไดกาวขึ้นเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของไทยที่ใหบริการดาน
การเงินครบวงจร รวมทั้งการออก ”เลตเตอรออฟเครดิต” แกธุรกิจสงออกและนําเขา ดังนั้นเม่ือวันที ่
17 สิงหาคม 2495 นายชิน โสภณพานิช ไดเพ่ิมทุนจดทะเบียนจาก 4 ลานบาทเปน 20 ลานบาท ใน
ปตอมา เพ่ิมทุนจดทะเบียนคร้ังที่ 2 เปน 50 ลานบาท พรอมกับเปดสํานักงานใหญของธนาคาร ณ 
เลขที่ 9 ถนนเสือปา พลับพลาไชย กรุงเทพมหานคร เม่ือสรางรากฐานในประเทศไทยอยางม่ันคงดี
แลว ธนาคารกรุงเทพ จึงใหความสําคญัตอการสรางรากฐานในภาคพื้นเอเชียแปซิฟก จากการที่
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด เปนธนาคารพาณิชยไทยแหงแรกที่บุกเบกิออกไปประกอบธุรกิจยัง
ตางประเทศ วันที่ 24 มิถุนายน 2497 ธนาคารกรุงเทพ สาขาตางประเทศ แหงแรกจึงเปดขึ้นที่
ฮองกง ตามติดดวยเปดสาขาโตเกียวในปถัดมา หลังจากนั้นไมนานก็ไดเปดสาขาที่สิงคโปร ทําให
ธนาคารสามารถใหบริการทางธุรกิจอยางครบวงจร เน่ืองจากประเทศไทยทําธุรกจิการคากับประเทศ
ทั้งสามนี้อยูเปนจํานวนมากและสามารถขยายงานดานนี้ ไดอยางกวางขวางในเวลาตอมานั้น 
ผลประโยชนตาง ๆ ที่เกิดขึ้น ไมเพียงแตธนาคารเทานั้นที่ไดรับ ประเทศชาติก็มีสวนไมยิ่งหยอนไป
กวากัน ทั้งน้ีเพราะสาขาตางประเทศสามารถขยายตลาดสงออกไปไดอยางกวางขวาง ขณะเดียวกัน
ธนาคารยังไดมีสวนในการชักจูงลูกคาชาวตางประเทศ ใหตัดสินใจเขามาลงทนุในประเทศไทยดวย
การทําหนาที่ใหคําปรึกษาแนะนํา ใหขอมูลทางเศรษฐกจิ การเมืองและสังคมดวย 
 นายบุญชู โรจนเสถียร ไดกาวขึ้นเปนกรรมการผูจัดการใหญทานทีส่ามเมื่อ พ.ศ. 2520 
และไดลาออกเพื่อเขาสูงานการเมืองในตําแหนงรองนายกรัฐมนตรใีน พ.ศ. 2523 ในชวงเวลา
ดังกลาว แมวาเศรษฐกิจของประเทศกําลังชะลอตัวจากปญหาเศรษฐกิจโลก แตก็แทบจะไมมีผลตอ
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การเติบโตกาวหนาของธนาคาร นายบญุชู ไดดําเนินการเปลี่ยนแปลงและปฏิรปูการทํางานครั้งใหญ 
เพ่ือใหธนาคารมีความทันสมัยมีมาตรฐานทัดเทียมกับตางประเทศ รวมทั้งนโยบายที่มุงเนนการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคลและพนักงานของธนาคารอยางตอเน่ือง 
 นายชาตรี โสภณพนิช เขารับหนาที่เปนกรรมการผูจัดการใหญธนาคารกรุงเทพทานตอมา
ตั้งแต พ.ศ. 2523 ถึง 2535 และไดนําธนาคารกาวเขาสู ”ยุคทอง” อยางแทจริง โดยในระหวาง
ชวงเวลา 12 ป ที่ทานนําการบริหารธนาคารอยูนั้น ผลประกอบการของธนาคารมีกําไรสุทธิเพ่ิมขึ้น 
12 เทา และนับเปนครั้งแรกที่ธนาคารพาณิชยไทยสามารถทํากําไรสุทธติอปไดมากกวา 10,000 
ลานบาท ธนาคารกรุงเทพกลายเปนบริษัททีใ่หญทีสุ่ดในประเทศไทยในขณะนัน้ และคิดอันดับ
ธนาคารชั้นนํา 200 แหงของโลก 
 ดร.วิชติ สุรพงษชัย ไดกาวขึ้นดํารงตาํแหนงกรรมการผูจัดการใหญของธนาคารกรุงเทพ
ใน พ.ศ. 2535 ในฐานะผูบริหารที่มีผลงานเปนที่ยอมรับในความรูความสามารถที่สูงเดนเปนดาวจรัส
แสงดวงใหมของวงการธนาคารพาณิชยไทยถึง 5 ธนาคารในเวลาใกลเคียงกัน ดร.วิชติ มีผลงาน
สําคัญที่เปนประโยชนตอธนาคารกรุงเทพหลายประการโดยเฉพาะผลงานทางดานกิจการธนาคาร
ตางประเทศ ดร.วิชติ ลาออกจากธนาคารในป พ.ศ. 2537 
 นายชาติศริิ โสภณพนิช ผูบริหารหนุมบุตรชายคนโตของนายชาตร ีโสภณพณิช คือบุคคล
ที่ไดรับเลือกสรรใหเปนผูนําในการสืบทอดเจตนารมยของธนาคารสูทศวรรษใหมของการ
ประกอบการในป 2537 ในชั่วเวลาเพยีง 3 ป หลังจากที่ นายชาติสิร ิกาวขึ้นดํารงตําแหนงกรรมการ
ผูจัดการใหญ ความเติบโตของเศรษฐกิจไทยที่เจริญรุงเรืองติดตอกันมาอยางยาวนานถึง 30 ป ก็ได
อวสานลง ดวยวิกฤติการณทางการเงินที่เกิดขึ้นทั่วทวปีเอเชียในป พ.ศ. 2540 ซึ่งเริ่มตนจากคาเงิน
บาทตกต่ําลงอยางมาก หลังจากที่ประเทศไทยในระบบอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศแบบ
ลอยตวั สถาบันการเงินทั่วเอเชียประสบปญหาอันหนักหนวง จนประสบภาวะลมละลายไปหลายแหง 
สถาบันการเงนิที่ยังเหลืออยูก็ตองเผชิญกับปญหาหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได เพราะลูกคาสําคญั
จํานวนกวาครึง่คอนธนาคาร พากันประสบปญหาทางการเงิน ยุคแหงการขยายตัวและการเตบิโต
กลายเปนยุคแหงความยากลําบากในการทําธุรกิจ และเศรษฐกิจถดถอย ทามกลางภาวะแหง
อุปสรรคอันหนักหนวงเชนน้ี นายชาติศริิ กลับมุงม่ันเปลี่ยนวิกฤตเปนโอกาส ริเร่ิมสิ่งใหม ๆ ขึ้น
หลายประการเพื่อเสริมสรางรากฐานทางการเงินของธนาคารใหแข็งแกรงขึ้นอีกครั้งและเพื่อให
ธนาคารธํารงรักษาความเปนผูนําในการใหบริการและการสรางสรรคนวัตกรรมทางการเงินใหมๆ ไว 
(Bangkokbank.com : องคกรแหงนวัตกรรม) 
 ธนาคารกรุงเทพ ไดเร่ิมปรับการจัดสรรงานในสาขาเดิม โดยการจัดตั้งสํานักธุรกิจ (BC) 
สํานักธุรกิจยอย (BD) สาขา (CB) และศนูยปฏิบตัิการตาง ๆ เพ่ือรองรับการทํางานรูปแบบใหม 
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 สํานักธุรกิจ 
 สํานักธุรกิจ (Business Center) คือศูนยบริการใหมที่ธนาคารกําลงัจัดตั้งขึ้นในยานตางๆ 
ทั่วกรุงเทพมหานครและจังหวัดใกลเคียงเพ่ือใหบริการลูกคาธุรกิจทีเ่ปนเจาของกิจการขนาดกลาง
และขนาดยอมโดยเฉพาะ 
 สํานักธุรกิจสามารถใหบริการแกลูกคาธุรกจิไดอยางครบถวนในจุดเดียว นอกเหนือจาก
การบริการดานสินเชื่อแลว สํานักธุรกิจยังมีบริการอ่ืน ๆ เชน การลงทุน การบรหิารเงินสด เปนตน 
การจัดระบบการบริการในรูปแบบน้ีเปนไปตามหลักการที่วา ”หากธนาคารสามารถตอบสนองความ
ตองการทุกอยางของลูกคาไดอยางครบถวน ณ จุดเดียว ความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคาก็จะ
แนนแฟนยิ่งขึ้นและลูกคาจะไดรับบริการทีดี่ขึ้น” เพ่ือบรรลุวตัถุประสงคดังกลาว ธนาคารจึงจัดให
สํานักธุรกิจมีเจาหนาที่ประจํา (ผูจัดการและเจาหนาที่ธุรกิจสัมพันธ) ที่มีความเชี่ยวชาญในการ
บริหารความสัมพันธกับลูกคาธุรกิจ เขาใจความตองการและสามารถอํานวยบริการทุกประเภทตามที่
ลูกคาตองการได ผูจัดการและเจาหนาที่ธุรกิจสัมพันธจะมีหนาที่แสวงหาโอกาสทางธุรกิจใหมๆ 
ใหกับธนาคาร และทํางานนอกสถานที่เปนสวนใหญเพ่ือใหบริการลูกคาเดิมและสรางพัฒนา
สัมพันธภาพกับลูกคาใหมๆ 
 สํานักธุรกิจแตละแหงตั้งอยูในอาคารเดียวกับสาขา ซึ่งทําใหลูกคาสามารถใชบริการได       
”ครบถวน ณ จุดเดียว” อยางแทจริง ตัวอยางเชน ลูกคาที่เปนผูสงออกสามารถใชบริการสินเชื่อ เพ่ือ
การสงออกและนําเขาไดที่สาํนักธุรกิจและใชบริการโอนเงินระหวางประเทศที่สาขาซึ่งอยูในอาคาร
เดียวกัน อยางไรก็ตามสํานักธุรกิจไมมีบริการพื้นฐานสําหรับลูกคาบุคคลทัว่ไป ลูกคายังคงทํา 
ธุรกรรมประจําวัน เชน ฝาก ถอนเงินสดหรือเช็ค และชําระคาสินคาและบริการไดที่สาขา โดยเลขที่
บัญชีลูกคายังคงเดิมทุกประการ 
 สํานักธุรกิจแตละแหงของธนาคารจะแวดลอมดวยสาขาประมาณ 3-5 สาขา การเลือกวา
สาขาใดจะเปนที่ตั้งของสํานักธุรกิจน้ันขึน้อยูกับปจจัยหลายประการ เชน อยูใกลแหลงธุรกจิ มี
สถานที่จอดรถไดสะดวก และปจจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการบริหารพื้นที่ 
          นักธุรกิจและสาขาจะตองทาํงานรวมกันอยางใกลชิด หากมีลูกคาเขามาขอใชบริการ ลูกคา
จะไดรับการดูแลเปนอยางดี โดยสาขาจะดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งในสามวิธตีอไปน้ีตามความ
เหมาะสมและความประสงคของลูกคา คือ แนะนําใหลูกคาไปใชบริการที่สํานกัธุรกิจพรอมกับนัด
หมายใหดวย หรือแจงใหผูจัดการธุรกิจสัมพันธไปพบที่สํานักงานลูกคา หรือแจงใหผูจัดการธุรกิจ
สัมพันธมาพบลูกคาที่สาขา ขณะนี้ธนาคารไดจัดตั้งสํานักธุรกิจครอบคลุมทัว่กรุงเทพมหานคร และ
กําลังดําเนินการจัดตั้งสํานักธุรกิจในเขตตางจังหวัดตอไป 
            ธนาคารกรุงเทพใหบริการธุรกรรมทางการเงินครบวงจร อีกทั้งยังมีบริการเฉพาะดานอีก
หลากหลาย เชน สินเชื่อเพ่ือการสงออกและนําเขา สินเชื่อโครงการ บริการรับฝากหลักทรัพย จัด
จําหนายตราสารหนี้ บริการใหคําปรึกษาทางธุรกิจ บริหารการใหสินเชื่อรวม และบริการแลกเปลี่ยน
เงินตราตางประเทศ เปนตน นอกจากนั้น ธนาคารกรงุเทพยังมีบรกิารใหคําปรึกษาอื่นๆ เชน ชวย
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แนะนําในการหาพันธมิตรผูรวมทุนในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ตลอดจนชี้แนะเกี่ยวกับกฎขอบังคับ
ทางธุรกิจในประเทศไทย  
           จุดแข็งที่สําคัญของธนาคารกรุงเทพคือเครือขายบริการที่กวางขวาง ซึ่งเกื้อหนุนใหธนาคาร
สามารถดําเนินกิจการใหบรรลุเปาหมายทางธุรกิจไดในทุกๆ ดาน รวมทั้งการนําเสนอผลิตภัณฑ
และบริการตอลูกคา การขยายตลาด การเพิ่มรายไดจากคาธรรมเนียม การปรับปรุงระบบการ
ทํางานใหเกิดประสิทฺธผิลสงูขึ้นและมีผลประกอบการที่ดียิ่งขึ้น ตลอดจนเพ่ิมยอดขายใหสูงขึ้น 
ธนาคารมีเครอืขายสาขาไมโครมากที่สุดในประเทศดวยจํานวนสาขากวา 120 แหง สาขาเหลานี้มี
เวลาทําการนานกวาสาขาปกติ อีกทั้งยังตั้งอยูในทาํเลที่สะดวก เชน ในหางสรรพสินคา 
มหาวิทยาลัย อาคารสํานักงาน เปนตน โดยมีเครือขายเอทีเอ็มที่กวางขวางที่สุดในประเทศไทยกวา 
2,100เครื่องทัว่ประเทศ  
           นอกจากฐานลูกคาที่แข็งแกรงภายในประเทศแลว ธนาคารกรุงเทพยังดําเนินธุรกิจใน
ตางประเทศดวย ธนาคารมสีาขาตางประเทศ 18 แหง ซึ่งรวมทั้งสํานักงานตัวแทน 2 แหง กระจาย
อยูในประเทศตางๆ ทั่วโลก เชน สหรัฐอเมริกา อังกฤษ ญี่ปุน ฮองกง จีน ไตหวัน สิงคโปร 
มาเลเซีย อินโดนีเซีย ลาว เวียดนาม พมา และ ฟลิปปนส  ธนาคารกรุงเทพยังคงดําเนินการ
โครงการพัฒนาเทคโนโลยทีี่มีความสําคญัตอธุรกิจของธนาคารอยางตอเน่ือง อาทิ บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส ระบบการบริหารขอมูล ระบบสาํนักงานอิเล็กทรอนิกส บริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต และระบบงานหลักดานการธนาคารหรือ Core Banking 
 
 บริการบัวหลวงไอแบงกก้ิง (Bualuang  I - Banking) 
 หลักเกณฑและเง่ือนไขของการใชบริการไดที่เว็บไซต www.bangkokbank.com/ibanking
 ประเภทบริการ : บริการอิเล็กทรอนิคส และบริการ Self Service เปดใหบริการกับกลุม
ลูกคาทัว่ไป เม่ือวันที่ 16 พฤษภาคม 2548 
 ลักษณะบริการ : เปนบริการที่ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเองผานเครือ 
ขายอินเทอรเน็ตไดตลอด 24 ชั่วโมง ทุกวัน โดยมีบริการตางๆ ดังนี้ 
 1. บริการรายการบัญชี (สรปุรายการบัญชี / รายการเคลื่อนไหวทางบัญช)ี ซึ่ง
ประกอบดวย 
  - บัญชีเงินฝากสะสมทรัพย 
  - บัญชีเงินฝากประจํา 
  - บัญชีบตัรเครดิต 
  - บัญชีเงินฝากกระแสรายวัน 
  - บัญชีสินเชื่อ 

  2. บริการโอนเงิน (โอนเงินระหวางบัญชตีนเอง / โอนเงินไปยังบัญชบีคุคลอื่น) ในรปูแบบ
ตางๆ คือ 
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      - โอนเงินแบบทันที แบบลวงหนาหรือโอนเงินเปนประจําระหวางบญัชีสะสมทรัพย 
บัญชีกระแสรายวัน  

  - โอนเงินระหวางบัญชีตนเองโดยไมจํากัดยอดเงินไดตลอด 24 ชั่วโมง 
  - โอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืนไดสูงสุดไมเกิน 500,000 บาท/วัน 
  - แสดงขอมูลรายการโอนเงิน (เก็บขอมูลสูงสุด 4 เดือน) 
  - แสดงรายการโอนเงินที่รอดําเนินการ 
 3. บริการชําระเงนิ (ชําระคาสนิคาและบริการ / ชําระคาบัตรเครดติ)  
  - ชําระคาสินคาและบริการ / ชําระคาบตัรเครดิต แบบทนัทีหรือชําระลวงหนา 
     - สามารถชําระคาไฟฟาของการไฟฟานครหลวง (MEA) และชําระภาษีเงินได

บุคคลธรรมดา (ภงด.90 และ 91) 
      - แสดงขอมูลรายการชําระเงนิ (เก็บขอมูลสูงสุด 4 เดือน) 
      - สามารถกําหนดรายชื่อบริษัทผูรับชําระเงินตนเอง จากรายชื่อบริษัทผูรับชําระ

เงินของธนาคารกวา 200 บริษัท 
 4. รายการพิเศษ 
  - สอบถามเช็คคืน - เช็คนําฝาก / เช็คคืน - เช็คสั่งจาย 
  - อายัดเช็ค 1 ฉบับหรือหลายฉบับ  
  - อายัดสมุดเงินฝาก 
  - ขอใบแสดงรายการบัญชีกระแสรายวัน 
  - ขอใบแสดงรายการบัญชีบตัรเครดิต 
  - ตรวจสอบยอดเงินที่ผิดปกติ / ตรวจสอบรายการที่ผิดปกต ิ
 5. บริการเสริม 
  - สรุปชื่อยอบัญชี 
  - เปลี่ยนรหัสลบัสวนตัว  
  - เรียกดูสถานที่ติดตอของทาน 
  - กําหนดรูปแบบการใชงานเปนภาษาไทย / อังกฤษ  ซอนเลขทีบ่ัญชีสวนตัวและ

บญัชีบคุคลทีส่าม กําหนดวงเงินการโอนไปยังบุคคลอื่น กําหนดวงเงินการชําระ
เงิน 

 6. บริการแบงกเมล 
 เปนบริการอิเล็กทรอนิคสทีมี่ความปลอดภัยสูงใชสําหรบัติดตอระหวางลูกคากับธนาคาร
เทานั้น หากมีคําถามหรือตองการความชวยเหลือดานบริการ โปรดใชแบงกเมลเพ่ือตดิตอกับ
ธนาคาร 
 7. สรุปการทํารายการ 
 เปนการแสดงรายการทําธุรกรรมทั้งหมดที่ทําในรอบการเขาสูบริการนั้นๆ รวมถงึวันที่เขา
สูบริการและระยะเวลาทีใ่ชบริการ 
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 ขอบเขตการใชบริการ 
 1. ผูใชบริการสามารถใชบริการบัวหลวงไอแบงกกิ้ง เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงินผาน
เครือขายอินเทอรเน็ตไดตลอด 24 ชั่วโมง โดยไมมีวันหยุด ยกเวน ในกรณีทีร่ะบบคอมพิวเตอร 
อุปกรณระบบ สื่อสาร เน็ตเวิรก ที่เกี่ยวของกับบริการบัวหลวงไอแบงกกิ้งไดรับความเสียหาย หรือ
กําลังซอมแซม หรืออยูระหวางดูแลระบบ หรือเหตุสุดวสิัยอ่ืนๆ 
 2. การใชบริการบัวหลวงไอแบงกกิ้ง ทําไดตามกําหนดเวลาของระบบงานธนาคาร โดย
ผูใชบริการสามารถใชบริการบัวหลวงไอแบงกกิ้งทําธุรกรรมดวยตนเอง ทั้งน้ี ขอบเขตของการใช
บริการใหเปนไปตามเอกสารการตลาดทีธ่นาคารไดกําหนดใหผูใชบรกิาร 
 3. วงเงินของการโอนเงินเขาบัญชีของบุคคลอ่ืนผานบรกิารบัวหลวงไอแบงกกิ้ง ผูใชบริการ
สามารถกําหนดวงเงินของการโอนเงินเขาบัญชีผูอ่ืนไดดวยตนเอง  ทั้งนี้วงเงินดังกลาวจะตองไมเกิน
วงเงินสูงสุดทีธ่นาคารกําหนด 
 4. กรณีการทําธรุกรรมโอนเงินระหวางบญัชีของผูใชบรกิาร โอนเงินเขาบัญชผีูอ่ืนและการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ คาสาธารณูปโภค และคาบัตรเครดิต ผานบริการบวัหลวงไอแบงกกิ้ง 
ผูใชบริการจะทําธุรกรรมดังกลาวไดตามระบบงานและเวลาทีธ่นาคารกําหนด 
 5. การชําระคาสนิคาและบริการ คาสาธารณูปโภค และคาบตัรเครดิต ผูใชบรกิารจะ
รับผิดชอบในการระบุขอมูลเกี่ยวกับบรษิทัหรือองคกรผูรับชําระเงินเอง หากเกิดขอผดิพลาดประการ
ใด ผูใชบริการอาจจะไมเรียกรองใหธนาคารตองรับผิดชอบในความเสียหายใดๆทีเ่กิดขึ้น 

6. บริการอายัดเช็ค ธนาคารจะรับคําสั่งเพ่ือดําเนินการใหโดยเร็ว โดยใหมีผลหลังจาก
ธนาคารไดรับคําสั่งแลวเปนเวลาไมนอยกวา 5 นาที 
 7. บริการอายัดสมุดบัญชีเงินฝากเปนการขออายัดสมุดบัญชีเงินฝากได เฉพาะกรณีที่สมุด
บัญชีเงินฝากสูญหายเทานัน้ 

 
 ระบบรักษาขอมูล เพื่อความปลอดภัย มาตรฐานระดับโลก 
 ดวยการทํางานอยางพิถีพิถัน คํานึงถึงลกูคาเปนสําคญั บริการบัวหลวงไอแบงกกิ้งจึงใช
มาตรฐานความปลอดภัย ซึ่งผานการตรวจสอบและการยอมรับมาตรฐานระดับโลก 
 SSL 128 Bit Encryption เวอรชั่นลาสุด เปนระบบรักษาความปลอดภัยที่ธนาคารชั้นนํา
ถือเปนมาตรฐานและนิยมใชอยาแพรหลาย 
 Firewall ปองกันผูบุกรุกเขาสูระบบหลายระดับ 
 Instrusion Detection Software ทําหนาที่ตรวจสอบและแจงเตือนทันที่ที่มีความผิดปกติ
ขึ้นในระบบ Automation Sing-off หากไมไดใชเครื่องคอมพิวเตอรระบบจะทําการ Sign-off แทนคุณ
อัตโนมัติเพ่ือปองกันมิใหผูอ่ืนเขามาทําธรุกรรมโดยไมไดรับอนุญาต 
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 เม่ือสมัครใชบริการ คุณจะไดรับรหัสแรกเขา (Pin) ซึ่งคุณจะตองเปลี่ยนเปนรหัสสวนตวั 
(Password) เม่ือเขาสูรหัสลับสวนตวัผิด 3 ครั้ง ธนาคารจะระงับการใชงานทันท ี เพ่ือปองกันไมให
บุคคลอื่นเขาไปยังบัญชีของคุณ 
 ธนาคารไดรับ Verisign Certificate เครื่องหมายการรับรองความปลอดภัยที่สามารถ
ยืนยันไดวา คณุกําลังทําธุรกรรมกับบัวหลวงไอแบงกกิง้ 
 
8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
          มีผูทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยดานผลิตภัณฑและบรกิารที่มีอิทธิพลตอการสรางความ
จงรักภักดีไวหลายทานดวยกันดังจะกลาวตอไปน้ี 
 
 ณัชชาอร วันธงไชย (2546: บทคัดยอ) ไดศึกษา ความพึงพอใจ แนวโนมพฤติกรรมของ
ผูบริโภคที่มีตอความจงรักภักดีในการใชบริการ Express Mail Box ราน Window Point ถนน
รามคําแหง เขตสะพานสูง กรุงเทพฯ เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมผูบริโภคในปจจุบัน 
ความพึงพอใจของผูบริโภคกับความจงรักภักดีในการใชบริการ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวมในการใชบริการกบัแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการโดยรวมใน
อนาคต ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคมักใชบริการ 1-3 ครั้งตอเดือน ในชวงเวลา 10.01-13.00 น. มี
คาใชจายระหวาง 51-100 บาทตอครั้ง และสวนใหญใชบริการรับชําระคาไฟฟา คาโทรศัพท และคา
น้ํามากที่สุด สวนการวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวมอยูในระดบัพอใจ 
เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานทําเลที่ตัง้และสถานทีอ่ยูในระดับพอใจอยางมาก ดานการใหบริการ
ของพนักงาน ดานอุปกรณ และแบบฟอรมโดยรวม อยูในระดับพอใจ  สําหรับความจงรักภักดีที่มีตอ
การใชบริการ Express Mail Box ราน Window Point อยูในระดับเพ่ิมขึ้น และสวนใหญบอกตอให
บุคคลอื่นมาใชบริการ 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดนํารูปแบบแนวทางการศึกษา วธิีการศึกษา แนวทางการ
ออกแบบสอบถามมาปรับใชใหเหมาะสมกับงานวิจัยชิน้นี้ 
  
 ธีรวทิย ฉายภมร (2544: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความ
ภักดีของผูบริโภคที่มีตอรานคาปลีกสมัยใหม โดยมีวัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาความสมัพันธ
ระหวางภาพลกัษณของรานคาปลีกสมัยใหม และความพึงพอใจของผูบริโภค (2) เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธระหวางภาพลกัษณของรานคาปลีกสมัยใหม และความภักดีของผูบริโภค (3) เพ่ือ
ศึกษาความสมัพันธระหวางความพึงพอใจของผูบริโภคตอรานคาปลีกสมัยใหม และความภักดีของ
ผูบริโภค การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยมีขอบเขตการวจัิยกลุมตัวอยาง 403 คน อายุ
ระหวาง 20-45 ป ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย 
ใชวธิีสุมตวัอยางแบบหลายขั้นตอน ซึ่งตราสินคาทีใ่ชในการวิจัยแบงออกเปน (1) รานดิสเคานต
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สโตร (Discount Store) ไดแก เทสโกโลตัส และบิ๊กซี  (2) รานสะดวกซื้อ (Convenience Store) 
ไดแก เซเวนอีเลฟเวน (7-eleven) และแฟมิลี่มารท (Family Mart)  ผลการวิจัยพบวาภาพลักษณ
ของรานคาปลกีสมัยใหม มีความสัมพันธทางบวกกบัความภักดีของผูบริโภค และความพึงพอใจชอง
ผูบริโภคมีความสัมพันธกับความภักดีของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญ 0.05 ทั้งน้ียังพบวาในรานดิส
เคานตสโตรมีความสัมพันธเชิงบวกในปจจัยดังกลาวคอนขางตนสูงกวาในรานสะดวกซี้อ 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดนําเรื่องปจจัยดานความพึงพอใจ และความจงรักภักดีตอตรา
สินคาที่สงผลตอแนวโนมการบริโภคซ้ํา มาศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภค เพ่ือกําหนดแนวทางการ
ออกแบบสอบถาม 
                 
           ไกรฤกษ พัฒนพงษไพบูลย (2547: บทคดัยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยดานผลิตภัณฑทีมี่อิทธิพล
ตอการสรางความจงรักภักดีและแนวโนมพฤติกรรมการซื้อรถยนตนั่งสวนบุคคลยี่หอโตโยตาของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพฯ   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือผูบริโภคที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพฯโดย
จะทําการศึกษาผูบริโภค ในศูนยบรกิารตามเขตตางๆทําการสุมขึน้มาจํานวน 400  ตวัอยาง ผล
การศึกษาพบวา ผูบริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีอิทธิพลตอการสรางความ
จงรักภักดีของรถยนตนั่งสวนบุคคลยี่หอโตโยตาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
หากพิจารณาปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยดูประโยชนของรถยนต  ความภาคภูมิใจในภาพลักษณของ
รถยนตโตโยตา  ความเหนือกวารถยนตยี่หออ่ืนของรถยนตโตโยตา  ดานศักยภาพของรถยนต  
ดานการบริการ และ ดานความคาดหวังของรถยนตนัง่สวนบุคคลยีห่อโตโยตา  มีความสัมพันธกับ
การสรางความจงรักภักดี และพฤติกรรมการซื้อรถยนตนัง่ในอดีตก็มีความสัมพันธกบัความ
จงรักภักดีของรถยนตนั่งสวนบุคคลยี่หอโตโยตาเชนเดียวกัน 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดแนวคดิเรื่องลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมี
อิทธิพลตอการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภค เพ่ือมาเปนแนวทางกําหนดสมมติฐานและสราง
แบบสอบถาม 
 
 พนิดา โควเจริญ (2546: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการสื่อสารการตลาดแบบ
ผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจบริการ ซึ่งมีวัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาเกี่ยวกบั 
ความสัมพันธระหวางการทีลู่กคาเปดรับสือ่สารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกบั
ลูกคากับความภักดีของลูกคาที่มีตอองคกรธุรกิจบริการ  และความสัมพันธระหวางทัศนคติของ
ลูกคาตอการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา กบัความภักดีทีลู่กคา
มีตอองคการธุรกิจบริการ การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาวิธีการและประสิทธิผลของการสื่อสารการตลาด
แบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ และธนาคาร 
ดวยการสืบคนขอมูลทุติยภูมิ และทําการวิจัยเชิงสาํรวจดวยแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่อยูในวัยทํางานอายุระหวาง 25-64 ป ซึ่งเปนลูกคาของผูใหบริการระบบ
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โทรศัพทเคลือ่นที่ และธนาคาร จํานวนทั้งสิ้น 400 คน ผลการวิจัยพบวา การเปดรับสื่อสาร
การตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธในทางบวกอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกบัความภักดีของลูกคาที่มีตอองคกรธุรกิจบริการ  และทัศนคติของลูกคาตอการ
สื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธในทางบวกอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกบัความภักดีที่ลูกคามีตอองคการธุรกิจบริการ 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดนําแนวทางการเปดรับสื่อสารการตลาดของธุรกิจธนาคารที่มี
ความสัมพันธตอการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภค มาเปนแนวทางในการศึกษากลยุทธของ
ธนาคารในการสรางความจงรักภักดีของลูกคา 
 
 วิลาสินี พิมพไพบูลย (2544: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธพิลตอ
ความภักดีตอตราสินคา  การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถปุระสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความภกัดีตอ
ตราสินคา กับปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเกิดความภักดีตอตราสินคา โดยใชวิธีการวิจัย
กับกลุมผูบริโภคทั้งเพศชายและหญิง อายุระหวาง 20-45 ป ที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ทําการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน สําหรับผลติภัณฑที่ใชในการ
วิจัยคือ โทรศัพทเคลื่อนที ่ และฟลมถายรูป ผลการวิจัยพบวา ปจจัยทางดานคุณภาพของสินคา 
(Product quality) ความจาํเปนของสินคาตอผูบริโภค (Product necessity) การรับประกันสินคา 
(Product warranty) การยอมรับในราคาสินคา (Price acceptability) ความสะดวกของทําเลที่ตั้ง
รานคา (Convenience of the store’s location) การบริการภายในราน (In-store service) 
ภาพลักษณของรานคา (Store image) และการสื่อสารทางการตลาด (Marketing communications) 
นอกจากนั้น ความภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธในเชิงบวกกับปจจัยทางการตลาดตางๆ ที่
นํามาใชวัด ทัง้ในสินคาประเภทโทรศัพทเคลื่อนที่และในสนิคาประเภทฟลมถายรปู และพบวา ความ
ภักดี เปนความโนมเอียงทั้งในแงความรูสึก และพฤติกรรมที่แสดงออกซึ่งความชอบในสินคาอยาง
หน่ึงอยางใดมากกวาตวัเลือกอ่ืนๆ คือ ทั้งชอบ ตั้งใจซื้อ และมีพฤติกรรมการซื้อ (The bias 
behavioral response) ดังนั้น ลักษณะที่ผูบริโภคเพยีงระบุวาชอบตราสินคา X และตั้งใจจะซือ้ตรา
สินคา X แตในความเปนจรงิกลับไปซื้อตราสินคาอ่ืนที่ไมเคยระบเุลยวาชอบ จึงไมถือวาเปนลกัษณะ
ที่มีความภักดีตอตราสินคา 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาปจจัยเรื่องการบริการภายในราน ซึ่งมีความสัมพันธตอ
การสรางความจงรักภักดีของผูบริโภค มาเปนแนวทางสรางแบบสอบถาม 
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สรุปทายบท 
 นวัตกรรมการสื่อสารถูกนํามาใชในสังคมไทยอยางแพรหลาย มีผลกระทบตอการ
เปลี่ยนแปลงทางสังคมและวัฒนธรรม โดยเฉพาะ เทคโนโลยีแหงการบริการตนเอง (Self-Service 
Technologies) มีบทบาทมากยิ่งขึ้นในชีวติประจําวนั ซึ่งกรณีศึกษาสําหรับการวิจัยครั้งน้ีคอื E-
Banking มีผลตอการสือ่สารระหวางบุคคลใหลดนอยลงไป ในการศึกษาเรือ่งการตลาดมุงเนน
ความสัมพันธกลาวถึงประเด็นวา ในการดําเนินธุรกิจน้ันมีการนํานวัตกรรมมาใช แตไมไดมุงเนนใน
เรื่องเทคโนโลยีเพียงอยางเดียว องคกรควรใหความใสใจในเรื่องนวัตกรรม คุณภาพ และ
ความสัมพันธระหวางองคกร/บริษัท/พนักงาน และลูกคา ซึ่งเปนสวนผสมสําคัญในการตลาดแบบ
มุงเนนความสมัพันธวาทําอยางไรจึงจะทําใหสวนผสมนั้นลงตัวจนในที่สุดมีผลคงความจงรักภักดี
ของลูกคาใหอยูกับองคกรยาวนาน 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

 
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ความจงรักภักดีของลูกคาการใชบริการ E-
Banking  ของธนาคารกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร จากความคิดเห็นของผูที่ใชบริการบวัหลวง
ไอแบงกกิ้ง โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการศึกษาคนควาตางๆ ดังนี ้
 1. การกําหนดประชากรและกลุมตวัอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การประมวลขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาวจัิยครั้งน้ี  ไดแก ผูที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพ 
  
 ขนาดกลุมตวัอยาง 
 เน่ืองจากจาํนวนประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผูวจัิยไมสามารถทราบจํานวนที่แนนอน
ของผูบริโภคที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จึงกําหนดกลุมตวัอยางโดยการคาํนวณ
ขนาดของกลุมตวัอยาง  โดยกําหนดความเชื่อม่ัน 95 % ความผิดพลาดไมเกนิ 5 % (กลัยา วาณิชย
บัญชา. 2544 : 74) 
  
   n      = Z2 pq
        E2  

 
 เม่ือ  n แทน ขนาดของกลุมตวัอยาง 
   E แทน ระดับความคลาดเคลื่อน 
   Z แทน Z Score ขึ้นอยูกับระดับความเชื่อม่ัน 
   p แทน ความนาจําเปนของจํานวนประชากร 
   q แทน 1- p 
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 สําหรับการวิจัยครั้งนี้ ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้น Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกลุ; และ 
ชูศักดิ์ อุดมศรี.  2542: 102) 
 กรณีไมทราบคา q แตเน่ืองจาก pq จะมีคาสูงสุด เม่ือ p = 0.5 (กัลยา วาณิชยบญัชา.  2544: 77)  
จากสูตรที่ระดบัความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้น Z = 1.96 และกําหนดให E = 0.05 
 
 
 ดังนั้น    n    =       (1.96)2(0.5)(1-0.5)
           (0.05)2

        =      385 
 
 ดังนั้นขนาดตัวอยางที่คํานวณไดเทากับ 385   ตัวอยาง และสํารองไว 4% หรือเทากับ 15 
คน  รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง และใชเกณฑในการเลือกกลุมตวัอยางที่กําหนดไว 
คือ ใชวธิีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน โดยมีขอมูลประกอบดังนี้ 
  
 ธนาคารกรุงเทพมีผังการบริหารงานในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบงเปนภาคนครหลวง 
ซึ่งแบงเปน 6 ภาค ไดแก ภาคนครหลวง 1,2,3,4,5 และ 6 ซึ่งแตละภาคนครหลวงมีจํานวนรายชื่อ
สํานักธุรกิจและสาขาที่อยูในแตละภาค ดังนี้ (ธนาคารกรุงเทพ. 2548: ออนไลน; เวบไซต. 
Available: www.bangkokbank.com) 
 
 1. ภาคนครหลวง 1 มีจํานวน 5 สํานักธุรกิจ ไดแก 
  1.1 B.C หัวลาํโพ สาขาสะพานเหลือง สาขาหัวลําโพง และสาขาตลาดนอย 
  1.2 B.C สํานกังานใหญสีลม สาขาสํานักงานใหญสีลม สาขาลุมพินี สาขาสาธร สาขา                    

สุรวงศ และสาขาสวนพลู 
1.3 B.C สีลม สาขาจิวเวอรี่เทรดเซ็นเตอร สาขาสีลม สาขายอยโอเรียลเตล็ และ   

สาขาบางรัก 
  1.4 B.C ตรอกจันทร สาขายานนาวา สาขาตรอกจันทร สาขาถนนจนัทร  
  1.5 B.C สาธปุระดิษฐ สาขาแฉลมนิมิต สาขาสาธุประดิษฐ และสาขาถนนรัชดา-สี ่

  แยกสาธุประดิษฐ 
 

 2. ภาคนครหลวง  2  มีจํานวน 5 สํานักธุรกิจ  ไดแก 
2.1 B.C สาขาตากสิน สาขาธนบุรี สาขาเจริญพาศน สาขาทาพระ สาขาคลองสาน 

และสาขาถนนตากสิน   
  2.2 B.C สะพานพระปนเกลา สาขาบางกอกนอย สาขาบางยี่ขนั สาขาสามแยกไฟ                    

ฉาย  สาขาสะพานพระปนเกลา สาขาบางพลัด สาขาบางขุนนท และสาขาตลิ่งชัน 
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2.3 B.C บางแค สาขาบางแค สาขาบางบอน สาขาหนองแขม สาขาเดอะมอลล บาง
แค และสาขายอยภาษีเจริญ 

2.4 B.C บุคคโล สาขาบุคคโล สาขาตลาดพูล สาขาสขุสวัสดิ์ สาขาบางขุนเทียน  
สาขาถนนพระราม 2 กม.7 และสาขายอยรัชดา-ทาพระ 

2.5 B.C ราษฏรบูรณะ สาขาพระประแดง สาขาราษฏรบูรณะ สาขาบางครุพระ  
ประแดง  สาขาเขื่อนขันธพระประแดง และสาขาประชาอุทิศราษฏรบูรณะ 

 
 3. ภาคนครหลวง 3 มีจํานวน 5 สํานักธุรกิจ ไดแก 

3.1 B.C ตลาดสี่มุมเมืองรังสิต สาขายอยถนนสรงประภาดอนเมือง สาขาถนนลําลูกกา
คลอง 2 สาขารังสิต สาขาคลองหลวงปทุมธานี สาขาทาอากาศยาน  กรุงเทพ  
และสาขาตลาดสี่มุมเมืองตลาดรังสิต 

3.2 B.C รามอินทรา สาขาสะพานใหมดอนเมือง สาขารามอินทรา สาขาหลักสี่ และ
สาขาหลักสี่พลาซา 

3.3 B.C ถนนรตันธิเบศร สาขารัตนาธเิบศร สาขายอยถนนสามัคคปีระชานิเวศน  
สาขานนทบุร ี สาขาแคลาย สาขาหาแยกปากเกร็ด สาขาบางใหญนนทบุรี และ  
สาขาถนนแจงวัฒนะ 

3.4 B.C วงศสวาง สาขาบางซื่อ สาขาบางโพ สาขาถนนประชาชื่น สาขาวงศสวาง  
และ สาขาบางกรวย 

3.5 B.C สวนสยาม ถนนสุขาภิบาล 1 รามอินทรา กม. 8  สาขายอยถนนรามอินทรา 
กม. 10  สาขามีนบุรี สาขาสวนสยาม สาขาอินทรารกัษ  และสาขาหนองจอก 

 
 4. ภาคนครหลวง 4 มีจํานวน 6 สํานักธุรกิจ  ไดแก  
  4.1 B.C สยามสแควร สาขาประตูน้ํา สาขาเจริญผล สาขาสยามสแควร สาขานานา  

เหนือ สาขาถนนเพลินจิต สาขาอาคารวนิช และสาขาสยามพารากอน 
  4.2 B.C สาขาราชวงศ 
  4.3 B.C พลบัพลาไชย สาขาพลับพลาไชย สาขาพาหุรัด สาขาสะพานขาว สาขาวง

เวียน 22 กรกฎา สาขามหานาค และสาขาสามยอด 
  4.4 B.C สําเพ็ง สาขาสําเพ็ง 
  4.5 B.C วรจักร สาขาถนนตะนาว สาขาทาเตยีน สาขาวรจักร และสาขา      

ปากคลองตลาด 
4.6 B.C บางลําพู สาขาศรียาน สาขาบางลําพู สาขาราชวิถี สาขาวิสุทธิ์กษตัรยิ   

สาขาสะพานผานฟา และสาขาสํานักงาน ก.พ. 
 
 5. ภาคนครหลวง 5 มีจํานวน 6 สํานักธุรกิจ ไดแก  
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5.1 B.C ถนนรัชดาลาดพราว สาขาถนนรชัดาหวยขวาง สาขาอินทมระ สาขาหวย      
ขวาง  สาขาถนนรัชดาลาดพราว สาขาถนนลาดพราว 44 และสาขาโชคชัย 4       
ลาดพราว 

5.2 B.C ลาดพราว สาขายอยลาดปลาเคา สาขาลาดพราว สาขาบางเขน สาขา      
ถนนวิภาวดีรงัสิต และสาขาเสนานิคม 

5.3 B.C ถนนลาดพราวซอย 99 ถนนสุขาภิบาล 3 บึง่กุม สาขาคลองจั่น สาขา      
ถนนลาดพราว ซอย 99 และสาขายอยเดอะมอลลบางกะป 

5.4 B.C ซอยอารีย สาขาประดิพัทธิ์ สาขาซอยอารยี สาขาราชวตัร สาขาสวน     
จตุจักร 

5.5 B.C ถนนพระรม 9 สาขาถนนเพชรบรุีตัดใหม สาขาอโศก-ดินแดง และสาขา      
ถนนพระราม 9  

5.6 B.C ราชเทวี สาขาราชเทวี สาขาถนนดินแดง สาขาอุรุพงษ และสาขา      
อนุสาวรียชัยสมรภูมิ 

 
 6. ภาคนครหลวง 6 มีจํานวน 5 สํานักธุรกิจ ไดแก 

6.1 B.C คลองตนั สาขาคลองตัน สาขาหัวหมาก สาขาถนนพัฒนาการ และสาขา      
ยอย ถนนรามคําแหง ซอย 28 

6.2 B.C เอกมัย สาขาเอกมัย สาขากลวยน้ําไท สาขาพระโขนง สาขาบางจาก       
สาขาถนนทองหลอ และสาขายอยออนนุช ซอย 16 

6.3 B.C บางนา สาขาบางนา สาขาลาดกระบัง สาขาบางพล ี สาขาถนนศรี      
นครินทรสําโรงเหนือ สมุทรปราการ สาขาซีคอนสแควร สาขาสี่แยกบางนา       
และสาขายอยถนนกิ่งแกว  

  6.4 B.C สําโรง สาขาสําโรง สาขาสมุทรปราการ สาขาถนนปูเจาสมิงพราย สาขา        
ถนนเทพารักษ สมุทรปราการ และสาขาสายลวด สมทุรปราการ 

6.5 B.C บางกะป สาขาบางกะป สาขาสุขุมวทิ 43 และสาขาสุนทรโกษา 
 

 วิธีการสุมตวัอยาง มีลําดับขั้นดังนี้ 
 
 1. วิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) จากการแบงกลุมตัวอยาง 
ซึ่งไดมาจากการแบงเปนภาคนครหลวง ผูวิจัยจึงใชวธิีการจับฉลากเลอืกสาขาในภาคนครหลวงทัง้ 6 
ภาค มาภาคละ 1 สาขา ดังตารางแสดงการเลือกตวัอยาง  ดังนี้ 
 
  



 45 

 ตารางแสดงการเลือกตัวอยาง 
       กลุมตัวอยางที่สุมได 
  1.   ภาคนครหลวง   1   สาขาสํานักงานใหญ สีลม 
  2.   ภาคนครหลวง   2   สาขาบางแค 
  3.   ภาคนครหลวง   3   สาขาบางซื่อ 
  4.   ภาคนครหลวง   4   สาขาสยามสแควร 
  5.   ภาคนครหลวง   5   สาขาถนนเพชรบุรีตัดใหม 
  6.   ภาคนครหลวง   6   สาขาบางนา 
 
 2. ใชวธีีสุมกลุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางในแตละสํานักธุรกิจ ใหมีจํานวนเทากัน ดังนี้ 
  
 ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสํานัก = ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด
           จํานวนสาขาที่ถูกเลือก 
      = 400 
         6 
      = 66.66 
 
 ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละภาคนครหลวงที่ถูกเลือก คือ 

  1.  จํานวนตัวอยางในสาขา สํานักงานใหญสีลม = 67 คน 
  2.  จํานวนตัวอยางในสาขา บางแค   = 67 คน 
  3.  จํานวนตวัอยางในสาขา สาขาบางซื่อ  = 67 คน 
  4.  จํานวนตัวอยางในสาขา สยามสแควร  = 67 คน 
  5.  จํานวนตวัอยางในสาขา ถนนเพชรบุรตีัดใหม = 66 คน 
  6.  จํานวนตวัอยางในสาขา บางนา   = 66 คน 
      รวม  =         400 คน 
 
 3. ใชวธีีการเลือกสุมกลุมแบบวิจารณญาณ (Judgement Sampling) เพ่ือเลือก
กลุมเปาหมาย โดยกลุมเปาหมายนั้นจะถูกเลือกโดยสอบถามวาไดใชบริการบวัหลวง ไอแบงกกิ้ง
หรือไม โดยผูวิจัยรวบรวมกลุมตัวอยาง 66-67 คนในแตละสาขา 
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2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 ในการศึกษาวจัิยครั้งน้ี ผูวิจัยสรางเครือ่งมือขึ้นใชในลักษณะแบบสอบถาม โดยจําแนก
เปน 4 สวน คอื 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ
และรายได  รวมทั้งระยะเวลาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ และบริการ E-Banking ที่เลือกใชบริการ  
 ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
 ขอที่ 2 อายุ ระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  ซึ่งกําหนดชวงอายุ
คํานวณ ดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2544: 110) 
  
 ความกวางของอันตรภาคชัน้  =  ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด
                       จํานวนชั้น 
  
 จากขอมูลสํารวจของงานสํานักงานสถิติแหงชาติ พ.ศ. 2544 ไดใชเกณฑการสาํรวจผูมี
งานทําอายุตั้งแต 15-65 ป ดังนั้น การวิจัยครั้งน้ีจึงใชชวงอายุดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวง
อายุที่ใชในแบบสอบถาม ดังนี้ 
  1.  15 – 24  ป 

2. 25 – 34  ป 
3. 45 - 54  ป 
4. 55 – 64  ป 
5. 65  ปขึ้นไป 

 ขอที่ 3 อาชีพ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale)  
ขอที่ 4 รายไดตอเดือน ระดับการวัดขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal Scale) 

ขอที่ 5 การศกึษาสูงสุด ระดับการวัดขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal Scale) 

ขอที่ 6 สถานภาพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอที่ 7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ ระดับการวัดขอมูลประเภท
เรียงลําดับ (Ordinal Scale) เปนแบบสอบถามปลายเปด 
 ขอที่ 8 ประสบการณในการใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ เปนระดับการวัด
ขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) เปนคําถามใหผูตอบเลอืกตอบไดมากกวา 1 คําตอบ  
 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ E-Banking 
ลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale 
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Method: Likert Scale Questions) (ศิรวิรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2540: 153) จํานวน 5 ขอ มี 5 
ระดับคือ 
  
 ระดับ 5  หมายถึง  ลูกคามีความพอใจอยางมาก 
 ระดับ 4  หมายถึง  ลูกคามีความพอใจ 
 ระดับ 3  หมายถึง  ลูกคารูสึกเฉยๆ 
 ระดับ 2  หมายถึง  ลูกคาไมพอใจ 
 ระดับ 1  หมายถึง  ลูกคาไมพอใจอยางมาก 

 
 เกณฑการประเมินคะแนนที่ไดจากการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ผูวิจัยใชสตูรคาํนวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 29) 

 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสดุ 

                      จํานวนชั้น  
 
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยทีไ่ด ดังนี้ 
  4.21 - 5.00   หมายถึง  พอใจตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 3.41 - 4.20   หมายถึง  พอใจตอการใชบริการ E-Banking  
 2.61 - 3.40   หมายถึง  เฉยๆ ตอการใชบริการ E-Banking  
 1.81 - 2.60   หมายถึง  ไมพอใจตอการใชบริการ E-Banking  
 1.00 - 1.80    หมายถึง   ไมพอใจตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 

 
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความไววางใจ ของลูกคาที่มาใชบริการ E- Banking 
ลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด  โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale 
Method : Likert Scale Questions) (ศิรวิรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2540: 153) จํานวน 5 ขอ มี 5 
ระดับคือ  
 ระดับ 5  หมายถึง  ลูกคามีความเหน็ดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 4  หมายถึง  ลูกคามีความเหน็ดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง  ลูกคามีความเหน็เฉยๆ 
 ระดับ 2  หมายถึง  ลูกคามีความไมเห็นดวย 
 ระดับ 1  หมายถึง  ลูกคามีความไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
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 เกณฑการประเมินคะแนนที่ไดจากการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ผูวิจัยใชสตูรคาํนวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 29) 

 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสดุ 

              จํานวนชั้น  
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยทีไ่ด ดังนี้ 
 4.21 - 5.00   หมายถึง  ไววางใจตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 3.41 - 4.20   หมายถึง  ไววางใจตอการใชบริการ E-Banking  
 2.61 - 3.40   หมายถึง  เฉยๆ ตอการใชบริการ E-Banking  
 1.81 - 2.60   หมายถึง  ไมไววางใจตอการใชบริการ E-Banking  
 1.00 - 1.80    หมายถึง  ไมไววางใจตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับอุปนิสัยของลูกคาที่มาใชบริการ E-Banking ลักษณะ
เปนแบบสอบถามปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale Method : Likert 
Scale Questions) (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2540: 153) จํานวน 4 ขอ มีระดับ 5 ระดับคือ 
 
 ระดับ 5  หมายถึง  ลูกคามีความเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 4  หมายถึง  ลูกคามีความเห็นดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง  ลูกคามีความเห็นเฉยๆ 
 ระดับ 2  หมายถึง  ลูกคามีความไมเห็นดวย 
 ระดับ 1  หมายถึง  ลูกคามีความไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 
 เกณฑการประเมินคะแนนที่ไดจากการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ผูวิจัยใชสตูรคาํนวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 29) 

 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสดุ 

                    จํานวนชั้น  
 
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยทีไ่ด ดังนี้ 
 4.21 - 5.00         หมายถึง  อุปนิสัยสนันสนุนตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 3.41 - 4.20         หมายถึง  อุปนิสัยสนันสนุนตอการใชบริการ E-Banking  
 2.61 - 3.40         หมายถึง  เฉยๆ ตอการใชบริการ E-Banking  
 1.81 - 2.60         หมายถึง  อุปนิสัยไมสนันสนุนตอการใชบริการ E-Banking  
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 1.00 - 1.80         หมายถึง  อุปนิสัยไมสนันสนุนตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 
 สวนที่ 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัความจงรักภักดีของลูกคา  ลักษณะแบบสอบถาม
ปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale Method : Likert Scale Questions)        
(ศิริวรรณ เสรรีัตน; และคณะ.  2540: 153) จํานวน 6 ขอ มี 5 ระดับคือ  
 ระดับ 5  หมายถึง    ลูกคามีความเหน็ดวยอยางยิ่ง 
 ระดับ 4  หมายถึง    ลูกคามีความเหน็ดวย 
 ระดับ 3  หมายถึง    ลูกคามีความเหน็เฉยๆ 
 ระดับ 2  หมายถึง    ลูกคามีความไมเห็นดวย 
 ระดับ 1  หมายถึง    ลูกคามีความไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
 เกณฑการประเมินคะแนนที่ไดจากการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
ผูวิจัยใชสตูรคาํนวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 29) 

 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสดุ 
                      จํานวนชั้น  
 
 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยทีไ่ด ดังนี้ 

 4.21 - 5.00   หมายถึง    จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 3.41 - 4.20   หมายถึง    จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking  
 2.61 - 3.40   หมายถึง    เฉยๆ ตอการใชบริการ E-Banking  
 1.81 - 2.60   หมายถึง    ไมจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking  
 1.00 - 1.80    หมายถึง    ไมจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking อยางมาก 
 
 สวนที่ 6  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ลักษณะ
เปนแบบสอบถามชนิดปลายเปด จํานวน 2 ขอ ไดแก บริการที่ทานตองการเพิ่มเติมจากการใช
บริการ E-Banking และขอดีขอเสียจากการใชบริการ E-Banking 

 
 ข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม มีดังน้ี 
 1. ศึกษาจากตํารา เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความจงรักภักดีของลูกคา เพ่ือเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม ใหครอบคลุมตามความมุงหมายของงานวิจัย 

2.  แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นประยุกตมาจากแบบสอบถามมาตรฐานเพื่อใหสอดคลอง
กับเรื่องที่ทําการศึกษา 
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3.  สรางแบบสอบถามจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยสรางแบบสอบถามทั้งหมด 6 สวน 
4.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวเสนอตอผูทรงคุณวฒิุที่เปนที่ปรึกษาของงานวิจัยเพ่ือ

ตรวจสอบใหครอบคลุมวัตถุประสงค ตลอดจนแกไขการใชสํานวนภาษาไทยใหชัดเจนถูกตองยิ่งขึ้น 
และครอบคลมุเน้ือหาที่ตองการถาม 

5.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว  ไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตวัอยาง 
จํานวน 30 ชุด  (ศิรวิรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2541: 215) เพ่ือนําผลไปหาคาความเชื่อม่ัน 
(Reliability) โดยใชสูตรหาคาสัมประสิทธิอัลฟา (α-Coefficient) ของ ครอนบัค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2546) ผลลัพธคาแอลฟาทีไ่ดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของ
แบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง    0 < α < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง ซึ่ง
ความเชื่อม่ันในการทดสอบครั้งน้ีมีคาเทากับ 0.904 
 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลว มาใช
เก็บขอมูลจริง 400 ชุด โดยผูวิจัยและผูชวยวิจัยดําเนินการทําการสัมภาษณดวยตนเอง ณ เขตพื้นที่
ดังตอไปน้ี สาขาสํานักงานใหญ สีลม สาขาบางแค สาขาบางซื่อ สาขาสยามสแควร สาขาถนน
เพชรบุรตีัดใหม และสาขาบางนา 

   
4. การวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมา
ดําเนินการดังนี้ 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบรูณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกาํหนด
รหัสไวลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ลงรหัสแลวไดนํามาบันทึกโดยใชเครือ่งไมโครคอมพิว 
เตอร เพ่ือการประมวลผลขอมูลซ่ึงใชโปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic 
Package for Social Sciences หรือ SPSS) 
 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. การวิเคราะหเชงิพรรณา (Descriptive Analysis) โดยใชสถิติพ้ืนฐาน ไดแก 
  1.1 คาสถิติรอยละ (Percentage) ใชวเิคราะหขอมูลทัว่ไปของกลุมตัวอยาง  
  1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) ใชสูตร ดังนี้ (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 36) 
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x  = 
n

x∑   

       
  เม่ือ     x  แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

                 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด ∑ x

              แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง n

 
  1.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสตูรดังน้ี (กัลยา วานิชยบัญชา.  
2544: 49) 
 

   S.D. = ( )
( )1
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−

− ∑∑
nn
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   เม่ือ  S.D.      แทน    คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตวัอยาง 

           ∑    แทน    ผลรวมของคะแนนแตละตวัอยางยกกําลังสอง 2x

            แทน     ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลังสอง ( 2∑ x)
                แทน     ขนาดของกลุมตัวอยาง n
 

1.4 สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  
ใชวธิีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (α-Coefficient) ของ ครอนบัค (Cronbach) โดยจะมีคาระหวาง 0 < 
α < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง มีสูตรในการคาํนวณดังน้ี (ลวน; และ อังคณา 
สายยศ.  2538: 200) 
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  เม่ือ α แทน  คาสัมประสิทธิข์องความเชื่อม่ัน 
        n แทน  จํานวนขอของเครื่องมือวัด 
        แทน  คะแนนของความแปรปรวนเปนรายขอ ∑ 2

is

                      ∑  แทน  คะแนนความแปรแปรวนของเครื่องมือวัดทั้งฉบับ 2
ts
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 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic)  ที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก 
2.1 คา t-test  ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม ที่

ระดับนัยสําคญั .05 (ชูศรี วงศรัตนะ.  2541: 164-165) 
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เม่ือ  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution t

     1x  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่  1 
     2x  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่  2 
      แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่  1 2

1s

      แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่  2 2
2s

       แทน ขนาดกลุมตวัอยางที่ 1 1n

       แทน ขนาดกลุมตวัอยางที่ 2 2n

      แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ df

 
  2.2 คา F-test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) การ
ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของตัวแปรมากกวา 2 กลุมขึ้นไป ในเรื่องของอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 175) 
   
    F = MSb

      MSw

 
เม่ือ F แทน คาการแจกแจงที่ใชพิจารณาใน F–distribution 

    MSb แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม  
 MSw แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
 df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก 

  ระหวางกลุม (k – 1) 
  ภายในกลุม  (n – k) 

   กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการตรวจสอบความแตกตาง 
เปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือระดับความเชือ่ม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี LSD (Least 
Significant Difference) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยประชากร (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2545: 161) 
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 LSD = 
in

MSEknt 2;
21 −−
α  

   
  เม่ือ  LSD    แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที่ i  และ   j

   แทน คา Mean Square Error  จากตารางการวิเคราะหความแปรปรวน MSE
   k        แทน จําแนกกลุมทั้งหมดที่ใชทดสอบ 
   n        แทน จํานวนของขอมูลตวัอยางทั้งหมด 
   α       แทน คาความเชื่อม่ัน 
  
  2.3 สถิติสหสมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธ
ระหวางขอมูล 2 ชุด ที่ระดับนัยสําคัญ .05 (ชูศรี วงศรัตนะ.  2544: 316)  
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 เม่ือ  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution xyr

 ∑ x  แทน ผลรวมของคะแนน  x

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

 ∑ 2y  แทน ผลรวมของคะแนนชุด แตละตัวยกกําลังสอง y

 ∑ xy  แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง และ ทุกคู x y

  แทน จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง n
  
 การแปลความหมายคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ.  2544: 316)  
 1. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเขาใกล 1 (ประมาณ 0.70 – 0.90) ถือวามีความสมัพันธกัน
อยูในระดับสูง (ถาสูงกวา 0.90 ถือวาอยูในระดบัสูงมาก) 
 2. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเขาใกล 0.05 (ประมาณ 0.30 – 0.70) ถือวามีความสัมพันธ
กันอยูในระดบัปานกลาง 
 3. ถาคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธเขาใกล 0.00 (ประมาณ 0.30 และต่ํากวา) ถือวามี
ความสัมพันธกันอยูในระดบัต่ํา 
 4. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเปน 0.00 แสดงวาไมมีความสมัพันธกนัเชิงเสนตรง 
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ลักษณะที่สําคญัของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ.  2544: 310-311) 
 5. คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง -1.00 ถึง 1.00  คา -1.00 และ +1.00 แสดงวา
ความสัมพันธระหวางตวัแปรสูงที่สุดแตสมัพันธกันในทศิทางทีต่างกนั สวนคา 0.00 แสดงวาไมมี
ความสัมพันธกัน 
 6. ขอมูลมีความสัมพันธกนัทางบวก หรือขอมูลมีความสัมพันธกัน หมายความวา เหตุการณ
ใดกต็ามทีไ่ดคะแนนสูงในตวัแปรหนึ่ง แลวไดคะแนนสูงในอีกตวัแปรหน่ึงดวย หรือกลาวในทางกลบักัน
วา เหตกุารณใดกต็ามทีไ่ดคะแนนต่ําในตวัแปรหนึ่ง แลวไดคะแนนต่ําในอีกตวัแปรหน่ึงดวย 
 7. ขอมูลมีความสมัพันธกนัทางลบ หรือขอมูลมีความสัมพันธตรงขามกัน หมายความวา 
เหตกุารณใดกต็ามที่ไดคะแนนต่าํในตวัแปรหนึ่ง แลวไดคะแนนสูงในอีกตวัแปรหน่ึง หรือกลาวในทาง
กลบักันวา เหตุการณใดกต็ามที่ไดคะแนนสูงในตวัแปรหนึ่ง แลวไดคะแนนต่ําในอีกตวัแปรหนึ่ง 
ชูศรี วงศรตันะ.  (2544) เทคนิคการใชสถิติเพ่ือการวจัิย. พิมพครั้งที่ 8. กรุงเทพ : เทพเนรมิตการ
พิมพ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารตอการใช
บริการ E-Banking” โดยใชสัญลักษณยอดังตอไปน้ี 
 
สัญญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 n  แทน จํานวนผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุมตัวอยาง 
          X   แทน คาเฉลี่ย 
 S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 M.S.  แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 SS  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Sum of Squares) 
 df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 t  แทน คาที่ใชพิจารณา t - Distribution 
 F-prob.  แทน คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ
    (ในตาราง F - test) 

 p  แทน คาความนาจะเปน (Probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทาง 
    สถิต ิ  

 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 *  แทน คาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้ง
น้ี ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ 7 ตอน ดังน้ี 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพทีม่าใชบริการ  

   E-Banking 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหความคิดเห็นลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
1.เพศ 
         ชาย 
         หญิง 

 
155 
245 

 
38.8 
61.2 

รวม 400 100.0 
2.อายุ 

15 – 24  ป                         
25 - 34   ป  
35 - 44  ป  
45 – 54  ป  

          55 ป ขึ้นไป   

 
47 
180 
128 
28 
17 

 
11.8 
45.0 
32.0 
 7.0 
 4.2 

รวม 400 100.0 
3.อาชีพ 
         นิสิต/นักศึกษา 
         พนักงานบริษัท  
           ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ       
         กิจการสวนตวั/คาขาย 
         อ่ืนๆ เชน พอบาน แมบาน รับจางทั่วไป 

 
31 
286 
27 
49 
7 

 
 7.8 
71.5 
 6.8 
12.3 
 1.6 

รวม 400 100.0 
4.รายได 
         ไมเกิน 10,000 บาท 
 10,001 - 20,000 บาท  
 20,001 - 30,000 บาท  
 30,001 - 40,000 บาท 
          40,001 - 50,000 บาท  
          50,001 บาทขึ้นไป 

 
60 
99 
99 
48 
29 
65 

 
15.0 
24.8 
24.8 
12.0 
 7.3 
16.1 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
5.การศึกษาสงูสุด 
           มัธยมปลาย หรือต่ํากวา                 
           ปวส.หรืออนุปริญญา 
           ปริญญาตรี   
  
           สูงกวาปริญญาตรี 

 
37 
29 
279 
55 

 
  9.3 
  7.3 
69.6 
13.8 

รวม 400 100.0 
6.สถานภาพสมรส 

โสด  
สมรส  

          หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 
266 
125 
9 

 
66.4 
31.3 
  2.3 

รวม 400 100.0 
7.ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 
          ต่ํากวา 5 ป 
          5 – 9 ป 
          10 – 14 ป 
          15 – 19 ป 
          20 ปขึ้นไป   

 
178 
112 
67 
27 
16 

 
44.0 
28.0 
17.0 
  6.9 
  4.1 

รวม 400 100.0 
8.ประสบการณการใชบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
          เครื่องเบิกเงินสด ATM 
          เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและ  
               บริการ               

เครื่องรับฝากเงินสด 
เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก   
การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทาง 
     โทรศัพท 

          การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต 

 
380 
167 

 
264 
291 
56 
 

35 

 
95.0 
41.8 

 
66.0 
72.8 
14.0 

 
  8.8 

รวม 400 100.0 
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 ตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนลูกคา 
ธนาคารกรุงเทพที่มาใชบรกิาร E-Banking จํานวน 400 คน มีรายละเอียดดังน้ี 
 
 เพศ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 61.2 และเพศชาย จํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 38.8 
 
 อายุ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 25 - 34 ป จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.0 รองลงมามีอายุระหวาง 35 – 44 ป จํานวน 
128 ป คิดเปนรอยละ 32.0 อายุระหวาง 15 – 24 ป จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.8 อายุ
ระหวาง 45 – 54 ป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 อายุ 55 ปขึ้นไป จํานวน 17 คน คิดเปนรอย
ละ 4.2 ตามลําดับ  

 
 อาชีพ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพ
พนักงานบริษัท จํานวน 286 คน คิดเปนรอยละ 71.5 รองลงมามีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขายจํานวน 
49 คน คิดเปนรอยละ 12.3 อาชีพนิสิต/นักศึกษา จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานวิสาหกิจ จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และอาชีพอ่ืนๆ เชน พอบาน 
แมบาน รับจางทั่วไปจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.6 ตามลําดับ 

 
 รายได 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท และ 20,001 - 30,000 บาท ซึ่งมีจํานวนเทากันคือ 99 
คน คิดเปนรอยละ 24.8 รองลงมารายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 50,001 บาทขึ้นไปจํานวน 65 คน 
คิดเปนรอยละ 16.1 รายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.0 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 และรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 ตามลําดับ 
 
  
 
 
 



 59 

 การศึกษาสูงสุด 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 279 คน คิดเปนรอยละ 69.6 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 ระดับการศึกษามัธยมปลาย หรือต่ํากวา จํานวน 37 
คน คิดเปนรอยละ 9.3 และระดับการศึกษา ปวส. หรืออนุปริญญา จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 
7.3 ตามลําดับ 

 
 สถานภาพสมรส 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปน
สถานภาพโสด จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 66.4 รองลงมาสถานภาพสมรส จํานวน 125 คน คิด
เปนรอยละ 31.3 และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 
ตามลําดับ 
 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 
 เน่ืองจากมีบางอันตรภาคชัน้ของระยะเวลาการเปนลูกคาประจํามีความถี่นอย ดังนั้นผูวิจัย
ไดทําการรวมชั้นใหม เพ่ือใชในการทดสอบสมมติฐาน โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนลูกคา
ประจําในกลุมที่ต่ํากวา 5 ป จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 44.0 รองลงมาเปนลูกคาประจําในกลุม
ระหวาง 5 – 9 ป จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28.0 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 10 – 14 ป 
จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 17.0 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 15- 19 ป จํานวน 27 คน คิด
เปนรอยละ 6.9 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 20 ปขึ้นไป จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.1 
ตามลําดับ 

 
 ประสบการณการใชบรกิาร 
 เน่ืองจากลูกคาธนาคารกรุงเทพที่เคยใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม  
มีประสบการณการใชบริการมากกวา 1 ขอ จึงทําใหมีขอมูลที่กระจายมาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 สวนใหญเคยใชบริการเครื่องเบิกเงินสด ATM จํานวน 380 คน คิดเปนรอยละ 95.0 
รองลงมาเคยใชบริการเครื่องบันทึกสมุดคูฝาก จํานวน 291 คน คิดเปนรอยละ 72.8 เคยใชบริการ
เครื่องรับฝากเงินสด จํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 66.0 เคยใชบริการเครื่องรับฝากเช็คและรับ
ชําระคาสินคาและบริการ จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 41.8 เคยใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.0 และเคยใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 

ตาราง 2 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มา 
     ใชบริการ E-Banking 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ  
การใชบริการ E-Banking 

X  S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกบัการใช
บริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใช
บริการ E-Banking 
4. การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

3.97 
 

4.02 
 

4.01 
 

3.96 
 

3.97 

0.596 
 

0.621 
 

0.621 
 

0.707 
 

0.673 

พอใจ 
 

พอใจ 
 

พอใจ 
 

พอใจ 
 

พอใจ 

ความพึงพอใจโดยรวม 3.98 0.532 พอใจ 
 
 ตาราง 2 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับพอใจ โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการ E-Banking อยูในระดับพอใจ คือ ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.02 รองลงมาคือ ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.01 ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking และการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได มีคาเฉลี่ยเทากันคือ 3.97 และการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ  
               E-Banking 
 
ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มา 
     ใชบริการ E-Banking  
 

ปจจัยดานความไววางใจที่มีผลตอ  
การใชบริการ E-Banking 

X  S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปน
ประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-Banking 
กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการ 

3.85 
 

3.97 
 

3.83 
 

3.91 
 

3.62 

0.695 
 

0.758 
 

0.670 
 

0.697 
 

0.752 

ไววางใจ 
 

ไววางใจ 
 

ไววางใจ 
 

ไววางใจ 
 

ไววางใจ 
 

ความไววางใจโดยรวม 3.83 0.545 ไววางใจ 
 
 ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความไววางใจของลูกคาธนาคารกรงุเทพ
ที่มาใชบริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ มีความไววางใจตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับไววางใจ 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความไววางใจตอ
การใชบริการ E-Banking อยูในระดับไววางใจ คือ ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผาน
พนักงานของธนาคาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 รองลงมาคือ การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคต มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 ความมั่นใจตอการทํา
ธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมา
และเปนประโยชน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 และจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการ
ไดรับความเอาใจใสในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะหอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 
ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มา 
     ใชบริการ E-Banking 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ  
การใชบริการ E-Banking 

X  S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใช
บริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
ตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึง
การทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

3.72 
 

3.85 
 

3.70 
 

3.66 

0.820 
 

0.715 
 

0.761 
 

0.815 
 

สนับสนุน 
 

สนับสนุน 
 

สนับสนุน 
 

สนับสนุน 

อุปนิสัยโดยรวม 3.73 0.690 สนับสนุน 
 
 ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มา
ใชบริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ มีอุปนิสัยตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับอุปนิสัยสนับสนุน โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.73 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีอุปนิสัยตอการใช
บริการ E-Banking อยูในระดับอุปนิสัยสนับสนุน คือ บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
ตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 รองลงมาคือ เม่ือตองการทํา
ธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 เม่ือตองการทําธุรกรรม
ทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 และมักใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 5 การวิเคราะหความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ  
   E-Banking 
 
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ  
     ที่มาใชบริการ E-Banking 
 

ความจงรักภักดีตอธนาคาร 
จากการใชบริการ   E-Banking 

X  S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. หากใชบริการธนาคาร จะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก 
2. หากตองการใชบริการธนาคารอีกครั้ง  
จะเลือกใชธนาคารกรุงเทพ 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 
4. สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับ
ธนาคารอื่นๆ 
5. หากไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการ
ใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป 
6. ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

3.60 
 

3.63 
 

3.73 
 

3.54 
 

3.51 
 
 

3.56 

0.788 
 

0.768 
 

0.825 
 

0.928 
 

0.844 
 
 

0.827 
 

จงรักภักดี 
 

จงรักภักดี 
 

จงรักภักดี 
 

จงรักภักดี 
 

จงรักภักดี 
 
 

จงรักภักดี 

ความจงรักภักดีโดยรวม 3.59 0.729 จงรักภักดี 
 
 ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับ
จงรักภักดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความจงรักภักดี
ตอการใชบริการ E-Banking อยูในระดับจงรักภักดี คือ ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 รองลงมาคือ หากตองการใชบริการธนาคารอีกครั้ง จะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 หากใชบริการธนาคาร จะเลือกใชธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.56 สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และ
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หากไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 6 : ความคิดเห็นลูกคาธนาคารกรุงเทพทีม่าใชบริการ E-Banking 
 
ตาราง 6 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ในเรื่องความตองการเพิ่มเติม 
      ของลูกคาที่มีตอการใชบริการ E-Banking 
 

ความตองการเพิ่มเติมของลูกคา 
ที่มีตอการใชบริการ E-Banking 

จํานวน (คน) รอยละ 

1. ตองการใหมีพนักงานของธนาคารมาใหคําแนะนํา
ดานการใชบรกิาร E-Banking และสรางมนุษย
สัมพันธที่ดีตอลูกคา 
2. ตองการใหธนาคาร เพ่ิมประสิทธิภาพดานการ
ใหบริการ E-Banking ใหดีขึ้นกวาเดิมบนมาตรฐาน
เดียวกัน 
3. ตองการใหธนาคารขยายบริการ E-Banking ให
ทั่วถึงทุกสาขา ทั่วประเทศ เพ่ือรองรับความตองการ
ที่เพ่ิมมากขึ้นของลูกคา 
4. ตองการใหธนาคารเพิ่มระบบรักษาความปลอดภัย
ใหมากขึ้น ขณะใชบริการ E-Banking 

160 
 
 

121 
 
 

108 
 
 

76 

67.2 
 
 

50.8 
 
 

45.4 
 
 

31.9 

รวม 238 100 
 
 ตาราง 6 เน่ืองจากความตองการเพิ่มเติมของลูกคาที่มีตอการใชบริการ E-Banking มี
ขอมูลที่กระจายมาก ซึ่งผูวิจัยไดนํามาจัดกลุม (Grouping) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 สวนใหญตองการใหมีพนักงานของธนาคารมาใหคําแนะนําดานการใชบริการ E-Banking 
และสรางมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคา จํานวน 160 คน คิดเปนรอยละ 67.2 รองลงมาคือ ตองการให
ธนาคาร เพ่ิมประสิทธิภาพดานการใหบริการ E-Banking ใหดีขึ้นกวาเดิมบนมาตรฐานเดียวกัน 
จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 50.8 ตองการใหธนาคารขยายบริการ E-Banking ใหทั่วถึงทุกสาขา 
ทั่วประเทศ เพ่ือรองรับความตองการที่เพ่ิมมากขึ้นของลูกคา จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 45.4 
และตองการใหธนาคารเพิ่มระบบรักษาความปลอดภัยใหมากขึ้น ขณะใชบริการ E-Banking จํานวน 
76 คน คิดเปนรอยละ 31.9 ตามลําดับ 
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ตาราง 7 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ในเรื่องขอดี และขอเสีย 
      จากการใชบริการ E-Banking 
 

ขอดี และขอเสีย 
จากการใชบริการ E-Banking 

จํานวน (คน) รอยละ 

ขอดี 
1. มีความสะดวกสบาย รวดเร็วและประหยัดเวลา  
2. มีความทันสมัย และเทาทันเทคโนโลยดีี  
ขอเสีย    
1. ขั้นตอนมีมากเกินไป ยังคงรูสึกไมเขาใจ และไม
กลาที่จะซักถามพนักงานของธนาคาร 
2. ระบบขัดของบอย ทําใหการใชงานหยุดชะงัก 

 
167 
140 

 
149 

 
127 

 
70.2 
58.8 

 
62.6 

 
53.4 

รวม 238 100 
 
 ตาราง 7 เน่ืองจากในเรื่องขอดี และขอเสียจากการใชบริการ E-Banking มีขอมูลที่กระจาย
มาก ซึ่งผูวิจัยไดนํามาจัดกลุม (Grouping) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 ขอดีจากการใชบริการ  E-Banking สวนใหญ  มีความสะดวกสบาย  รวดเร็วและ
ประหยัดเวลา  
จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 70.2 รองลงมาคือ มีความทันสมัย และเทาทันเทคโนโลยีดี จํานวน 
140 คน คิดเปนรอยละ 58.8 ตามลําดับ 
 ขอเสียจากการใชบริการ E-Banking สวนใหญขั้นตอนมีมากเกินไป ยังคงรูสึกไมเขาใจ 
และไมกลาที่จะซักถามพนักงานของธนาคาร จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 62.6 รองลงมาคือ 
ระบบขัดของบอย ทําใหการใชงานหยุดชะงัก จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 53.4 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking  
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 1.1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก โดย
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
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 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
 
ตาราง 8 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
     จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 

 
 

ปจจัยดานความพงึพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
เปนอันดับแรก 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกบั
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4. การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

      0.407*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.350*            0.000       มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.357*            0.000       มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.331*            0.000       มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.311*            0.000       มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.351*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 8 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.407 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.350 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.357 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
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กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.331 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.311 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
  1.2 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดย
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
 
 
 



 69 

ตาราง 9 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ  
     จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการ 
     เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานความตองการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4. การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

      0.414*           0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.364*           0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง   
      0.356*           0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.291*           0.000         มีความสัมพันธ 
                                                ต่ํา 
      0.301*           0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง   
      0.345*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 9 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha)  
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
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เทากับ 0.414 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.364 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.356 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(r) มีคาเทากับ 0.291 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจ
ธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความ
ตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แต
สัมพันธกันในระดับต่ํา 
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 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.301 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 1.3 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง  
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 10 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรัก 
     ภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพงึพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4.การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

    0.386*            0.000          มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
    0.316*            0.000          มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง        
    0.355*            0.000          มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
    0.256*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                                ต่ํา 
    0.291*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                                ต่ํา 
    0.320*               0.000          มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 10 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.386 
น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
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ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.316 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.355 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(r) มีคาเทากับ 0.256 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจ
ธนาคาร มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
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กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(r) มีคาเทากับ 0.291 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
คาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตสัมพันธ
กันในระดับต่ํา 
 
 1.4 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ 
  
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 11 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรัก 
     ภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกบั
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4.การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

     0.347*            0.000          มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.308*            0.000          มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง        
     0.352*            0.000          มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.277*            0.000          มีความสัมพันธ 
                                                ต่ํา 
     0.325*            0.000          มีความสมัพันธ 
                                             ปานกลาง 
     0.321*                0.000          มีความสัมพันธ 
                                                       ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 11 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยาง
งายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 005 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
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สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.347 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มี
คามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.308 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
คามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.352 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มี
คามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.277 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน แตสัมพันธกันในระดับต่ํา 
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 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.325 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 
 1.5 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง
สถิตไิดดังน้ี 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 12 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรัก 
     ภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก 
     เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
ในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการ

จากธนาคารกรุงเทพตอไป 
    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพงึพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4.การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

      0.357*           0.000          มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.325*           0.000          มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง        
      0.301*           0.000          มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.274*           0.000          มีความสัมพันธ 
                                                ต่ํา 
      0.312*           0.000          มีความสมัพันธ 
                                              ปานกลาง 
      0.313*             0.000            มีความสัมพันธ 
                                                       ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 12 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยใชการ
ทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
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บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.357 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสอง
ขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดาน
ความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.325 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสอง
ขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดาน
ความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.5 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.301 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสอง
ขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดาน
ความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.274 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึง
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พอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน แตสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.312 นั่นคือ 
ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
พึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดมีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก 
ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 1.6 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 Ha : ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 13 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรัก 
     ภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 

 
 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
ในอนาคต 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 
2. ความพงึพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking 
4.การใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. การใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ความพึงพอใจรวม 

     0.365*             0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.301*             0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง        
     0.331*             0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.313*             0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.371*             0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.336*                0.000         มีความสัมพันธ 
                                                       ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 13 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความ 
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคต โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียร
สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกนัใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
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เทากับ 0.365 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกนัใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.301 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคตจะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกนัใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.331 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซ่ึงเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.313 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
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สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.371 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวังไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 
 สมมติฐานขอที่ 2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 2.1 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 14 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
    ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
    เปนอันดับแรก 
 

 
ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 

การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
เปนอันดับแรก 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

      0.443*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง     
      0.245*            0.000       มีความสัมพันธ 
                                                ต่ํา 
      0.419*            0.000       มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.429*            0.000       มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
       
      0.528*            0.000       มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
      0.412*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                                     ปานกลาง      

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 14 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกัน
ในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.443 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.245 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคามาก 
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.5 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.419 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.429 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
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ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.528 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
 
 2.2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 15 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานความตองการเลือกใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

     0.421*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
     0.279*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                                ต่ํา 
     0.381*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง    
     0.370*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
   
     0.517*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
 
     0.393*                0.000          มีความสัมพันธ 
                                                        ปานกลาง    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 15 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ     
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มี
คาเทากับ 0.421 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธ
กันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.279 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงาน
ของธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตมี
ความสัมพันธในระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.5 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.381 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความไววางใจดานความมั่นใจตอการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีก
ครั้ง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.370 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
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ตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก 
ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีก
ครั้ง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.517 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 2.3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง  
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 16 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง 
     ตอเน่ือง 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ 
E-Banking กับการไดรับความเอาใจใส
ในการใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

      0.396*           0.000         มีความสัมพันธ 
                                             ปานกลาง 
      0.213*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                                ต่ํา             
      0.414*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
      0.340*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
 
      0.429*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                             ปานกลาง   
 
      0.358*              0.000           มีความสัมพันธ 
                                                        ปานกลาง   

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 16 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันใน



 91 

ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.396 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.213 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคา
มาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน แตมีความสัมพันธอยูใน
ระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.414 นั่นคือ 
ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานความมั่นใจตอการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.340 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน 
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐาน 
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ  กับความจงรักภักดี 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง 
ตอเน่ือง   มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา 
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r)  มีคาเทากับ  0.429  นั่นคือ  ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธใน 
ทิศทางเดียวกัน  กลาวคือ  จากผลการวิจัย  หากปจจัยความไววางใจดานประสบการณการใช 
บริการ  E-Banking  กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก  ความจงรักภักดีของ 
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ  E-Banking  ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง 
ตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 2.4 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ โดยสามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 17 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ  
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

      0.351*          0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.137*          0.000         มีความสัมพันธ 
                                               ต่ํา              
      0.355*          0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.398*          0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
      0.458*          0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
       0.339*           0.000           มีความสัมพันธ 
                                                     ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 17 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.351 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(r) มีคาเทากับ 0.137 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงาน
ของธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน แตมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.355 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก 
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.398 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
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ตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็
จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.458 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 2.5 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ 
ฐานรอง (Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดัง
แสดงตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 18 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
     ในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
ในการใชบริการธนาคารอื่น 

ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 
 

    0.400*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
    0.247*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                               ต่ํา              
    0.453*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
    0.387*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
    0.515*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
     0.400*              0.000           มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 18 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
ในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยใชการทดสอบคา
ทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา 
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 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.400 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก 
ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.247 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสอง
ขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดาน
ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการ
ใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน แตมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.453 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการไดรับ
บริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.387 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.515 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
ความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการ
ใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
  
 2.6 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต  
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
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มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
 
ตาราง 19 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพ  
     ตลอดไปในอนาคต 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
ในอนาคต  

   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

     0.417*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.243*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                               ต่ํา              
     0.428*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.403*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
     0.508*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
     0.399*                 0.000         มีความสัมพันธ 
                                                       ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 19 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปใน
อนาคต โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.417 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.243  นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย 
หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทํา 
ธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน แตมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.428 นั่นคือ 
ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็
จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.403 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.508 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตอไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  
 
 สมมติฐานขอที่ 3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร 
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking  
 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking โดยสามารถเขียนเปน 
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking  
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking  
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 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
 
ตาราง 20 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ  
     E-Banking  
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

   ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking  
   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

     0.606*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                               ปานกลาง 
     0.336*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                               ปานกลาง     
     0.383*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                               ปานกลาง 
     0.369*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                               ปานกลาง 
 
     0.433*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                               ปานกลาง 
 
     0.425*                 0.000         มีความสัมพันธ 
                                                         ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 20 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.606 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.336 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคา
มาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการ
ใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.383 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
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ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.369 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.433 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 
 3.2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking โดยสามารถเขียนเปน 
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 21 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ  
     E-Banking 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking 
   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

     0.446*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.331*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง      
     0.350*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.369*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
     0.441*            0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
     0.387*               0.000          มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 21 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-
Banking โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
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ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.446 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใช
บริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.331 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคา
มาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.350 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.369 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
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 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.441 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  
 
 3.3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking โดยสามารถเขียนเปน 
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ 
ใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 22 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ  
     E-Banking 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking 
   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

     0.460*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง      
     0.346*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง      
     0.369*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
     0.419*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
 
     0.479*             0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
 
     0.414*                0.000          มีความสัมพันธ 
                                                        ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

  ตาราง 22 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-
Banking โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบวา  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
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ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.460 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกบัการใช
บริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มี 
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 
0.346 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หาก
ปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของมีคามาก ความ
พึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ 
E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการทีต่รงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Bankingดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.369 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสมัพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความ
ไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการไดรับบริการทีต่รงไปตรงมาและเปนประโยชนมี
คามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับ
การใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  

  ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคาSig (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.419 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพงึพอใจของลูกคาธนาคารกรงุเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน 
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 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคาSig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.479 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับ
การไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทาง
เดียวกัน 
 
 3.4 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเรจ็ในธุรกิจธนาคาร โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกจิธนาคาร 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเรจ็ในธุรกิจธนาคาร 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถติสิัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 23 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบ 
     ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จ 
ในธุรกิจธนาคาร 

   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

    0.401*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง   
    0.339*              0.000        มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง      
    0.377*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
    0.416*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
                                         
    0.457*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง   
 
     0.398*                0.000           มีความสัมพันธ 
                                                       ปานกลาง   

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 ตาราง 23 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคารดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking โดยใชการทดสอบคา
ทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา  
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 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเรจ็ในธุรกิจธนาคารมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ ์ 
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.401 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานบริการ E-Banking มีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทาง
เดียวกัน  
 ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมี
คา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.339 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานพนักงานของธนาคารมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.377 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ  E-
Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จใน
ธุรกิจธนาคาร มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
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สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.416 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ  E-Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จใน
ธุรกิจธนาคาร มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.457 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ  E-Banking ประสบความสําเร็จก็จะมีคา
มาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 3.5 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช 
บริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได โดย 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ความไววางใจ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ 
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได 
 Ha : ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ 
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 24 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถ 
     ตอบสนองความคาดหวังได 
 

 
 

ปจจัยดานความไววางใจทีมี่ผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 

ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง 
ความคาดหวงัได 

   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking 
2. ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 
3. การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน 
4. การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดใน
อนาคต 
5. จากประสบการณการใชบริการ E-
Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ 

ความไววางใจรวม 

    0.413*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง    
    0.356*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง      
    0.388*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
    0.412*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
                         
    0.441*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                              ปานกลาง 
 
     0.402*                 0.000          มีความสัมพันธ 
                                                        ปานกลาง      

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

  ตาราง 24 แสดงความสัมพันธระหวางความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียร
สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา  

  ความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคา
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.413 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงิน
ผานบริการ E-Banking มีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวงัได มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.356 นั่นคือ ตัวแปรทัง้สองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานความมั่นใจตอการทํา 
ธุรกรรมดานการเงินผานพนักงานของธนาคารมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดก็จะมี
คามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการไดรับบริการทีต่รงไปตรงมาและเปนประโยชน มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.388 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการไดรับบริการที่ตรงไปตรงมาและเปนประโยชนมีคามาก 
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking 
สามารถตอบสนองความคาดหวังไดก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการ
ไดในอนาคต มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัได มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.412 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจดานการใหบริการ E-Banking 
สามารถปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคตมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
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กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
คาดหวังไดก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 ความไววางใจดานประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสใน
การใหบริการ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ความไววางใจ กับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัได มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.441 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยความไววางใจจากประสบการณการใชบริการ 
E-Banking กับการไดรับความเอาใจใสในการใหบริการมีคามาก ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
คาดหวังไดก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกัน  
 
 สมมติฐานขอที่ 4 อุปนิสัยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพ 
ตอการใชบริการ E- Banking 
 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 4.1 อุปนิสยั มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรงุเทพเปนอันดับแรก 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถติสิัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 25 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
     เปนอันดับแรก 
 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
เปนอันดับแรก 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

     0.468*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.421*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                           ปานกลาง   
        
     0.421*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.520*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
     0.457*               0.000         มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 25 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกัน
ในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
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เทากับ 0.468 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา
มาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทํา 
ธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.421 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยดานอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องบริการ E-
Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินไดมีคามาก ความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.421 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยดานอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึก
ถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่ง
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกัน
ในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.520 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยดานอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ืองมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 4.2 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังน้ี 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง  
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
ตาราง 26 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคาร 
     กรุงเทพอีกครั้ง 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

    0.408*             0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
    0.389*             0.000        มีความสัมพันธ 
                                           ปานกลาง 
     
    0.347*             0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
  
    0.457*             0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง   
     0.400*                0.000         มีความสัมพันธ 
                                                     ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 26 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.408 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา
มาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการ
เลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการ
ทําธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.389 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-
Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินมีคามาก ความจงรักภักดี
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพ
อีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.347 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึง
การทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  
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 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.457 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง
มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการ
เลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้งก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 4.3 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังน้ี 
 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 27 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง 
     ตอเน่ือง 
 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
อยางตอเน่ือง 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความตองการในการทําธุรกรรมทางการ
เงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

     0.362*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.350*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                           ปานกลาง  
       
     0.363*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง  
    
     0.520*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง   
     0.398*               0.000          มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 27 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา



 123 

เทากับ 0.362 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา
มาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.350 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องบริการ E-Banking 
สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินไดมีคามาก ความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง
ก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.363 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึง
การทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคา
เทากับ 0.052 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จาก
ผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง
มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 4.4 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ  
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ  
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) น่ันคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
ตาราง 28 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
กับธนาคารอืน่ๆ 

    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความตองการทําธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 
 

     0.375*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.373*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     
     0.339*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     0.501*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง     
     0.397*              0.000          มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง    

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 28 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.375 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาดานการบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทํา 
ธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.373 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาดานการ
บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินไดมีคามาก ความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับ
ธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.339 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน 
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆก็จะมีคา
มาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.501 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ืองมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 4.5 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้
 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 



 127 

ตาราง 29 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิท 
     ในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจาก

ธนาคารกรุงเทพตอไป 
    Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

      0.444*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.412*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง    
        
      0.422*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
  
      0.508*            0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
      0.446*              0.000          มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 29 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป โดยใชการ
ทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.444 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัย
เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการ
ทําธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.412 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินไดมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.422 
นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัย
อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
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การใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็
ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.508 นั่นคือ ตัว
แปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัย
ของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองมีคามาก ความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการ
ใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไปก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
 
 4.6 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต โดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิตไิดดังน้ี 
 
 Ho : อุปนิสัย ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 Ha : อุปนิสัยความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 
 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้ง 2 ตัว ถา
มีคา Sig (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(Ha) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองมีคาความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดง
ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 30 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของ 
     ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ 
     ตลอดไปในอนาคต 
 

 
 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอ 
การใชบริการ E-Banking 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking 

ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป   
ในอนาคต 

   Pearson            Sig.               ระดับ 
Correlation (r)     (2-tailed)       ความสัมพันธ 

1. เม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน  
มักใชบริการ E-Banking 
2. บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความตองการในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได 
3. เม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน  
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-
Banking 
4. มักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

อุปนิสัยรวม 

   0.433*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง  
   0.391*              0.000         มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
 
   0.403*              0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง 
     
   0.480*              0.000        มีความสัมพันธ 
                                            ปานกลาง    
   0.426*                 0.000         มีความสัมพันธ 
                                                      ปานกลาง  

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 30 แสดงความสัมพันธระหวางอุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคต โดยใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียร
สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
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สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.433 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยเม่ือตองการทําธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-
Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการ
ทําธุรกรรมทางการเงินได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.391 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาในเรื่องการ
บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินได มีคามาก 
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ 
E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปใน
อนาคต มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.403 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคาเม่ือตองการทําธุรกรรมทางการเงิน 
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคา
มาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 อุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อุปนิสัยของลูกคา กับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ 0.480 นั่นคือ ตัวแปรทั้งสองขางตนมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ จากผลการวิจัย หากปจจัยอุปนิสัยของลูกคามักใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ืองมีคามาก ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดาน
การเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตก็จะมีคามาก ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
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 สมมติฐานขอที่ 5 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของ 
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังน้ี 
 5.1 เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไม
แตกตางกัน 
 Ha : เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking   
แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 31 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

ชาย 
 

X           S.D. 

หญิง 
 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 
1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 
4. การใหบริการ E-Banking 
ประสบความสําเร็จในธุรกจิ 
5. การใชบริการ E-Banking 
สามารถตอบสนองความ
คาดหวังได 

4.01      0.650 
 
 
4.03      0.592 
 
 
4.03      0.634 
 
 
3.92      0.752 
 
 
3.97      0.697 

3.95      0.559 
 
 
4.01      0.640 
 
 
3.99      0.614 
 
 
3.98      0.677 
 
 
3.97     0.658 

0.973 
 
 

0.276 
 
 

0.532 
 
 

-0.822 
 
 

0.006 
 

0.331 
 
 

0.782 
 
 

0.595 
 
 

0.412 
 
 

0.995 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E- 
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะห
ขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.331 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ  
0.782 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.595 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 การใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig (2-tailed) เทากับ  
0.412 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ใน
เรื่องการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 การใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.995 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ใน
เรื่องการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 
 5.2 อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
ไมแตกตางกัน 
 Ha : อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 32 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอายุ 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

0.256 
141.384 

0.064 
0.358 

0.179 0.949 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

1.278 
152.632 

0.320 
0.386 

0.827 0.509 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

1.031 
152.959 

0.258 
0.387 

0.666 0.616 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความสําเร็จในธุรกจิ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

1.577 
197.783 

0.394 
0.501 

0.787 0.534 

 รวม 399 199.360    
5. ความพึงพอใจดานใช
บริการE-Banking ตอบ 
สนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

0.225 
180.352 

0.056 
0.457 

 

0.123 0.974 

 รวม 399 180.578    
 * มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 32 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอายุ โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.949 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.509 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความรวดเรว็กับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.616 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
พอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.534 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking พอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.974 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดไมแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 5.3 อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : อาชีพ ที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking              
ไมแตกตางกนั 
 Ha : อาชีพ ที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 

 
ตาราง 33 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของธนาคาร   
     กรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

0.817 
140.823 

0.204 
0.357 

0.573 0.683 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

1.219 
152.691 

0.305 
0.387 

0.789 0.533 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

1.984 
152.006 

0.496 
0.385 

1.289 0.274 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความสําเร็จในธุรกจิ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.887 
198.473 

0.222 
0.502 

0.441 0.779 

 รวม 399 199.360    
5. ความพึงพอใจการใช
บริการ E-Banking ตอบ 
นองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.354 
180.223 

0.089 
0.456 

0.194 0.941 

 รวม 399 180.577    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 33 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.683 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.533 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.274 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
พอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.779 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking พอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารไมแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.941 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังไดไมแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 
 5.4 รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : รายได ที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
ไมแตกตางกนั 
 Ha : รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 34 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามรายได 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

0.960 
140.680 

0.192 
0.357 

 

0.538 0.748 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

2.592 
151.318 

0.518 
0.384 

1.350 0.243 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

1.214 
152.776 

0.243 
0.388 

0.626 0.680 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความ สําเร็จในธุรกจิ
ธนาคาร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

1.529 
197.831 

0.306 
0.502 

0.609 0.693 

 รวม 399 199.360    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 



 139 

ตาราง 34 (ตอ) 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

0.393 
180.184 

 

0.079 
0.457 

0.172 0.973 

 รวม 399 180.577    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 34 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามรายได โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.748 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.243 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.680 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.693 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคารไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.973 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
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บริการ E-Banking พอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 5.5 การศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 35 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามการศึกษา 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.920 
140.720 

0.307 
0.355 

0.863 0.460 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.446 
153.464 

0.149 
0.388 

0.383 0.765 

 รวม 399 153.910    
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ตาราง 35 (ตอ) 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.258 
153.732 

0.086 
0.388 

0.221 0.882 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความ สําเร็จในธุรกจิ
ธนาคาร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.115 
199.245 

0.038 
0.503 

0.076 0.973 

 รวม 399 199.360    
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

0.585 
179.992 

0.195 
0.455 

0.429 0.732 

 รวม 399 180.578    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 35 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามการศึกษา โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.460 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.765 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.882 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
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หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.973 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไมแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.732 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 5.6 สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 H0 : สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 H1 : สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 แสดงดังน้ี 
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ตาราง 36 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส  
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

0.949 
140.691 

0.475 
0.354 

1.339 0.263 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

1.006 
152.904 

0.503 
0.385 

1.306 0.272 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

0.884 
153.106 

0.442 
0.386 

1.147 0.319 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความ สําเร็จในธุรกจิ
ธนาคาร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

0.992 
198.368 

0.496 
0.500 

0.992 0.372 

 รวม 399 199.360    
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

0.996 
179.582 

0.498 
0.452 

1.100 0.334 

 รวม 399 180.578    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 36 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
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 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.263 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig(2-tailed) เทากับ 
0.272 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking คา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.319 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร คา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.372 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได คา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.334 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  
 5.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 37 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา  
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

1.186 
140.454 

0.297 
0.356 

0.834 0.504 

 รวม 399 141.640    
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

1.022 
152.888 

0.256 
0.387 

0.660 0.620 

 รวม 399 153.910    
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ E-
Banking 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.579 
153.411 

0.145 
0.388 

0.373 0.828 

 รวม 399 153.990    
4. ความพึงพอใจดานการ
ใหบริการ E-Banking 
ประสบความ สําเร็จในธุรกจิ
ธนาคาร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.868 
198.492 

0.217 
0.503 

0.432 0.786 

 รวม 399 199.360    
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ตาราง 37 (ตอ) 
 
ความพึงพอใจของลูกคาตอ 
การใชบริการ E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

0.330 
180.248 

0.082 
0.456 

0.181 0.948 

 รวม 399 180.578    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 37 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา โดยการทดสอบดวยการวิเคราะห
คาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.504 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.620 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.828 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคาSig 
(2-tailed) เทากับ 0.786 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจ
ธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.948 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความพึง
พอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
คาดหวังได ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 5.8 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร 
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 38 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องเบกิเงินสด ATM) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

ATM  
(เคยใช) 

X           S.D. 

ATM  
(ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 
1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 

3.97      0.607 
 
 
4.02      0.627 

3.90      0.308 
 
 
3.95      0.510 

-0.539 
 
 

-0.480 
 

0.590 
 
 

0.632 
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ตาราง 38 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

ATM  
(เคยใช) 

X           S.D. 

ATM  
(ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.01     0.631 
 
 
3.95     0.714 
 
 
3.96      0.678 

3.95     0.394 
 
 
4.10     0.553 
 
 
4.10      0.553 

-0.406 
 
 

0.909 
 
 

0.903 

0.685 
 
 

0.364 
 
 

0.367 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิก
เงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติิทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.590 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.632 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.685 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
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กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.364 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) 
ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใหบริการ E-Banking ประสบความสําเรจ็ในธุรกิจธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.367 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงนิสด 
ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
0.05 
 
 5.9 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา
สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
  
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา
สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 39 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและบริการ)  
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 

(เคยใช) 
X           S.D. 

 เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 
(ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.11      0.531 
 
 
4.13      0.566 
 
 
4.14      0.537 
 
 
4.13      0.645 
 
 
4.15      0.617 

3.87      0.619 
 
 
3.93     0.646 
 
 
3.91     0.660 
 
 
3.84     0.725 
 
 
3.84      0.682 

-3.820* 
 
 

-2.574* 
 
 

-2.164* 
 
 

-3.961* 
 
 

-3.595* 

0.000 
 
 

0.010 
 
 

0.031 
 
 

0.000 
 
 

0.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 39 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครือ่งรับ
ฝากเช็คและรบัชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติิทดสอบคาที (t-test) จาก
การวิเคราะหขอมูลพบวา 
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 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคย
ใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความถูกตองมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและ
รับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความรวดเรว็กับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคย
ใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความรวดเรว็มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็ค
และรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.031 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
ความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคย
ใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความสะดวกมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และ
รับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และ
รับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร แตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระ
คาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
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 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็ค
และรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได แตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระคา
สินคาและบรกิาร) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking 
สามารถตอบสนองความคาดหวังไดมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และ
รับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
 
 5.10 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 40 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพจําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
     (เครื่องรับฝากเงินสด)  
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก
เงินสด 
(เคยใช) 

X           S.D. 

เครื่องรับฝาก
เงินสด 

(ไมเคยใช) 
X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 

4.05      0.563 3.81      0.627 -1.502 
 

0.134 
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ตาราง 40 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก
เงินสด 
(เคยใช) 

X           S.D. 

เครื่องรับฝาก
เงินสด 

(ไมเคยใช) 
X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.07      0.584 
 
 
4.05      0.614 
 
 
4.06      0.678 
 
 
4.05      0.656 

3.90      0.676 
 
 
3.91      0.626 
 
 
3.76      0.722 
 
 
3.80      0.676 

-1.850 
 
 

-1.951 
 
 

-1.353 
 
 

-1.089 

0.065 
 
 

0.052 
 
 

0.177 
 
 

0.277 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 40 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (เครื่องรับ
ฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.134 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.065 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.052 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.177 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) 
ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.277 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงิน
สด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการใช
บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 
 5.11 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร 
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของ
ธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของ
ธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 41 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  
      (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก)   
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องบันทึก
สมุดคูฝาก 

(เคยใช) 
X           S.D. 

เครื่องบันทึก
สมุดคูฝาก 
 (ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.00      0.545 
 
 
4.00      0.624 
 
 
4.02     0.626 
 
 
4.0       0.700 
 
 
4.01      0.667 

3.89      0.712 
 
 
4.05     0.614 
 
 
3.94     0.606 
 
 
3.85     0.718 
 
 
3.85      0.678 
 
 

-1.463 
 
 

0.608 
 
 

-1.184 
 
 

-1.855 
 
 

-2.088* 

0.146 
 
 

0.544 
 
 

0.237 
 
 

0.064 
 
 

0.037 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking E-Banking 
(เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิตทิดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะห
ขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.146 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
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กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

  ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.544 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความรวดเร็วกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

  ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.237 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความสะดวกกับการใช
บริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

  ความพึงพอใจดานการให บริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.064 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุด
คูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking การให 
บริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ
0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.037 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุด
คูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  E-Banking ดานการ
ใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทกึสมุดคูฝาก) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ 
E-Banking ดานความรวดเร็วมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) 
ของธนาคารกรุงเทพ 
 
 5.12 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมตฐิานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
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 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 42 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท)   
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานศูนย

ธนาคารทาง
โทรศัพท 
(เคยใช) 

X           S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานศูนย

ธนาคารทาง
โทรศัพท 

(ไมเคยใช) 
X           S.D. 

 
 

T 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 

4.00      0.572 
 
 
4.07     0.745 
 

3.97      0.600 
 
 
4.00      0.599 

-0.406 
 
 

-0.965 
 
 
 

0.685 
 
 

0.335 
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ตาราง 42 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานศูนย

ธนาคารทาง
โทรศัพท 
(เคยใช) 

X           S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานศูนย

ธนาคารทาง
โทรศัพท 

(ไมเคยใช) 
X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.00      0.786 
 
 
4.06     0.783 
 
 
4.05      0.749 

4.01      0.591 
 
 
3.95     0.693 
 
 
3.95      0.660 

0.065 
 
 

-1.273 
 
 

-1.033 

0.948 
 
 

0.204 
 
 

0.302 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 42 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใช
บริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-
test) การวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.685 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
0.05 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.335 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
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ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความรวดเรว็กับการใชบรกิาร E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ
0.05 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ
0.948 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ความพึงพอใจดานการให บริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.204 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทาง
การเงินผานศนูยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการให บริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร ไม
แตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.302 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทาง
การเงินผานศนูยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได ไม
แตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 
 5.13 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไม
แตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 43 แสดงความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  
     (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต)  
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ 
ทางการเงิน 
ผานทาง 

อินเตอรเน็ต 
(เคยใช) 

X            S.D. 

การใชบริการ 
ทางการเงิน 
ผานทาง 

อินเตอรเน็ต 
(ไมเคยใช) 

X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ความพึงพอใจดานความ
ถูกตองกับการใชบริการ  
E-Banking 
2. ความพึงพอใจดานความ
รวดเร็วกบัการใชบริการ  
E-Banking 
3. ความพึงพอใจดานความ
สะดวกกับการใชบริการ  
E-Banking 
4. ความพึงพอใจดานการให 
บริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 
5. ความพึงพอใจดานการใช
บริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได 

4.11      0.471 
 
 
4.20     0.531 
 
 
4.20     0.584 
 
 
4.11     0.583 
 
 
4.09      0.562 
 
 

3.96     0.605 
 
 
4.00      0.627 
 
 
3.99      0.622 
 
 
3.95      0.717 
 
 
3.96      0.682 
 

-4.275* 
 
 

-3.220* 
 
 

-3.674* 
 
 

-4.199* 
 
 

-4.706* 
 

0.000 
 
 

0.001 
 
 

0.000 
 
 

0.000 
 
 

0.000 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 43 ผลการวิเคราะหความแตกตางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใช
บริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิตทิดสอบคาที (t-test) การ
วิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความพึงพอใจดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  E-Banking 
ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความถูกตองกบัการใชบริการ E-Banking มากกวาผูทีไ่มเคยใชบริการ E-
Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 
0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  E-Banking 
ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความรวดเรว็กบัการใชบริการ E-Banking มากกวาผูทีไ่มเคยใชบริการ E-
Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  E-Banking 
ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใช
บริการ E-Banking ดานความสะดวกกบัการใชบริการ E-Banking มากกวาผูทีไ่มเคยใชบริการ E-
Banking  (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทาง
การเงินผานทางอินเตอรเนต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  
E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร แตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
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อินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงิน
ผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความพึงพอใจดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการ
ทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ  E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได แตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได มากกวาผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  (การใชบริการทางการเงิน
ผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ 
 
 สมมติฐานขอที่ 6 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดี 
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 
 ผูวิจัยไดเขียนเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 6.1 เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
ไมแตกตางกนั 
 Ha : เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมเปน 
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั  
(Ho) ก็ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 44 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามเพศ 
 

ความจงรักภักดีของลูกคาตอ
การ 

ใชบริการ E-Banking 

ชาย 
X           S.D. 

หญิง 
X           S.D. 

 
t 

Sig 
(2-tailed) 

1. หากทานใชบริการธนาคาร
ทานจะเลือกใชธนาคารกรุงเทพ
เปนอันดับแรก 
2. หากทานตองการใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ 
3. ในปจจุบันทานมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. สัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 
5. หากทานไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ทานก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพ
ตอไป 
6. ในอนาคต ทานจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

3.61     0.841 
 
 
3.70     0.776 
 
 
3.80     0.793 
 
3.59 0.902 
 
 
3.49      0.784 
 
 
 
3.57      0.814 
 

3.60     0.755 
 
 
3.58     0.762 
 
 
3.68     0.842 
 
3.50      0.944 
 
 
3.52      0.880 
 
 
 
3.56      0.836 

0.130 
 
 

1.436 
 
 

1.400 
 

0.961 
 
 

-0.371 
 
 
 

0.149 

0.897 
 
 

0.152 
 
 

0.162 
 

0.337 
 
 

0.711 
 
 
 

0.882 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 44 ผลการวเิคราะหความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามเพศ โดยใชสถติิทดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะห
ขอมูลพบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.897 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ



 164 

ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพ
เปนอันดับแรก ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.152 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อีกครั้ง ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking  ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.162 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบนัมีการใชบริการธนาคารกรงุเทพ
อยางตอเน่ืองไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking  ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.337 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผล
ตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.711 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.882 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 
 6.2 อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking             
ไมแตกตางกนั 
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 Ha : อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 45 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอายุ 
 
ความจงรักภักดีของลูกคาตอ

การใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการธนาคาร
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 
 

7.533 
240.467 

1.883 
0.609 

3.094* 0.016 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

5.629 
229.868 

1.407 
0.582 

2.418* 0.048 

 รวม 399 235.497    
3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

8.405 
262.892 

2.101 
0.666 

3.157* 0.014 

 รวม 399 271.297    
4. สัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 
 

8.960 
334.477 

2.240 
0.847 

2.645* 0.033 

 รวม 399 343.438    
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ตาราง 45 (ตอ) 
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

5. หากทานไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ทานก็
ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 
 

3.790 
280.170 

0.948 
0.709 

1.336 0.256 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

 

6.829 
265.731 

1.707 
0.637 

2.538* 0.040 

 รวม 399 272.560    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 45 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอายุ โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.048 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอีกครั้ง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั  
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking  ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking  ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.033 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน  

 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.256 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นก็ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป ไมแตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป  มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.040 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
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ตาราง 46 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีดานการ 
     เลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก  
 

อายุ  
X  

15-24 ป 
3.55     

25-34 ป 
3.51     

35–44 ป 
3.63 

45–54 ป 
3.82 

55 ปขึ้นไป 
4.12 

15-24 ป    3.55     - 0.042 
(0.742) 

-0.072 
(0.590) 

-0.268 
(0.186) 

-0.564* 
(0.011) 

25-34 ป 3.51     -0.042 
(0.742) 

- -0.114 
(0.208) 

-0.310 
(0.051) 

-0.607* 
(0.002) 

    35–44 ป 3.63 0.072 
(0.590) 

0.114 
(0.208) 

- -0.196 
(0.228) 

-0.493* 
(0.015) 

45–54 ป 3.82 0.268 
(0.151) 

0.310 
(0.051) 

0.196 
(0.228) 

- -0.296 
(0.218) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.12 0.564* 
(0.011) 

0.607* 
(0.002) 

0.493* 
(0.015) 

0.296 
(0.218) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 46 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป
พบวา คา Sig. เทากับ 0.011 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการ
ของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.564 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา  
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอย
กวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.607  
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.015 ซ่ึงนอยกวา  
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอย
กวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.493 
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ตาราง 47 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีดานความ
ตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 

 
อายุ  

X  
15-24 ป 

3.60     
25-34 ป 

3.56 
35–44 ป 

3.63 
45–54 ป 

3.79 
55 ปขึ้นไป 

4.12 
15-24 ป 3.60     - 0.035 

(0.782) 
-0.037 
(0.776) 

-0.190 
(0.298) 

-0.522* 
(0.016) 

25-34 ป 3.56 -0.035 
(0.782) 

- -0.072 
(0.417) 

-0.225 
(0.148) 

-0.557* 
(0.004) 

35–44 ป 3.63 0.037 
(0.776) 

0.072 
(0.417) 

- -0.153 
(0.337) 

-0.485* 
(0.014) 

45–54 ป 
 

3.79 0.190 
(0.298) 

0.225 
(0.148) 

0.153 
(0.337) 

- -0.332 
(0.158) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.12 0.522* 
(0.016) 

0.557* 
(0.004) 

0.485* 
(0.014) 

0.332 
(0.158) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 47 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป 
พบวา คา Sig. เทากับ 0.016 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลกูคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีดานความตองการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้งนอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.522 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง นอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.557 
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.014 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง นอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.485 
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ตาราง 48 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรกัภักดีใน 
     ปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง  
 

อายุ  
X  

15-24 ป 
3.72 

25-34 ป 
3.62 

35–44 ป 
3.77 

45–54 ป 
3.89 

55 ปขึ้นไป 
4.29 

15-24 ป    3.72 - 0.101 
(0.449) 

-0.042 
(0.762) 

-0.169 
(0.385) 

-0.571* 
(0.014) 

25-34 ป 3.62 -0.101 
(0.449) 

- -0.143 
(0.129) 

-0.271 
(0.103) 

-0.672* 
(0.001) 

35–44 ป 3.77 0.042 
(0.762) 

0.143 
(0.129) 

- -0.127 
(0.455) 

-0.528* 
(0.012) 

45–54 ป 
 

3.89 0.169 
(0.385) 

0.271 
(0.103) 

0.127 
(0.455) 

- -0.401 
(0.110) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.29 0.571* 
(0.014) 

0.672* 
(0.001) 

0.528* 
(0.012) 

0.401 
(0.110) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 48 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป
พบวา คา Sig. เทากับ 0.014 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.571 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีในปจจุบนัมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.672 
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.012 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.528 
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ตาราง 49 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีดาน 
    สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ 
 

อายุ  
X  

15-24 ป 
3.53 

25-34 ป 
3.42 

35–44 ป 
3.62 

45–54 ป 
3.57 

55 ปขึ้นไป 
4.12 

15-24 ป    3.53 - 0.110 
(0.467) 

-0.085 
(0.587) 

-0.040 
(0.857) 

-0.586* 
(0.025) 

25-34 ป 3.42 -0.110 
(0.467) 

- -0.195 
(0.068) 

-0.149 
(0.425) 

-0.695* 
(0.003) 

35–44 ป 3.62 0.085 
(0.587) 

0.195 
(0.068) 

- 0.046 
(0.812) 

-0.500* 
(0.036) 

45–54 ป 
 

3.57 0.040 
(0.857) 

0.149 
(0.425) 

-0.046 
(0.812) 

- -0.546 
(0.054) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.12 0.586* 
(0.025) 

0.695* 
(0.003) 

 

0.500* 
(0.036) 

 

0.546 
(0.054) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 49 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป
พบวา คา Sig. เทากับ 0.025 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.586 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรงุเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.695 
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.036 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรกัภักดีดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่น
นอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.500 
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ตาราง 50 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอายุที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีในอนาคต 
      ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
 

อายุ  
X  

15-24 ป 
3.55 

25-34 ป 
3.52 

35–44 ป 
3.53 

45–54 ป 
3.57 

55 ปขึ้นไป 
4.18 

15-24 ป 3.55 - 0.031 
(0.818) 

0.022 
(0.875) 

-0.018 
(0.926) 

-0.623* 
(0.008) 

25-34 ป 3.52 -0.031 
(0.818) 

- -0.009 
(0.924) 

-0.049 
(0.768) 

-0.654* 
(0.002) 

35–44 ป 3.53 -0.022 
(0.875) 

0.009 
(0.924) 

- -0.040 
(0.814) 

-0.645* 
(0.002) 

45–54 ป 3.57 0.018 
(0.926) 

0.049 
(0.768) 

0.040 
(0.814) 

- -0.605* 
(0.017) 

55 ป 
ขึ้นไป 

4.18 0.623* 
(0.008) 

0.654* 
(0.002) 

0.645* 
(0.002) 

0.605* 
(0.017) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 50 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป กับลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป
พบวา คา Sig. เทากับ 0.008 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 15 – 24 ป แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลกูคาอายุ 15 -24 ป มีความจงรักภักดีในอนาคตดานการใช
บริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวาลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.623 
 ลูกคาอายุ 25 - 34 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 25 – 34 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีในอนาคตดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวา
ลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.654 
 ลูกคาอายุ 35 -44 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 35 – 44 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
อายุ 35 – 34 ป มีความจงรักภักดีในอนาคตดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.645 
 ลูกคาอายุ 45 -54 ป กับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.017 ซ่ึงนอยกวา
0.05 หมายความวา ลูกคาอายุ 45 – 54 ป แตกตางเปนรายคูกับลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป โดยลูกคา
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อายุ 45 – 54 ป มีความจงรักภักดีในอนาคตดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวา
ลูกคาอายุ 55 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.605 
  
 6.3 อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : อาชีพ ที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking              
ไมแตกตางกนั 
 Ha : อาชีพ ที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking              
แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 51 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ 
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการ
ธนาคารทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับ
แรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

6.531 
241.469 

1.633 
0.611 

2.671* 
 
 
 

0.032 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใช
บริการธนาคารอีกครั้งทาน
จะเลือกใชธนาคารกรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

5.848 
229.649 

1.462 
0.581 

2.515* 0.041 

 รวม 399 235.498    
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ตาราง 51 (ตอ)  
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

10.330 
260.967 

2.583 
0.661 

3.909* 0.004 

 รวม 399 271.298    
4. สัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

9.727 
333.711 

2.432 
0.845 

2.878* 0.023 

 รวม 399 343.438    
5. หากทานไดรับการ
แนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น 
ทานก็ยังคงเลอืกใช
บริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

4.457 
279.503 

1.114 
0.708 

1.575 0.180 

 รวม      
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

7.850 
264.710 

1.962 
0.670 

2.928*  0.021 

 รวม 399 272.560    
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 51 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.032 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
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กรุงเทพเปนอันดับแรก แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบ
แบบLeast Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.041 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง 
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบแบบLeast Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.023 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมี
ผลตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ 0.180 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.021 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีตอ
ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป แตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบ แบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
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ตาราง 52 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีดาน 
    การเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.42 

พนักงาน
บริษัท  

 
 

3.61  

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.26 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.80 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.86 

นิสิต/
นักศึกษา 

3.42 - -0.193 
(0.194) 

0.106 
(0.437) 

-0.377* 
(0.036) 

-0.438 
(0.182) 

พนักงาน
บริษัท 

3.61 0.193 
(0.194) 

- 0.353* 
(0.026) 

-0.184 
(0.129) 

-0.245 
(0.413) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.26 -0.106 
(0.437) 

-0.353* 
(0.026) 

- -0.537* 
(0.004) 

-0.598 
(0.072) 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

3.80 0.377* 
(0.036) 

0.184 
(0.129) 

0.537* 
(0.004) 

- -0.061 
(0.846) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 

3.86 0.438 
(0.182) 

0.245 
(0.413) 

0.598 
(0.072) 

0.061 
(0.846) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 52 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/นักศกึษากับลกูคาที่มีอาชีพ
กิจการสวนตวั/คาขาย พบวา คา Sig. เทากับ 0.036 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มี
อาชีพนิสิต/นักศึกษา แตกตางเปนรายคูกับลูกคาทีมี่อาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย โดยลูกคาที่มี
อาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกนอย
กวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากบั 0.377 
 ลูกคาที่มีอาชพีพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา 
คา Sig. เทากบั 0.026 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทแตกตางเปน
รายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความ
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จงรักภักดีดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกมากกวาลูกคาทีมี่อาชีพขาราชการ/
พนักงานรัฐวสิาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.353 
ลูกคาที่มีอาชพีขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขายพบวา คา 
Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชพีขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกนอยกวาลกูคาที่
มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -
0.537 
 
ตาราง 53 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดี 
    ดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.52 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.64 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.26 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.80 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.86 

นิสิต/
นักศึกษา 

3.52 - -0.124 
(0.391) 

0.257 
(0.201) 

-0.280 
(0.111) 

-0.341 
(0.286) 

พนักงาน
บริษัท 

3.64 0.124 
(0.391) 

- 0.381* 
(0.014) 

-0.156 
(0.186) 

-0.217 
(0.457) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.26 -0.257 
(0.201) 

-0.381* 
(0.014) 

- -0.537* 
(0.004) 

-0.598 
(0.065) 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

3.80 0.280 
(0.111) 

0.156 
(0.186) 

0.537* 
(0.004) 

- -0.061 
(0.843) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 

3.86 0.341 
(0.286) 

0.217 
(0.457) 

0.598 
(0.065) 

0.061 
(0.843) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 53 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา คา Sig. เทากับ 0.014 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา
ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความจงรักภักดีดานความตองการใชบริการอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.381 
 ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย
พบวา คา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจแตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีดานความตองการใชบริการธนาคารกรุงเทพอีก
ครั้งนอยกวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.537 
 
ตาราง 54 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดี 
    ในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.68 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.75 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.19 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.94 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.71 

นิสิต/นักศึกษา 3.68 - -0.071 
(0.645) 

0.492* 
(0.022) 

-0.261 
(0.162) 

-0.037 
(0.914) 

พนักงานบริษทั 3.75 0.071 
(0.645) 

- 0.563* 
(0.001) 

-0.191 
(0.130) 

0.034 
(0.913) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.19 -0.492* 
(0.022) 

-0.563* 
(0.001) 

- -0.754* 
(0.000) 

-0.529 
(0.126) 

กิจการสวนตวั/
คาขาย 

3.94 0.261 
(0.162) 

0.191 
(0.130) 

0.754* 
(0.000) 

- 0.224 
(0.495) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 

แมบาน รับจาง 

3.71 0.037 
(0.914) 

-0.034 
(0.913) 

0.529 
(0.126) 

-0.224 
(0.495) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 54 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษากับลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา คา Sig. เทากับ 0.022 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา
ลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
โดยลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความจงรักภักดีในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง มากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.492 
 ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา
คา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทแตกตางเปน
รายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีความ
จงรักภักดีในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองมากกวาลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.563 
 ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย
พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.754 
 
ตาราง 55 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดี 
     ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.42 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.57 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.00 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.67 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.71 

นิสิต/
นักศึกษา 

3.42 - -0.154 
(0.376) 

0.419 
(0.084) 

-0.254 
(0.229) 

-0.295 
(0.444) 

พนักงาน
บริษัท 

3.57 0.154 
(0.376) 

- 0.573* 
(0.002) 

-0.100 
(0.482) 

-0.141 
(0.689) 
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ตาราง 55 (ตอ) 
  

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.42 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.57 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.00 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.67 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.71 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.00 -0.419 
(0.084) 

-0.573* 
(0.002) 

- -0.673* 
(0.002) 

-0.714 
(0.068) 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

3.67 0.254 
(0.229) 

0.100 
(0.482) 

0.673* 
(0.002) 

- -0.041 
(0.913) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 

3.71 0.295 
(0.444) 

0.141 
(0.689) 

0.714 
(0.068) 

0.041 
(0.913) 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

  จากตาราง 55 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา
ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทมีความจงรักภักดีดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับ
ธนาคารอื่นๆ มากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.573 
 ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย
พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.673 
 
 



 181 

ตาราง 56 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพที่แตกตางกันกับความจงรักภักดี 
     ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
 

อาชีพ  
 
 
 

X  

นิสิต/
นักศึกษา 

 
 

3.45 

พนักงาน
บริษัท 

 
 

3.57 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.15 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

 
3.80 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 
3.71 

นิสิต/
นักศึกษา 

3.45 - -0.115 
(0.459) 

0.303 
(0.160) 

-0.344 
(0.068) 

-0.263 
(0.444) 

พนักงาน
บริษัท 

3.57 0.115 
(0.459) 

- 0.418* 
(0.012) 

-0.229 
(0.071) 

-0.148 
(0.637) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.15 -0.303 
(0.160) 

-0.418* 
(0.012) 

- -0.648* 
(0.001) 

-0.566 
(0.104) 

กิจการ
สวนตวั/
คาขาย 

3.80 0.344 
(0.068) 

0.229 
(0.071) 

0.648* 
(0.001) 

- 0.082 
(0.805) 

อ่ืนๆ เชน 
พอบาน 
แมบาน 
รับจาง 

3.71 0.263 
(0.444) 

0.148 
(0.637) 

0.566 
(0.104) 

-0.082 
(0.805) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 56 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา คา Sig. เทากับ 0.012 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา
ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัท แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
โดยลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทมีความจงรักภักดีในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไปมากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.418 
 ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย
พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจแตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย โดยลูกคาที่มีอาชีพ
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ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
นอยกวาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 0.648 
 
 6.4 รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 Ho : รายได ที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking              
ไมแตกตางกนั 
 Ha : รายได ที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking               
แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 57 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามรายได 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการ
ธนาคารทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

3.789 
244.211 

0.758 
0.620 

1.222 0.298 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใช
บริการธนาคารอีกครั้ง
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

8.413 
227.084 

1.683 
0.576 

2.919* 0.013 

 รวม 399 235.497    
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ตาราง 57 (ตอ)  
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

15.704 
255.593 

3.141 
0.649 

4.842* 0.000 

 รวม 399 271.298    
4. สัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

14.392 
329.045 

2.878 
0.835 

3.447* 0.005 

 รวม 399 343.438    
5. หากทานไดรับการ
แนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น 
ทานก็ยังคงเลอืกใช
บริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

10.572 
273.388 

2.114 
0.694 

3.047* 0.010 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

5 
394 

10.108 
262.452 

2.022 
0.666 

3.035* 0.011 

 รวม 399 272.560    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 57 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามรายได โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.298 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา รายได ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ
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ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพ
เปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบรกิารธนาคารอีกครั้ง
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ทีแ่ตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบนัมีการใชบริการธนาคารกรงุเทพ
อยางตอเน่ืองแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวธิี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 นัน่คือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อน
สนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวธิีทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
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ตาราง 58 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ 
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง  
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.51 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.65 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.47 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.63 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.55 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.92 

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

3.51 - -0.080 
(0.521) 

0.092 
(0.460) 

-0.058 
(0.692) 

0.015 
(0.931) 

-0.356* 
(0.009) 

10,001 – 
20,000 
บาท 

3.65 0.080 
(0.521) 

- 0.172 
(0.112) 

0.021 
(0.872) 

0.095 
(0.555) 

-0.277* 
(0.023) 

20,001 – 
30,000 
บาท 

3.47 -0.092 
(0.460) 

-0.172 
(0.112) 

- -0.150 
(0.261) 

-0.077 
(0.631) 

-0.448* 
(0.000)   

30,001 -  
40,000 
บาท 

3.63 0.058 
(0.692) 

-0.021 
(0.872) 

0.150 
(0.261) 

- 0.073 
(0.682) 

-0.298* 
(0.040) 

40,001 - 
50,000 
บาท 

3.55 -0.015 
(0.931) 

-0.095 
(0.555) 

0.077 
(0.631) 

-0.073 
(0.682) 

- -0.371* 
(0.029) 

50,001 
บาทขึ้นไป 

3.92 0.356* 
(0.009) 

0.277* 
(0.023) 

0.448* 
(0.000)   

0.298* 
(0.040) 

0.371* 
(0.029) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 58 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป โดยลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-
Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 
บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.356 
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 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.023 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 
– 20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึน้ไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.277 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึน้ไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.448 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.040 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
30,001 -  40,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาทีมี่รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่
มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.298 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 40,001 - 50,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.029 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 40,001 
- 50,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาทีมี่รายได
ระหวาง 40,001 - 50,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
ความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึน้ไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.371 
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ตาราง 59 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ         
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง  
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.72 

10,001 – 
20,000 
บาท 

   3.68 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.52 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.73 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.72 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
4.14 

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

3.72 - 0.040 
(0.762) 

0.202 
(0.127) 

 

-0.012 
(0.936) 

-0.007 
(0.967) 

-0.422* 
(0.004) 

10,001 – 
20,000 
บาท 

3.68 -0.040 
(0.762) 

- 0.162 
(0.159) 

-0.052 
(0.712) 

-0.047 
(0.781) 

-0.462* 
(0.000) 

20,001 – 
30,000 
บาท 

3.52 -0.202 
(0.127) 

 

-0.162 
(0.159) 

- -0.214 
(0.132) 

-0.209 
(0.220) 

-0.623* 
(0.000) 

30,001 -  
40,000 
บาท 

3.73 0.012 
(0.936) 

0.052 
(0.712) 

0.214 
(0.132) 

- 0.005 
(0.979) 

-0.409* 
(0.008) 

40,001 - 
50,000 
บาท 

3.72 0.007 
(0.967) 

0.047 
(0.781) 

0.209 
(0.220) 

-0.005 
(0.979) 

- -0.414* 
(0.022) 

50,001 
บาทขึ้นไป 

4.14 0.422* 
(0.004) 

0.462* 
(0.000) 

0.623* 
(0.000) 

0.409* 
(0.008) 

0.414* 
(0.022) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 59 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาทีมี่รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป โดยลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-
Banking ในปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 
50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.422 
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 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 
– 20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.462 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.623 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 
-  40,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 30,001 -  40,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.409 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 40,001 - 50,000 บาท กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.022 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 40,001 
- 50,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาทีมี่รายได
ระหวาง 40,001 - 50,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบัน มีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.414 
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ตาราง 60 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ 
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา 
    ธนาคารอื่นๆ 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.57 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.49 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.27 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.60 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.76 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.83 

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

3.57 - 0.072 
(0.632) 

0.294 
(0.050) 

-0.037 
(0.832) 

-0.192 
(0.354) 

-0.264 
(0.107) 

10,001 – 
20,000 
บาท 

3.49 -0.072 
(0.632) 

- 0.222 
(0.088) 

-0.109 
(0.497) 

-0.264 
(0.173) 

-0.336* 
(0.022) 

20,001 – 
30,000 
บาท 

3.27 -0.294 
(0.050) 

-0.222 
(0.088) 

- -0.331* 
(0.040) 

-0.486* 
(0.012) 

-0.558* 
(0.000) 

30,001 -  
40,000 
บาท 

3.60 0.037 
(0.832) 

0.109 
(0.497) 

0.331* 
(0.040) 

- -0.154 
(0.473) 

-0.227 
(0.193) 

40,001 - 
50,000 
บาท 

3.76 0.192 
(0.354) 

0.264 
(0.173) 

0.486* 
(0.012) 

0.154 
(0.473) 

- -0.072 
(0.724) 

50,001 
บาทขึ้นไป 

3.83 0.264 
(0.107) 

0.336* 
(0.022) 

0.558* 
(0.000) 

0.227 
(0.193) 

0.072 
(0.724) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 60 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท 
กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.022 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความ
จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
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มากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.336 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายได 30,001 -  40,000 
บาท พบวา คา Sig. เทากับ 0.040 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
20,001 – 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายได 30,001 -  40,000 บาท โดยลูกคาที่
มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีรายได 30,001 
-  40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.331 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายได 40,001 - 50,000 
บาท พบวา คา Sig. เทากับ 0.012 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
20,001 – 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายได 40,001 - 50,000 บาท โดยลูกคาที่มี
รายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีรายได 40,001 
- 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.486 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 
50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.558 
 
ตาราง 61 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ 
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใช 
    บริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.48 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.53 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.31 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.44 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.62 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.82 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

3.48 - -0.042 
(0.759) 

0.170 
(0.212) 

0.046 
(0.776) 

-0.137 
(0.466) 

-0.332* 
(0.027) 

10,001 – 
20,000 บาท 

3.53 0.042 
(0.759) 

- 0.212 
(0.074) 

0.088 
(0.550) 

-0.095 
(0.588) 

-0.290* 
(0.030) 
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ตาราง 61 (ตอ) 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

10,001 – 
20,000 
บาท 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.31 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.44 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.62 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.82 

20,001 – 
30,000 บาท 

3.31 -0.170 
(0.212) 

-0.212 
(0.074) 

- -0.124 
(0.396) 

-0.308 
(0.081) 

-0.502* 
(0.000) 

30,001 -  
40,000 บาท 

3.44 -0.046 
(0.776) 

-0.088 
(0.550) 

0.124 
(0.396) 

- -0.183 
(0.350) 

-0.378* 
(0.018) 

40,001 - 
50,000 บาท 

3.62 0.137 
(0.466) 

0.095 
(0.588) 

0.308 
(0.081) 

0.183 
(0.350) 

- -0.195 
(0.296) 

50,001 บาท
ขึ้นไป 

3.82 0.332* 
(0.027) 

0.290* 
(0.030) 

0.502* 
(0.000) 

0.378* 
(0.018) 

0.195 
(0.296) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 61 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.027 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป โดยลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-
Banking ดานการไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพตอไปนอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.332 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.030 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 
– 20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.290 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
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ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.502 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.018 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
30,001 -  40,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่
มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานการไดรับคําแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.378 
 
ตาราง 62 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดที่แตกตางกันกับความจงรักภักดีตอ 
    ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.53 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.59 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.39 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.44 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.59 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.88 

ไมเกิน 
10,000 
บาท 

3.53 - -0.053 
(0.694) 

0.139 
(0.297) 

0.096 
(0.545) 

-0.053 
(0.775) 

-0.344* 
(0.019) 

10,001 – 
20,000 
บาท 

3.59 0.053 
(0.694) 

- 0.192 
(0.099) 

0.148 
(0.302) 

0.000 
(0.998) 

-0.291* 
(0.026) 

20,001 – 
30,000 
บาท 

3.39 -0.139 
(0.297) 

-0.192 
(0.099) 

- -0.044 
(0.762) 

-0.192 
(0.265) 

-0.483* 
(0.000) 

30,001 -  
40,000 
บาท 

3.44 -0.096 
(0.545) 

-0.148 
(0.302) 

0.044 
(0.762) 

- -0.149 
(0.439) 

-0.439* 
(0.005) 
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ตาราง 62 (ตอ) 
 

รายได  
 
 

X  

ไมเกิน 
10,000 
บาท 
3.53 

10,001 – 
20,000 
บาท 
3.59 

20,001 – 
30,000 
บาท 
3.39 

30,001 -  
40,000 
บาท 
3.44 

40,001 - 
50,000 
บาท 
3.59 

50,001 
บาท 
ขึ้นไป 
3.88 

40,001 - 
50,000 
บาท 

3.59 0.053 
(0.775) 

0.000 
(0.998) 

0.192 
(0.265) 

0.149 
(0.439) 

- -0.291 
(0.111) 

50,001 
บาทขึ้นไป 

3.88 0.344* 
(0.019) 

0.291* 
(0.026) 

0.483* 
(0.000) 

0.439* 
(0.005) 

0.291 
0.111 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 62 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท กับลูกคาที่มี
รายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.019 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป โดยลูกคาที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-
Banking ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 
บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.344 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.026 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง10,001 – 
20,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาทีมี่รายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
อนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.291 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้น
ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 
– 30,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลกูคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่มีรายได
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
อนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.483 
 ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาท
ขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 
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30,001 -  40,000 บาท แตกตางเปนรายคู กับลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป โดยลูกคาที่
มีรายไดระหวาง 30,001 -  40,000 บาท มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป นอยกวาลูกคาที่มีรายไดตั้งแต 50,001 บาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.439 
 
 6.5 การศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking
แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 Ho : การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 63 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามการศึกษา 
  
ความจงรักภักดีของลูกคาตอ

การใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการธนาคาร
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

3.590 
244.410 

1.197 
0.617 

1.939 0.123 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

3.174 
232.324 

1.058 
0.587 

1.803 0.146 

 รวม 399 235.498    
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ตาราง 63 (ตอ) 
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

3.636 
267.661 

1.212 
0.676 

1.793 0.148 

 รวม 399    271.298 
4. สัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

2.512 
340.925 

0.837 
0.861 

0.973 0.406 

 รวม 399 343.438    
5.หากทานไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่น ทานก็
ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

2.314 
281.646 

0.771 
0.711 

1.085 0.355 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
396 

2.561 
269.999 

0.854 
0.682 

1.252 0.291 

 รวม 399 272.560    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 63 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามการศกึษา โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.123 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกนัมีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.146 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกนัมีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.148 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ 
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกนัมีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.406 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับ  
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกนัมีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.355 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตาง
กันมีผลตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.291 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป
ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 
 6.6 สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธทีดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันทีร่ะดับนัยสําคญั
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
 
ตาราง 64 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส  
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการ
ธนาคารทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

5.644 
242.356 

2.822 
0.610 

4.622* 0.010 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใช
บริการธนาคารอีกครั้ง
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

3.688 
231.810 

1.844 
0.584 

3.158* 0.044 

 รวม 399 235.498    
3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

3.276 
268.022 

1.638 
0.675 

2.426 0.090 

 รวม 399 271.297    
4. สัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

5.841 
337.596 

2.921 
0.850 

3.434* 0.033 

 รวม 399 343.437    
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ตาราง 64 (ตอ) 
 
ความจงรักภักดีของลูกคา

ตอการใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

5.หากทานไดรับการ
แนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น 
ทานก็ยังคงเลอืกใช
บริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

1.453 
282.507 

0.726 
0.712 

1.021 0.361 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใช
บริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
397 

1.006 
271.554 

0.503 
0.684 

0.736 0.480 

 รวม 399 272.560    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 64 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตาง
กันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.044 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีก
ครั้งแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวธิีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.090 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกัน
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.033 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่
แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น
ผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตาง
กัน 

 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.361 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่
แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใชบรกิารธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.480 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05  
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ตาราง 65 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของสถานภาพสมรสที่แตกตางกันกบัความจงรักภักดี 
     ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 

สถานภาพสมรส  
 

X  

โสด 
 

3.52 

สมรส 
 

3.78 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.56 
โสด 3.52 - -0.257* 

(0.003) 
-0.037 
(0.890) 

สมรส 
 

3.78 0.257* 
(0.003) 

- 0.220 
(0.414) 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.56 
 

0.037 
(0.890) 

-0.220 
(0.414) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 65 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด กับลูกคาที่มีสถานภาพ
สมรส พบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีสถานภาพสมรส โดยลูกคาที่มีสถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอ
ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร  กรุงเทพเปนอันดับแรก 
นอยกวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.257 
 
ตาราง 66 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของสถานภาพสมรสที่แตกตางกันกบัความจงรักภักดี  
      ตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง  

สถานภาพสมรส  
 

X  

โสด 
 

3.56 

สมรส 
 

3.77 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.67 
โสด 3.56 - -0.208* 

(0.013) 
-0.107 
(0.681) 

สมรส 
 

3.77 0.208* 
(0.013) 

- 0.101 
(0.701) 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.67 0.107 
(0.681) 

-0.101 
(0.701) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 66 ผลการวิเคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด กับลูกคาที่มีสถานภาพ
สมรส พบวา คา Sig. เทากับ 0.013 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีสถานภาพสมรส โดยลูกคาที่มีสถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอ
ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง นอยกวา
ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.208 
 
ตาราง 67 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของสถานภาพสมรสที่แตกตางกันกับความ  
    จงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร 
    กรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ 
 

สถานภาพสมรส  
 

X  

โสด 
 

3.47 

สมรส 
 

3.65 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

4.11 
โสด 3.47 - -0.182 

(0.070) 
-0.645* 
(0.040) 

สมรส 
 

3.65 0.182 
(0.070) 

- -0.463 
(0.146) 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

4.11 0.645* 
(0.040) 

0.463 
(0.146) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 67 ผลการวเิคราะหแสดงวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด กับลูกคาที่มีสถานภาพ
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู พบวา คา Sig. เทากับ 0.040 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มี
สถานภาพโสด แตกตางเปนรายคูกับลกูคาที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู โดยลูกคาที่มี
สถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ นอยกวาลูกคาที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกัน
อยู อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.645 
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 6.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ระยะเวลาการเปนลกูคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอ
การใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ระยะเวลาการเปนลกูคาประจํา ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอ
การใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมตฐิานขอใดปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คูที่แตกตางกนัจะนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวธิีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ 0.05 แสดงดังน้ี 
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ตาราง 68 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา  
 
ความจงรักภักดีของลูกคาตอ

การใชบริการ 
E-Banking 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob 

1. หากทานใชบริการธนาคาร
ทานจะเลือกใชธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

11.595 
236.405 

2.899 
0.598 

4.844* 0.001 

 รวม 399 248.000    
2. หากทานตองการใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ทานจะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

7.940 
227.558 

1.985 
0.576 

3.445* 0.009 

 รวม 399 235.498    
3. ในปจจุบันทานมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

16.455 
254.843 

4.114 
0.645 

6.376* 0.000 

 รวม 399 271.298    
4. สัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

16.114 
327.323 

4.029 
0.829 

4.861* 0.001 

 รวม 399 343.438    
5.หากทานไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใชบรกิาร
ธนาคารอื่น ทานก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

11.092 
272.868 

2.773 
0.691 

4.014* 0.003 

 รวม 399 283.960    
6. ในอนาคต ทานจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
395 

9.214 
263.946 

2.303 
0.667 

3.455* 0.009 

 รวม 399 272.560    
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 68 แสดงความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามระยะเวลาการเปนลกูคาประจํา โดยการทดสอบดวยการวิเคราะห
คาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา
ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลีย่คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิาน
หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตาง
กันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD)เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา
ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใช
วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําทีแ่ตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)เพ่ือหาวาคาเฉลี่ย
คูใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําทีแ่ตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
ไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
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0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวิธทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคู
ใดบางแตกตางกัน 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรงุเทพ
ตลอดไป แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ันผูวิจัยไดใชวธิีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD)เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
 
ตาราง 69 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
    กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ 
    ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.47 

5 – 9 ป 
 

3.58 

10 – 14 ป 
 

3.70 

15 – 19 ป 
 

3.89 

   20 ป 
   ขึ้นไป 

4.17 
ต่ํากวา 5 ป 

 
3.47 - -0.192 

(0.099) 
-0.221* 
(0.040) 

-0.445* 
(0.005) 

-0.644* 
(0.001) 

5 – 9 ป 
 

3.58 0.192 
(0.099) 

- -0.029 
(0.838) 

-0.253 
(0.164) 

-0.452* 
(0.040) 

10 – 14 ป 
 

3.70 0.221* 
(0.040) 

0.029 
(0.838) 

- -0.224 
(0.204) 

-0.424* 
(0.050) 

15 – 19 ป 
 

3.89 0.445* 
(0.005) 

0.253 
(0.164) 

0.224 
(0.204) 

- -0.199 
(0.415) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.17 0.644* 
(0.001) 

0.452* 
(0.040) 

0.424* 
(0.050) 

0.199 
(0.415) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 69 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig.
เทากับ 0.040 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
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ใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.221 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป พบวา คา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  
0.445 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  
0.644 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.040 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  
0.452 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.050 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมาย 
ความวาระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกมากกวาระยะเวลาการเปนลูกคาธนาคาร
กรุงเทพ 20 ปขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.424 
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ตาราง 70 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช 
     บริการธนาคารอีกครั้ง 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.51 

5 – 9 ป 
 

3.62 

10 – 14 ป 
 

3.80 

15 – 19 ป 
 

3.78 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.06 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.51 - -0.172 
(0.132) 

-0.272* 
(0.010) 

-0.296 
(0.056) 

-0.481* 
(0.015) 

5 – 9 ป 
 

3.62 0.172 
(0.132) 

- -0.100 
(0.469) 

-0.124 
(0.488) 

-0.309 
(0.152) 

10 – 14 ป 
 

3.80 0.272* 
(0.010) 

0.100 
(0.469) 

- -0.024 
(0.891) 

-0.209 
(0.323) 

15 – 19 ป 
 

3.78 0.296 
(0.056) 

0.124 
(0.488) 

0.024 
(0.891) 

- -0.185 
(0.440) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.06 0.481* 
(0.015) 

0.309 
(0.152) 

0.209 
(0.323) 

0.185 
(0.440) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 70 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. 
เทากับ 0.010 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
ใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้งนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.272 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.015 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
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ความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้งนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 
20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.481 
 
ตาราง 71 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.53 

5 – 9 ป 
 

3.76 

10 – 14 ป 
 

3.94 

15 – 19 ป 
 

4.04 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.22 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.53 - -0.266* 
(0.028) 

-0.370* 
(0.001) 

-0.467* 
(0.004) 

-0.680* 
(0.001) 

5 – 9 ป 
 

3.76 0.266* 
(0.028) 

- -0.104 
(0.477) 

-0.201 
(0.288) 

-0.414 
(0.071) 

10 – 14 ป 
 

3.94 0.370* 
(0.001) 

0.104 
(0.477) 

- -0.097 
(0.598) 

-0.310 
(0.167) 

15 – 19 ป 
 

4.04 0.467* 
(0.004) 

0.201 
(0.288) 

0.097 
(0.598) 

- -0.213 
(0.401) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.22 0.680* 
(0.001) 

0.414 
(0.071) 

0.310 
(0.167) 

0.213 
(0.401) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 71 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป พบวา คา Sig. เทากับ 
0.028 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป 
แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลกูคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9  ป โดย
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใช
บริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากบั 0.266 
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 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ
ระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.370 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป พบวา คา Sig. นอยกวา 0.004 ซึ่งเทากันกับ 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวากับการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.467 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึน้ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวาระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
ปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ
ระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.680 
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ตาราง 72 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ 
     ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ  
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.36 

5 – 9 ป 
 

3.53 

10 – 14 ป 
 

3.77 

15 – 19 ป 
 

3.78 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.17 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.36 - -0.150 
(0.273) 

-0.395* 
(0.002) 

-0.382* 
(0.040) 

-0.729* 
(0.002) 

5 – 9 ป 
 

3.53 0.150 
(0.273) 

- -0.246 
(0.139) 

-0.232 
(0.278) 

-0.580* 
(0.026) 

10 – 14 ป 
 

3.77 0.395* 
(0.002) 

0.246 
(0.139) 

- 0.013 
(0.949) 

-0.334 
(0.188) 

15 – 19 ป 
 

3.78 0.382* 
(0.040) 

0.232 
(0.278) 

-0.013 
(0.949) 

- -0.347 
(0.227) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.17 0.729* 
(0.002) 

0.580* 
(0.026) 

0.334 
(0.188) 

0.347 
(0.227) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 72 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. 
เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
ใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวา
การเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.395 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป พบวา คา Sig. นอยกวา 0.040 ซ่ึงเทากันกับ 0.05 
หมายความวาระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวากับการเปนลูกคาประจํา
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ธนาคารกรุงเทพระหวาง 15 - 19 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.382 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึน้ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคาร
กรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.729 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพตั้งแต 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.026 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพตั้งแต 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 – 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ นอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพตั้งแต 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.580 
 
ตาราง 73 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก 
     เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.43 

5 – 9 ป 
 

3.39 

10 – 14 ป 
 

3.72 

15 – 19 ป 
 

3.70 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.06 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.43 - 0.066 
(0.595) 

-0.287* 
(0.013) 

-0.237 
(0.162) 

-0.633* 
(0.003) 

5 – 9 ป 
 

3.39 -0.066 
(0.595) 

- -0.353* 
(0.020) 

-0.303 
(0.122) 

-0.699* 
(0.003) 

10 – 14 ป 
 

3.72 0.287* 
(0.013) 

0.353* 
(0.020) 

- 0.050 
(0.793) 

 

-0.346 
(0.135) 
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ตาราง 73 (ตอ) 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.43 

5 – 9 ป 
 

3.39 

10 – 14 ป 
 

3.72 

15 – 19 ป 
 

3.70 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.06 

15 – 19 ป 
 

3.70 0.237 
(0.162) 

0.303 
(0.122) 

-0.050 
(0.793) 

 

- -0.396 
(0.132) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.06 0.633* 
(0.003) 

0.699* 
(0.003) 

0.346 
(0.135) 

0.396 
(0.132) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 73 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. 
เทากับ 0.013 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรงุเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
ใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆนอยกวา
การเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 0.287 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา  
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึน้ไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดาน
การไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.633 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. เทากับ 0.020 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
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ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.353 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคา  ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลกูคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.699 
 
ตาราง 74 แสดงผลเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน 
     กับความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร 
     กรุงเทพตลอดไป 
 
ระยะเวลาการ
เปนลูกคา
ประจํา 

 
 

X  

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.44 

5 – 9 ป 
 

3.52 

10 – 14 ป 
 

3.78 

15 – 19 ป 
 

3.67 

20 ป 
ขึ้นไป 
4.06 

ต่ํากวา 5 ป 
 

3.44 - -0.068 
(0.580) 

-0.317* 
(0.005) 

-0.244 
(0.142) 

-0.540* 
(0.011) 

5 – 9 ป 
 

3.52 0.068 
(0.580) 

- -0.249 
(0.095) 

-0.176 
(0.358) 

-0.473* 
(0.042) 

10 – 14 ป 
 

3.78 0.317* 
(0.005) 

0.249 
(0.095) 

- 0.072 
(0.697) 

-0.224 
(0.325) 

15 – 19 ป 
 

3.67 0.244 
(0.142) 

0.176 
(0.358) 

-0.072 
(0.697) 

- -0.296 
(0.251) 

20 ป 
ขึ้นไป 

4.06 0.540* 
(0.011) 

0.473* 
(0.042) 

0.224 
(0.325) 

0.296 
(0.251) 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 74 ผลการวิเคราะหแสดงวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป พบวา คา Sig. 
เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํา
กวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป 
โดยระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการ
ใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวาการเปนลูกคาประจํา
ธนาคารกรุงเทพระหวาง 10 – 14 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.317 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป กับระยะเวลาการเปนลูกคา  
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป แตกตางเปนรายคูกับ
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพต่ํากวา 5 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ใน
อนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 
20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.540 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป กับระยะเวลาการเปน
ลูกคา  ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป พบวา คา Sig. เทากับ 0.042 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป แตกตางเปนรายคู
กับระยะเวลาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 20 ปขึ้นไป โดยระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําธนาคารกรุงเทพระหวาง 5 - 9 ป ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking 
ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปนอยกวาการเปนลูกคาประจําธนาคารกรุงเทพ
ระหวาง 20 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.473 
 
 6.8 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้
 Ho : ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
รุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 75 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องเบกิเงินสด ATM) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

ATM  
(เคยใช) 
          S.D. 

ATM  
(ไมเคยใช) 

XX           S.D. 

 
 

T 

Sig 
 

(2-tailed) 
1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

3.45    0.790 
 
3.62     0.770 
 
3.74     0.821 
 
3.56     0.901 
 
 
3.51     0.842 
 
 
3.56      0.821 

3.45      0.759 
 
3.55     0.759 
 
3.55     0.887 
 
3.05     1.276 
 
 
3.50     0.889 
 
 
3.50      0.946 

-0.873 
 

-0.462 
 

-0.988 
 

-1.775 
 
 

-0.054 
 
 

-0.333 

0.383 
 

0.644 
 

0.324 
 

0.091 
 
 

0.957 
 
 

0.740 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 75 ผลการวิเคราะหความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่อง
เบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติทิดสอบคาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูล
พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.383 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกไมแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.644 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมุติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้ง ไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.324 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ไมแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.091 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.957 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.740 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องเบิกเงนิสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ในอนาคตจะใชบรกิารธนาคารกรุงเทพตลอดไป ไมแตกตางกัน ที่ระดับ นัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
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 6.9 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังน้ี 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา
สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา
สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Bankingแตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 76 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระคาสินคาและบริการ)  
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 

(เคยใช) 
          S.D. 

 เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 

3.67     0.810 
 
3.68     0.766 
 
3.86     0.763 
 
3.63     0.894 
 

3.55     0.770 
 
3.57     0.768 
 
3.64     0.856 
 
3.47      0.947 

-1.520 
 

-1.481 
 

-2.716* 
 

-1.779 

0.129 
 

0.139 
 

0.007 
 

0.076 
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ตาราง 76 (ตอ) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 

(เคยใช) 
          S.D. 

 เครื่องรับฝาก 
เช็คและรับ

ชําระคาสินคา
และบริการ 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

3.59     0.785 
 
 
3.66      0.757 

3.45      0.880 
 
 
3.48      0.867 

-1.666 
 
 

-2.154* 

0.097 
 
 

0.032 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 76 ผลการวเิคราะหความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-
test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.129 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผล
ตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.139 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสนิคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีก
ครั้งไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.007 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีผล
ตอความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ 
E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.076 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความจงรักภักดีตอ
ธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.097 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใช
บริการธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.032 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระคา
สินคาและบรกิาร) มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ 
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 6.10 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั  
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 77 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องรับฝากเงินสด)  

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องรับฝาก 
เงินสด 
(เคยใช) 
          S.D. 

 เครื่องรับฝาก 
เงินสด 

(ไมเคยใช) 
X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคาร
อ่ืนๆ 
5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

3.69     0.784 
 
3.70     0.774 
 
3.83     0.799 
 
3.68     0.867 
 
3.60     0.807 
 
 
3.67      0.796 

3.45      0.778 
 
3.49     0.740 
 
3.52     0.842 
 
3.26     0.983 
 
3.34     0.888 
 
 
3.35      0.848 

-2.781* 
 

-2.537* 
 

-3.363* 
 

-4.313* 
 

-2.951* 
 
 

-3.651* 

0.006 
 

0.012 
 

0.001 
 

0.000 
 

0.003 
 
 

0.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 77 ผลการวเิคราะหความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติิทดสอบคาท ี(t-test) จากการวิเคราะหขอมูล
พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.006 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก
มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการ 
ธนาคารอีกครัง้ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.012 ซึง่นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้งแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-
Banking ดานความตองการเลือกใชบรกิารธนาคารอีกครั้งมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบนัมีการใชบริการธนาคารกรงุเทพอยางตอเน่ือง
มากกวาผูที่ไมเคยใชบรกิาร E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ
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แตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) 
มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับ
ธนาคารอื่นๆมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคาร
อ่ืนๆแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝาก
เงินสด) มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่นๆ มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking(เครื่องรับฝากเงินสด) ของ
ธนาคารกรุงเทพ 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-
Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการE-Banking 
(เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ 
 
 6.11 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
รุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน โดยสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
 



 223 

ตาราง 78 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก)  
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

เครื่องบันทึก
สมุดคูฝาก 

(เคยใช) 
          S.D. 

 เครื่องบันทกึ
สมุดคูฝาก 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 
5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

3.61     0.802 
 
3.65     0.785 
 
3.79     0.800 
 
3.58     0.932 
 
 
3.53     0.839 
 
 
3.60      0.826 

3.55      0.751 
 
3.59     0.723 
 
3.54     0.866 
 
3.39     0.902 
 
 
3.40     0.852 
 
 
3.46      0.823 

-0.769 
 

-0.642 
 

-2.648* 
 

-2.015* 
 
 

-1.411 
 
 

-1.502 

0.442 
 

0.521 
 

0.008 
 

0.045 
 
 

0.159 
 
 

0.134 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 78 ผลการวิเคราะหความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่อง
บันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาท ี (t-test) จากการวิเคราะหขอมูล
พบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.442 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและ ผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
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ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรกไม
แตกตางกัน ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.521 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครัง้ไมแตกตางกนั ที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองมากกวาผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ 

 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.045 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทกึสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ มากกวาผูที่ไมเคยใชบรกิาร E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ 

 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.159 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทกึสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีกครั้งไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคญัทาง
สถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.134 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
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(Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05  
 
 6.12 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมแตกตางกัน 
 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 79 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท)  

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงินผาน
ศูนยธนาคาร
ทางโทรศพัท 

(เคยใช) 
          S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงินผาน
ศูนยธนาคาร
ทางโทรศพัท 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
(2-

tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 

3.62     0.843 
 
3.60     0.930 
 
3.73      0.963 

3.60      0.780 
 
3.63     0.740 
 
3.73      0.801 

-0.256 
 

0.340 
 

-0.045 

0.798 
 

0.735 
 

0.964 
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ตาราง 79 (ตอ) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงินผาน
ศูนยธนาคาร
ทางโทรศพัท 

(เคยใช) 
          S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงินผาน
ศูนยธนาคาร
ทางโทรศพัท 
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-
tailed) 

4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 
5. ดานการไดรับการแนะนําจาก 
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 

6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 

3.59     1.058 
 
 
3.55     0.951 
 
 
3.50      0.934 

3.53      0.906 
 
 
3.50     0.826 
 
 
3.57      0.809 

-0.450 
 
 

-0.587 
 
 

0.585 
 

0.653 
 
 

0.557 
 
 

0.559 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 ตาราง 79 ผลการวิเคราะหความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking E-Banking 
(การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถติิทดสอบ
คาที (t-test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.798 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใช และผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ 
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.735 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ
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มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการ
ธนาคารอีกครัง้ไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.964 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและ ผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ 
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ืองไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากบั 0.653 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและ ผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคาร
กรุงเทพมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.557 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนํา
จากเพื่อนสนิทในการใชบรกิารธนาคารอื่นๆไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.559 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) และปฏิเสธรบัสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพมีผลตอ 
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 
 6.13 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน โดยสามารถเขยีนเปนสมมตฐิานทางสถติิไดดังนี้ 
 
 Ho : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
ไมแตกตางกนั 
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 Ha : ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็
ตอเม่ือ Sig (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 80 แสดงความแตกตางความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ของ 
     ธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking  
     (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต)  
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
ตอการใชบริการ E-Banking 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานทาง

อินเตอรเน็ต  
(เคยใช) 
          S.D. 

การใชบริการ
ทางการเงิน
ผานทาง

อินเตอรเน็ต  
(ไมเคยใช) 

X X           S.D. 

 
 
t 

Sig 
 

(2-tailed) 

1. ดานการเลือกใชบริการของ 
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

2. ดานความตองการเลือกใช 
บริการธนาคารอีกครั้ง 
3. ในปจจุบันมีการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
4. ดานสัดสวนในการใชบริการ 
ธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ 
5. ดานการไดรับคําแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่นๆ 
6. ในอนาคตจะใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพตลอดไป 
 

3.66     0.873 
 
3.74     0.852 
 
3.97     0.857 
 
3.71     0.987 
 
 
3.77      0.690 
 
 
3.69     0.675 

3.59      0.781 
 
3.61     0.760 
 
3.69     0.819 
 
3.51     0.922 
 
 
3.48      0.854 
 
 
3.55      0.839 

-0.448 
 

-0.930 
 

-1.838 
 

-1.181 
 
 
-1.926 
 
 
-0.942 

0.654 
 

0.353 
 

0.067 
 

0.238 
 
 

0.055 
 
 

0.347 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 ตาราง 80 ผลการวิเคราะหความแตกตางความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ของธนาคารกรุงเทพ จําแนกตามผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking E-Banking 
(การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-
test) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.654 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใช และผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพ
เปนอันดับแรกไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใช
บริการธนาคารอีกครั้ง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.353 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช 
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพมีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารอีก
ครั้งไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.067 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใช
บริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.238 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.055 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไม
เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือน
สนิทในการใชบริการธนาคารอื่นๆ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
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 ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไป มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.347 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(Ho) และปฏิเสธรับสมมติฐานรอง (Ha) หมายความวา ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ในอนาคตจะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 
ตาราง 81 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 
สมมติฐานที ่ สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบ 

1 
 
 
 
 
2 
 
 
 
3 
 
 
 
4 

ความพึงพอใจของลูกคา มี
ความสัมพันธกับความจงรกัภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking  
 
ความไววางใจ มีความสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 
ความไววางใจ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking  
 
อุปนิสัยมีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E- Banking 

- ยอมรบัสมมติฐาน  
 มีความสัมพันธโดยรวมอยูใน   
 ระดับปานกลาง 

 
 

- ยอมรับสมมติฐาน  
 มีความสัมพันธโดยรวมอยูใน   
 ระดับปานกลาง 

 
- ยอมรับสมมติฐาน  
 มีความสัมพันธโดยรวมอยูใน   
 ระดับปานกลาง 

 
- ยอมรับสมมติฐาน  
 มีความสัมพันธโดยรวมอยูใน   
 ระดับปานกลาง 
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ตาราง (ตอ) 
 
สมมติฐานที ่ สมมติฐานการวิจัย       ผลการทดสอบ 

5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6 

ลักษณะดานประชากรศาสตรที่
แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ลักษณะดานประชากรศาสตรที่
แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 

- ปฏิเสธสมมติฐานในดานเพศ   
อายุ อาชีพ รายได การศึกษา
สูงสุด สถานภาพสมรส 
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 

 
- ยอมรับสมมติฐานในดานการ
เคยใชบริการ E-Banking  
โดยผูที่เคยใชบริการ E-
Banking มีความพึงพอใจ
มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking 
 
- ปฏิเสธสมมตฐิานในดานเพศ 
และการศึกษาสูงสุด 
 
- ยอมรับสมมติฐานในดานอายุ 
อาชีพ รายได สถานภาพสมรส 
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 

 
- ยอมรับสมมติฐานในดานการ
เคยใชบริการ E-Banking  
โดยผูที่เคยใชบริการ E-
Banking มีความจงรักภักดี
มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking 
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บทที่5 
สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐานและวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 ปจจุบันโลกแหงการแขงขันทางดานธุรกิจมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ดังน้ันองคกรจึง
จําเปนตองปรับตัวเพ่ือที่จะตอบสนองตอสภาวะดังกลาว ซึ่งกลยุทธหน่ึงที่สามารถสรางตลาดได
อยางยั่งยืน ก็คือ การเรงสรางความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) โดยปจจัยสําคัญที่สงผลตอ
ความภักดีของลูกคานั้นประกอบดวย  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การสราง
ความนาเชื่อถือไววางใจ (Trust) และอุปนิสัยของลูกคา ( habit)  
 จากเรื่องราวของปจจัยที่มีผลตอความภักดีของลูกคาที่กลาวมาขางตนนั้น จึงเปนที่มาของ
การศึกษางานวิจัยชิ้นนี้ซึ่งหยิบยกเอากรณีศึกษาของธุรกิจบริการของธนาคารกรุงเทพ ซึ่งถือเปน
ธนาคารพาณิชยที่ใหญที่สุดในประเทศไทย และเปนหน่ึงในธนาคารชั้นนําของภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต โดยมุงศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking เน่ืองจากเปนธุรกิจที่มีการนําเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการอยางเต็มรูปแบบ
มาเปนระยะเวลาหลายป ซึ่งสามารถนําขอมูลและผลวิจัยมาใชประยุกตกับแนวทางการดําเนินธุรกิจ
ที่ใกลเคียงกัน และนําไปสูการวางแผนและนําไปปฏิบัติใหเกิดผลในเชิงรูปธรรมไดตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอความจงรักภักดี ของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 3. เพ่ือศึกษาปจจัยดานความไววางใจที่มีผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดี ของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking 
 4. เพ่ือศึกษาปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอความจงรักภักดี ของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking 
 5. เพ่ือศึกษาพัฒนาระบบการบริการ E-Banking   เพ่ือใชในการสงเสริมใหเกิดความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ   
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ความพงึพอใจของลูกคา มีความสัมพนัธกับความจงรักภักดีของลกูคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E-Banking 
 2. ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 
 3. ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking 
 4. อุปนิสัยมีความสัมพันธกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E- Banking 
 5. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking 
 6. ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking 
 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 ในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ 
E-Banking มีขอบเขตของการวิจัยดังตอไปน้ี 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาวจัิยครั้งน้ี  ไดแก ผูที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพ 
 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
  เน่ืองจากจาํนวนประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไมสามารถทราบจํานวนที่
แนนอนของผูบริโภคทีใ่ชบรกิาร E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ จึงกําหนดกลุมตวัอยางโดยการ
คํานวณขนาดของกลุมตวัอยาง  โดยกาํหนดความเชื่อม่ัน 95 % ความผิดพลาดไมเกนิ 5 % (กัลยา 
วาณชิยบญัชา.  2544 : 74) 
  

 n      =  Z2 pq
           E2  

 
  เม่ือ n แทน ขนาดของกลุมตวัอยาง 
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   E แทน ระดับความคลาดเคลื่อน 
   Z แทน Z Score ขึ้นอยูกับระดับความเชื่อม่ัน 
   p แทน ความนาจําเปนของจํานวนประชากร 
   q แทน 1- p 
 
  สําหรับการวิจัยครั้งนี้ ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้น Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกลุ 
และชศูักดิ์ อุดมศรี. 2542 : 102) 
  กรณีไมทราบคา q แตเน่ืองจาก pq จะมีคาสูงสุด เม่ือ p = 0.5 (กัลยา วาณิชยบญัชา. 2544 : 
77) จากสตูรทีร่ะดับความเชือ่ม่ัน 95 % ดังนั้น Z = 1.96 และกําหนดให E = 0.05 
 
   ดังนั้น  n    =       (1.96)2(0.5)(1-0.5)
                (0.05)2

         =      385 
 
  ดังน้ันขนาดตัวอยางที่คํานวณไดเทากับ 385   ตัวอยาง และสํารองไว 4% หรือเทากับ 
15 คน  รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง และใชเกณฑในการเลือกกลุมตัวอยางที่
กําหนดไว คือ ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน 
 
เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 ผูวิจัยทําการสรางเครื่องมือที่ใชในการวจัิยขึ้นในลักษณะแบบสอบถาม โดยจําแนกเปน 4 
สวน คือ 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ
และรายได รวมทั้งระยะเวลาที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ และบริการ E-Banking ที่เลือกใชบริการ  
  ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
  ขอที่ 2 อายุ ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  
  ขอที่ 3 อาชีพ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale)  
  ขอที่ 4 รายไดตอเดือน ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  Scale) 

  ขอที่ 5 การศึกษาสูงสุด ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
  ขอที่ 6 สถานภาพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
  ขอที่ 7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ ระดับการวัดขอมูลประเภท
เรียงลําดับ (Ordinal Scale) เปนแบบสอบถามปลายเปด 
  ขอที่ 8 ประสบการณในการใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ เปนระดับการ
วัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) เปนคําถามใหผูตอบเลือกตอบไดมากกวา 1 คําตอบ  
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 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ E-Banking 
ลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale 
Method : Likert Scale Questions)  
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความไววางใจ ของลูกคาที่มาใชบริการ E- Banking 
ลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด  โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale 
Method : Likert Scale Questions)   
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับอุปนสิัยของลูกคาที่มาใชบริการ E-Banking ลักษณะ
เปนแบบสอบถามปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale Method : Likert 
Scale Questions) 
 สวนที่ 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา  ลักษณะแบบสอบถาม
ปลายปด โดยคําถามเปนแบบประเมินคาตอบ (Rating Scale Method : Likert Scale Questions)  
 สวนที่ 6  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ลักษณะ
เปนแบบสอบถามชนิดปลายเปด จํานวน 2 ขอ ไดแก บริการที่ทานตองการเพิ่มเติมจากการใช
บริการ E-Banking และขอดีขอเสียจากการใชบริการ E-Banking 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลว มาใช
เก็บขอมูลจริง 400 ชุด โดยผูวิจัยและผูชวยวิจัยดําเนินการทําการสัมภาษณดวยตนเอง ณ เขตพื้นที่
ดังตอไปน้ี สาขาสํานักงานใหญ สีลม สาขาบางแค สาขาบางซื่อ สาขาสยามสแควร สาขาถนน
เพชรบุรตีัดใหม และสาขาบางนา 
   
การวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามคนืแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมา
ดําเนินการดังน้ี 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถามแยกแบบสอบถามที่ไมสมบรูณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได
กําหนดรหัสไวลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ลงรหัสแลวไดนํามาบันทึกโดยใชเครื่อง
ไมโครคอมพิวเตอรเพ่ือการประมวลผลขอมูลซ่ึงใชโปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง
สังคมศาสตร (Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) 
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สรุปผลการศึกษาคนควา 
 

 ผลจาการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารตอการใชบริการ E-
Bankingสรุปผลวิจัยไดดังนี้ 
 

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนลูกคาธนาคารกรุงเทพ
มาใชบริการ E-Banking จํานวน 400 คน มีรายละเอียดดังน้ี 
 
 เพศ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศ
หญิง จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 61.3 และเพศชาย จํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 38.8 
 
 อายุ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 25 - 34 ป จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.0 รองลงมามีอายุระหวาง 35 – 44 ป จํานวน 
128 ป คิดเปนรอยละ 32.0 อายุระหวาง 15 – 24 ป จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.8 อายุ
ระหวาง 45 – 54 ป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 อายุ 55 ปขึ้นไป จํานวน 17 คน คิดเปนรอย
ละ 4.3 ตามลําดับ  
 
 อาชีพ 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพ
พนักงานบริษัท จํานวน 286 คน คิดเปนรอยละ 71.5 รองลงมามีอาชีพกิจการสวนตัว/คาขายจํานวน 
49 คน คิดเปนรอยละ 12.3 อาชีพนิสิต/นักศึกษา จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานวิสาหกิจ จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และอาชีพอ่ืนๆ เชน พอบาน 
แมบาน รับจางทั่วไปจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8 ตามลําดบั 
  
 รายได 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท และ 20,001 - 30,000 บาท ซึ่งมีจํานวนเทากันคือ 99 
คน คิดเปนรอยละ 24.8 รองลงมารายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 50,001 บาทขึ้นไปจํานวน 65 คน 
คิดเปนรอยละ 16.3 รายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.0 
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รายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 และรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 ตามลําดับ 
 
 การศึกษาสูงสุด 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 279 คน คิดเปนรอยละ 69.8 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 ระดับการศึกษามัธยมปลาย หรือต่ํากวา จํานวน 37 
คน คิดเปนรอยละ 9.3 และระดับการศึกษา ปวส. หรืออนุปริญญา จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 
7.3 ตามลําดับ 
 
 สถานภาพสมรส 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปน
สถานภาพโสด จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 66.5 รองลงมาสถานภาพสมรส จํานวน 125 คน คิด
เปนรอยละ 31.3 และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 
ตามลําดับ 
 
 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนลูกคา
ประจําในกลุมที่ต่ํากวา 5 ป จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 44.6 รองลงมาเปนลูกคาประจําในกลุม
ระหวาง 5 – 9 ป จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 28.1 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 10 – 14 ป 
จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 17.0 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 15- 19 ป จํานวน 27 คน คิด
เปนรอยละ 6.9 เปนลูกคาประจําในกลุมระหวาง 20 ปขึ้นไป จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.1 
ตามลําดับ 
 
 ประสบการณการใชบรกิาร 
 เน่ืองจากลูกคาธนาคารกรุงเทพที่เคยใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มี
ประสบการณการใชบริการมากกวา 1 ขอ จึงทําใหมีขอมูลที่กระจายมาก โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 สวนใหญเคยใชบริการเครื่องเบิกเงินสด ATM จํานวน 380 คน คิดเปนรอยละ 31.9 
รองลงมาเคยใชบริการเครื่องบันทึกสมุดคูฝาก จํานวน 291 คน คิดเปนรอยละ 24.39 เคยใชบริการ
เครื่องรับฝากเงินสด จํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 22.12 เคยใชบริการเครื่องรับฝากเช็คและรับ
ชําระคาสินคาและบริการ จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 13.99 เคยใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 24.39 และเคยใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 2.93 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-
Banking 
 
 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใช
บริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.98 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการ E-Banking อยูในระดับพอใจ คือ ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.02 รองลงมาคือ ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.01 ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking และการใชบริการ E-Banking สามารถ
ตอบสนองความคาดหวังได มีคาเฉลี่ยเทากันคือ 3.97 และการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ 
E-Banking 
 
 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใช
บริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ มีความไววางใจตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับไววางใจ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.83 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความไววางใจตอ
การใชบริการ E-Banking อยูในระดับไววางใจ คือ ความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผาน
พนักงานของธนาคาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 รองลงมาคือ การใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการไดในอนาคต มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 ความมั่นใจตอการทํา
ธุรกรรมดานการเงินผานบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 การไดรับบริการที่ตรงไปตรงมา
และเปนประโยชน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 และจากประสบการณการใชบริการ E-Banking กับการ
ไดรับความเอาใจใสในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 
 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 
 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานอุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ 
E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มี



 239 

อุปนิสัยตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับอุปนิสัยสนับสนุน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.73 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีอุปนิสัยตอการใช
บริการ E-Banking อยูในระดับอุปนิสัยสนับสนุน คือ บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
ตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 รองลงมาคือ เม่ือตองการทํา
ธุรกรรมดานการเงิน มักใชบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 เม่ือตองการทําธุรกรรม
ทางการเงิน จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 และมักใชบริการ 
E-Banking ของธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ 
E-Banking 
 
 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใช
บริการ E-Banking พบวา ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking โดยรวมอยูในระดับจงรักภักดี โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking ที่ตอบแบบสอบถาม มีความจงรักภักดี
ตอการใชบริการ E-Banking อยูในระดับจงรักภักดี คือ ในปจจุบันมีการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
อยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 รองลงมาคือ หากตองการใชบริการธนาคารอีกครั้ง จะเลือกใช
ธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 หากใชบริการธนาคาร จะเลือกใชธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 ในอนาคต จะใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.56 สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และ
หากไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 6 : ความคิดเห็นลูกคาธนาคารกรุงเทพทีม่าใชบริการ E-Banking 
 
 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในเรื่องความตองการเพิ่มเติม
ของลูกคาที่มีตอการใชบริการ E-Banking สวนใหญตองการใหมีพนักงานของธนาคารมาให
คําแนะนําดานการใชบริการ E-Banking และสรางมนุษยสัมพันธทีดี่ตอลูกคา จํานวน 160 คน คิด
เปนรอยละ 67.2 รองลงมาคือ ตองการใหธนาคาร เพ่ิมประสิทธิภาพดานการใหบริการ E-Banking 
ใหดีขึ้นกวาเดมิบนมาตรฐานเดียวกัน จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 50.8 ตองการใหธนาคาร
ขยายบริการ E-Banking ใหทั่วถึงทุกสาขา ทั่วประเทศ เพ่ือรองรับความตองการที่เพ่ิมมากขึ้นของ
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ลูกคา จํานวน 108 คน คดิเปนรอยละ 45.4 และตองการใหธนาคารเพิ่มระบบรักษาความปลอดภัย
ใหมากขึ้น ขณะใชบริการ E-Banking จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 31.9 ตามลาํดับ 
 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ในเรื่องขอดี และขอเสียจาก
การใชบริการ E-Banking ขอดีจากการใชบริการ E-Banking สวนใหญ มีความสะดวกสบาย รวดเร็ว
และประหยัดเวลา จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 70.2 รองลงมาคือ มีความทันสมัย และเทาทัน
เทคโนโลยีดี จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 58.8 ตามลําดับ ขอเสียจากการใชบริการ E-Banking 
สวนใหญขั้นตอนมีมากเกินไป ยังคงรูสึกไมเขาใจ และไมกลาที่จะซักถามพนักงานของธนาคาร 
จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 62.6 รองลงมาคือ ระบบขัดของบอย ทําใหการใชงานหยุดชะงกั 
จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 53.4 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
 
 สมมติฐานขอที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมติฐานในเรื่องตอไปน้ี 
 1.1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 1.2 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง 
จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment 
Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอีกครั้ง มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
 
 1.3 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองจากผลการ
ทดสอบคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Poduct Moment Correlation 
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Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 1.4 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ จากผลการทดสอบคาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 1.5 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 1.6 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment 
Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป
ในอนาคต มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมตฐิานในเรื่องตอไปน้ี 
 2.1 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ     E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
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 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพเปนอันดับแรก มีความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 2.2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ    E-Banking ดานความตองการเลือกใชบรกิารธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง จากผลการทดสอบ
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation 
Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 2.3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ืองจากผลการทดสอบคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) 
สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 
 2.4 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ จากผลการ
ทดสอบคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Poduct Moment Correlation 
Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ มีความสัมพันธกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 2.5 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความ
จงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจาก
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เพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 2.6 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ    E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต จากผลการทดสอบคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) 
สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกนัอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมตฐิานในเรื่องตอไปน้ี 
 3.1 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการ E-Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ E-Banking จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา 
ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความถูกตองกับการใชบริการ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 3.2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการE-Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ E-Banking จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา 
ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความรวดเร็วกับการใชบริการ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 3.3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการE-Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ E-Banking จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา 
ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ดานความสะดวกกับการใชบริการ มีความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
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 3.4 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการE-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร จากผลการ
ทดสอบคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Poduct Moment Correlation 
Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกบัความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใหบริการ E-Banking ประสบความสําเร็จในธุรกิจ
ธนาคาร มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว  
 
 3.5 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใช
บริการE-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนองความคาดหวังได จากผล
การทดสอบคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct Moment 
Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความไววางใจกับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการ E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัได มีความสัมพันธกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 4 อุปนิสัยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพ
ตอการใชบริการ E- Banking โดยทดสอบสมมติฐานในเรื่องตอไปน้ี 
 4.1 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ          
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสนั (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปน
อันดับแรก มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 
 
 4.2 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ          
E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรงุเทพอีกครั้ง 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีก
ครั้ง มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
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 4.3 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ            
E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรงุเทพอยางตอเน่ือง 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง 
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 4.4 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ          
E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ มีความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 4.5 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ            
E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการ
ใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 
 4.6 อุปนิสัย มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรงุเทพตอการใชบริการ               
E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต 
 จากผลการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Poduct 
Moment Correlation Coefficient) สรุปไดวา ความสมัพันธระหวางอุปนิสัยกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไป
ในอนาคต มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 5 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของ 
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ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมติฐานในเรื่องตอไปน้ี 
 5.1 เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางเพศกบัความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 5.2 อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางอายุกับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 5.3 อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
  จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางอาชีพ
กับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 5.4 รายได ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางรายได
กับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 5.5 การศึกษาที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
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การศึกษากบัความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 5.6 สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
สถานภาพสมรสกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 5.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํากับความพงึพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 
 5.8 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 5.9 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพกับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเช็คและรับชําระคา



 248 

สินคาและบรกิาร) ของธนาคารกรุงเทพ มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไม
เคยใชบริการ 
 
 5.10 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครือ่งรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพกบัความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
 
 5.11 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 5.12 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพกบัความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 5.13 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
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Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพกับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีความพึงพอใจตอการใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไมเคย
ใชบริการ 
 
 สมมติฐานขอที่ 6 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking โดยทดสอบสมมติฐานในเรื่องตอไปน้ี 
 6.1 เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางเพศกับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิีร่ะดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 6.2 อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางอายุกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกบัสมมติฐานที่ตั้งไว และเม่ือพิจารณาความแตกตางเปนรายคูโดยใชวธิี
ทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา ลูกคาอาย ุ55 ปขึ้นไปมีความจงรักภักดีตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานความตองการ
เลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง และดานสัดสวนใน
การใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มากกวาลูกคาอายุ 15-24 ป  25-34 ป และ 35-
44 ป และพบวาลูกคาอายุ 55 ปขึน้ไปมีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคตมากกวาลูกคาอาย ุ 15-24 ป  25-34 ป 35-44 ป 
และ 45-54 ป  
  
 6.3 อาชีพ ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางอาชีพ
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กับความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว และเม่ือพิจารณาความแตกตางเปนรายคูโดย
ใชวธิีทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา ลกูคาอาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก นอย
วาลูกคาที่มีอาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย และพบวาลกูคาอาชีพพนักงานบริษัท มีความจงรักภักดีตอ
การใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานความตองการ
เลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไปในอนาคต มากกวาลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพบวาลูกคาที่มี
อาชีพกิจการสวนตวั/คาขาย มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานความตองการเลือกใชธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใช
บริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มากกวาลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพบวา ลูกคาอาชพีนิสิต/นักศึกษา มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มากวาลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 
 6.4 รายได ทีแ่ตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
แตกตางกัน  
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางรายได
กับความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว และเม่ือพิจารณาความแตกตางเปนรายคูโดย
ใชวธิีทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 50,001 บาท
ขึ้นไป มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง
และดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง มากกวาลูกคาที่มีรายไดนอยกวา 50,001 บาท 
และ พบวา ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 50,001 บาทขึ้นไป มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-
Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการ
จากธนาคารกรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มากกวา
ลูกคาที่มีรายไดนอยกวา 40,001 บาท และพบวา ลกูคาที่มีรายไดระหวาง 50,001 บาทขึ้นไป มี
ความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวา
ธนาคารอื่นๆ มากกวาลูกคาที่มีรายไดนอยกวา 10,001-20,000 บาท และ พบวา ลูกคาทีมี่รายได
ระหวาง 30,001 บาทขึ้นไปมีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใช
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บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ มากกวาลูกคาที่มีรายไดนอยกวา 20,001-30,000 
บาท 
 
 6.5 การศึกษาที่แตกตางกนัมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking  
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางศึกษา
กับความจงรกัภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 6.6 สถานภาพสมรส ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
สถานภาพสมรสกับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มีความสัมพันธกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว และเม่ือพิจารณาความแตกตาง
เปนรายคูโดยใชวธิีทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา ลูกคาที่สถานภาพโสด 
มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับ
แรก และการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง มากกวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรส และ พบวา
ลูกคาที่สถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานสัดสวนในการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอื่นๆ มากกวาลูกคาที่มีสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู  
 
 6.7 ระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการ
ใชบริการ E-Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Varience : One Way ANOVA) ใชระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวาง
ระยะเวลาการเปนลูกคาประจํากับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และเม่ือ
พิจารณาความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Sinificant Difference (LSD) พบวา 
ลูกคาที่เปนลกูคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 10-14 ป และ 20 ปขึ้นไป  มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ในทุกดาน มากกวาลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ ต่ํากวา 5 ป 
และพบวา ลกูคาที่เปนลกูคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 15-19 ป  มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ดาน การเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานการใชบริการ
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ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง และดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคาร
อ่ืนๆ มากกวาลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ ต่ํากวา 5 ป  และพบวา ลูกคาที่เปน
ลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 20 ปขึ้นไป มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดาน 
การเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคง
เลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบรกิารธนาคารกรุงเทพตลอดไปใน
อนาคต มากกวาลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 5-9 ป และพบวา ลูกคาที่เปนลูกคา
ประจําของธนาคารกรุงเทพ 20 ปขึ้นไป มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking ดานการ
เลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก มากกวาลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 
10-14 ป และพบวา ลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 5-9 ป มีความจงรักภักดีตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรงุเทพอยางตอเน่ือง มากกวาลูกคาที่เปนลูกคา
ประจําของธนาคารกรุงเทพ ต่ํากวา 5 ป และพบวา ลูกคาที่เปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 
10-14 ป มีความจงรักภักดีตอการใชบรกิาร E-Banking ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรงุเทพตอไป มากกวาลูกคาที่เปน
ลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ 5-9 ป 
 
 6.8 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องเบิกเงินสด ATM) ของธนาคารกรุงเทพกับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 6.9 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคา
และบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเชค็และรับชําระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพกับความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอยาง
ตอเน่ือง และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking 
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(เครื่องรับฝากเช็คและรับชาํระคาสินคาและบริการ) ของธนาคารกรุงเทพ มีความจงรักภักดีตอการ
ใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ 
 
 6.10 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรปุไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องรับฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพกับความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ 
E-Banking มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องรบัฝากเงินสด) ของธนาคารกรุงเทพ มีความ
จงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ 
 
 6.11 ผูที่เคยใชและผูทีไ่มเคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคาร
กรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking แตกตางกนั 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) ของธนาคารกรุงเทพกบัความจงรักภักดีของลูกคาตอการใช
บริการ E-Banking ดานการเลือกใชบรกิารธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง และดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพมากกวาธนาคารอืน่ๆ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking (เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก) 
ของธนาคารกรุงเทพ มีความจงรักภักดีตอการใชบริการ E-Banking มากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ 
 
 6.12 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนย
ธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-
Banking แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท) ของธนาคารกรุงเทพกบัความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 6.13 ผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-Banking (การใชบริการทางการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรุงเทพ มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
แตกตางกัน 
 จากผลการทดสอบคาโดยใชกลุมตวัอยางทั้ง 2 กลุมเปนอิสระกัน (Independent t-test) ใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95% สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางผูที่เคยใชและผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking (การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต) ของธนาคารกรงุเทพกับความจงรกัภักดี
ของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ตอการใช
บริการ E-Banking มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ซึ่งเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณา
พบวา 
 ความพึงพอใจของลูกคาดานความถูกตอง ดานความรวดเร็ว ดานความสะดวก ดานการ
ประสบความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร และดานความสามารถตอบสนองความคาดหวังได มี
ความสัมพันธในภาพรวมอยูในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการ
ใชบริการ E-Banking ไมวาจะเปนดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการ
ใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคาร
อ่ืนๆ ดานการไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต แสดงวาหาก
ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking มีความพึงพอใจมากขึ้น ความจงรักภักดีของลูกคา
ที่มีตอธนาคารกรุงเทพก็จะมีมากขึ้น ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน สอดคลองกับการศึกษาของ เบน
ดาพูดิ และ เบอรรี่ (Bendapudi; & Berry.  1997: 67) ที่กลาววา เราสามารถทํานายพฤติกรรมของ
ลูกคาในอนาคตไดจากความจงรักภักดีของลูกคาในปจจุบัน และความพึงพอใจของลูกคาก็คือปจจัย
สําคัญที่สงผลตอความจงรักภักดี และเม่ือลูกคาพัฒนาความสัมพันธที่มีตอองคกรก็จะเปนแรงจูงใจ
ในการรักษาความสัมพันธที่ดีกับองคกรนั้นไว และคงรักษาคําม่ันสัญญาที่จะจงรักภักดีตอไป   
 
  สมมติฐานที่ 2 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ซึ่งเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาพบวา 
 ความไววางใจของลูกคา ดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผาน E-Banking
ดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร ดานความตรงไปตรงมาและเปนประโยชน ดานการ
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ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการในอนาคต และดานการเอาใจใสในการใหบริการ มีความสัมพันธ
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ไมวาจะเปนดานความตองการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใชบริการ
ธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ ดาน
การไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใชบริการธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคาร
กรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพตลอดไปในอนาคต แสดงวาหากลูกคา
ธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking มีความไววางใจมากขึ้น ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ
ธนาคารกรุงเทพก็จะมีมากขึ้น ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน สอดคลองกับการศึกษาของ สเติรน 
(Stern.  1997 : 7-17) เสนอวาพื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารในการใหบริการแก
ลูกคา องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคาซึ่ง
ประกอบดวย 5 C ไดแก การสื่อสาร (Communication) ความใสใจ และการให (Caring and 
Giving) การใหสัญญาใจ (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคา การใหความสะดวกสบาย (Comfort) 
หรือความสอดคลอง (Compatibility) การแกไขสถานการณความขัดแยง (Conflict Resolution) และ
การใหความไววางไว (Trust) 
 
 สมมติฐานที่ 3 ความไววางใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ
ตอการใชบริการ E-Banking ซึ่งเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาพบวา 
 ความไววางใจของลูกคา ดานความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดานการเงินผาน E-Banking
ดานการเงินผานพนักงานของธนาคาร ดานความตรงไปตรงมาและเปนประโยชน ดานการ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการในอนาคต และดานการเอาใจใสในการใหบริการ มีความสัมพันธ
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลางกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-
Banking ไมวาจะเปนดานความถูกตอง ดานความรวดเร็ว ดานความสะดวก ดานการประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร และดานความสามารถตอบสนองความคาดหวังได แสดงวาหากลูกคา
ธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking มีความไววางใจมากขึ้น ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
ธนาคารกรุงเทพก็จะมีมากขึ้น ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน สอดคลองกับการศึกษาของ แมคไนท
(Mc Knight.  2002: 334-359) ในเรื่อง Theory of Reasoned Action ชี้ใหเห็นวา ความเชื่อนําไปสู
ทัศนคติ ซึ่งจะสงผลกลับมาในรูปของพฤติกรรม เม่ือนํามาประยุกตกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส พบวา
ความไววางใจคือการรับรูโดยตรงที่มีภาพพจนตอผูขาย จะนําไปสูทัศนคติวาลูกคามีความพึงพอใจ
หรือไม ซึ่งสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมการบริโภคซ้ํา 
 
 สมมติฐานที่ 4 อุปนิสัยมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพตอ
การใชบริการ E- Banking ซึ่งเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาพบวา 
 อุปนิสัยของลูกคา มีความสัมพันธในภาพรวมอยูในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพตอการใชบริการ E-Banking ไมวาจะเปนดานความตองการเลือกใชบริการ
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ธนาคารกรุงเทพอีกครั้ง ดานการใชบริการธนาคารกรุงเทพอยางตอเน่ือง ดานสัดสวนในการใช
บริการธนาคารกรุงเทพกับธนาคารอื่นๆ ดานการไดรับการแนะนําจากเพ่ือนสนิทในการใชบริการ
ธนาคารอื่น ก็ยังคงเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป และดานการเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงเทพตลอดไปในอนาคต แสดงวาหากลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking มีอุปนิสัย
ในการใชบริการ E-Banking มากขึ้น ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงเทพก็จะมีมากขึ้น 
ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกัน เปนที่นาสังเกตวา บุคคลที่มีพฤติกรรมใดที่กระทําบอยๆ ก็มักจะมี
อุปนิสัยเชนน้ัน จากการศึกษาของ Beatty และ Smith พบวา 40 – 60% ของผูบริโภคจะซื้อของจาก
รานที่เคยซื้อเปนประจํา ผูบริโภคจะมาเขาชม Website จากความคุนเคยที่ประพฤติเปนประจํา 
มากกวาที่จะคิดถึงผลประโยชนจากสินคาหรือขอเสนอที่ดีดานราคา สอดคลองกับการบริการของ
ธนาคารกรุงเทพที่ตองพยายามตรึงคนที่มาใชบริการ E-Banking โดยนิสัยไว โดยทําการ
ประชาสัมพันธซ้ําเพื่อเสริมสรางความจงรักภักดีใหมีมากขึ้น 

 

 สมมติฐานที่ 5 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking เม่ือพิจารณาพบวา 

  ลักษณะประชากรศาสตรดานเพศ อายุ อาชีพ รายได การศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส  
และระยะเวลาการเปนลูกคาประจํา ไมเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ลูกคาธนาคาร
กรุงเทพที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได การศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส และระยะเวลาการเปนลูกคา
ประจําที่แตกตางกัน ไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 ลักษณะประชากรศาสตรดานการเคยใชบริการ E-Banking เปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้ง
ไว กลาวคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่เคยใชและไมเคยใชบริการ E-Banking มีผลตอความพึงพอใจ
แตกตางกัน โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking มีความพึงพอใจมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking สอดคลองกับเทคโนโลยีตามแนวคิดของ แมคออมเบอร (McOmber.  1999: 140-144)  
มองเทคโนโลยีเปน 3 แนวคิด คือ เทคโนโลยีในฐานะเปนเครื่องมือเครื่องใช ในฐานะสิ่งแปลกใหม 
และในฐานะทําใหเปนอุตสาหกรรม ซึ่งระบบบริการ  E-Banking ชวยทําใหลูกคาสะดวกสบาย 
รวดเร็ว ประหยัดเวลา ชวยลดการทํางานแกพนักงาน เปนตน กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการของธนาคาร 
 
 สมมติฐานที่ 6 ลักษณะดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอการใชบริการ E-Banking เม่ือพิจารณาพบวา 
 ลักษณะประชากรศาสตรดานเพศ และการศึกษาสูงสุด ไมเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว 
กลาวคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มีเพศ และการศึกษาสูงสุดที่แตกตางกัน ไมมีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาตอการใชบริการ E-Banking 
 ลักษณะประชากรศาสตรดานอายุ อาชีพ รายได สถานภาพสมรส และระยะเวลาการเปน
ลูกคาประจํา เปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มีอายุ อาชีพ รายได 
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สถานภาพสมรส และระยะเวลาการเปนลูกคาประจําที่แตกตางกัน มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ตอการใชบริการ E-Banking 
 เปนที่นาสังเกตวา อายุของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่ใชบริการ E-Banking ยิ่งมีมากเทาใด 
ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงเทพยอมมีมากขึ้นเทานั้น โดยลูกคาที่มีอาชีพนิสิต/
นักศึกษา มีความจงรักภักดีนอยกวาลูกคาที่มีอาชีพอ่ืนๆ เน่ืองจากนิสิต/นักศึกษา เปนกลุมที่มี
แนวโนมเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามกระแสนิยมสงผลใหมีความจงรักภักดีตอธนาคารกรุงเทพ
นอยกวากลุมอ่ืนๆ สวนรายไดของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่ใชบริการ E-Banking ยิ่งมีมากเทาใด 
ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงเทพยอมมีมากขึ้นเทานั้น สถานภาพสมรส และ
ระยะเวลาการเปนลูกคา โดยลูกคาที่มีสถานภาพโสด มีความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ 
E-Banking นอยกวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรส และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกัน เน่ืองจากผูที่มี
สถานภาพโสดมีโอกาสที่จะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการใชบริการสูง อาจเปนไปไดวามีการตัดสินใจที่
ไมยึดติดกับการใชบริการธนาคารเดิม ในขณะที่มีทางเลือกจากธนาคารอื่นที่ตรงใจและเหมาะกับ
ตนเองมากกวา ซึ่งผูที่เปนลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาประจํานานเทาใด ความ
จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงเทพยอมมีมากขึ้นเทานั้น ทั้งนี้เน่ืองจากมีความผูกพันและ
คุนเคยกับธนาคารที่ตนเองเคยใชบริการจากอดีตจวบจบปจจุบันและอนาคต ยังผลใหมีความ
จงรักภักดีอยางสม่ําเสมอและตอเน่ือง 
 ลักษณะประชากรศาสตรดานการเคยใชบริการ E-Banking เปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้ง
ไว กลาวคือ ลูกคาธนาคารกรุงเทพที่เคยใชและไมเคยใชบริการ E-Banking มีผลตอความจงรักภักดี
แตกตางกัน โดยผูที่เคยใชบริการ E-Banking มีความจงรักภักดีมากกวาผูที่ไมเคยใชบริการ E-
Banking สอดคลองกับแนวคิดทางการตลาดที่มุมเนนทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด (Intimacy theory) 
ของ สเติรน (Stern.  1997: 7-17) กลาวไววา ลูกคาจะมีปฏิกิริยาตอบกลับหากลูกคาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจในการใชบริการ (Consumer responses) ถาลูกคาไมพอใจ ก็มีความเปนไปไดวา 
ลูกคาอาจจะเลิกใชบริการกับธนาคารกรุงเทพเพื่อไปใชบริการกับธนาคารอื่นที่มีบริการ E-Banking 
ที่ดีกวา อยางไรก็ตาม แมจะมีเครื่อง E-Banking ใหลูกคาใช ถาลูกคาใช E-Banking แลวไมพึง
พอใจ ลูกคาบางคนก็อาจทนใชอยู แตบางคนอาจขอทําแบบสอบถามเพื่อแสดงความคิดเห็น 
(complain) หรือบอกตอกับคนอื่นๆ วาไมแนะนําใหใช เพราะตนเองใชแลวไมดีอยางไรบาง โดยอาจ
ยุยงใหไปใชบริการกับที่อ่ืน (Negative word of mouth) ในขณะที่ลูกคาพึงพอใจในการใชบริการ E-
Banking ก็จะเปนลูกคาที่มีความจงรักภักดีตลอดไป (Loyalty) 
 
 
 
ขอเสนอแนะ 
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 1. ผูบริหารธนาคารกรุงเทพ ควรมีการวางแผนกลยุทธทางการตลาดเพิ่มมากขึ้น ไมวาจะ 
เปนรูปแบบการใหบริการที่ทันสมัย รวดเร็ว และสรางมาตรฐานการบริการอยางทั่วถึงทั้งใน
กรุงเทพฯ และตางจังหวัด เพ่ือรองรับความตองการที่เพ่ิมมากขึ้น  
 2. ธนาคารกรุงเทพควรนํากลยุทธทางการตลาดมาชวยผลักดันใหกลุมลูกคาใหมที่มีอายุ
การเปนลูกคาธนาคารต่ํากวา 5 ปหันมาใชบริการ E-Banking ใหมากขึ้น เน่ืองจากเปนลูกคากลุมที่
มีศักยภาพ โดยอาจมีการจัดทําโปรแกรมสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัลตามความถี่ในการใช
บริการ เพ่ือสรางเสริมอุปนิสัยในการใชบริการ E-Banking จนเกิดความเคยชิน อันจะสงผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาที่เพ่ิมขึ้น ซึ่งถือเปนการขยายฐานลูกคาธนาคารในระยะยาว  
 3. การรวบรวมและศึกษาหาแนวทางพัฒนาเทคโนโลยี E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ
ในรูปแบบตางๆ  เพ่ือสรางความแตกตางใหกับผูบริการรายอื่นๆ โดยพิจารณาวาจะทําอยางไรที่จะ
ทําใหองคกรไดใชเทคโนโลยีใหไดประโยชนสูงสุดใหคุมกับการลงทุนในการนําเทคโนโลยีบริการ
ตนเองมาใช 
 4. ธนาคารกรุงเทพควรมีการจัดทําระบบขอมูลของลูกคาเกี่ยวกับการเขามาใชบริการ E- 
Banking ของธนาคาร ทั้งน้ีเพ่ือใชเปนฐานขอมูลในการวางแผนและพัฒนาการปรับปรุงดานบริการ
ใหสอดคลองและสนองตอบความตองการของลูกคาอยางเหมาะสมและลงตัว 
 5. ธนาคารกรุงเทพควรจัดใหมีพนักงานของธนาคารมาใหคําแนะนําดานการใชบริการ E-
Banking เพ่ืออํานวยความสะดวกและเชิญชวนใหลูกคาที่ไมเคยใชบริการ E-Banking ไดหันมา
ทดลองใช และยังเปนการสรางความสัมพันธที่ดีตอลูกคาอีกดวย 
 6. มีการพัฒนาบุคลากรขององคกรใหมีความรูความสามารถ รวมทั้งสรางความเขาใจใน
เร่ืองตางๆ เชน องคความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีที่ธนาคารนําเขามาใช กลยุทธทางการตลาด เชน 
การนําความรูสวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขามาใช การสรางปฏิภาณไหวพริบ การ
แกปญหาเฉพาะหนา การสรางมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคา รวมทั้งสรางทัศนคติและจิตสํานึกการรัก
องคกร ทั้งน้ีเพ่ือเสริมสรางประสิทธิภาพในการทํางานของบุคลากรใหดีขึ้น รวมทั้งเพื่อเปนการ
แลกเปลี่ยนขอมูลและความรู โดยนําสถานการณจริงเขามาเปนกรณีศึกษา (Case Study) แลวนํามา
เปนประเด็นในการวิเคราะหตอไป ไมวาจะเปนในรูปแบบการจัดอบรม การจัดสัมมนา การจัดประชุม
กลุมยอย (Small Group) ฯลฯ อยางสม่ําเสมอทั้งในกรุงเทพและตางจังหวัด       
 7. ธนาคารกรุงเทพศึกษาสถานการณของคูแขงทางธุรกิจ ทั้งน้ีเพ่ือประเมินและวิเคราะห 
สถานการณ อันจะนํามาซึ่งกลยุทธและวิธีการที่เทาทันและเหมาะสมตอไป 
 8. ธนาคารกรุงเทพควรมีการสงบุคลากรเขาเยี่ยมลูกคาบอยๆ ทําใหทราบถึงความ
ตองการและเกิดการรักษาฐานลูกคาเดิม ตลอดจนขยายผลเพื่อสรางโอกาสหาลูกคาใหมอยาง
ตอเน่ือง รวมทั้งอาจมีการการจัดงานเพื่อพบปะสังสรรคและขอบคุณระหวางธนาคารและลูกคา 
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
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 1. ขยายขอบเขตการศึกษาครั้งน้ีไปยังลูกคาที่ใชบริการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ 
ที่อยูในเขตจังหวัดอ่ืนๆ ซึ่งจะไดขอมูลที่มีความหลากหลายและชดัเจนมากยิ่งขึ้น เพ่ือใชในการ
วางแผนและพัฒนาการปรับปรุงดานบรกิาร 
 2. ทําการศึกษาโดยเพิ่มตัวแปรอ่ืนๆ ที่คาดวาจะเปนปจจัยสงผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพ เชน แรงจูงใจ สังคมและวัฒนธรรม 
 3. ทําการสัมภาษณเชิงลึกกบัผูบริหารธนาคารกรุงเทพ เกี่ยวกบัรูปแบบการใหบริการ
ของธนาคาร รวมทั้งการพัฒนาในการ E-Banking ของธนาคารกรุงเทพ และกลยทุธตางๆ ที่จะ
นํามาใชเพ่ือสรางความแตกตางใหกับผูบริการรายอื่นๆ 
 4. อาจทําการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา โดยรวบรวมเทคโนโลยีบริการ
ตนเองหลายๆรูปแบบ เพ่ือใชเปนแนวทางใหแกองคกร ไดเล็งเห็นวาจะทําอยางไรที่จะทําใหองคกร
ไดใชเทคโนโลยีใหไดประโยชนสูงสุดใหคุมกับการลงทุนในการนําเทคโนโลยีบริการตนเองมาใช 
 5. อาจทําการศึกษาถึงการตลาดที่มุงเนนในหลายๆดานทีเ่กี่ยวของ ไมวาจะเปน
ความสัมพันธ เทคโนโลยี และความจงรักภักดีของลูกคาตอธุรกิจ โดยอาจศึกษาในแงมุมที่สงผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคา และธนาคารควรจะใหบริการเกี่ยวกับ E-Banking อยางไร จึงจะคงความ
จงรักภักดีของลูกคาได 
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       แบบสอบถาม   ชุดที่  
 ปจจัยที่มีผลตอความจงรกัภักดีของลูกคาธนาคารตอการใชบรกิาร E-Banking 
ตอนที่ 1 :  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  :  กรุณาทําเครื่องหมาย    ลงใน    หนาขอความทีต่รงกับสถานภาพของทาน 
                   
1.1  เพศ 

      ชาย       หญิง                             
1.2  อายุ         

      15 – 24  ป                             25 - 34   ป  
      35 - 44  ป      45 – 54  ป   
      55 – 64  ป      65 ป ขึ้นไป 

1.3  อาชีพ                                                                                                               
             นิสิต/นักศึกษา     พนักงานบริษัท  
             ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ      กิจการสวนตวั/คาขาย 
             อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................................... 
1.4  รายได                
    ไมเกิน 10,000 บาท   10,001 – 20,000 บาท  
    20,001 – 30,000 บาท     30,001 -  40,000 บาท 
             40,001 - 50,000 บาท    50,001 บาทขึ้นไป 
1.5  การศึกษาสูงสุด             
            มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือต่ํากวา    ปวส.หรืออนุปริญญา               
            ปริญญาตรี      สูงกวาปริญญาตรี 
1.6  สถานภาพสมรส 

  โสด   สมรส  
            หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
1.7 ทานเปนลูกคาประจําของธนาคารกรุงเทพ เปนเวลา_______ป 
1.8 บริการ E-Banking ที่ทานเคยใชบริการของธนาคารกรุงเทพ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
            เครื่องเบิกเงินสด ATM 
            เครื่องรับฝากเช็คและรบัชําระคาสินคาและบริการ               

 เครื่องรับฝากเงินสด 
 เครื่องบันทึกสมุดคูฝาก   
 การใชบริการทางการเงินผานศูนยธนาคารทางโทรศัพท 
 การใชบริการทางการเงินผานทางอินเตอรเน็ต 
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ตอนที่ 2 :  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
คําชี้แจง ใหทานพิจารณาวาทานใชเกณฑขอใดเพื่อการใชบริการ E-Banking โดยใหทําเครื่องหมาย    

 ลงใน ระดับการความสําคญัของปจจัยตางๆ 
 ระดับความพึงพอใจ 

ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีผลตอการใช
บริการ E-Banking 

พอใจ
อยาง
มาก 

พอใจ เฉยๆ ไมพอใจ ไมพอใจ
อยาง
มาก 

2.1 ทานมีความพึงพอใจดานความถูกตองกับ
การใชบริการ E-Banking 

     

2.2 ทานมีความพึงพอใจดานความรวดเร็วกับ
การใชบริการ E-Banking 

     

2.3 ทานมีความพึงพอใจดานความสะดวกกับการ
ใชบริการ E-Banking  

     

2.4 ทานคิดวาการใหบริการ E-Banking ประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจธนาคาร 

     

2.5 การใชบรกิาร E-Banking สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัได 

     

ตอนที่ 3 :  ความไววางใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยดานไววางใจที่มีผลตอการใชบรกิาร 
 E-Banking 

เห็นดวย
อยางย่ิง 

เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางย่ิง 
3.1 ทานมีความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานบริการ E-Banking  

     

3.2 ทานมีความมั่นใจตอการทําธุรกรรมดาน
การเงินผานพนักงานของธนาคาร 

     

3.3 ทานไดรับบริการทีต่รงไปตรงมาและเปน
ประโยชน 

     

3.4 ทานคิดวาการใหบริการ E-Banking สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหทันตอความตองการของทานไดใน
อนาคต 

     

3.5 จากประสบการณการใชบริการ E-Banking 
ทานไดรับความเอาใจใสในการใหบริการ 
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ตอนที่ 4 :  อุปนิสัยของลูกคาธนาคารกรงุเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 

 ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยดานอุปนิสัยที่มีผลตอการใชบรกิาร  
E-Banking 

เห็นดวย
อยางย่ิง 

เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางย่ิง 
4.1 เม่ือทานตองการทําธุรกรรมดานการเงินทาน
มักใชบริการ E-Banking  

     

4.2 บริการ E-Banking สามารถตอบสนองความ
ตองการในการทําธุรกรรมทางการเงินของทานได 

     

4.3 เม่ือทานตองการทําธุรกรรมทางการเงิน ทาน
จะนึกถึงการทําธุรกรรมผานบริการ E-Banking 

     

4.4 ทานมักใชบริการ E-Banking ของธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

     

 
ตอนที่ 5 : ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 
 ระดับความคิดเห็น 
ความจงรักภักดีตอธนาคารจากการใชบริการ 

 E-Banking 
เห็นดวย
อยางย่ิง 

เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย

อยางย่ิง 
5.1 หากทานใชบริการธนาคารทานจะเลอืกใช
ธนาคารกรุงเทพเปนอันดับแรก 

     

5.2 หากทานตองการใชบรกิารธนาคารอีกครั้ง
ทานจะเลือกใชธนาคารกรุงเทพ 

     

5.3 ในปจจุบันทานมีการใชบริการธนาคาร
กรุงเทพอยางตอเน่ือง 

     

5.4 สัดสวนในการใชบริการธนาคารกรุงเทพ
มากกวาธนาคารอื่นๆ 

     

5.5 หากทานไดรับการแนะนําจากเพื่อนสนิทใน
การใชบริการธนาคารอื่น ทานก็ยังคงเลือกใช
บริการจากธนาคารกรุงเทพตอไป 

     

5.6 ในอนาคต ทานจะใชบริการธนาคารกรุงเทพ
ตลอดไป 
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ตอนที่ 6 : ความคิดเห็นลูกคาธนาคารกรงุเทพที่มาใชบริการ E-Banking 
 
6. ความคิดเห็นอ่ืนๆ ของทานตอการใชบริการ E-Banking 
 6.1 ทานตองการสิ่งใดเพิ่มเติม จากการใชบริการ E-Banking 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................... 
  
 6.2 จากการใชบริการ E-Banking ทานคิดวามีสวนดี และสวนเสีย อยางไร 
 สวนดี 
..................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
  
 สวนเสีย   
..................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
 

 
 

สุดทายนี้ ขอขอบคุณทานที่สละเวลาอันมีคา กรอกแบบสอบถามชุดนี้ 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายชื่อ    ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
1. รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน   ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต 

         ภาควิชาบรหิารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
     มหาวิทยาลัยศรีนครทิรวิโรฒ 

 
2. รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา    รองประธานกรรมการบริหารหลักสูตรบรหิารธุรกิจ 

มหาบัณฑิต อาจารยประจําภาควิชาบรหิารธุรกิจ          
คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครทิรวิโรฒ 
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ขอความอนุเคราะหเพื่อพัฒนาเคร่ืองมือวิจัย 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ ชื่อสกุล   นางสาววรารตัน  สันติวงษ 
วันเดือนปเกิด   4  เมษายน  พ.ศ.2512 
สถานที่เกิด   อําเภอเขายอย จังหวัดเพชรบุรี 
สถานที่อยูปจจุบัน   79/1  หมู 2 ตําบลบางเค็ม ถนนเพชรเกษม อําเภอเขายอย 

 จังหวัดเพชรบุรี 76140 
ตําแหนงงานปจจุบัน  ผูจัดการประสานงานขาย 2  กิจการ CPAC กรุงเทพ       
สถานที่ทํางานปจจุบัน   บริษัท ผลิตภัณฑและวตัถกุอสราง จํากัด 
ประวตัิการศึกษา 
 พ.ศ. 2530  มัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนอัสสัมชัญคอนแวนต  
 พ.ศ. 2534  วท.บ. คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ (การตลาด)  

 มหาวิทยาลัยเกษตรศาตร  
 พ.ศ. 2549  บธ.ม.(การตลาด) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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