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บทคัดย่อ 
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ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งโดยภาพรวมและ
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อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ (4) คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้

ธนาคารกรุงศรี อยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ได้แก่ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ

ผูรั้บบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยสามารถ

ร่วมกนัทาํนายความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ได้

ร้อยละ 84.00 โดยมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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Abstract 

 

This objectives of this study were: (1) to study customer loyalty level of Bank of 

Ayudhya Public Company Limited at Ocean Chumphon Branch; (2) to study service quality level 

of Bank of Ayudhya Public Company Limited at Ocean Chumphon Branch; (3) to compare 

customer loyalty by personal factors; and (4) to study service quality affecting customer loyalty of 

Bank of Ayudhya Public Company Limited at Ocean Chumphon Branch. 

This study was a surrey research. The population was 3,558 customers who had fixed 

deposit accounts of Bank of Ayudhya Public Company Limited at Ocean Chumphon Branch and 

the sample size was 360 customers. The study instrument was a questionnaire. Data analysis 

included frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA, least 

significant difference test and multiple regression analysis. 

The results of this study were as follows: (1) Customer loyalty of Bank of Ayudhya 

Public Company Limited at Ocean Chumphon Branch was at the highest level in overall and each 

aspect. (2) Service quality of Bank of Ayudhya Public Company Limited at Ocean Chumphon 

Branch was at the highest level in overall and each aspect. (3) Customers with different gender, 

age, status, education level, occupation and monthly income had different loyalty at 0.05 

statistically significant level. (4) Service quality affecting customer loyalty of Bank of Ayudhya 

Public Company Limited at Ocean Chumphon Branch consisted of aspects of assurance, tangibility 

and empathy which predicted customer loyalty at 84% with statistically significance at 0.05 level. 
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เขา้สู่สมการถดถอยสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) และการทดสอบความ 

มีนยัสาํคญัของสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 change) ในการ 

ทาํนายความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน)  

สาขาโอเช่ียนชุมพร   46 

ตารางท่ี 4.16 การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ความภกัดีของ 

ลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยาจาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรในรูป 

คะแนนดิบ (B) และคะแนนมาตรฐาน (Beta) ท่ีไดจ้ากการคดัเลือก 

ตวัแปรดว้ยวธีิขั้นตอน   47 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 ในปัจจุบันถึงแม้ว่าเศรษฐกิจชะลอตวั แต่ในธุรกิจการเงินการแข่งขนัยงัคงมีความ

รุนแรง ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ในช่วงท่ีผา่นมาสถาบนัการเงินโดยเฉพาะธนาคารพาณิชยไ์ดมี้การนาํเสนอ

ผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารให้แก่ลูกคา้อยา่งครบวงจร โดยครอบคลุมไปยงัผลิตภณัฑ์และ

บริการรวมไปถึงธุรกิจประกนั ธุรกิจจดัการกองทุน ธุรกิจหลกัทรัพย ์และธุรกิจรายยอ่ยต่างๆ เช่น 

เช่าซ้ือ บตัรเครดิต เป็นต้น และการแข่งขนัในแต่ละผลิตภณัฑ์นั้นมีความรุนแรงเช่นกัน ทาํให้

บทบาทและรูปแบบการดาํเนินงานของธนาคารในระดบัสาขาตอ้งปรับเปล่ียนกลยุทธ์ให้เป็นเชิงรุก

มากข้ึน โดยเน้นการขายผลิตภณัฑ์ของธนาคารมากกวา่เป็นจุดให้บริการในการทาํธุรกรรมดงัเช่น

ในช่วงท่ีผา่นมา และถึงแมว้า่ธนาคารแต่ละธนาคารจะมีจุดมุ่งหมายการใหบ้ริการท่ีต่างกนัก็ตาม แต่

ดว้ยการเปล่ียนแปลงทางการแข่งขนัของธนาคารทาํให้ธนาคารขยายการให้บริการทางดา้นการเงิน

ในลกัษณะท่ีคลา้ยๆกนันัน่หมายความวา่การแข่งขนัของธนาคารจะมีความเขม้ขน้มากข้ึน 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร เป็นธนาคารในเครือของ

มิตซูบิชิ ยเูอฟเจ ไฟแนลเชียล กรุ๊ป (MUFG) กลุ่มสถาบนัการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดในญ่ีปุ่น และเป็นหน่ึง

ในกลุ่มสถาบนัการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดระดบัโลก โดยธนาคารให้บริการทางการเงินอยา่งครบวงจรแก่

ลูกคา้ธุรกิจและลูกคา้รายย่อย รวมทั้งให้บริการทางการเงินผ่านบริษทัยอ่ย บริษทัร่วม และการร่วมคา้ 

ทั้ งในด้านการบริหารความมั่งคั่ง บัตรเครดิต ประกันวินาศภัย การบริหารสินทรัพย์ การค้า

หลกัทรัพย ์สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตแ์ละสินเช่ือเพื่อการผอ่นชาํระมีการเจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ืองและ

มัน่คงโดยธนาคารมีความมุ่งมัน่ท่ีจะตอบสนองทุกโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอยู่

ตลอดเวลา ดว้ยการให้บริการทางการเงินอย่างครบวงจร และนาํเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลายแก่

ลูกคา้ ซ่ึงในปัจจุบนัธนาคารตอ้งประสบสภาวะการแข่งขนักบัธนาคารต่าง ๆ โดยเป็นการแข่งขนั

ในหลาย ๆ ด้านท่ีทาํให้ลูกคา้มีทางเลือกในการรับประโยชน์มากข้ึน ดงันั้น จึงเป็นแรงกดดนัให้

ธนาคารตอ้งสร้างความภกัดีของลูกคา้ใหแ้ก่ธนาคาร เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมและขยายฐานลูกคา้ให้

ครอบคลุมกลุ่มใหม่ๆ มากข้ึน จากสภาวการณ์ท่ีเกิดข้ึนทาํใหธ้นาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 
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สาขาโอเช่ียนชุมพรเล็งเห็นถึงคุณค่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความ

ภกัดีของผูม้าใชบ้ริการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

ด้วยเหตุผลดังกล่าวขา้งต้น ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อ

ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร เพื่อเป็นแนวทางใน

การพิจารณาดาํเนินงานวางแผนการบริการ การปรับปรุงคุณภาพการบริการ ตลอดจนการวางแผนการ

บริการให้เหมาะสมตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะทาํให้ลูกคา้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด  

อนัจะนําไปสู่ความภกัดีของลูกคา้ท่ีจะกลับมาใช้บริการเพื่อให้สามารถรองรับกับแนวทางการ

ขยายตวัของธุรกิจทางการเงินในอนาคต 

 

2.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

 2.1  เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขา

โอเช่ียนชุมพร 

 2.2  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร ตามการรับรู้ของลูกคา้ 

 2.3  เพื่อเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขา

โอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 2.4  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 
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3.  กรอบแนวคดิการศึกษา 

  

การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร กาํหนดกรอบแนวคิดการศึกษาดงัภาพท่ี 1.1 

 

ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

(Independent Variables)     (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

      ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพสมรส 

4. ระดบัการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ความภักดีของลูกค้า 

 

  - ดา้นทศันคติ 

  - ดา้นพฤติกรรม 

 

   

      คุณภาพการบริการ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
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4.  สมมติฐานการศึกษา 

 

4.1  ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร แตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั 

4.2  คุณภาพการบริการมีผลต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

5.  ขอบเขตการศึกษา 

 

5.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจาํกดั (มหาชน) สาขา

โอเช่ียนชุมพรท่ีมีบัญชีฝากประจาํกับสาขาโอเช่ียนชุมพรจาํนวน 3,558 คน โดยผูศึ้กษาใช้วิธี

คาํนวณหาขนาดตวัอยา่งตามสูตร ทาโร ยามาเน่ ไดต้วัอยา่ง จาํนวน 360 คน  

5.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา 

 ศึกษาความภักดีของลูกค้าโดยใช้แนวคิดของ ธีรพงษ์ เท่ียงสมพงษ์ (2551) 

ประกอบดว้ย 2 ดา้น คือ ทศันคติของลูกคา้ พฤติกรรมของลูกคา้ และศึกษาคุณภาพการให้บริการ

โดยใช้แนวคิดของชชัวาล ทตัศิวชั (2554) ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ

ผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  

5.3  ขอบเขตด้านเวลา 

 ระยะเวลาการศึกษา ระหวา่งเดือนมิถุนายน 2559 ถึงเดือนกนัยายน 2560 โดยเก็บ

รวบรวมขอ้มูลในเดือนกรกฎาคม 2560 

5.4  ขอบเขตด้านตัวแปร 

5.4.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่  ปั จจัยส่วนบุ คคล  และ

คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยาจาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

5.4.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ ความภักดีของลูกค้าธนาคาร 

กรุงศรีอยธุยาจาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

  



5 

6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

6.1  ความภักดี หมายถึง การแสดงออกของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร โดยแสดงถึงพฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการ นาํไปสู่ความรู้สึก

ผกูพนั ผกูติด และเช่ือมัน่ซ่ึงเป็นทศันคติในการเลือกใชบ้ริการกบัการให้บริการและผลิตภณัฑ์ของ

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

6.2  คุณภาพการบริการ หมายถึง การนาํเสนอและให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ท่ีตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ ใน 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้น

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

6.3  ลูกค้า หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเงินฝากบญัชีฝากประจาํของธนาคารกรุงศรีอยธุยาจาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1  ผูบ้ริหารธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ไดข้อ้มูลมา

ปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดียิง่ข้ึนต่อการใชบ้ริการกบัธนาคาร 

7.2  ผูส้นใจได้ขอ้มูลอา้งอิงและเป็นแนวทางให้กบังานวิจยัอ่ืนๆ รวมถึงงานวิจยัท่ีมี

ลกัษณะเก่ียวขอ้งหรือใกลเ้คียงกนั 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ไดร้วบรวม และศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งตามลาํดบั ดงัน้ี 

 1.  แนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้  

 2.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

 3.  ขอ้มูลธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร   

 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า  

  

ความภกัดีของลูกคา้ มีประโยชน์ต่อการเพิ่มกาํไรให้กบัองค์การ ช่วยลดการส่งเสริม

การตลาด และช่วยในการลดต้นทุนการขาย เน่ืองจากลูกค้ามีการซ้ือสินค้า/บริการเป็นระยะ

เวลานาน มกักลบัมาซ้ือซํ้ าโดยไม่ตอ้งโฆษณา สําหรับการการศึกษาคร้ังน้ี ไดร้วบรวมความหมาย

ของความภกัดีของลูกคา้ ความสาํคญัของความภกัดีของลูกคา้ และการวดัความภกัดีของลูกคา้ ดงัน้ี  

 1.1  ความหมายของความภักดีของลูกค้า 

 ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ ์(2549: 27 อา้งถึงใน ชุลีรัตน์ กอ้นทอง, 2553) กล่าวว่า 

ความภกัดี คือ ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงตอ้งนาํไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว 

เป็นการเหน่ียวร้ังลูกค้าไวก้ับองค์กร ความภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมซ้ือซํ้ าเท่านั้ น แต่ยงั

ครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิด และความสัมพนัธ์ในระยะยาวดว้ย ซ่ึงการซ้ือซํ้ าของ

ลูกคา้ไม่ไดห้มายความว่าจะมีความภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าอาจจะเกิดจากหลาย

ปัจจยัร่วมกนั เช่น มีทาํเลท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั หรือท่ีทาํงานของลูกคา้ ลูกคา้มีความคุน้เคย สินคา้

หรือบริการมีราคาตํ่ากว่าคู่แข่งขนัรายอ่ืน เกิดจากความผิดพลาดของคู่แข่งขนั และความสัมพนัธ์

หรือความประทบัใจในอดีตของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ 

 ธีรพงษ ์เท่ียงสมพงษ ์(2551) กล่าววา่ ความภกัดี หมายถึงขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงของ

ลูกค้าท่ีจะให้การซ้ือสินค้าหรือบริการท่ีพึงพอใจอยู่อย่างสมํ่ าเสมอ ซ่ึงความภักดีนอกจากจะ

เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้แลว้ ยงัเก่ียวกบัทศันคติของลูกคา้ดว้ย 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2554) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีเป็นแนวโน้มความ

ตั้งใจอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้ า และสนบัสนุนตราสินคา้ท่ีพอใจ โดยมีการใชบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอใน

อนาคต 

 ฮอว์คินส์ และคอนีย์ (Hawkins and Coney, 2001 อ้างถึงใน ชุลีรัตน์ ก้อนทอง, 

2553) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ นอกเหนือจากหมายถึงการซ้ือสินคา้ใดสินคา้หน่ึงอยา่ง

สมํ่าเสมอแลว้ ยงัรวมถึงสาเหตุท่ีลึกซ้ึงมากข้ึนกวา่นั้น นัน่คือ การซ้ือสินคา้ในตราสินคา้ ลกัษณะ

ดงักล่าวเกิดข้ึนเน่ืองจากมีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อตราสินคา้ร่วมอยูด่ว้ย  

 แอกเคอร์ (Aaker, 2002) ได้ให้ความหมายของความภกัดีต่อตราสินค้า (Brand 

Royalty) คือการวดัความผกูพนัของผูบ้ริโภค (Brand Commitment) ท่ีมีต่อตราสินคา้นั้น ถา้การซ้ือ

ของผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เฉพาะ โดยการซ้ือสินคา้นั้นผูบ้ริโภคจะคาํนึงถึงคุณค่าในตราสินคา้อย่าง

แทจ้ริงไม่วา่จะเป็นเร่ืองของสัญลกัษณ์ หรือคาํขวญั โดยไม่ไดพ้ิจารณาจากสินคา้มากนกั แสดงว่า

คุณค่าของตราสินคา้นั้นมีบทบาทต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการบริโภคสินคา้ ในทางกลบักนั

การท่ีผูบ้ริโภคมีแนวโน้มท่ีจะซ้ือสินคา้เพียงมองจากรูปลกัษณ์ของสินคา้ โดยไม่ได้คาํนึงถึงตรา

สินคา้มากนกัหรือถือเป็นผลมาจากการเปล่ียนแปลงทางดา้นราคา 

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปได้ว่า ความภกัดีของลูกคา้ หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคมี

ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้หน่ึงไม่วา่จะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และ/หรือตรงใจผูบ้ริโภค และ

เกิดการซ้ือซํ้ าต่อเน่ืองตลอดมา ขอ้ผูกมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะให้การใชสิ้นคา้และบริการท่ีพึง

พอใจอยา่งสมํ่าเสมอ  

  1.2  ความสําคัญของความภักดขีองลูกค้า 

 วีณา โฆษิตสุรังคกุล  (2554: 1-2) ได้กล่าวถึงความภักดีของลูกค้าเป็นระดับ

ความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีจะติดต่อกบับริษทัเราโดยไม่สนใจคู่แข่ง

รายอ่ืนไม่ว่าคู่แข่งของเราจะมีสินค้าหรือบริการท่ีดีกว่าเราหรือไม่ก็ตาม การท่ีลูกค้ายงัคงมี

ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัเรานั้นเพราะลูกคา้เช่ือมัน่ว่าเราสามารถเสนอส่ิงต่างๆให้เขาอยา่งรู้ใจโดยไม่

ตอ้งรอให้เขาเอ่ยปาก สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพอใจให้กบัลูกคา้ได้อย่าง

ต่อเน่ือง ลูกคา้รู้สึกว่าเรารู้จกัดีว่าเขาเป็นใคร สนใจอะไร ชอบอะไร ไม่ชอบอะไร และสินคา้และ

บริการของเราสามารถตอบสนองความรู้สึกและความต้องการของเขาได้ในระดับท่ีเขาพอใจ 

บางคร้ังลูกค้าท่ีดีของบริษัทรู้จกัสินค้าดีกว่าพนักงานขายของเราเองเสียอีก แถมยงักลายเป็น

ผูส้นบัสนุนงานของเราทางออ้มโดยการแนะนาํปากต่อปากไปยงับุคคล 
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แอสเซิล (Assael, 1995 อา้งถึงใน ชญานิน บุหลนัพฤกษ,์ 2549: 47) กล่าววา่ ความ

จงรักภกัดีในตราสินคา้ท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้นั้น จะส่งผลให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้

ตราสินคา้นั้นอีกหลายคร้ัง เน่ืองจากลูกคา้ไดเ้กิดการเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ตราสินคา้นั้น ซ่ึงไดส้นอง

ความตอ้งการ และทาํใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ 

 ลวั (Lau, 1999 อา้งถึงใน อมรรัตน์ พินัยกุล, 2549: 20) กล่าวว่า นักการตลาด มี

ความสนใจในแนวคิดดา้นความจงรักภกัดี เพราะความจงรักภกัดีในตราสินคา้ สามารถดึงดูดใจให้

ลูกคา้มาใชบ้ริการ และตราสินคา้เป็นประโยชน์ต่อการซ้ือหรือใชบ้ริการซํ้ าและบอกต่อไปยงับุคคล

อ่ืนการบริหารตราสินคา้จึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัต่อการสร้างความจงรักภกัดี 

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ ความสําคญัของความภกัดีนั้นผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ี

ดีต่อตราสินค้าหรือการบริการหน่ึงไม่ว่าจะเกิดจากความเช่ือมั่น การนึกถึง และ/หรือตรงใจ

ผูบ้ริโภค และเกิดการซ้ือซํ้ าต่อเน่ืองตลอดมาเกิดความภกัดีในตราสินคา้หรือการบริการท่ีลูกค้า

ไดรั้บมีความสาํคญัมีผลต่อกาํไรในระยะยาวของธุรกิจบริการ  

 1.3  การวดัความภักดีของลูกค้า 

ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549: 29 - 30) กล่าววา่ การวดัความจงรักภกัดี สามารถ

แบ่งออกเป็น 3 มิติ คือ (1) การวดัมิติดา้นพฤติกรรม (2) การวดัมิติดา้นทศันคติ และ (3) การวดัมิติ

แบบผสมผสาน โดยการวดัความจงรักภกัดีมิติดา้นพฤติกรรมสามารถมองเห็นไดช้ดัเจนท่ีสุดคือ 

สามารถพิจารณาจากพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าเป็นประจาํสมํ่าเสมอ ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือซํ้ านั้นอาจเกิด

จากหลายสาเหตุโดยไม่ไดเ้กิดจากความจงรักภกัดีเพียงอยา่งเดียว ส่วนการวดัมิติดา้นทศันคตินั้น จะ

เป็นการวดัอารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้ว่ามีความผูกพนั หรือมีความรู้สึก เป็นส่วนหน่ึงของตรา

สินคา้ แมว้า่จะวดัไดย้าก แต่ยงัสามารถสังเกตไดจ้ากพฤติกรรมบางอยา่งท่ีลูกคา้แสดงออก เช่น การ

แนะนาํสินคา้หรือบริการใหค้นใกลชิ้ด การกล่าวชมเชยใหผู้อ่ื้นฟังเสมอหรือมีการออกปากปกป้อง

เม่ือผูอ่ื้นกําลังต่อว่าตราสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้ามีความจงรักภักดีนั้ น  และการวดัมิติแบบ

ผสมผสานโดยรวมแนวคิดการวดัทั้งสองมิติแรก 

ดิกค์ และบาซู (Dick and Basu, 1994 อา้งถึงใน ชาญณรงค์ โชคบาํรุงสุข, 2552: 24) 

ไดท้าํการแบ่งประเภทของความภกัดีของผูบ้ริโภคโดยพิจารณาจากทศันคติต่อสินคา้ และระดบัของ

พฤติกรรมการซ้ือซํ้ า โดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ลกัษณะ ดงัน้ี 

1.  True Loyalty เป็นผู ้บ ริโภคท่ี มีทัศนคติและระดับของการซ้ือซํ้ าสูง คือ 

ผูบ้ริโภครู้สึกดี กบัยีห่อ้อนันั้นและมีการซ้ือเป็นประจาํอยา่งต่อเน่ือง 
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2.  Latent Loyalty หรือความภกัดีท่ีแอบแฝง ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ 

แต่มีการซ้ือซํ้ าตํ่า คือ ผูบ้ริโภคมีความชอบและรู้สึกดีกบัสินคา้ยี่ห้อหน่ึง แต่ผูบ้ริโภคคนนั้นไมได้

ซ้ือสินคา้นั้นบ่อย เม่ือตอ้งการซ้ือสินค้าประเภทนั้นก็จะนึกถึงยี่ห้อนั้นเป็นยี่ห้อแรก นอกจากน้ี

อาจจะมีการแนะนาํคนอ่ืนดว้ย 

3.  Spurious Loyalty หรือความภกัดีเทียม คือ ผูบ้ริโภคจะมีการซ้ือซํ้ าสูง แต่มี

ทศันคติท่ี ไม่ดีต่อองคก์ร เช่น ผูบ้ริโภคซ้ือยาสีฟันยี่ห้อหน่ึงเป็นประจาํ แต่ผูบ้ริโภคคนนั้นไม่รู้สึก

ชอบในยาสีฟันยีห่้อนั้นเลย การซ้ือท่ีเกิดข้ึนประจาํนั้นอาจจะเกิดจากการท่ีคนในครอบครัวคนอ่ืน ๆ 

ชอบ ตนเองก็ตอ้งซ้ือยีห่อ้นั้นดว้ย 

4.  No Loyalty คือ ไม่มีทั้งระดบัของทศันคติและการซ้ือซํ้ า ผูบ้ริโภคไม่ซ้ือสินคา้

ยีห่อ้นั้นและไม่มีความชอบในสินคา้ยีห่อ้นั้นดว้ย 

เบลดิงเจอร์ และรูบิลสัน (Baldinger and Rubinson, 1996 อ้างถึงใน ชาญณรงค ์

โชคบาํรุงสุข, 2552: 25) ไดแ้บ่งผูบ้ริโภคตามลกัษณะของความภกัดีทางทศันคติ และความภกัดี

ทางดา้นพฤติกรรม 3 ลกัษณะ คือ 

1.  Real Loyalty หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัความภกัดีทั้งทางดา้นทศันคติ และ

พฤติกรรม สูง 

2.  Vulnerable หมายถึง ผู ้บ ริโภคท่ี มีทัศนคติต่อตราสินค้าหนักแน่นกว่า

พฤติกรรมท่ีแสดงออก 

3.  Prospects หมายถึง ผู ้บ ริโภคท่ีมีทัศนคติท่ีมั่นคงต่อตราสินค้ามากกว่า

พฤติกรรมท่ีแสดงออกมา  

นอกจาก น้ี เบ ลดิงเจอร์ และรูบิ ลสัน  (Baldinger and Rubinson, 1996) ได้ให้

ความเห็นเพิ่มเติมวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัความภกัดีสูงและมีทศันคติท่ีมัน่คงต่อตราสินคา้ มีแนวโนม้

ท่ีจะคงความภกัดีต่อตราสินคา้เดิม ในขณะท่ีผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีสูงแต่ทศันคติไม่มัน่คงมีโอกาส

ท่ีจะเปล่ียนไปใช้ตราสินคา้อ่ืน สุดท้าย คือ กลุ่มท่ีมีระดบัความภกัดีตํ่าหรือกลุ่มท่ีไม่เกิดการซ้ือ 

(Low Loyal/ Non-Buyer) จะมีโอกาสสูงมากท่ีจะเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้ท่ีตนเองมีความพึงพอใจ

มากกวา่ แต่ในผูซ้ื้อท่ีมีระดบัความภกัดีตํ่านั้นเราสามารถกระตุน้ใหเ้กิดการทดลองใชไ้ดม้ากกวา่ 

เพียรซ์ (Pearxe, 1997 อา้งถึงใน สุชาดา กองมณี, 2553) กล่าววา่ ลูกคา้ท่ีมีคุณค่าต่อ

ธุรกิจ มากท่ีสุดคือ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการเป็นอย่างมาก และเป็นผูท่ี้ใช้

สินคา้หรือบริการในปริมาณมากข้ึน โดยความภกัดีเป็นเคร่ืองมือในการเพิ่มยอดขายและป้องกนั

ส่วนครองตลาด (Market share) ซ่ึงสาํคญัต่อกาํไรในระยะยาวของธุรกิจ 
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เฮยส์ (Hayes, 2013) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ ระดบัประสบการณ์

ของลูกคา้ท่ีรู้สึกได้ในเชิงบวกสําหรับการแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมในเชิงบวกต่อบริษทัหรือตรา

สินคา้นั้น อีกทั้งไดเ้สนอกรอบแนวคิดในการวดัความภกัดีทั้งทางดา้นอารมณ์และดา้นพฤติกรรม 

เพื่อเป็นมาตรวดัระดบัของความภกัดี และบริหารจดัการเพื่อการเติบโตของธุรกิจในแต่ละดา้น คือ 

กระตุน้ลูกคา้ใหม่ (Advocacy) รักษาฐานลูกคา้เดิม (Retention) และเพิ่มความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมี

อยู่ (Purchasing) โดยสามารถวดัได้จากในมุมขององค์กร คือ การวดัผลการประกอบการภายใน

องค์กรท่ีสะทอ้นภาพความภกัดีของลูกคา้ คือ การวดักิจกรรมภายใน เช่น จาํนวนขาย จาํนวนการ

ต่ออาย ุบริการ จาํนวนลูกคา้ใหม่ท่ีมาใชบ้ริการ อีกดา้นคือการวดัจากมุมของลูกคา้ คือ การวดัความ

พึงพอใจของลูกคา้ โดยใชก้ารสอบถามลูกคา้ถึงความเป็นไปไดใ้นการใชบ้ริการซํ้ า การใช้บริการ

อยา่งต่อเน่ือง รวมถึงการแนะนาํสินคา้และบริการให้คนใกลชิ้ด โดยไดเ้สนอแนวคิดของดชันีใน

การวดัระดบัความภกัดีออกเป็น 3 ขอ้ ดงัน้ี 

1.  ดชันีของความภกัดีในรูปแบบของการรักษา (Retention Loyalty Index หรือ 

RLI) เป็นระดบัของลูกคา้ท่ียงัใชบ้ริการ และยงัไมไดเ้ปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่ง โดยสามารถใช้

คาํถาม เพื่อวดัความคิดเห็นเร่ืองการต่อสัญญาในการใช้บริการ หรือความตั้งใจในการเปล่ียนไปใช้

สินคา้ของคู่แข่ง ตวัช้ีวดัน้ีสามารถใชพ้ยากรณ์อตัราการสูญเสียลูกคา้ในอนาคต 

2.  ดัชนีของความภกัดีในรูปแบบของการสนับสนุน (Advocay Loyalty Index 

หรือ ALI) ระดบัของลูกคา้ท่ีรู้สึกในดา้นบวกท่ีกาํลงัจะเขา้มาหรือวา่อยากท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ โดย

สามารถใชค้าํถามเพื่อวดัความคิดเห็นในเร่ืองความพึงพอใจโดยภาพรวม การแนะนาํ บอกต่อ และ

ความตั้งใจในการมาใชบ้ริการซํ้ า ตวัช้ีวดัน้ีสามารถใชใ้นการพยากรณ์การเติบโตของลูกคา้ใหม่ได ้ 

3.  ดัชนีของความภกัดีในรูปแบบของการซ้ือ (Purchasing Loyalty Index หรือ 

PLI) เป็นระดับของลูกค้าท่ีกําลังจะซ้ือสินค้า หรือว่ามีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการนั้ นเพิ่มขั้น โดย

สามารถใช้ คาํถามเพื่อสอบถามในเร่ืองการซ้ือสินค้าทดแทน การขยายการซ้ือไปยงัสินคา้และ

บริการอ่ืนท่ีบริษทัมีนาํเสนอ ตวัช้ีวดัน้ีสามารถใชใ้นการพยากรณ์การเติบโตของค่าเฉล่ียการใชจ่้าย

ต่อลูกคา้ได ้(Average Revernue per User หรือ ARPU)  

โอลิเวอร์ (Oliver, 1999 อา้งถึงใน หมะหมูด หะยีหมดั, 2555) ได้แบ่งความภกัดี

ออกเป็น 4 ขั้นตอน/ประเภท ดงัต่อไปน้ี  

1.  ขั้นการรับรู้ (Cognitive Loyalty) เป็นระยะท่ีผูบ้ริโภคขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั

ผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ มีความรู้ในตราสินคา้ มีขอ้มูลความเขา้ใจเก่ียวกบัคุณสมบติั ลกัษณะ หรือ

ผลประโยชน์ของตราสินคา้  
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2.  ขั้นความรู้สึก (Affective Loyalty) เป็นขั้นท่ีผูบ้ริโภครู้สึกชอบหรือไม่ชอบ

ตราสินคา้  

3.  ขั้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือสินคา้ (Conative Loyalty) เป็นขั้นแสดงถึงการกระทาํ

ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ เช่น มีความตั้งใจท่ีจะซ้ือสินคา้ หรือมีการทดลองซ้ือ 

4.  ขั้นการแสดงพฤติกรรม (Action Loyalty) 

 

 
ภาพท่ี 2.1 ประเภทความภกัดีต่อตราสินคา้ 

 

ท่ีมา:  หมะหมูด หะยหีมดั (2555) 

 

 พง และยี (Pong and Yee, 2001 อ้างถึงใน ผุดผอง ตรีบุบผา, 2547: 47) กล่าวว่า

ความภกัดีต่อการบริการนั้นเป็นสิงท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทศันคติ และความรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใช้

ในการวดัความภกัดีต่อการบริการได ้ดงัน้ี 

 1.  พฤติกรรมการซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความ

ผกูพนัท่ีลูกคา้ มีต่อผูใ้หบ้ริการ 

 2.  คําบ อก เล่ า (Words of Mouth) เป็ น ผล ข องการว ัดค วาม ภัก ดี ท่ี ดีแล ะมี

ประสิทธิภาพ การบอกเล่านั้นรวมถึงการแนะนาํผูอ่ื้นดว้ยและคนท่ีมีความภกัดีก็มกัจะมอบผลใน

ทางบวกกลบัสู่ผูใ้หบ้ริการ 

 3.  ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวดัการเขา้รับ

บริการวา่มี ความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การ

บริโภควา่ จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 

 4.  ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือ การท่ีราคา

สูงข้ึน ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยู่ ทาํให้เห็นว่าราคาไม่ไดส่้งผลต่อการ

เลือกการบริการของผูบ้ริโภค 
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 5.  ความตั้งใจซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Intention) เป็นการเลือกซ้ือในบริการเดิม

เป็นประจาํ 

 6.  ความชอบมากกว่า (Preference) ผู ้บริโภคมีความภักดีท่ีแท้จริงจะแสดง

ความชอบ มากกวา่ออกมาเห็นไดช้ดั 

 7.  การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการ

หาขอ้มูล เพื่อการตดัสินใจนอ้ยลง 

 8.  การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรก

เสมอหากผูบ้ริโภคมีความภกัดี 

 นอกจากน้ียงัพบวา่ การวดัความภกัดีของผูรั้บบริการตอ้งคาํนึงถึงพฤติกรรม ทศันคติ 

และกระบวนการคิดของผูรั้บบริการ ซ่ึงทั้งหมดสามารถวดัจากมาตรวดั (Behavioral Intentions Battery) 

ซ่ึงพฒันาโดย ไซธมัล์ เบอร์ร่ี และพาราซูราแมน (Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 2014) โดยมี

กรอบแนวคิดเก่ียวกบัการวดัความตั้งใจของผูรั้บบริการ (Behavioral Intentions) ซ่ึงสามารถนาํไปใช้

พิจารณาวดัวา่ลูกคา้มีความจงภกัดีกบัองคก์รธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยูม่ากนอ้ยเพียงใดไดเ้ช่นกนั ประกอบดว้ย

มิติ 4 มิติ ไดแ้ก่  

 1.  พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ การพูดถึงส่ิง 

ท่ีดีเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการและการบริการ แนะนาํ และกระตุน้ให้คนอ่ืนสนใจ และใชก้ารบริการนั้น 

ซ่ึงสามารถนาํมาวเิคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ 

 2.  ความตั้ งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนั้ นๆ 

เป็นตวัเลือกแรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้

 3.  ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหา

ในการ ท่ีผูใ้ห้บริการข้ึนราคา และผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืน หากการบริการนั้ นสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจได ้ 

 4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิด

ปัญหาอาจจะร้องเรียนกบัผูใ้ห้บริการ บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์ส่วนน้ีเป็นการวดั

ถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 

 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า การวดัความภกัดีสามารถใช้ความคิดเห็นของ

ลูกคา้ท่ีแสดงความภกัดีออกมาในด้านบวกหรือลบท่ีเขา้มาใช้บริการ โดยสามารถตั้งคาํถามเพื่อ 

วดัความคิดเห็น ช่วงเวลาในการใชบ้ริการมากน้อย คาํบอกเล่า ความตั้งใจในการใชบ้ริการซํ้ า และ

การนึกถึงเป็นอนัดบัแรก โดยสามารถวดัจากทศันคติของลูกคา้และพฤติกรรมของลูกคา้ 
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2.  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

 2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย ์(2551: 91) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกท่ี

ผูรั้บบริการไดรั้บจากการบริการ เกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนรับบริการกบัส่ิง

ท่ีไดรั้บบริการจริง หากเป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั

ก็จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ แต่ถา้ไดรั้บการบริการเกินความคาดหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด

และประทบัใจในการบริการ 

 ชัชวาลย ์ทตัศิวชั (2554) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการว่าเป็นเร่ืองท่ีมีความ

ซบัซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา เป็นท่ีประจกัษช์ดัว่าคุณภาพการให้บริการเป็น

เร่ืองท่ีสําคญั ซ่ึงผูบ้ริหารขององค์การพึงให้ความสําคญัและทุ่มเทความสนใจ องค์การท่ีตอ้งการ

ความสําเร็จไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเร่ืองคุณภาพการ

ให้บริการท่ีพิจารณาหรือทาํความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการให้ได้

อยา่งเด่นชดั 

 คอร์รอลล์และเบรเวอตนั (Corrall and Brewerton, 2012: 37) กล่าววา่ คุณภาพการ

ให้บริการคือลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมท่ีเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัหรือความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการซ่ึงก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 ฟิสซิมมอนส์  (Fitzsimmons, 2013: 129) กล่าวว่า คุณ ภาพ การให้บ ริการคือ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการตั้งแต่เร่ิมแรกท่ีรับรู้เก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง

ซ่ึงคุณภาพบริการถูกตดัสินโดยผูรั้บบริการโดยเปรียบเทียบจากช่องวา่งบริการท่ีคาดหวงักบับริการ

ท่ีไดรั้บจริงซ่ึงอาจจะเป็นผลบวกหรือผลลบก็ได ้

 กรอนรูส (Gronroos, 2013: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า

จาํแนกได้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technica Quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ์หรือส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการได้รับจากบริการนั้ น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของ

ผลิตภณัฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั

กระบวนการของการประเมิน 

 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550) ได้สรุปความหมายของคุณภาพการบริการ คือ การ

นาํเสนอการบริการในแบบท่ีมีความเหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี และรูปแบบการใหบ้ริการ เพื่อทาํให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและมีความช่ืนชอบดา้นบวก รวมทั้งอยากบอกต่อไปถึงผูอ่ื้นในทิศทางท่ีดี 



14 

 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ คือ การท่ีธุรกิจ

บริการมีศกัยภาพในการตอบสนองได้ตรงตามส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ คุณภาพการบริการถือเป็นส่ิง

สําคัญท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้อยู่เหนือคู่แข่งขันได้ ทั้ งน้ี การเสนอคุณภาพการ

ให้บริการท่ีตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการถือเป็นส่ิงสําคญัท่ีควรกระทาํ ผูรั้บบริการจะเกิด

ความพอใจและความชอบหากไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีตอ้งการ และในรูปแบบการบริการท่ี

ตอ้งการ 

 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการเป็นความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี

ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสมํ่าเสมอ  

 2.2  การวดัคุณภาพการบริการ 

 ชัชวาล ทตัศิวชั (2554: 10-11) กล่าวถึงตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการ

ใหบ้ริการ (SERVQUAL) ท่ีมีการแบ่งแบบวดัออกเป็น 2 ส่วน คือ 

  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองค์การหรือ

หน่วยงาน 

  ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 

 โดยวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 

5 มิติหลกัซ่ึงก็ยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการเดิม โดยเป็นการ

ยบุรวมบางมิติจากเดิมภายใตช่ื้อมิติใหม่ท่ีปรับปรุงซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัน้ี 

 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี

สามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งได ้หรือส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 

เคร่ืองมือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการ

รู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ 

 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ

ให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการโดยท่ีจะต้องมีความถูกตอ้งเหมาะสมและได้ผลออกมา

เช่นเดิมในทุกคร้ังและทุกจุดของบริการ ทาํให้รู้สึกวา่บริการนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความ

ไวว้างใจได ้
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 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ

ความเตม็ใจให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที สามารถ

เขา้ถึงไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการรวมทั้งมีการกระจายการให้บริการไปอย่าง

ทัว่ถึงรวดเร็ว 

 4.  การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ

สร้างความเช่ือมัน่ ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพนุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมี

ประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

 5.  การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล

เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 คุณภาพการบริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ

โดยทาํการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบัการบริการท่ีรับรู้

จริง (Perception Service) จากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตาม

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั ส่งผล

ใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพ ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจเป็นอยา่งมาก ช้ีใหเ้ห็นดว้ยวา่

คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการท่ีมากกวา่ หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึง

เป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการใน

ลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ข้อสรุปท่ีน่าสนใจ คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้ น

หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการอยา่งสมํ่าเสมอ ดงันั้น ความพึง

พอใจต่อการรับบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการทาํให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการ

ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation)  

 แนวคิดและคาํอธิบายเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีน่าสนใจ ไดแ้ก่ มุมมองจากผูเ้ช่ียวชาญ

เฉพาะในสาขาความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expert in the field of customer expectation) คือ ไซธัมล ์

เบอร์ร่ี และพาราซูราแมน (Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 2014) มีแนวคิดวา่คุณภาพการบริการเป็น

การประเมินของผูรั้บบริการเก่ียวกบัความเป็นเลิศ หรือความเหนือกวา่ของบริการ เป็นการมุ่งตอบ

คาํถามสาํคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย 
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 1.  คุณภาพในการใหบ้ริการคืออะไร (What is service quality?)  

 2.  อะไรคือสาเหตุท่ีทําให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes  

service-quality Problems?) 

 3.  องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้อย่างไร (What 

can organizations do to solve these problems?)  

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) วดัได้จาก

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของการให้บริการ และสามารถวดัการบริการจาก

คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุด เพื่อสร้างความแตกต่างขององคก์ารให้เหนือกวา่คู่แข่งขนั 

การนําเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ สามารถวดัคุณภาพการ

บริการโดยมีการประเมินคุณภาพการบริการท่ีดี ประกอบดว้ย 5 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไว้วางใจ  (Reliability) การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ 

(Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

(Empathy)  

 

3.  ข้อมูลธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร  

 

 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ก่อตั้ งเม่ือวนัท่ี  27 มกราคม  พ.ศ. 2488 มี

สํานกังานใหญ่แห่งแรกท่ีจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เปิดดาํเนินการเม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2488  

มีทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 1 ล้านบาท ต่อจากนั้นได้ก่อตั้งสํานักงานกรุงเทพมหานคร ณ ถนนราชวงศ ์

และยา้ยสํานักงานใหญ่มาตั้งอยู่ท่ี ถนนอนุวงศ์ และถนนลาํพูนไชย ในปี พ.ศ. 2491 และ พ.ศ. 2493 

ตามลาํดบั 

 วนัท่ี 15 พฤษภาคม พ.ศ. 2513 ธนาคารไดรั้บตราครุฑ มาประดิษฐาน ณ ธนาคาร ในปี

เดียวกนัไดย้า้ยสํานกังานใหญ่มาอยู ่ถนนเพลินจิต ในวนัท่ี 15 พฤษภาคม พ.ศ. 2520 ธนาคารไดจ้ด

ทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ในวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2536 ธนาคารไดแ้ปรสภาพ

เป็นบริษัทมหาชนในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2539 ต่อมาธนาคารยา้ยสํานักงานใหญ่มาอยู่ท่ีถนน

พระราม 3 ตั้งแต่วนัท่ี 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2540 จนถึงปัจจุบนั 
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http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2488
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%98%E0%B8%A2%E0%B8%B2
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http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A8%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A8%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%A5%E0%B8%B3%E0%B8%9E%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%8A%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
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http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2493
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http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%91
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%95
http://th.wikipedia.org/wiki/15_%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2520
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/28_%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2536
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2539
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1_3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1_3
http://th.wikipedia.org/wiki/30_%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2540
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 ปัจจุบนัเป็นธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีมีเงินให้สินเช่ือและเงินฝากใหญ่เป็นอนัดบั 5 ของ

ประเทศ และเป็นธนาคารท่ีให้บริการทางการเงินอยา่งครบวงจรแก่ทั้งลูกคา้ธุรกิจ และลูกคา้บุคคล 

เม่ือวนัท่ี 3 มกราคม พ.ศ. 2550 จีอี แคปปิตอล ซ่ึงเป็นสถาบนัการเงินเพื่อรายยอ่ยชั้นนาํของโลกได้

บรรลุขอ้ตกลงการเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจกบัธนาคารกรุงศรีอยุธยา โดยปัจจุบนั จีอี แคปปิตอล 

และกลุ่มรัตนรักษ ์เป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ของธนาคารในสัดส่วนร้อยละ 33 และร้อยละ 25 ตามลาํดบั  

 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ให้บริการทางการเงินอยา่ง

ครบวงจรแก่ลูกคา้ธุรกิจ และลูกคา้รายย่อย โดยแบ่งโครงสร้างการบริหารงานของธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร เป็น 2 ฝ่าย คือ  

 1.  ฝ่ายขาย มีหนา้ท่ี 

   1.1  ใหบ้ริการทางดา้นการบญัชี เปิด ปิด บญัชี 

   1.2  หาลูกคา้สาํหรับลงทุน ทั้งการทาํประกนัภยั ประกนัชีวติ 

   1.3  ใหบ้ริการทางการเงิน 

   1.4  ใหค้วามรู้เก่ียวกบัการเงิน การลงทุนและซ้ือ-ขาย กองทุนต่างๆ 

   1.5  รับผดิชอบจดัทาํรายการประจาํวนัของธุรกรรมทางการเงิน 

   1.6  วางแผนและวเิคราะห์ทางการเงินการบริหารเงินทุน 

   1.7  การใหสิ้นเช่ือบตัรเครดิต 

   1.8  การใหสิ้นเช่ือบตัรกดเงินสด 

   1.9  การประกนัในรูปแบบต่างๆ  

 2.  ฝ่ายบริการ มีหนา้ท่ี 

   2.1  การรับฝาก-ถอนเงิน การใหสิ้นเช่ือ การรับชาํระเงิน และธุรกรรมทางการเงิน 

   2.2  บริการดา้นการเงินในต่างประเทศ 

   2.3  การแลกเปล่ียนเงินตราระหวา่งประเทศ 

   2.4  บริการอ่ืนๆ 
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4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

  

 4.1  งานวจัิยในประเทศ 

 นุชนาถ คุณความดี (2551)ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเฮลทแ์ลนด์สปา แอนด์ มาสสาจ สาขาป่ินเกลา้ พบวา่ ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นดา้น

ความภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้นการใชบ้ริการซํ้ าในระดบัคาดวา่จะใชบ้ริการซํ้ า ดา้นการไม่อ่อนไหว

ต่อราคาในระดบัไม่แน่ใจในการอ่อนไหวต่อราคา และด้านความสัมพนัธ์ระยะยาวในระดบัไม่

แน่ใจในความสัมพนัธ์และจงรักภกัดีในระยะยาว ส่วนลูกคา้มีอายุแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีต่อ

ตราสินคา้ดา้นการไม่อ่อนไหวต่อราคาแตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอายุระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนแตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีดา้นความสัมพนัธ์ระยะยาวแตกต่างกนั 

 ธีรพงษ์ เท่ียงสมพงษ ์(2551) ไดศึ้กษาเร่ืองโมเดลเชิงสาเหตุของความภกัดีต่อการ

ใช้บริการสถานีบริการนํ้ ามันของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษา

เส้นทางขนาดอิทธิพลทางตรงและทางออ้มระหว่างตวัแปรด้านคุณภาพการบริการ คุณค่าท่ีรับรู้

ความพึงพอใจของลูกคา้ ความไวว้างใจ ความภกัดีเชิงทศันคติและความภกัดีเชิงผลไดต่้อการใช้

บริการสถานีบริการน้ามนัของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร และ 2) ศึกษาความสอดคล้องระหว่าง

โมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซ่ึงศึกษากับกลุ่มตัวอย่างผู ้ข ับข่ีรถยนต์โดยทั่วไปใน

กรุงเทพมหานครท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป และเคยใช้บริการจากสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. 

เซลล์ เอสโซ่ คาลเท็กซ์ และบางจาก จาํนวน 560 คน ซ่ึงได้มาโดยการสุ่มตัวอย่างแบบหลาย

ขั้นตอนโดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม มีค่าความเท่ียง

อยูร่ะหวา่ง 0.732 ถึง 0.877 ผลการศึกษาพบวา่ ความแปรปรวนของความภกัดีเชิงทศันคติและความ

ภักดีเชิงผลได้ได้ร้อยละ 73 และ 78 โดยปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีเชิง

ทศันคติคือ ความไวว้างใจคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และคุณค่าท่ีรับรู้ และท่ีมี

อิทธิพลทางออ้มคือ ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณค่าท่ีรับรู้และคุณภาพการบริการ ส่วนปัจจยัเชิง

สาเหตุของความภกัดีเชิงทศันคติมีอิทธิพลทางตรงสูงมากต่อความภกัดีเชิงผลได้ และปัจจยัเชิง

สาเหตุท่ีมีอิทธิพลทางออ้มสูงสุดต่อความภกัดีเชิงผลไดคื้อ คุณภาพการบริการ รองลงมาคือ ความ

ไวว้างใจ คุณค่าท่ีรับรู้และความพึงพอใจของลูกคา้ส่วนการทดสอบความสอดคลอ้งระหวา่งโมเดล

การวิจยักับข้อมูลเชิงประจกัษ์พบว่า โมเดลมีความกลมกลืนในขอบเขตท่ียอมรับได้ สามารถ

นาํไปใชอ้ธิบายปรากฏการณ์ของพฤติกรรมผูบ้ริโภคในธุรกิจสถานีบริการนํ้ามนัได ้
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 ศุภชาติ เกตุแค (2552) ได้ศึกษาเร่ืองระดับความพึงพอใจท่ีมีผลต่อตราสินค้า

ประเภทโทรศัพท์มือถือ ระดับความภักดีต่อตราสินค้าประเภทโทรศัพท์มือถือ รวมถึงศึกษา

ความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจท่ีมีต่อความภกัดีต่อตราสินคา้โทรศพัท์มือถือ ผลการวิจยัพบว่า 

ความพึงพอใจต่อตราสินคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อตราสินคา้โทรศพัท์มือถือ โดย

ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์เชิงบวกมากท่ีสุดกบัความภกัดี

แบบคิดไตร่ตรองไวแ้ล้ว และความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์เชิงบวกมาก

ท่ีสุดกับความภักดีแบบพฤติกรรมซ้ือซํ้ า ระดับความพึงพอใจต่อโทรศัพท์มือถือยี่ห้อโนเกีย 

มีค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุดรองลงมาไดแ้ต่ซัมซุง โมโตโรลา และโซน่ี-อิริคสัน ตามลาํดบั และระดบั

ความภกัดีต่อตราสินคา้ยี่ห้อโนเกียมีค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุด รองลงมา ไดแ้ก่ โซน่ี-อิริคสัน โมโตโรลา 

และซมัซุง ตามลาํดบั 

 วิภาดา วีระสัมฤทธ์ิ (2553) ได้ศึกษาเร่ืองความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การ 

(CSR) ท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ของบริษทั แอดวานซ์อินโฟร์เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ผลการ

ทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า ความภกัดีดา้นสัดส่วนระยะเวลาการใช้

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีภายในเครือข่าย AIS มีความสัมพนัธ์กบัการศึกษาและความรับผิดชอบต่อสังคม

ข ององค์ก ารด้าน ก ารกํากับ ดูแล กิ จก ารท่ี ดี  ค วาม ภัก ดี ด้าน ก ารเป ล่ี ยน ระบ บ เค รือข่ าย

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์ารดา้นการกาํกบัดูแลกิจการท่ีดีและการร่วม

พฒันาชุมชนและสังคม ความภกัดี ด้านการบอกต่อผูอ่ื้นให้มาใช้บริการเครือข่าย AIS และความ

รับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ารดา้นการดูแลรักษาส่ิงแวดลอ้ม ความภกัดีดา้นความรู้สึก เม่ือมีผูอ่ื้น

พูดถึงเครือข่าย AIS ในทางท่ีไม่ดี และความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การด้านการกาํกบัดูแล

กิจการท่ีดี ความภกัดีดา้นความภูมิใจในสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากสิทธิ AIS Plus หรือสิทธิลูกคา้ 

Serenade มีความสัมพนัธ์กบัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 

 พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ (2553) ศึกษาความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ

ธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ประการท่ี 1 ผูบ้ริโภคมี

ความจงรักภกัดีต่อธนาคารอยู่ในระดับค่อนขา้งมาก ประการท่ี 2 ทศันคติด้านส่วนประสมทาง

การตลาด 7P’s ความพึงพอใจรวม คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ความเช่ือมั่น (Trust) ความ

ผกูพนัดา้นอารมณ์ (Emotional Bonding) มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคาร

กรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัปานกลาง ความผูกพนัดา้นอารมณ์ 

(Emotional Bonding) มีอิทธิต่อความจงรักภักดีมากท่ีสุด ประการท่ี 3 พฤติกรรมด้านจาํนวน

ธุรกรรม (จาํนวนของบริการ) ท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค แต่

พฤติกรรมดา้นความถ่ีในการใช้บริการ ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ด้านจาํนวนธนาคารท่ีใช้



20 

บริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ประการท่ี 4 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

ประกอบดว้ย เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดค้รอบครัวเฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความ

จงรักภกัดีไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นอายุ กล่าวคือ ลูกคา้ธนาคารท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดี

ต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ50 ปีข้ึนไป มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้

สูงสุด  

 เขมกร เข็มน้อย (2554) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องค์กร และคุณภาพการบริการท่ี

ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสมุทรสาคร พบว่า ลูกคา้มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน 

ในสังกดัเขตสมุทรสาคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก นอกจากน้ียงัพบวา่ ภาพลกัษณ์ขององค์กร 

และคุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ

ธนาคารออมสิน 

 พิริยะ แกว้วิเศษ (2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ 

และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของลูกค้าธนาคารพาณิชย ์พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคาร

พาณิชย์มีความจงรักภกัดีระดับมาก โดยมีความเช่ือมัน่ในธนาคารพาณิชย์สูงสุด รองลงมาคือ

สามารถเขา้ไปอยูก่ลางใจของลูกคา้ได ้ส่วนความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ และ

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ พบวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง เม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ 

พบวา่ ปัจจยัทางดา้นความแตกต่างและความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี

ในตราสินคา้ของลูกคา้ธุรกิจธนาคารพาณิชย ์

 พฒัน์ชญานนัท ์วงศช์มพ ูและกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (2556) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้สีโจตนัของผูบ้ริโภคในกลุ่มบา้นท่ีอยู่อาศยั ท่ีซ้ือตรงกบับริษทั

ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้และ

อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อตราสินคา้สีโจตนัแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของสินคา้

นวตักรรมและคุณภาพของสินค้า มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้าสีโจตนั และปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด (4P) ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย และด้านการ

ส่งเสริมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้สีโจตนั 

 หัทญา คงปรีพนัธ์ (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้เปรียบเทียบระหวา่งธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุต ํ่ากว่า 30 ปี มี

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / ลูกจา้ง ระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือนเฉล่ียท่ี         
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10,001 -20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ท่ีแตกต่างกันของผูใ้ช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีท่ีลูกค้ามีต่อทั้ งธนาคารกรุงไทยฯ และ

ธนาคารกรุงเทพฯ แตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ความถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพ

การให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือมัน่

ต่อลูกค้า และด้านการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความจงรักภกัดีท่ีลูกค้ามีต่อทั้ ง

ธนาคารกรุงไทยฯ และธนาคารกรุงเทพฯ และคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทยฯ กับ

ธนาคารกรุงเทพฯ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารแตกต่างกนั    

 อารีวลัย ์เดชาดิลก (2557) ศึกษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์รและความไวว้างใจของ

ลูกค้าท่ี มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย พบว่า ลูกค้าให้

ความสําคญัต่อภาพลกัษณ์ ให้ความไวว้างใจต่อการใช้บริการ และมีความจงรักภกัดีต่อธนาคาร 

ออมสิน สาขาบางกรวยอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีระดบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร และระดบัความไวว้างใจ

มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ในทิศทาง

เดียวกนั 

 เฉลิมพล นาเมืองรักษ์ (2557) ศึกษาคุณภาพในการให้บริการและความภกัดีของ

ลูกค้า ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาปทุมธานี พบว่า ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการโดย

ภาพรวม ระดบัดี โดยมีคุณภาพดา้นความรวดเร็วสูงสุด รองลงมามีคุณภาพดา้นความพร้อมในการ

ให้บริการ ดา้นมารยาทการให้บริการ และดา้นความถูกตอ้ง ส่วนความภกัดีของลูกคา้ พบว่า ส่วนใหญ่

เป็นลูกคา้ 3-6 ปี คาดวา่กลบัมาใช้บริการอีกแน่นอน เลือกใช้บริการของธนาคารข้ึนอยู่กบัโอกาส

และส่ิงดึงดูดของธนาคาร ส่ิงท่ีทาํให้มาใช้บริการ คือ อตัราดอกเบ้ีย เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์

ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบัความภกัดีของลูกคา้ พบวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในทางบวกอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

 อจัฉรา สงวนทรัพย ์เจษฏา ความคุน้เคย และวิภาวดี ทูปิยะ (2559) ศึกษาคุณภาพ

ในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาผกัไห่ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบวา่ คุณภาพในการ

ให้บริการของธนาคารโดยรวมอยู่ในระดับสูงท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการ

รับประกนัของธนาคารออมสิน สาขาผกัไห่อยู่ในระดบัสูงท่ีสุด ต่อมาคือ ดา้นความเช่ือถือและ

ไวว้างใจได ้ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ตามลาํดบั และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

เพศ ระดับการศึกษา และระดับรายได้ของผูม้าใช้บริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกัน ได้รับ

คุณภาพในการให้บริการโดยรวมไม่ต่างกนั แต่อายุ และอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนั ไดรั้บ

คุณภาพในการใหบ้ริการโดยรวมต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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 4.2  งานวจัิยต่างประเทศ 

 แชง และฟ อง (Chang and Fong, 2010) ได้วิจัย เร่ือง “คุณ ภาพสิ นค้าสี เขียว 

ภาพลกัษณ์องค์กรสีเขียว และความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดี ผลการวิจยัสรุปได้ว่า 

คุณภาพสินคา้สีเขียว ภาพลกัษณ์องคก์รสีเขียว และความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ทั้งทางตรงและทางออ้ม 

 ลี  คิม  โค และซีแก๊ส  (Lee, Kim, Ko and Sagas, 2011) ได้ศึกษาอิทธิพ ลของ

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ต่อธุรกิจกอล์ฟคลบั โดยศึกษา 

เปรียบเทียบระหวา่งลูกคา้ท่ีเป็นเพศชาย และเพศหญิง ผลการวิจยัพบวา่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 

และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นมิติคุณภาพการบริการท่ีสําคญัอย่างยิ่งยวด ท่ี

ส่งอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของทั้งลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายและเป็นเพศหญิง มิติความเช่ือถือ 

และไวว้างใจได ้(Reliability) และมิติความรวดเร็ว (Responsiveness) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจของทั้ งลูกค้าท่ีเป็นเพศชายและเป็นเพศหญิง ในขณะท่ีมิติการรับประกัน (Assurance) มี

อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายเท่านั้น โดยคุณภาพการให้บริการทุกมิติ 

รวมกันสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจได้ ร้อยละ 60.40 และ 61.80 สําหรับ 

ลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิงและเพศชายตามลาํดบั เม่ือพิจารณาอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความ

ภกัดี (วดัดว้ยความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซํ้ า) พบวา่ ส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้อิทธิพลทางบวกต่อความภกัดี

ของทั้งลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายและเป็นเพศหญิง ไดแ้ก่ มิติความรวดเร็ว และมิติการเอาใจใส่ลูกคา้ เป็น

รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อลูกค้าท่ีเป็นเพศชายเท่านั้ น โดยท่ีคุณภาพการให้บริการทุกมิติ 

รวมกนัสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภกัดีไดร้้อยละ 29.40 และ 38.20 สําหรับลูกคา้ท่ี 

เป็นเพศหญิงและเพศชาย ตามลาํดบั 

 จากวรรณกรรมท่ีทบทวนมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาเห็นวา่แนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีของ

ลูกค้าและแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการให้เหตุผลสนับสนุนท่ีมาของกรอบแนวคิดใน

การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร โดยไดก้าํหนดความภกัดีของลูกคา้ 2 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นทศันคติ และดา้น

พฤติกรรม และศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibility)  ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) และดา้นการรู้จกั

และเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy)  



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร มีวธีิดาํเนินการศึกษา ดงัน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

ประชากรในการศึกษา คือ ลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร ท่ีมีบญัชีฝากประจาํกบัสาขาโอเช่ียนชุมพร จาํนวน 3,558 คน (ขอ้มูลธนาคาร ณ วนัท่ี 31 

มีนาคม 2560) กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรการคาํนวณของ Taro Yamane ซ่ึงกาํหนดความ

คลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดระหวา่งค่าจริงและค่าประมาณร้อยละ 0.05 ดงัน้ี 

 

n =  

 

โดยท่ี  n =   จาํนวนขนาดตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

  N =  จาํนวนประชากรทั้งหมด 

  e =   ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง (0.05) 

แทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 

 

  

              = 359.58 
  

 ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งคือ 360 คน ซ่ึงจะใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก  

2(0.05) 3,5581
3,558n

+
=
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

  

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีมีขั้นตอน 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 2.1  ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี หลกัการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความภกัดีของลูกคา้ เพื่อนาํทฤษฎีและแนวคิดต่าง ๆ มาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 2.2  สร้างแบบสอบถามท่ีครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการศึกษา โดยแบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

  ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นคาํถามแบบเลือกตอบ 

(Multiple Choices) จาํนวน 6 ขอ้ จาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 

  ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร เป็นคาํถามแบบเลือกตอบ (Multiple Choices) ประกอบดว้ย จาํนวนคร้ังท่ีใช้

บริการต่อเดือน วนัท่ีใชบ้ริการ บริการท่ีใช ้ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และสาเหตุ

ท่ีใชบ้ริการ จาํนวน 6 ขอ้  

  ตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขา 

โอเช่ียนชุมพร เป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ (Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) การรู้จกัและเขา้ใจ

ผูรั้บบริการ (Empathy) 

  ตอนท่ี 4 ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร เป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จาํนวน 11 ขอ้ ประกอบดว้ย 2 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นทศันคติของลูกคา้ และดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ 

  แบบสอบถามตอนท่ี 3 และ 4 กาํหนดคะแนน 5 ระดบั ดงัน้ี 

คะแนน ความหมาย 

5 รับรู้ / เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

4 รับรู้ / เห็นดว้ยมาก 

3 รับรู้ / เห็นดว้ยปานกลาง 

2 รับรู้ / เห็นดว้ยนอ้ย 

1 รับรู้ / เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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2.3  ตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยนาํแบบสอบถามเสนอผูท้รงคุณวุฒิ จาํนวน 3 

คน ดังรายช่ือในภาคผนวก ก เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา โดยคาํนวณค่าดัชนีความ

สอดคลอ้ง (Index of Item-Objective Congruence: IOC) และเลือกคาํถามท่ีมีค่า IOC มากกว่า 0.50 

ไปใช้ในแบบสอบถาม หลงัจากนั้นนาํแบบสอบถามนาํไปทดลองใช้กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่ม

ตวัอย่าง จาํนวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) วิเคราะห์หา

สัมประสิทธ์ิแอลฟาตามวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของ

คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร เท่ากบั 0.96 และ

ค่าความเช่ือมัน่ของความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

เท่ากบั 0.95  

 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการส่งแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 

ผ่านระบบ Google Forms ถึงกลุ่มตัวอย่างผู ้ตอบแบบสอบถามโดยตรง ระหว่างวนัท่ี 1 – 30 

กรกฎาคม พ.ศ. 2560 จาํนวน 360 คน และไดรั้บกลบัคืนทั้งหมด คิดเป็นร้อยละ 100  

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผู ้ศึกษานําข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามผ่าน Google Forms ทั้ งหมดมา

ตรวจสอบความถูกตอ้ง กาํหนดตวัแปร ลงรหัส และประมวลผลขอ้มูลด้วยโปรแกรม SPSS for 

windows โดยกาํหนดสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 4.1  ความถ่ี (Frequencies) และร้อยละ (Percentage) เพื่ออธิบายปัจจยัส่วนบุคคล และ

พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 4.2  ค่าเฉล่ีย ( Χ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพื่ออธิบายระดบัคุณภาพการ

บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร และระดบัความภกัดีต่อ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร โดยกาํหนดให้มีการแปลผลค่าเฉล่ีย 

ดว้ยเกณฑอ์นัตรภาคชั้น (วชิิต อู่อน้, 2550) ดงัน้ี  
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  คะแนนสูงสุด  = 5 

  คะแนนตํ่าสุด  = 1 

  พิสัยของคะแนน = 5 – 1 =   4 

 

  ช่วงคะแนน     = 
5
4

     

        = 0.80 

 

   ดงันั้น เกณฑก์ารพิจารณาระดบัคุณภาพการบริการ/ความภกัดี คือ 

   ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21 - 5.00  หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการ/ความภกัดี มากท่ีสุด 

   ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41 - 4.20  หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการ/ความภกัดี มาก 

   ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61 - 3.40  หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการ/ความภกัดี ปานกลาง 

   ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81 - 2.60  หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการ/ความภกัดี นอ้ย 

   ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 - 1.80  หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการ/ความภกัดี นอ้ยท่ีสุด 

 4.3  สถิติค่า t เพื่อเปรียบเทียบความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามเพศ 

 4.4  สถิติค่า F หรือ การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจาํแนกทางเดียว (One-Way 

Anova) เพื่อเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร จาํแนกตามอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน หากพบวา่ความ

ภักดีของลูกค้าตามตัวแปรใดมีความแตกต่างกัน ผู ้ศึกษาจะดําเนินการใช้สถิติ LSD (Least 

Significant Difference) เพื่อทาํการทดสอบความแตกต่างจาํแนกตามตวัแปรนั้นๆ เป็นรายคู่ 

 4.5  การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Regression) เพื่อวิเคราะห์

คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขา 

โอเช่ียนชุมพร 

 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร” ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการส่งแบบสอบถาม

ออนไลน์ (Online Questionnaire) ผ่านระบบ Google Forms ระหว่างวนัท่ี 1 - 30 กรกฎาคม พ.ศ. 

2560 แบ่งผลการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 6 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร   

ตอนท่ี 3  ระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขา 

โอเช่ียนชุมพร 

ตอนท่ี 4  ระดับความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขา 

โอเช่ียนชุมพร 

ตอนท่ี 5  ผลการเปรียบเทียบความภักดีของลูกค้าต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ตอนท่ี 6  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร 

กรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

โดยมีสัญลกัษณ์ทางสถิติของแต่ละตัวแปรท่ีนิยมใช้ในการศึกษาเพื่อความเข้าใจ 

ท่ีตรงกนั ซ่ึงผูศึ้กษากาํหนด ดงัน้ี 

 n หมายถึง จาํนวนตวัอยา่ง 

Χ  หมายถึง ค่าเฉล่ีย 

S.D. หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t หมายถึง ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบที 

F หมายถึง ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบเอฟ 

df หมายถึง ชั้นแห่งความอิสระ (Degree of Freedom) 

SS หมายถึง ผลบวกกาํลงัสอง (Sum of Squares) 

MS หมายถึง ค่าเฉล่ียของผลบวกกาํลงัสอง (Mean of Squares) 
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Sig. หมายถึง ระดบันยัสาํคญัของการทดสอบ 

* หมายถึง นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

S1 หมายถึง ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

S2 หมายถึง ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

S3 หมายถึง ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

S4 หมายถึง ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

S5 หมายถึง ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

L หมายถึง ความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกออกเป็น เพศ อายุ  

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แสดงดงัตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จาํนวนคน ร้อยละ 

(n=360) (100.00) 

1.  เพศ   

 1.1  ชาย 238 66.11 

 1.2  หญิง 122 33.89 

2.  อาย ุ   

 2.1  ตํ่ากวา่ 20 ปี 63 17.50 

 2.2  20 - 30 ปี 126 35.00 

 2.3  31 - 40 ปี 123 34.17 

 2.4  41 - 50 ปี 37 10.28 

 2.5  มากกวา่ 50 ปี 11 3.05 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จาํนวนคน ร้อยละ 

(n=360) (100.00) 

3.  สถานภาพสมรส   

 3.1  โสด 215 59.72 

 3.2  สมรส 98 27.22 

 3.3  หมา้ย / หยา่ 47 13.06 

4.  ระดบัการศึกษา   

 4.1  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 180 50.00 

 4.2  ปริญญาตรี 130 36.11 

 4.3  สูงกวา่ปริญญาตรี 50 13.89 

5.  อาชีพ     

 5.1  นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา 65 18.05 

 5.2  พนกังานรัฐวสิาหกิจ / ขา้ราชการ 78 21.67 

 5.3  พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง 128 35.56 

 5.4  ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 66 18.33 

 5.5  พอ่บา้น / แม่บา้น 23 6.39 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     

 6.1  ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 68 18.89 

 6.2  10,000 - 20,000 บาท 119 33.06 

 6.3  20,001 - 30,000 บาท 79 21.94 

 6.4  30,001 - 40,000 บาท 63 17.50 

 6.5  40,001 - 50,000 บาท 22 6.11 

 6.6  มากกวา่ 50,000 บาท 9 2.50 
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จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ 

1.   เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 66.11 และเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 

33.89  

2.   อายุ มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมามีอายุ

ระหวา่ง 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.17 และมีอายมุากกวา่ 50 ปี นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.05  

3.   สถานภาพ มีสถานภาพโสด มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 59.72 รองลงมามีสถานภาพ

สมรส คิดเป็นร้อยละ 27.22 และมีสถานภาพหมา้ย / หยา่ นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 13.06 

4.   ระดบัการศึกษา มีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50.00 

รองลงมามีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 36.11 และมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  

นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 13.89 

5.   อาชีพ มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.56 

รองลงมาเป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ / ขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 21.67 และเป็นพ่อบา้น / แม่บา้น 

นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 6.39 

6.   รายได้เฉล่ียต่อเดือน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท มากท่ีสุด  

คิดเป็นร้อยละ 33.06 รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.94 

และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 2.50 

 

ตอนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร   

 

ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกออกเป็น จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน วนัท่ีใชบ้ริการบ่อย

ท่ีสุด ช่วงเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสุด บริการท่ีใช้มากท่ีสุด ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ีสาขาโอเช่ียน

ชุมพร และสาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีสาขาโอเช่ียนชุมพร แสดงดงัตารางท่ี 4.2 
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ตารางท่ี 4.2  จาํนวนและร้อยละพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
จาํนวนคน ร้อยละ 

(n=360) (100.00) 

1.  จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน   

 1.1  1 - 2 คร้ัง 125 34.72 

 1.2  3 - 4 คร้ัง 133 36.94 

 1.3  5 - 6 คร้ัง 69 19.17 

 1.4  มากกวา่ 6 คร้ัง 33 9.17 

2.  วนัท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด   

 2.1  จนัทร์ - ศุกร์ 151 41.94 

 2.2  เสาร์ - อาทิตย ์ 173 48.06 

 2.3  วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 36 10.00 

3.  ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด   

 3.1  10:00 - 13:00 น. 77 21.39 

 3.2  13:01 - 15:00 น. 86 23.89 

 3.3  15:01 - 17:00 น. 124 34.44 

 3.4  17:01 - 19:00 น. 73 20.28 

4.  บริการท่ีใชม้ากท่ีสุด   

 4.1  ฝาก / ถอน / โอน 125 34.72 

 4.2  ชาํระค่าสินคา้และบริการ 159 44.17 

 4.3  เปิดบญัชี / ปิดบญัชี 61 16.94 

 4.4  ซ้ือผลิตภณัฑธ์นาคาร 15 4.17 

5.  ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ีสาขาโอเช่ียนชุมพร   

 5.1  ตํ่ากวา่ 1 ปี 67 18.61 

 5.2  1 - 2 ปี 146 40.56 

 5.3  3 - 4 ปี 104 28.89 

 5.4  มากกวา่ 4 ปี 43 11.94 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ)  

 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
จาํนวนคน ร้อยละ 

(n=360) (100.00) 

6.  สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีสาขาโอเช่ียนชุมพร     

 6.1  ใกลบ้า้น / สถานท่ีทาํงาน 85 23.61 

 6.2  เปิดบริการทุกวนั 124 34.44 

 6.3  ใหบ้ริการรวดเร็ว 123 34.17 

 6.4  เป็นบญัชีเงินเดือน 28 7.78 

 

จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร พบวา่ 

1.  จาํนวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อเดือน ใช้บริการ 3 - 4 คร้ังต่อเดือน มากท่ีสุด คิดเป็น 

ร้อยละ 36.94 รองลงมาใช้บริการ 1 - 2 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 34.72 และใช้บริการมากกว่า  

6 คร้ังต่อเดือน นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 9.17  

2.  วนัท่ีใช้บริการบ่อยท่ีสุด ใช้บริการวนัเสาร์ - อาทิตย์ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

48.06 รองลงมาใช้บริการวนัจนัทร์ - ศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 41.94 และใช้บริการวนัหยุดนกัขตัฤกษ์

นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 10.00  

3.  ช่วงเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสุด ใช้บริการช่วงเวลา 15:01 - 17:00 น. มากท่ีสุด คิด

เป็นร้อยละ 34.44 รองลงมาใชบ้ริการช่วงเวลา 13:01 - 15:00 น. คิดเป็นร้อยละ 23.89 และใชบ้ริการ

ช่วงเวลา 17:01 - 19:00 น. นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 20.28  

4.   บริการท่ีใชม้ากท่ีสุด ใชบ้ริการชาํระค่าสินคา้และบริการ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

44.17 รองลงมาใช้บริการ ฝาก / ถอน / โอน คิดเป็นร้อยละ 34.72 และใช้บริการซ้ือผลิตภณัฑ์

ธนาคารนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 4.17  

5.   ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ีสาขาโอเช่ียนชุมพร เป็นลูกคา้นาน 1 - 2 ปี มากท่ีสุด คิด

เป็นร้อยละ 40.56 รองลงมาเป็นลูกค้านาน 3 - 4 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.89 และเป็นลูกค้ามานาน

มากกวา่ 4 ปี นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 11.94 

6.   สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการท่ีสาขาโอเช่ียนชุมพร เลือกใช้บริการเพราะสาขาเปิด

ให้บริการทุกวนั มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 34.44 รองลงมาเลือกใช้บริการเพราะให้บริการรวดเร็ว 

คิดเป็นร้อยละ 34.17 และเลือกใชบ้ริการเพราะเป็นบญัชีเงินเดือน นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 7.78 
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ตอนที ่3  ระดับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขา 

โอเช่ียนชุมพร 

 

ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และความหมายของคุณภาพการ

บริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร  แสดงดงัตารางท่ี 4.3 - 4.4 

 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

คุณภาพการบริการ Χ  S.D. 
ระดบัคุณภาพ

การบริการ 
ลาํดบัท่ี 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.63 0.52 มากท่ีสุด 1 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.56 0.60 มากท่ีสุด 4 

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.58 0.60 มากท่ีสุด 3 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 4.56 0.57 มากท่ีสุด 4 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.59 0.57 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.59 0.52 มากท่ีสุด  

 

จากตางรางท่ี 4.3 พบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคาร กรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร ตามการรับรู้ของลูกคา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Χ = 4.59 ) และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ ดา้นความเป็นธูปธรรม

ของบริการ ( Χ =4.63) รองลงมา คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจผูรั้บบริการ ( Χ = 4.59) ด้านการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ( Χ = 4.58) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ

ผูรั้บบริการ (Χ = 4.56 เท่ากนั) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกรายดา้น 

 

คุณภาพการบริการ Χ  S.D. 
ระดบัคุณภาพ

การบริการ 

ลาํดบั

ท่ี 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.63 0.52 มากท่ีสุด  

    1.1 การตกแต่งภายในธนาคารมีความเป็น 

          ระเบียบ สะอาด และเหมาะสม 

4.73 0.60 มากท่ีสุด 1 

    1.2 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเจา้หนา้ท่ีธนาคารใช ้

          มีความทนัสมยั 

4.56 0.60 มากท่ีสุด 4 

    1.3 เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ 

          ป้ายประชาสมัพนัธ์ชดัเจน 

4.59 0.63 มากท่ีสุด 3 

    1.4 การแต่งกายและบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี 

          ธนาคารสุภาพเรียบร้อย 

4.63 0.62 มากท่ีสุด 2 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.56 0.60 มากท่ีสุด  

    2.1 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหค้าํแนะนาํการบริการ 

          ท่ีชดัเจน 

4.59 0.67 มากท่ีสุด 1 

    2.2 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง 

          ครบถว้น 

4.54 0.65 มากท่ีสุด 2 

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.58 0.60 มากท่ีสุด  

    3.1 เจา้หนา้ท่ีธนาคารมีความพร้อมเสมอ 

          ท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีตามตอ้งการ 

4.63 0.63 มากท่ีสุด 1 

    3.2 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหบ้ริการไดภ้ายในเวลา 

          ท่ีกาํหนดไว ้คือ 1 รายการไม่เกิน 10 นาที 

4.53 0.69 มากท่ีสุด 2 

 

 

 

 

 

 



35 

ตารางท่ี 4.4 (ต่อ)  

 

คุณภาพการบริการ Χ  S.D. 
ระดบัคุณภาพ

การบริการ 

ลาํดบั

ท่ี 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 4.56 0.57 มากท่ีสุด  

    4.1 เจา้หนา้ท่ีธนาคารมีความรู้ความสามารถ 

          ในการปฏิบติังาน 

4.62 0.63 มากท่ีสุด 1 

    4.2 เจา้หนา้ท่ีธนาคารสามารถสร้างความเช่ือมัน่ 

          ใหก้บัลูกคา้ได ้

4.55 0.64 มากท่ีสุด 2 

    4.3 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหค้าํแนะนาํกบัลูกคา้ 

          อยา่งเตม็ใจ 

4.51 0.69 มากท่ีสุด 3 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.59 0.57 มากท่ีสุด  

    5.1 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหค้วามสนใจและ 

          เอาใจใส่แก่ลูกคา้ 

4.64 0.63 มากท่ีสุด 1 

    5.2 เจา้หนา้ท่ีธนาคารสอบถามความตอ้งการของ 

          ลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 

4.56 0.66 มากท่ีสุด 2 

    5.3 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหค้าํแนะนาํถึง 

          ผลประโยชน์ของลูกคา้ท่ีจะไดรั้บ 

4.56 0.68 มากท่ีสุด 2 

 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร ตามการรับรู้ของลูกคา้ จาํแนกเป็นรายดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Χ = 4.63) เม่ือ

พิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ การตกแต่งภายในธนาคารมี

ความเป็นระเบียบ สะอาด และเหมาะสม (Χ = 4.73) รองลงมา คือ การแต่งกายและบุคลิกภาพของ

เจ้าหน้าท่ีธนาคารสุภาพเรียบร้อย ( Χ = 4.63) และลําดับสุดท้าย คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี

เจา้หนา้ท่ีธนาคารใชมี้ความทนัสมยั (Χ = 4.56) 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Χ = 4.56) เม่ือพิจารณา 

รายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ เจา้หน้าท่ีธนาคารให้คาํแนะนาํการ

บริการท่ีชดัเจน ( Χ = 4.59) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีธนาคารให้บริการดว้ยความถูกตอ้งครบถ้วน     

(Χ = 4.54)  
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3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( Χ = 4.58) เม่ือ

พิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ เจา้หน้าท่ีธนาคารมีความ

พร้อมเสมอท่ีจะให้บริการลูกค้าทนัทีตามต้องการ ( Χ = 4.63) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีธนาคาร

ใหบ้ริการไดภ้ายในเวลาท่ีกาํหนดไวคื้อ 1 รายการไม่เกิน 10 นาที (Χ = 4.53) 

4.  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Χ = 4.56) 

เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีธนาคารมีความรู้

ความสามารถในการปฏิบติังาน ( Χ = 4.62) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีธนาคารสามารถสร้างความ

เช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ได ้( Χ = 4.55) และลาํดบัสุดทา้ย คือ เจา้หน้าท่ีธนาคารให้คาํแนะนาํกบัลูกคา้

อยา่งเตม็ใจ (Χ = 4.51) 

5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Χ = 4.59) เม่ือ

พิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ เจา้หน้าท่ีธนาคารให้ความ

สนใจและเอาใจใส่แก่ลูกคา้ (Χ = 4.64) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีธนาคารสอบถามความตอ้งการของ

ลูกคา้อย่างเต็มใจ และเจา้หน้าท่ีธนาคารให้คาํแนะนาํถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ท่ีจะได้รับ ( Χ = 

4.56 เท่ากนั)  

 

ตอนที ่4 ระดับความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั )มหาชน (สาขาโอเช่ียน

ชุมพร  

 

ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความภกัดีของลูกค้า

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.5 - 4.6 

 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

ความภกัดี Χ  S.D. ระดบัความภกัดี ลาํดบัท่ี 

1. ดา้นทศันคติ 4.54 0.58 มากท่ีสุด 2 

2. ดา้นพฤติกรรม 4.56 0.54 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.55 0.54 มากท่ีสุด  
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ลูกคา้มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( Χ =4.55) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ ดา้นพฤติกรรม ( Χ = 4.56) รองลงมา คือ 

ดา้นทศันคติ (Χ = 4.54)  

 

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกรายดา้น 

 

ความภกัดี Χ  S.D. 
ระดบัความ

ภกัดี 
ลาํดบัท่ี 

1. ดา้นทศันคติ 4.54 0.58 มากท่ีสุด  

    1.1 ชอบใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ สาขา 

          โอเช่ียนชุมพร  มากกวา่สาขาอ่ืน 

4.58 0.69 มากท่ีสุด 1 

    1.2 ใหธ้นาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร  

          เป็นท่ี 1 ในใจ เม่ือเปรียบเทียบกบัสาขาอ่ืนๆ  

          ในจงัหวดัชุมพร 

4.49 0.72 มากท่ีสุด 4 

    1.3 คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีฯ  

          สาขาโอเช่ียนชุมพรดีท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบ 

          กบัสาขาอ่ืนๆ ในจงัหวดัชุมพร 

4.55 0.69 มากท่ีสุด 2 

    1.4 ชอบในการใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงศรีฯ  

          สาขาโอเช่ียนชุมพร 

4.52 0.67 มากท่ีสุด 3 

    1.5 มัน่ใจในการใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงศรีฯ  

          สาขาโอเช่ียนชุมพร 

4.55 0.68 มากท่ีสุด 2 

    1.6 นึกถึงธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร  

          เม่ือตอ้งใชบ้ริการธนาคาร 

4.55 0.69 มากท่ีสุด 2 
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ตารางท่ี 4.6 (ต่อ)  

 

ความภกัดี Χ  S.D. 
ระดบัความ

ภกัดี 
ลาํดบัท่ี 

2. ดา้นพฤติกรรม 4.56 0.54 มากท่ีสุด  

    2.1 แนะนาํการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ  

          สาขาโอเช่ียนชุมพร ใหก้บัเพื่อนๆ 

4.58 0.68 มากท่ีสุด 1 

    2.2 พดูส่ิงดีๆ เก่ียวกบัธนาคารกรุงศรีฯ สาขา 

          โอเช่ียนชุมพรใหผู้อ่ื้นฟัง 

4.56 0.62 มากท่ีสุด 3 

    2.3 สนบัสนุนใหเ้พื่อนหรือบุคคลท่ีรู้จกั 

          ใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียน 

          ชุมพร 

4.57 0.61 มากท่ีสุด 2 

    2.4 ใชบ้ริการทุกผลิตภณัฑข์องธนาคารกรุงศรีฯ 

          สาขาโอเช่ียนชุมพร 

4.51 0.69 มากท่ีสุด 4 

    2.5 ใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียน 

          ชุมพร เพียงท่ีเดียวเท่านั้น 

4.56 0.66 มากท่ีสุด 3 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ลูกคา้มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร  ในแต่ละดา้นดงัน้ี 

1.  ดา้นทศันคติ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( Χ = 4.54) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่  

ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ ชอบใชบ้ริการธนาคารกรุงศรี ฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร  

มากกวา่สาขาอ่ืน (Χ = 4.58) รองลงมา คือ คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียน

ชุมพรดีท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบกับสาขาอ่ืนๆ ในจงัหวดัชุมพร มัน่ใจในการใช้บริการท่ีธนาคาร 

กรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร และนึกถึงธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร เม่ือตอ้งใช้บริการ

ธนาคาร (Χ = 4.55 เท่ากนั) และลาํดบัสุดทา้ย คือ ให้ธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร เป็นท่ี 1 

ในใจเม่ือเปรียบเทียบกบัสาขาอ่ืนๆ ในจงัหวดัชุมพร (Χ = 4.49)  
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2.   ด้านพฤติกรรม โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.56) เม่ือพิจารณารายข้อ

พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ แนะนาํการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ สาขา

โอเช่ียนชุมพร ให้กับเพื่อนๆ ( Χ = 4.58) รองลงมา คือ สนับสนุนให้เพื่อนหรือบุคคลท่ีรู้จกัใช้

บริการธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร ( Χ = 4.57) และลําดับสุดท้าย คือ ใช้บริการทุก

ผลิตภณัฑข์องธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร (Χ = 4.51)  

 

ตอนที ่5  ผลการเปรียบเทยีบความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 

การเปรียบเทียบความภกัดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขา      

โอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ  สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.7 - 4.8 

 

ตารางท่ี 4.7 การเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน)       

สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามเพศ   

 

เพศ n Χ  S.D. df t Sig. 

ชาย 238 4.68 0.52 358 7.11* 0.00 

หญิง 122 4.28 0.47    

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามเพศของผูต้อบแบบสอบถาม ด้วยค่าสถิติที (t) 

พบว่า ค่า Sig. ท่ีไดมี้ค่าน้อยกว่าระดบันยัสําคญั (α ) ท่ีกาํหนดไวคื้อ 0.05 (Sig. < 0.05) แสดงว่า

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนั  มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขา

โอเช่ียนชุมพรแตกต่างกนั โดยเพศชายมีความภกัดีมากกว่าเพศหญิง อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.8 การเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน)       

สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 

 

ตวัแปรและแหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1.  อาย ุ      

ระหวา่งกลุ่ม 6.72 4 1.68 6.03* 0.00 

ภายในกลุ่ม 98.86 355 0.28     

รวม 105.59 359       

2.  สถานภาพ      

ระหวา่งกลุ่ม 24.08 2 12.04 52.73* 0.00 

ภายในกลุ่ม 81.51 357 0.23     

รวม 105.59 359       

3.  ระดบัการศึกษา      

ระหวา่งกลุ่ม 16.03 2 8.02 31.96* 0.00 

ภายในกลุ่ม 89.55 357 0.25     

รวม 105.59 359       

4.  อาชีพ      

ระหวา่งกลุ่ม 5.76 4 1.44 5.12* 0.00 

ภายในกลุ่ม 99.83 355 0.28     

รวม 105.59 359       

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน      

ระหวา่งกลุ่ม 8.28 5 1.66 6.03* 0.00 

ภายในกลุ่ม 97.30 354 0.27     

รวม 105.59 359       

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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จากตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้

เฉล่ียต่อเดือน ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) หรือวิเคราะห์ด้วย

ค่าสถิติเอฟ (F) พบว่า ค่า Sig. ท่ีไดมี้ค่าน้อยกว่าระดบันยัสําคญัท่ีกาํหนดไวคื้อ 0.05 (Sig. < 0.05) 

แสดงว่าลูกคา้ท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มี

ความภักดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรแตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยสถิติ LSD (Least 

Significant Difference) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.9 - 4.13 

 

ตารางท่ี 4.9  การเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน)             

สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามอายเุป็นรายคู ่

 

อาย ุ
Χ  

ตํ่ากวา่ 20 ปี 20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี มากกวา่ 50 ปี 

4.68 4.65 4.47 4.24 4.44 

ตํ่ากวา่ 20 ปี 4.68 - 0.02 0.20* 0.43* 0.24 

20 - 30 ปี 4.65  - 0.18* 0.41* 0.22 

31 - 40 ปี 4.47   - 0.22* 0.03 

41 - 50 ปี 4.24    - 0.19 

มากกวา่ 50 ปี 4.44     - 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.9 ผลเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามอายุเป็นรายคู่พบวา่ ผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 31 - 40 ปี และอายุ

ระหวา่ง 41 - 50 ปี มีความภกัดีนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอายุต ํ่ากวา่ 20 ปี และผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 20 - 30 ปี และ  

ผูท่ี้มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี มีความภกัดีน้อยกว่าผูท่ี้มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี อย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.10  การเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามสถานภาพเป็นรายคู่ 

 

สถานภาพ 
Χ  

โสด สมรส หมา้ย / หยา่ 

4.76 4.28 4.14 

โสด 4.76  - 0.47* 0.61* 

สมรส 4.28   - 0.14 

หมา้ย / หยา่ 4.14     - 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.10 ผลเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามสถานภาพเป็นรายคู่พบว่า ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส  

และมีสถานภาพหมา้ย / หย่า มีความภกัดีน้อยกว่าผูท่ี้มีสถานภาพโสดอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05  

 

ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน        

ชุมพร จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู ่

 

ระดบัการศึกษา 
Χ  

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.75 4.40 4.21 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 4.75 - 0.35* 0.54* 

ปริญญาตรี 4.40  - 0.19* 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.21   - 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.11 ผลเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่พบว่า ผูท่ี้มีการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี มีความภกัดีนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี  

และผูท่ี้มีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีความภกัดีนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน)        

สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู ่

 

อาชีพ 

Χ  

นกัเรียน / 

นิสิต / 

นกัศึกษา 

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ / 

ขา้ราชการ 

พนกังาน

บริษทัเอกชน / 

ลูกจา้ง 

ธุรกิจ

ส่วนตวั / 

คา้ขาย 

พอ่บา้น / 

แม่บา้น 

4.70 4.55 4.60 4.39 4.25 

นกัเรียน / นิสิต / 

นกัศึกษา 

4.70 - 0.15 0.10 0.32* 0.46* 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ / 

ขา้ราชการ 

4.55  - 0.05 0.16 0.31* 

พนกังานบริษทัเอกชน / 

ลูกจา้ง 

4.60   - 0.21* 0.36* 

ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 4.39    - 0.14 

พอ่บา้น / แม่บา้น 4.25     - 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.12 ผลเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่พบว่า ผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / 

คา้ขาย  และเป็นพ่อบา้น / แม่บา้น มีความภกัดีนอ้ยกวา่ผูท่ี้เป็นนกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา และเป็น

พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง และผูท่ี้เป็นพอ่บา้น / แม่บา้น มีความภกัดีนอ้ยกวา่ผูท่ี้เป็นพนกังาน

รัฐวสิาหกิจ / ขา้ราชการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน)  

สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ 

 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

Χ  

ตํ่ากวา่ 

10,000 

บาท 

10,000 - 

20,000 

บาท 

20,001 - 

30,000 

บาท 

30,001 - 

40,000 

บาท 

40,001 - 

50,000 

บาท 

มากกวา่ 

50,000 

บาท 

4.73 4.66 4.44 4.32 4.48 4.36 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 4.73 - 0.07 0.29* 0.41* 0.25 0.37* 

10,000 - 20,000 บาท 4.66  - 0.22* 0.34* 0.18 0.30 

20,001 - 30,000 บาท 4.44   - 0.11 0.04 0.07 

30,001 - 40,000 บาท 4.32    - 0.15 0.04 

40,001 - 50,000 บาท 4.48     - 0.11 

มากกวา่ 50,000 บาท 4.36          - 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.13 ผลเปรียบเทียบความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่พบว่า ผูท่ี้มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน

ระหวา่ง 20,001 - 30,000 บาท ระหวา่ง 30,001 - 40,000 บาท และท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 

50,000 บาท มีความภกัดีนอ้ยกวา่ผูท่ี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาท และผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือนระหวา่ง 20,001 - 30,000 บาท และระหวา่ง 30,001 - 40,000 บาท มีความภกัดีนอ้ยกวา่ผูท่ี้มี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,000 - 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

ตอนที ่6  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าธนาคาร   

กรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขา 

โอเช่ียนชุมพร 5 ปัจจยั ประกอบดว้ย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (S1) ด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจ (S2) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (S3) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (S4) 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (S5) ท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร  (L) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.14 - 4.16 
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ตารางท่ี 4.14  ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ กบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

  

ตวัแปร L S1 S2 S3 S4 S5 

L 1.00 0.86* 0.79* 0.83* 0.88* 0.84* 

S1  1.00 0.80* 0.83* 0.85* 0.76* 

S2   1.00 0.78* 0.81* 0.75* 

S3    1.00 0.86* 0.78* 

S4     1.00 0.84* 

S5      1.00 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.14 คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดี

ของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 โดยมีลาํดบัความสัมพนัธ์จากสูงไปตํ่า คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (S4) 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (S1) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (S5) ดา้นการตอบสนอง

ต่อผูรั้บบริการ (S3) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (S2) จึงสามารถใชเ้ป็นตวัแปรเขา้สมการทั้งหมด  เพื่อ

วิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

โดยใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Regression) 

ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหว่างตวัแปรท่ีได้รับการ

คดัเลือกเขา้สู่สมการถดถอยสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) และการทดสอบความมีนยัสําคญัของ

สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 change) ในการทาํนายความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.15 
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ตารางท่ี 4.15 ค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหว่างตวัแปรท่ีได้รับการคดัเลือกเขา้สู่   

สมการถดถอยสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) และการทดสอบความมีนยัสําคญัของ   

สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 change) ในการทาํนายความภกัดีของลูกคา้   

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

Model R R2 R2 change F Sig 

1 .88a 0.77 0.77 1220.98 0.00* 

2 .90b 0.82 0.04 84.17 0.00* 

3 .92c 0.84 0.02 50.39 0.00* 

4 .92d 0.84 0.00 5.41 0.02* 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

a. Predictors: (Constant), S4 

b. Predictors: (Constant), S4, S1 

c. Predictors: (Constant), S4, S1, S5 

d. Predictors: (Constant), S4, S1, S5, S3 

 

จากตารางท่ี 4.15 ตวัแปรอิสระท่ีได้รับการคดัเลือกเขา้สู่สมการถดถอยสัมประสิทธ์ิ

การพยากรณ์ (R2) มี 4 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (S4) ปัจจยัดา้นความ

เป็นรูปธรรมของบริการ (S1) ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (S5) ปัจจยัดา้นการตอบสนอง

ต่อผูรั้บบริการ (S3) สามารถอธิบายความแปรปรวนความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั 

(มหาชน) ไดอ้ย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ เท่ากบั 0.84   

คิดเป็นร้อยละ 84 (R2 = 0.84)  

เม่ือพิจารณารูปแบบสมการท่ีเหมาะสม คือ รูปแบบท่ี 3 เน่ืองจากมีสัมประสิทธ์ิการ

พยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 change) เพิ่มจากรูปแบบท่ี 2  0.02 คิดเป็นร้อยละ 2 แต่เม่ือเป็นรูปแบบท่ี 4 

ปรากฏวา่ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 change) มีค่าเป็น 0.00   

ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงเลือกสมการในรูปแบบท่ี 3 อนัประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ 3 ปัจจยั คือ  

ปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (S4) ปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (S1) 

ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (S5) ซ่ึงร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนความภกัดีของลูกคา้

ธนาคารกรุงศรีอยธุยาจาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ไดร้้อยละ 84 (R2 = 0.84)   
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ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ความภกัดีของลูกคา้

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ในรูปคะแนนดิบ (B) และคะแนน

มาตรฐาน (Beta)  ท่ีได้จากการคดัเลือกตวัแปรด้วยวิธีขั้นตอน (Stepwise Regression) ปรากฏผล 

ดงัตารางท่ี 4.16 

 

ตารางท่ี 4.16 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ความภกัดีของลูกค้า         

ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจาํกัด (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรในรูปคะแนนดิบ (B)         

และคะแนนมาตรฐาน (Beta) ท่ีไดจ้ากการคดัเลือกตวัแปรดว้ยวธีิขั้นตอน  

 

Model B Std.Error Beta t Sig 

(Constant) 0.12 0.11   1.15 0.25* 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (S4) 0.32 0.05 0.34 6.85 0.00* 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (S1) 0.37 0.04 0.35 8.60 0.00* 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (S5) 0.27 0.04 0.28 7.10 0.00* 

                       R = 0.92 R2= 0.84 F = 50.39 Sig.=.00*   

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (S4) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(S1) และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (S5) มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรี จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถสร้างสมการ

ทาํนายความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ดงัน้ี 

สมการทาํนายในรูปคะแนนดิบ 

 
 

สมการทาํนายในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 

 

L = 0.12 + 0.32S4 + 0.37S1 + 0.27S5 

L = 0.34 S4 + 0.35 S1 + 0.28 S5 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร” ผูศึ้กษานาํเสนอสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

ดงัน้ี 

 

1.  สรุปการศึกษา 

 

1.1  วตัถุประสงค์การศึกษา  

  1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร 

  1.1.2  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ตามการรับรู้ของลูกคา้ 

  1.1.3  เพื่อเปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

  1.1.4  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

1.2  วธีิดําเนินการศึกษา 

  1.2.1  ประชากร คือ ลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร ท่ีมีบญัชีฝากประจาํกบัสาขาโอเช่ียนชุมพรจาํนวน 3,558 คน กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดย

ใช้สูตรการคาํนวณของ Taro Yamane ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 360 คน ผูศึ้กษาดาํเนินการ            

สุ่มตวัอยา่งตามสะดวก  

  1.2.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา ใช้แบบสอบถาม มีประเด็นคาํถามตามกรอบ

แนวคิดของการศึกษา โดยสร้างคาํถามตามโครงสร้างของเน้ือหาเสนอผูท้รงคุณวุฒิ จาํนวน 3 คน 

เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม จากนั้นผูศึ้กษาจึงดาํเนินการปรับปรุงแบบสอบถาม

ตามท่ีผูท้รงคุณวุฒิไดเ้สนอแนะไว ้ไดแ้ก่ การแบ่งคาํถามในตอนท่ี 3 และตอนท่ี 4 ออกเป็นดา้นๆ 

ให้ชดัเจน จากนั้นนาํแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) กบัลูกคา้ จาํนวน 30 คน วิเคราะห์หา
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สัมประสิทธ์ิแอลฟาตามวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของ

คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร เท่ากบั 0.96 และ

ค่าความเช่ือมัน่ของความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

เท่ากบั 0.95  

  1.2.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการส่งแบบสอบถาม

ออนไลน์ (Online Questionnaire) ผ่านระบบ Google Forms ถึงกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม

โดยตรง ระหวา่งวนัท่ี 1 – 30 กรกฎาคม 2560 

  1.2.4  การวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษาดาํเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์

ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติค่า t (t-test) สถิติค่า F (F-test) หรือการ

วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจาํแนกทางเดียว (One-Way Anova) ค่าสถิติ LSD (Least Significant 

Difference) และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Regression)  

1.3  ผลการศึกษา สรุปไดด้งัน้ี 

  1.3.1  ปัจจัยส่วนบุคคล พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20 - 30 ปี 

มีสถานภาพโสด มีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง มีรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท  

  1.3.2  พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 3 - 4 คร้ังต่อเดือน ใช้บริการวนัเสาร์ - อาทิตย ์ใช้บริการ

ช่วงเวลา 15:01 - 17:00 น. ใช้บริการชาํระค่าสินคา้และบริการ เป็นลูกคา้สาขาโอเช่ียนชุมพรมานาน  

1 - 2 ปี และเลือกใชบ้ริการเพราะเป็นสาขาเปิดใหบ้ริการทุกวนั  

  1.3.3  ระดับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขา

โอเช่ียนชุมพร พบว่า คุณภาพการบริการของธนาคารฯ ตามการรับรู้ของลูกคา้โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด (Χ = 4.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  

   1)  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Χ = 

4.63) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ การตกแต่งภายใน

ธนาคารมีความเป็นระเบียบ สะอาด และเหมาะสม (Χ = 4.73) และลาํดบัสุดทา้ย คือ เคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ท่ีเจา้หนา้ท่ีธนาคารใชมี้ความทนัสมยั (Χ = 4.56) 

   2)  ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( Χ = 4.56) 

เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยลาํดับแรก คือ เจ้าหน้าท่ีธนาคารให้

คาํแนะนาํการบริการท่ีชดัเจน ( Χ = 4.59) และลาํดบัสุดทา้ย คือ เจา้หน้าท่ีธนาคารให้บริการด้วย

ความถูกตอ้งครบถว้น (Χ = 4.54)  
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   3)  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Χ = 

4.58) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีธนาคารมี

ความพร้อมเสมอท่ีจะให้บริการลูกคา้ทนัทีตามตอ้งการ (Χ = 4.63) และลาํดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ี

ธนาคารใหบ้ริการไดภ้ายในเวลาท่ีกาํหนดไวคื้อ 1 รายการไม่เกิน 10 นาที (Χ = 4.53) 

   4)  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  

( Χ = 4.56) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยลาํดับแรก คือ เจ้าหน้าท่ี

ธนาคารมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน ( Χ = 4.62) รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีธนาคาร

สามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ได ้( Χ = 4.55) และลาํดบัสุดทา้ย คือ เจา้หน้าท่ีธนาคารให้

คาํแนะนาํกบัลูกคา้อยา่งเตม็ใจ (Χ = 4.51) 

   5)  ดา้นการรับรู้และเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Χ = 

4.59) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ เจา้หนา้ท่ีธนาคารให้

ความสนใจและเอาใจใส่แก่ลูกคา้ ( Χ = 4.64) และลาํดบัสุดทา้ย คือ เจา้หน้าท่ีธนาคารสอบถาม

ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเต็มใจ และเจา้หนา้ท่ีธนาคารให้คาํแนะนาํถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ท่ี

จะไดรั้บ (Χ = 4.56 เท่ากนั) 

  1.3.4  ระดับความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขา 

โอเช่ียนชุมพร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Χ = 4.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  

   1)  ด้านทศันคติ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.54) เม่ือพิจารณา 

รายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ ชอบใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอ

เช่ียนชุมพร มากกว่าสาขาอ่ืน (Χ = 4.58) และลาํดบัสุดทา้ย คือ ให้ธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียน

ชุมพร เป็นท่ี 1 ในใจ เม่ือเปรียบเทียบกบัสาขาอ่ืนๆ ในจงัหวดัชุมพร (Χ = 4.49)  

   2)  ด้านพฤติกรรม โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.56) และเม่ือ

พิจารณารายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือ แนะนาํการใชบ้ริการธนาคาร

กรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร ให้กบัเพื่อนๆ (Χ = 4.58) และลาํดบัสุดทา้ย คือ ใชบ้ริการทุกผลิตภณัฑ์

ของธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร (Χ = 4.51)  
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  1.3.5  ผลการเปรียบเทียบความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบวา่ 

   1)  ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรแตกต่างกัน โดยเพศชายมีความภักดีมากกว่าเพศหญิง อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

   2)  ลูกคา้ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรแตกต่างกนั โดยลูกคา้ท่ีมีอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี และอายรุะหวา่ง 41 - 

50 ปี มีความภกัดีนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 20 ปี และลูกคา้ท่ีมีอายุระหวา่ง 20 - 30 ปี และลูกคา้ 

ท่ีมีอายุระหวา่ง 41 - 50 ปี มีความภกัดีนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05  

   3)  ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรแตกต่างกนั โดยลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส และมีสถานภาพ

หมา้ย / หยา่ มีความภกัดีนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสดอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

   4)  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรแตกต่างกนั โดยลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

และสูงกวา่ปริญญาตรี มีความภกัดีนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี และลูกคา้ท่ีมี

การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความภกัดีน้อยกว่าลูกค้าท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

   5)  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรแตกต่างกัน โดยลูกค้าท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / ค้าขาย และเป็น

พ่อบา้น / แม่บา้น มีความภกัดีน้อยกว่าลูกคา้ท่ีเป็นนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา และเป็นพนักงาน

บริษทัเอกชน / ลูกจา้ง และลูกคา้ท่ีเป็นพ่อบา้น / แม่บา้น มีความภกัดีนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีเป็นพนกังาน

รัฐวสิาหกิจ / ขา้ราชการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

   6)  ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรแตกต่างกนั โดยลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 

20,001 - 30,000 บาท ระหวา่ง 30,001 - 40,000 บาท และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท 

มีความภกัดีน้อยกว่าลูกคา้ท่ีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท และลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนระหวา่ง 20,001 - 30,000 บาท และระหวา่ง 30,001 - 40,000 บาท มีความภกัดีนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ี

มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,000 - 20,000 บาท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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  1.3.6  คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรี จํากัด 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร พบว่า ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (S4) ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ (S1) ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (S5) เป็นปัจจยัท่ีมีผล และร่วมกัน

อธิบายความแปรปรวนความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร ไดร้้อยละ 84 (R2 = 0.84)  

 

2.  อภิปรายผล 

 

 จากผลการศึกษา สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

 2.1 ระดับความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งโดยภาพรวมและรายด้าน ทั้งน้ีน่าจะเป็นเพราะธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร มีกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีน่าสนใจ สามารถดึงดูดใจ

ลูกคา้ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการใช้บริการซํ้ า ตลอดจนการบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการ  

ทาํให้ลูกคา้มีพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า ส่งผลให้ลูกคา้มีความภกัดีต่อธนาคารในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงไม่

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ (2553) ท่ีศึกษาความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ผูบ้ริโภค 

มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารอยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก ไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ เขมกร  

เข็มน้อย (2554) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องค์กร และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ธนาคารออมสิน ในสังกดัเขตสมุทรสาคร พบวา่ ลูกคา้มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน 

ในสังกดัเขตสมุทรสาคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 

พิริยะ แกว้วิเศษ (2554) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัในการสร้างตราสินคา้ และความจงรัก 

ภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์พบวา่ ลูกคา้ธนาคารพาณิชยมี์ความจงรักภกัดีระดบัมาก 

และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อารีวลัย ์เดชาดิลก (2557) ท่ีศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรและ

ความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย พบวา่ 

ลูกคา้มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย อยูใ่นระดบัมาก  

 2.2  ระดับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งโดยภาพรวมและรายด้าน ทั้งน้ีน่าจะเป็นเพราะธนาคารกรุงศรี

อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน ใหค้วามสาํคญัต่อคุณภาพการบริการ โดยจดัใหมี้การนาํเสนอ

การบริการท่ีมีความเหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี และรูปแบบการให้บริการ เพื่อทาํให้ลูกคา้เกิดความ

พึงพอใจและมีความช่ืนชอบด้านบวก (พิมล เมฆสวสัด์ิ, 2550) มีการตอบสนองได้ตรงตามส่ิงท่ี
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ลูกคา้ตอ้งการ มีคุณภาพการบริการท่ีตรงตามความคาดหวงั (กนกวรรณ นาสมปอง, 2555) ส่งผลให้

ลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เฉลิมพล 

นาเมืองรักษ์ (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพในการให้บริการและความภกัดีของลูกค้า ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ สาขาปทุมธานี พบว่า ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัดี  

แต่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ อจัฉรา สงวนทรัพย ์เจษฏา ความคุน้เคย และวิภาวดี ทูปิยะ (2559) 

ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาผกัไห่ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

พบวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด  

  2.3  เปรียบเทียบความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขา 

โอเช่ียนชุมพร จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียน แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีกาํหนดไว ้ทั้งน้ี

น่าจะเป็นเพราะธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชยท่ี์ใหญ่เป็นอนัดบั 5 ของ

ประเทศ เป็นธนาคารในเครือของมิตซูบิชิ ยเูอฟเจ ไฟแนลเชียล กรุ๊ป (MUFG) กลุ่มสถาบนัการเงิน

ท่ีใหญ่ท่ีสุดในญ่ีปุ่น และเป็นหน่ึงในกลุ่มสถาบนัการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดระดบัโลก โดยเป็นธนาคารท่ี

ให้บริการทางการเงินอยา่งครบวงจรแก่ลูกคา้ธุรกิจ และลูกคา้รายยอ่ย รวมทั้งให้บริการทางการเงิน

ผา่นบริษทัยอ่ย บริษทัร่วม และการร่วมคา้ การบริหารความมัง่คัง่ บตัรเครดิต ประกนัวินาศภยั การ

บริหารสินทรัพย ์การคา้หลกัทรัพย ์สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์และสินเช่ือเพื่อการผอ่นชาํระ นอกจากน้ี

ปัจจุบนัเป็นยุคขอ้มูลข่าวสาร ลูกคา้ทุกเพศ ทุกวยั สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว 

ฉับไว ตามแนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) ของ โอลิเว่อร์ (Oliver, 1999 

อ้างถึงใน หมะหมูด หะยีหมัด, 2555) ท่ีกล่าวไวว้่าความภักดีเร่ิมจากขั้นการรับรู้ (Cognitive 

Loyalty) ต่อมาคือขั้ นความรู้สึก (Affective Loyalty) ขั้ นความตั้ งใจท่ีจะซ้ือสินค้า (Conative 

Loyalty) และขั้นการแสดงพฤติกรรม (Action Loyalty) ดงันั้นการเลือกใช้บริการแต่ละอย่างของ

ลูกคา้ ส่วนใหญ่ย่อมไดมี้การศึกษาขอ้มูลพื้นฐานของแต่ละบริการมาบา้งไม่มากก็น้อย ส่งผลให้

ลูกค้ามีความภักดีต่อธนาคารแตกต่างกัน เม่ือมีปัจจัยส่วนบุคคล อันประกอบด้วยเพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับผล

การศึกษาของ พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ (2553) ท่ีศึกษาความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ

ธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ลูกคา้ธนาคารท่ีมีอายุ

แตกต่างกันมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินค้า แตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาท่ีพบว่า ลูกค้าท่ีมีเพศ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดค้รอบครัวเฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีไม่แตกต่างกนั  
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 2.4 คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร พบว่า ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (S4) ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของบริการ (S1) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (S5) เป็นปัจจยัท่ีมีผล และร่วมกนั

อธิบายความแปรปรวนความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร ไดร้้อยละ 84.00 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีกาํหนดไวว้่าคุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร ทั้งน้ีน่าจะเป็นเพราะการรับรู้

และเขา้ใจ และการไดรั้บการบริการท่ีประทบัใจ ส่งผลให้มีความรู้สึกท่ีดีต่อบริการ ทาํให้เกิดความ

มัน่ใจ และตั้งใจท่ีจะซ้ือหรือใชบ้ริการ รวมถึงการบอกต่อ ตามแนวคิดของ โอลิเวอร์ (Oliver, 1999 

อ้างถึงใน หมะหมูด หะยีหมัด, 2555) ท่ีกล่าวถึง ความภักดีต่อสินค้า หรือบริการ ก่อให้เกิด

พฤติกรรมการซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Behavior) คาํบอกเล่า (Words of Mouth) ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภค

เลือกรับบริการ (Period of Usage) ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) ความ

ตั้งใจซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Intention) ความชอบมากกว่า (Preference) การลดตวัเลือก (Choice 

Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการหาขอ้มูล เพื่อการตดัสินใจน้อยลง การเป็น

อนัดบัแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหากผูบ้ริโภคมีความภกัดี 

(พง และยี (Pong and Yee, 2001 อ้างถึงใน ผุดผอง ตรีบุบผา , 2547: 47) ซ่ึงสอดคล้องกับผล

การศึกษาของ ลี คิม โค และซีแก๊ส (Lee, Kim, Ko, and Sagas, 2011) ไดศึ้กษาอิทธิพลของคุณภาพ

การบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ต่อธุรกิจกอลฟ์คลบั พบวา่ คุณภาพการ

บริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภกัดีไดร้้อยละ 29.40 และค่อนขา้งสอดคลอ้งกบั

ผลการศึกษาของ หทัญา คงปรีพนัธ์ (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้เปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการดูแลเอาใจใส่มี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยฯ และธนาคารกรุงเทพฯ  
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3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังนี ้ 

  3.1.1  จากผลการศึกษาท่ีพบวา่ ลูกคา้มีการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร อยู่ในระดับมากท่ีสุดนั้น ควรมีการพฒันา 

ปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานท่ีสํานกังานใหญ่กาํหนดอยา่ง

ต่อเน่ือง ควรจดัใหมี้การวดัและประเมินผลการปฏิบติังานทุกๆ ไตรมาส เพื่อเป็นการตรวจสอบการ

ปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรในทุก ๆ ฝ่าย 

  3.1.2  จากผลการศึกษาท่ีพบว่า คุณภาพการบริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ

ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีผลต่อความ

ภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพรนั้น ทางสาขาควรให้

ความสําคญัต่อการพฒันาคุณภาพการบริการใน 3 ดา้นน้ี เพื่อให้ลูกคา้ประทบัใจในการให้บริการ 

มัน่ใจในการใช้บริการ และบอกต่อคนรอบขา้งให้เขา้มาใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร อยา่งต่อเน่ือง 

 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  3.2.1  ควรศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาในห้างอ่ืนๆ รวมทั้งสาขาอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นห้าง เพื่อนาํผลการศึกษา

มาเปรียบเทียบระหวา่งสาขา  

  3.2.2  ควรศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จาํกดั (มหาชน) เพื่อนาํผลการศึกษาท่ีไดไ้ปปรับปรุง และพฒันาปัจจยัทางการตลาดให้มี

ประสิทธิภาพต่อไป 
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รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 

1.  นางสาวชุติมา สถิตวงศ ์     วฒิุการศึกษา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต    

  ตาํแหน่ง    ผูจ้ดัการสาขา  สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

2.  นางจนัทิพย ์เลขบรรจบ  วฒิุการศึกษา   บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาการตลาด 

  ตาํแหน่ง   ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา  สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

3.  นางสาวมาลินี สังขนุ่์น  วฒิุการศึกษา   บญัชีบณัฑิต สาขาการบญัชี 

  ตาํแหน่ง  ผูช่้วยอาวโุส  สาขาโอเช่ียนชุมพร 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 

การศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร 

 

คําช้ีแจง  แบบสอบถามชุดน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อนําข้อมูลท่ีได้ไปใช้ประกอบการศึกษาค้นควา้อิสระ 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ผูศึ้กษาขอความ

ร่วมมือจากท่านในการให้ขอ้มูลและตอบแบบสอบถาม ซ่ึงขอ้มูลของท่านผูศึ้กษาจะเก็บ

ไวเ้ป็นความลับและจะนาํเสนอภาพรวมเท่านั้ น ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณในการ

เสียสละเวลาของท่านและการให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม เพื่อประโยชน์

ทางการศึกษามา ณ โอกาสน้ี 

 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน)  

 สาขาโอเช่ียนชุมพร   

ตอนท่ี 3  คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา  จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร   

ตอนท่ี 4  ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยธุยา  จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร   

 

 

 

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ท่ีท่านเสียสละเวลาในการให้ข้อมลู 
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ตอนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

คําช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย     ใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุด 

 

1. เพศ 

             (  ) 1. ชาย                           (  ) 2. หญิง 

 

2. อาย ุ

            (  ) 1. ตํ่ากวา่ 20 ปี                    (  ) 2. 20 - 30 ปี 

            (  ) 3. 31-40 ปี                          (  ) 4. 41-50 ปี 

            (  ) 5. มากกวา่ 50 ปี 

 

3. สถานภาพ 

             (  ) 1. โสด                          (  ) 2. สมรส         (  ) 3. หมา้ย / หยา่  

 

4. ระดบัการศึกษา 

            (  ) 1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี        (  ) 2. ปริญญาตรี         (  ) 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

5. อาชีพ 

            (  ) 1. นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา                       (  ) 2. พนกังานรัฐวสิาหกิจ / ขา้ราชการ    

            (  ) 3. พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง               (  ) 4. ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย             

            (  ) 5.  พอ่บา้น / แม่บา้น                                   (  ) 6.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………… 

 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (เงินเดือน+รายไดอ่ื้นๆ เช่น ค่ากะ ค่าเวร ค่าโอที ฯลฯ) 

             (  ) 1. ตํ่ากวา่ 10,000 บาท                                        (  ) 2. 10,000 – 20,000 บาท 

             (  ) 3. 20,001 – 30,000 บาท                                    (  ) 4. 30,001 – 40,000 บาท 

             (  ) 5. 40,001 – 50,000 บาท                                    (  ) 6. มากกวา่ 50,000 บาท 
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ตอนที ่2  พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียน

ชุมพร   
 

คําช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย     ใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ

ท่านมากท่ีสุดท่ีธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 
 

1. จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 

             (  ) 1.  1-2 คร้ัง                                           (  ) 2.  3-4 คร้ัง 

             (  ) 3.  5-6 คร้ัง                                            (  ) 4. มากกวา่ 6 คร้ัง 

 

2. วนัท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 

             (  ) 1. วนัจนัทร์ – ศุกร์             (  ) 2. วนัเสาร์ – อาทิตย ์ (  ) 3. วนัหยุดนกัขตัฤกษ ์

 

3. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด 

              (  ) 1. 10.00 – 13.00 น.   (  ) 2. 13.01 – 15.00 น. 

              (  ) 3. 15.01 – 17.00 น.   (  ) 4. 17.01 – 19.00 น. 

 

4. บริการท่ีใชม้ากท่ีสุด 

             (  ) 1.  ฝาก / ถอน / โอน    (  ) 2. ชาํระค่าสินคา้และบริการ 

             (  ) 3.  เปิดบญัชี / ปิดบญัชี  (  ) 4. ซ้ือผลิตภณัฑธ์นาคาร 

 

5. ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ีสาขาโอเช่ียนชุมพร 

              (  ) 1.  ตํ่ากวา่  1 ปี   (  ) 2. 1 – 2 ปี 

              (  ) 3.  3 – 4 ปี    (  ) 4. มากกวา่ 4 ปี 

 

6. สาเหตุท่ีท่านเลือกใชบ้ริการท่ีสาขาโอเช่ียนชุมพร 

              (  ) 1. ใกลบ้า้น / สถานท่ีทาํงาน                  (  ) 2. เปิดบริการทุกวนั 

              (  ) 3. ใหบ้ริการรวดเร็ว                               (  ) 4. เป็นบญัชีเงินเดือน 
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ตอนที ่3  คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร   
 

คําช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งทา้ยขอ้ความท่ีตรงกบัระดบัการรับรู้ของท่านมาก

ท่ีสุด โดยท่านมีการรับรู้คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา  จาํกดั (มหาชน) 

สาขาโอเช่ียนชุมพร มากนอ้ยเพียงใดเม่ือแบ่งเป็น5 ระดบั คือ  

         5    หมายถึง   รับรู้มากท่ีสุด   

4    หมายถึง   รับรู้มาก     

3    หมายถึง   รับรู้ปานกลาง     

2    หมายถึง   รับรู้นอ้ย     

1    หมายถึง   รับรู้นอ้ยท่ีสุด    

 

 

 

ข้อความ 

ระดับการรับรู้ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

1.1 การตกแต่งภายในธนาคารมีความเป็นระเบียบ 

สะอาด และเหมาะสม 

     

1.2 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเจา้หนา้ท่ีธนาคารใช ้

มีความทนัสมยั 

     

1.3  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ 

ป้ายประชาสมัพนัธ์ ชดัเจน 

     

1.4 การแต่งกายและบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีธนาคาร

สุภาพเรียบร้อย 

     

2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability)      

2.1 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหค้าํแนะนาํการบริการท่ีชดัเจน      

2.2 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง 

ครบถว้น 
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ข้อความ 

ระดับการรับรู้ 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 

3.1 เจา้หนา้ท่ีธนาคารมีความพร้อมเสมอท่ีจะใหบ้ริการ

ลูกคา้ทนัที ตามตอ้งการ 

     

3.2 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหบ้ริการไดภ้ายในเวลา 

ท่ีกาํหนดไว ้คือ 1 รายการไม่เกิน 10 นาที 

     

4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับริการ (Assurance) 

4.1  เจา้หนา้ท่ีธนาคารมีความรู้ความสามารถ 

ในการปฎิบติังาน 

     

4.2 เจา้หนา้ท่ีธนาคารสามารถสร้างความเช่ือมัน่ 

ใหก้บัลูกคา้ได ้

     

4.3 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหค้าํแนะนาํกบัลูกคา้อยา่งเตม็ใจ      

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 

5.1 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหค้วามสนใจและเอาใจใส่แก่

ลูกคา้ 

     

5.2 เจา้หนา้ท่ีธนาคารสอบถามความตอ้งการของลูกคา้

อยา่งเตม็ใจ 

     

5.3 เจา้หนา้ท่ีธนาคารใหค้าํแนะนาํถึงผลประโยชน์ของ

ลูกคา้ท่ีจะไดรั้บ 
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ตอนที ่4  ความภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร   
 

คําช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งทา้ยขอ้ความท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน

มากท่ีสุด โดยท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด เม่ือแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ  

         5    หมายถึง   เห็นดว้ยมากท่ีสุด    

4    หมายถึง   เห็นดว้ยมาก     

3    หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง     

2    หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ย     

1    หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

ข้อความ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1. ด้านทศันคติของลูกค้า 

1.1 ท่านชอบใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร 

มากกวา่สาขาอ่ืน     

     

1.2 ท่านสามารถใหธ้นาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร 

เป็นท่ี 1 ในใจเม่ือเปรียบเทียบกบัสาขาอ่ืนๆ ในจงัหวดั

ชุมพร 

     

1.3 คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีฯ สาขา 

โอเช่ียนชุมพรดีท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบกบัสาขาอ่ืนๆ  

ในจงัหวดัชุมพร 

     

1.4 ท่านมีความชอบในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ  

สาขาโอเช่ียนชุมพร 

     

1.5 ท่านมัน่ใจในการใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงศรีฯ  

สาขาโอเช่ียนชุมพร 

     

1.6 ท่านนึกถึงธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร 

เม่ือตอ้งใชบ้ริการธนาคาร 
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ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

2. ด้านพฤติกรรมของลูกค้า 

2.1 ท่านจะแนะนาํการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ  

สาขาโอเช่ียนชุมพร ใหก้บัเพื่อน ๆ 

     

2.2 ท่านจะพดูส่ิงดี ๆ เก่ียวกบัธนาคารกรุงศรีฯ  

สาขาโอเช่ียนชุมพร ใหผู้อ่ื้นฟัง 

     

2.3 ท่านจะสนบัสนุนใหเ้พื่อนหรือบุคคลท่ีรู้จกัใชบ้ริการ

ธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร 

     

2.4 ท่านจะใชบ้ริการทุกผลิตภณัฑข์องธนาคารกรุงศรีฯ  

สาขาโอเช่ียนชุมพร   

     

2.5 ท่านจะใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีฯ สาขาโอเช่ียนชุมพร

เพียงท่ีเดียวเท่านั้น 

     



72 
 

ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ-สกุล  นางสาวอาภาภรณ์  นิยมธรรม  

วนั เดือน ปีเกดิ 27 ตุลาคม 2534 

สถานทีเ่กดิ จงัหวดัชุมพร 

ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาการบญัชี  

 มหาวทิยาลยัรัตนบณัฑิต พ.ศ. 2548 

สถานทีท่าํงาน  ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขาโอเช่ียนชุมพร 

ตําแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการ สาขา 

 


