
 
 

การรบัรู้คณุภาพการให้บริการและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อ                
ความจงรกัภกัดีของลูกค้าธนาคารกรงุไทย  ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

Perception of service quality and marketing mix factors that affect 
customer loyalty of Krung Thai Bank In Kamphaeng Phet Province. 

 
อรณิยภ์าวรี ์ อ ่าจุย้ 

 
บทคดัย่อ 

 
การศกึษาวจิยัน้ี มวีตัถุประสงค ์1) ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย  

ในจังหวัดก าแพงเพชร 2) ศึกษาถึงการรับรู้คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย                       
ในจังหวัดก าแพงเพชร 3) ศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารกรุงไทย                   
ในจังหวัดก าแพงเพชรตามความคิดเห็นของลูกค้า 4) ศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย ในจังหวัดก าแพงเพชร 5) เปรียบเทียบความจงรักภักดีของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร 6) ศึกษาการรบัรู้คุณภาพการให้บรกิารและปัจจยั             
ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในจงัหวัด
ก าแพงเพชร ประชากรที่ใช้ในการวิจยั คือ ลูกค้าที่มาใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดั
ก าแพงเพชร  จ านวน 400 คน โดยเลือกวธิีสุ่มตัวอย่าง วเิคราะห์ผลโดยโปรแกรมวเิคราะห์
ผลส าเร็จรูปทางสถิติเพื่ อหาค่าสถิติพื้นฐานได้แก่   ค่ าความถี่ (Percentage) ค่าร้อยละ 
(Percentages) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การทดสอบ 
Independent simple T-test , One-way ANOVA ห าค่ าค ว าม สัม ป ระสิท ธิ ์ส ห สัม พั น ธ ์
(Correlation Coefficient) และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุ (Multiple Linear Regression)  

ผลการวิจัย พบว่า 1.การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด 2.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าธนาคารกรุงไทย  
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 3.ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ภาพรวมอยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด ลูกคา้ทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุและรายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้ าธนาคารกรุงไทย ในจังหวัดก าแพงเพชรที่ แตกต่ างกัน                               
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าในด้านราคา                
ด้านบุ คลากร  ด้านภาพลักษณ์ ทางกายภาพ  ส่ งผลต่ อความจงรักภักดีของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร อย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 

 
ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร, ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด, ความจงรกัภกัด ี

 



 
 

Abstact 
 

The objectives are : 1) to study the behavior of using Krungthai Bank services in 
Kamphaeng Phet Province 2) Study the perception of service quality of Krung Thai 
Bank in Kamphaeng Phet Province 3) Study the marketing mix factors of Krung Thai 
Bank in Kamphaeng Phet Province according to customer opinions. 4) Study the loyalty 
of Krung Thai Bank customers. in Kamphaeng Phet Province 5) Compare the loyalty of 
Krung Thai Bank customers in Kamphaeng Phet Province 6) Study the perception of 
service quality and marketing mix factors that affect the loyalty of Krung Thai Bank 
customers. In Kamphaeng Phet Province The population used in the research is 
customers who use Krungthai Bank services. in Kamphaeng Phet Province, a total of 
400 people, using a random sampling method Analyze the results by a statistical 
analysis program to find basic statistics such as frequencies, percentages 
(Percentages), mean (Mean), standard deviation (Standard deviation), Independent 
simple T-test, One-way ANOVA to find the value. Correlation Coefficient and Multiple 
Linear Regression 

The results of the research found that: 1.Perception of service quality of 
Krungthai Bank customers The overall picture is at the highest level. 2. Factors in the 
marketing mix of Krung Thai Bank customers The overall picture is at the highest 
level. 3. Loyalty of Krungthai Bank customers The overall picture is at the highest 
level. Customers with personal factors found that gender, age and monthly income are 
different. Affecting the loyalty of Krungthai Bank customers in different Kamphaeng Phet 
provinces Significant at the 0.05 level and the factors of the customer's marketing mix in 
terms of price, personnel, and physical image. Affecting the loyalty of Krungthai Bank 
customers In Kamphaeng Phet Province Significant at the 0.05 level 

Keywords: service quality, marketing mix factors, loyalty 

 

 

 

 

 



 
 

บทน า 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  
ปัจจุบนัการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกจิ และสงัคมเป็นไปอย่างรวดเรว็ ซึ่งมผีลมาจาก

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยใีนดา้นต่างๆ ท าให้การด าเนินงานของหน่วยงานไม่ว่าจะเป็นส่วน
ของภาครฐัหรอืภาคเอกชนต่างกต็้องมกีารปรบัตวัอยู่ตลอดเวลา ซึ่งในส่วนของธนาคารกรุงไทย 
มุ่งมัน่น าเทคโนโลยแีละนวตักรรมรูปแบบใหม่มาพฒันาผลิตภัณฑ์และบรกิารทางการเงนิให้
ตอบโจทย์ลูกค้าและประชาชนทุกกลุ่มอย่างต่อเนื่อง บนช่องทางดิจิทัลที่เข้าถึงง่าย ใช้งาน
สะดวก และปลอดภยั พรอ้มเปิดกว้างร่วมมอืกบัพนัธมติรทีห่ลากหลาย เพื่อยกระดบัศกัยภาพ
ของ Platform ให้สามารถบรกิารครอบคลุมกจิกรรมในชวีติของลูกคา้และประชาชนอย่างทัว่ถงึ 
สรา้งความเท่าเทยีมกนัดา้นการเงนิแก่คนไทย ช่วยยกระดบัความเป็นอยู่และคุณภาพชวีติผ่าน 
Thailand Open Digital Platform เพื่อท าให้คนไทยทุกคน มีชีวิตและความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น 
สนับสนุนการด าเนินกิจการของลูกค้าธุรกิจในอุตสาหกรรมที่มีศักยภาพและอุตสาหกรรม
เป้าหมายใหม่ที่น าไปสู่การพฒันาอย่างยัง่ยนื ตลอดจนร่วมสนับสนุนการเตบิโตของเศรษฐกิจ 
สงัคม ลูกค้า และสิง่แวดล้อม สอดคล้องกบัวสิยัทศัน์และพนัธกจิของธนาคารที่ให้ความส าคญั
กบัการยกระดบัความเป็นอยู่และคุณภาพชวีติของประชาชน คนไทยเพื่อสนับสนุนการเตบิโต
อย่างต่อเนื่อง มัน่คงและยัง่ยนืของธนาคาร ปัจจุบนัธนาคารกรุงไทย มวีสิยัทศัน์ และพนัธกจิ ซึ่ง
มุ่งเน้นการท าให้ประชาชนมคีวามเป็นอยู่ที่ดีขึ้น สนับสนุนให้ประชาชนทุกภาคส่วนสามารถ
เขา้ถงึบรกิารทางการเงนิ ลดความเหลื่อมล ้าและช่องว่างการกระจายรายไดใ้นสงัคม เพิม่ทกัษะ
ความเข้าใจและใช้เทคโนโลยีดิจิทัล  (Digital Literacy) แก่ประชาชน รวมทั ้งรักษาขีด
ความสามารถในการแข่งขนัในฐานะธนาคารพาณิชย์ชัน้น าของประเทศ ธนาคารยังคงให้
ความส าคัญกับ 5 Ecosystems  ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของธนาคารอย่างต่อเนื่องโดย
ธนาคารจะด าเนินโครงการต่าง ๆ และมุ่งเน้นการคดิค้นนวตักรรมที่เชื่อมโยง 5 Ecosystems 
ของธนาคาร ตวัอย่างเช่น กลุ่มหน่วยงานภาครฐั กลุ่มการช าระเงนิ กลุ่มการรกัษาพยาบาลและ
สุขภาพ กลุ่มสถาบนัการศกึษา และกลุ่มระบบขนส่ง โดยธนาคารมองว่าลูกค้า 5 กลุ่มดงักล่าว
เป็นจุดแขง็ของธนาคารที่ต้องพยายามรกัษาไว้และยงัสามารถใช้เชื่อมโยงการให้บรกิารไปสู่
ระบบนิเวศอื่น ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการในชวีติประจ าวนัของลูกคา้ สามารถต่อยอดธุรกจิ
ผ่านการน าเสนอบรกิารทางการเงนิต่าง ๆ ไดอ้ย่างตรงใจ และตอบโจทยท์ุกความตอ้งการอย่าง
แทจ้รงิ    

จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยมีความสนใจ                         
ในเรื่องของ “การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในจังหวัดก าแพงเพชร” ถือว่าเป็นสิ่งที่จ าเป็นและ                        
มคีวามส าคญัอย่างยิง่ การให้บรกิารและความพงึใจของลูกค้า จะส่งผลต่อการปฏิบตังิานของ
พนกังานธนาคารกรุงไทย และยงัเป็นสิง่จูงใจใหลู้กคา้ของธนาคารกรุงไทยเกดิความต้องการมา
ใชบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย ซึ่งน าไปสูป่ระสทิธภิาพและเกดิประสทิธผิลทีด่ตี่อองคก์ารในทีสุ่ด 
เรยีกไดว้่า บรรลุเป้าหมายของทัง้พนกังานและองคก์รอกีดว้ย  



 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยในจงัหวดัก าแพงเพชร 
2. ศกึษาถงึการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธต์่อความภกัดขีองลูกคา้ 

ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร 
3. ศกึษาถงึปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดมคีวามสมัพนัธต์่อความภกัดขีองลูกคา้ 

ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร 
4. ศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

  5. เปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดใีนการปฏบิตังิานของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย             
ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

6. ศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารและปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผล               
ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
1. ลูกคา้ทีม่ปัีจจยัสว่นบุคคล ซึง่ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี  

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในจังหวัดก าแพงเพชร ที่แตกต่างกัน                            
มคีวามจงรกัภกัดแีตกต่างกนั  

2. การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่ประกอบดว้ย ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง 
ความต้องการลูกค้าความมัน่ใจแก่ลูกค้า  ความเอาใจใส่ลูกค้า และปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์  ราคา  สถานที่ การส่งเสริการตลาด  บุคลากร 
กระบวนการ  ภาพลกัษณ์ทางกายภาพ  ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย        
ในจงัหวดัก าแพงเพชร 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
ขอบเขตดา้นประชากร คอื ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร ทัง้หมด 

จ านวน 400 คน 
ขอบเขตดา้นตวัแปรเนื้อหา ประกอบดว้ย 
1. ปัจจยัด้านส่วนบุคค ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษาและรายได้

ต่อเดือน  2. การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองวาม
ตอ้งการลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 3. ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านราคา ด้านสถานที่  ด้านการส่งเสริมการตลาด                     
ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา โดยใช้ระยะเวลาเก็บข้อมูลและท าการวิเคราะห์ข้อมูลช่วง
ระหว่างเดอืนกนัยายน 2566 ถงึธนัวาคม 2566 
 ขอบเขตพืน้ทีก่ารจดัเกบ็ ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร 
 



 
 

แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บรกิาร หมายถงึ ความสอดคล้องกนัของความต้องการของลูกค้าหรอื 
ผู้รบับรกิาร หรอืระดบัของความสามารถในการให้บรกิารที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
หรือ ผู้รบับริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รบับริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ                  
(วรีพงษ์ Page 15 4 เฉลมิจริรตัน์, 2543) 

 Phillip Kotler (2003) กล่ าวว่ า  คุ ณ ภ าพ  (Quality) คือ  ผ ล รวมทั ้งห มด 
(Totality) ของ ลักษณะของสินค้าหรือการบริการ (Features or Characteristic) ที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการ (Need) ความคาดหวัง (Expectation) และสร้างความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ใหก้บัผูบ้รโิภค ซึ่งการ รบัรูคุ้ณภาพการบรกิารเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างความ
คาดหวังของผู้บ ริโภค  (Expectation) การ รับ รู้ข องการกระท าที่ เกิด ขึ้น จริง  (Actual 
Performance Perception) โดยอาศัยแบบจ าลองความไม , สอดคล้องกับความคาดหวัง 
(Disconfirmation) ซึ่งความคาดหวงัในการบรกิารของผู้บรโิภคเกิดจาก ประสบการณ์ในอดีต 
และหากลูกคา้ยงัไม,มปีระสบการณ์กจ็ะหาขอ้มูลด้วยการสอบถาม จากการ บอกต่อ (Word-of-
Mouth) หรือหาข้อมูลจากการโฆษณาหรือพนักงานขาย ส าหรับบางฝ่ายเห็นว่า การรับรู้
คุณภาพการบรกิารมาจากการเปรยีบเทียบระหว่างการกระท า (Performance) ที่เกิดจากการ 
บรกิาร กับมาตรฐานในอุดมคติ (Ideal Standard) แตกมีอีกฝ่ายหนึ่งมองว่าเกิดจากการรบัรู้
เกีย่วกบั การกระท า (Perception of Performance) เพยงอย่างเดยว (Cronin & Taylor, 1992) 

จากขอ้ความดงักล่าว ผูว้จิยัสรุปไดว้่า คุณภาพการบรกิารตอ้งมกีระบวนการด าเนินงาน
ที่ชดัเจนในการให้บรกิาร ติดตามงานบรกิารลูกค้าที่มาใช้บรกิาร มกีารประชาสมัพนัธ์ข้อมูล
ขา่วสารรวดเรว็ทนัต่อเหตุการณ์ จะท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจและประทบัใจไดเ้ป็นอย่างมาก 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 

Macdonald & Wilson (2016) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คอื 
การใช้ เครื่องมือกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับกระบวนการทางข้อมูล เพื่อให้เกิด
แรงจงูใจหรอืกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความสนใจ 

A. StoneMarilyn & John Desmond (2018) สว่นประสมทางการตลาด (Marketing  
Mix) คอืช่วยให้การบรหิารจดัการตดัสนิใจที่เกี่ยวกบัการก าหนดองคป์ระกอบของส่วนผสมทาง 
การตลาดอย่างความเหมาะสมที่สุด การวจิยัในเทคนิคต่างๆได้พฒันาขึ้นมาเพื่อก าหนดราคา
ของ ผลติภณัฑโ์ปรโมชัน่ และสถานทีใ่หเ้กดิความเหมาะสม กับช่องทางการจดัจ าหน่ายเพื่อใช้
ในการตลาด เพื่ อสามารถน ามาใช้ ในแต่ละส่วนของส่วนผสมทางการตลาดได้ เช่น               
เมื่อเราต้องการ ความเชื่อเหลือในการตัดสินใจส าหรบัแคมเปญในการส่งเสรมิการขาย หรอื
อาจจะใช้เทคนิคเหล่านี้ เพื่อตรวจสอบประสทิธภิาพของการผสมผสานด้านการตลาดทัง้หมด  
ในสถานการณ์หลงัใชก้าร 



 
 

จากขา้งตน้ผูว้จิยัจงึสรุปว่า สว่นประสมทางการตลาด ความหลากหลายของผลติภณัฑ์
และบรกิาร ค่าตอบแทนทีเ่หมาะสม สามารถเขา้ถงึจุดบรกิารไดอ้ย่างสะดวก การประชาสมัพนัธ์
ขอ้มลูขา่วสาร การเอาใจใส่ของผูใ้หบ้รกิาร มอีุปกรณ์ทีท่นัสมยั ย่อมสง่ผลใหลู้กคา้เกดิความ
ประทบัใจและใชบ้รกิารตลอดไป 

 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี 
 Benhardy & Ronadi (2020) กล่าวว่า ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ หมายถงึ การทีลู่กคา้
สนบัสนุนและช่วยเหลอืองคก์รอย่างเตม็ใจ หรอืสรา้งผลประโยชน์ใหก้บักจิการในระยะยาวดว้ย
การซือ้ซ ้าหรอืใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอ จนท าใหเ้กดิการแนะน าผูอ้ื่นถงึขอ้ดตี่างๆ 
ขององคก์ร ผูบ้รโิภคจะมคีวามชื่นชอบในองคก์รทีต่นเลอืกมากกว่าองคก์รอื่นๆ ความภกัดไีม่ได้
หมายถงึพฤตกิรรมทีลู่กคา้แสดงออกว่าจงรกัภกัดแีต่เพยีงเท่านัน้ แต่ยงัรวมถงึทศันคติ
ความรูส้กึในดา้นดตี่างๆ โดยความจงรกัภกัดขีองลูกคา้จะคงอยู่นานเท่าทีลู่กคา้รูส้กึว่าตนเอง
ไดร้บัคุณค่าหรอืคุณประโยชน์ทีด่กีว่าทีไ่ดร้บัจากกจิการหรอืองคก์รอื่นๆ 

จากขา้งตน้ผูว้จิยัจงึสรุปว่า ความจงรกัภกัด ีคอื หากลูกคา้มคีวามเชื่อมัน่และทศันคตทิี่
ดตี่อองคก์ร กจ็ะเลอืกใชบ้รกิารซ ้าและบอกต่อใหผู้อ้ื่นสนใจในบรกิารนี้ดว้ยเช่นกนั 

 
4. วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัการรบัรู้คุณภาพการให้บริการและปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อความจงรกัภกัดี 

กานพลู  วรวุฒชิยันันท์ และเอื้อบุญ เอกะสงิห์(2558) ได้ท าการวจิยัเรื่อง ส่วนประสม 
การตลาดที่มผีลต่อนักเรยีนระดบัประกาศนียบตัรวชิาชพี (ปวช.) ในการตดสนิใจเลอืกสถาบนั
ศกึษ สายอาชพีในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่  ผลการศกึษาพบว่า สว่นประสมการตลาดทุกดา้นมผีล
ต่อนักเรยีน ระดบัประกาศนียบตัรวชิาชพี (ปวช.) ในการตดัสินใจเลอืกสถาบนัศกึษาสายอาชพี
ในอ าเภอเมือง เชียงใหม่อยู่ในระดับมากโดยปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพมคีวามส าคญัมากทีสุ่ด รองลงมา คอืปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้าน ช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์และปัจจยัด้านการ
เสรมิการตลาด ตามล าดบั 

สุดาทิพย์ สุดหล้า (2555) ศกึษาคุณภาพการให้บรกิารของ บรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์
เซอรว์สิ จ ากดั (มหาชน) สาขาจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มเีพศ อายุ 
และระดบัการศกึษาที่ต่างกนั เหน็ว่าคุณภาพการให้บรกิารในภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบั
มากและไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีที่ต่างกนั เหน็ว่าคุณภาพการใหบ้รกิารในภาพรวม
และด้านความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ด้านการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร และดา้น
การเอาใจใส่ต่อผูร้บับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนดา้นอื่นๆไม่
แตกต่างกนัผู้ใช้บรกิารที่มรีายไดต้่างกนั เหน็ว่าคุณภาพการให้บรกิารในภาพรวมและดา้นการ
เอาใจใส่ต่อผู้รบับรกิาร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ความน่าเชื่อถือ



 
 

ไว้วางใจได้และด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 สว่นดา้นอื่นๆไม่แตกต่างกนั 
 จากการทบทวนแนวคดิทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้งกบัปัจจยัการท างานที่ส่งผล
ต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน ผูว้จิยัไดก้รอบแนวคดิตามสมตฐิาน ดงันี้ 
 กรอบแนวคดิและสมมตฐิานขอ้ที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างส่งผลต่อความจงรกัภกัดี
ของธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร ทีแ่ตกต่าง มคีวามจงรกัภกัดทีีแ่ตกต่างกนั 
       ตวัแปรอสิระ 
 
 
 
 
  
 
 
 

จากการทบทวนแนวคดิทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้งกบัปัจจยัการท างานที่ส่งผล
ต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน ผูว้จิยัไดก้รอบแนวคดิตามสมตฐิาน ดงันี้ 

กรอบแนวคิดและสมมติฐานข้อที่ 2 การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิาร ซึ่งประกอบด้วย 
ความน่าเชื่อถอื การตอบสนองความต้องการลูกค้าความมัน่ใจแก่ลูกค้า  ความเอาใจใส่ลูกค้า 
และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์  ราคา  สถานที่ การส่งเสริ
การตลาด  บุคลากร กระบวนการ  ภาพลกัษณ์ทางกายภาพ  ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของ
ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัสว่นบุคคล 
1. เพศ  
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. อาชพี 
5. ระดบัการศกึษา 
6. รายไดต้่อเดอืน 

ตวัแปรตาม 

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  
ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

อา้งถงึ ZeithamlZ (2000;Reihhele& 
Schefete,2000;Akbar& Parver,2009) 

 



 
 

 
 
การรบัรู้คณุภาพการให้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 7 P 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย คือ ลูกค้าผู้ใช้บรริการธนาคารกรุงไทย ในจงัหวัด
ก าแพงเพชน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้   ผู้ศึกษาท าการก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยใช้สูตร Taro Yamane จากลูกค้าผู้ ใช้บริการธนาคารกรุงไทย ในจังหวัด
ก าแพงเพชร จ านวน 17,852 คน ไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 391 คน ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 
95 เปอรเ์ซน็ต ์และระดบัความคลาดเคลื่อนที ่0.05 ในการวจิยักลุ่มตวัอย่างต้องไม่น้อยกว่า 391 
ตวัอย่าง ส ารองเผื่อความผดิพลาดไวจ้ านวน 9 ตวัอย่าง ความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัได ้รอ้ยละ 

ดา้นความน่าเชื่อถอื 
 
ดา้นการตอบสนอง 

ความตอ้งการของลูกคา้ 
 

ดา้นความเอาใจใสลู่กคา้ 
 

ราคา 
 

ผลติภณัฑ ์
 

ดา้นสถานที ่

ดา้นสง่เสรมิการตลาด 
 

อา้งถงึ (Parasuraman, Zeithaml & Berry,1990) 
 

ดา้นบุคลากร 
 
ดา้นกระบวนการ 

 

ตวัแปรตาม 

ดา้นภาพลกัษณ์ 
ทางกายภาพ 

 

ตวัแปรอสิระ 

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  
ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

อา้งถงึ ZeithamlZ (2000;Reihhele& 
Schefete,2000;Akbar& Parver,2009) 

 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
แก่ลูกคา้ 

 



 
 

5 เพื่อให้ได้กลุ่มตวัอย่างที่ดี ดงันัน้ ผู้วจิยัใช้กลุ่มตวัอย่าง 400 คน เพื่อเพิม่ความแน่นอนและ
ความเชื่อมัน่ในแบบสอบถาม 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั/วิธีการตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือ 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอืแบบสอบถาม ซึง่ผูศ้กึษาไดใ้ชร้ปูแบบการวจิยั                  

เชงิปรมิาณ แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูการใชแ้บบสอบถาม
ออนไลน์ ทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง  
 ในการตรวจสอบเครื่องมอืนัน้ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ส าหรบัการวจิยัไป
ท าการทดสอบคุณภาพเครื่องมอื 2 ส่วนคอื ค่าความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Vilidity) และ           
โดยน าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ใหผู้เ้ชยีวชาญตรวจสอบความถูกตอ้งชดัเจนและสอดคลอ้ง
กับเนื้อหาสิ่งที่ต้องการศึกษา จ านวน 3 ท่าน ท าการตรวจประเมินผลแบบสอบถาม 
จากนัน้น าคะแนนที่ไดจ้ากการประเมนิของผูเ้ชยีวชาญมาท าการหาค่าความเที่ยงตรงเชงิ
เนื้อหาระหว่างขอ้ค าถาม ผลการตรวจสอบความเชื่อมัน่แต่ละประเดน็ ไดค่้าความเชื่อมัน่ 
(Cronbach’s Alpha) ในภาพรวมทัง้หมดเท่ากบั 0.97 
ตารางท่ี 1 การวเิคราะหค่์าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามในแต่ละดา้น 

สว่นของค าถาม จ านวนขอ้ ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า 
การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร 12 .95 
สว่นประสมทางการตลาด 23 .96 
ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 5 .87 
ค่าความเชื่อมัน่รวม 26 .97 
 
 จากตารางที่  1 พบว่า ในการหาค่าความเชื่อมัน่โดยหาค่าสัมประสิทธิแ์อลฟา 
(Cronbach’s alpha coefficient) ทีค่่าระดบัความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.97 ซึง่ถอืว่า
ได้อยู่ในระดบัดมีาก หมายถงึแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอืและสามารถน าไปศึกษากบักลุ่ม
ตวัอย่างจรงิได ้ 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

การศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูศ้กึษาท าการวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติ ิ 
โดยการด าเนินการตามล าดบั ดงันี้ 

1.  ใชก้ารแจกแจงความถี ่(Frequency) และหาค่ารอ้ยละ (Percentages) ส าหรบั
วเิคราะหปั์จจยัสว่นบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง และศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย
ในจงัหวดั กพตามวตัถุประสงคข์อ้ 2.1 

2.  ใชค้่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส าหรบั
ศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร 



 
 

ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2.2 และปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดของธนาคารกรุงไทยในจงัหวดั
ก าแพงเพชรตาม วตัถุประสงคข์อ้ที ่2.3 และศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ตามวตัถุประสงค์
ขอ้ที ่2.4 

3. ใช ้Independent simple T-test ส าหรบัเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ตาม
ตวัแปรปัจจยัสว่นบุคคลทีม่2ีกลุ่ม ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2.5 และสมมุตฐิานขอ้ที ่1 

4. ใชO้ne-way ANOVA ส าหรบัส าหรบัเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ตามตวั
แปรปัจจยัสว่นบุคคลทีม่มีากกว่า2กลุ่ม ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2.5 และสมมุตฐิานขอ้ที ่1 

5. ใช ้Multiple Regression ส าหรบัศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารและปัจจยัสว่น
ประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดั
ก าแพงเพชร ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2.6 และสมมุตฐิานขอ้ที ่2 

 
ผลการวิจยั 

 
การศกึษา การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารและปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อ

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สามารถสรุปผลการศกึษาไดด้งันี้ 
ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 

ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปรญิญาตร ีอาชีพพนักงานบรษิัทเอกชน/ลูกจ้าง และมี
รายไดต้่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท  
 ขอ้มูลพฤตกิรรมการใช้บรกิาร ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามถี่ในการใช้บรกิาร 
จ านวน 1 ครัง้/สปัดาห ์วนัทีส่่วนใหญ่ไปใชบ้รกิารคอืวนัจนัทรถ์งึวนัศุกร ์ช่วงเวลาทีส่่วนใหญ่ไป
ใชบ้รกิารช่วงเชา้ (เวลา 08.30 – 12.00 น.) และประเภทบรกิารทีใ่ชฝ้าก/ถอน/โอน  

1. การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารขอธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร  
สามารถสรุไดต้ามตารางที ่2 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย 
ในจงัหวดัก าแพงเพชร   โดยภาพรวม 

การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร                         
ของธนาคารกรุงไทย  ในจงัหวดัแพงเพชร 

       x  S.D การแปลค่า 

ดา้นความน่าเชื่อถอื 4.59 0.49 มากทีสุ่ด 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 4.57 0.48 มากทีสุ่ด 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.59 0.47 มากทีสุ่ด 
ดา้นการใหบ้รกิารลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 4.53 0.47 มากทีสุ่ด 

รวม 4.57 0.45 มากทีสุ่ด 

  
 



 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดั
ก าแพงเพชร  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อพิจารณาลงในรายละเอียดเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือและด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และดา้นการใหบ้รกิารลูกคา้ ตามล าดบั 

 
2. ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดของธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร  

ต ารางท่ี  3   ค่ าเฉลี่ย  ค่ า เบี่ย งเบนมาตรฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของ
ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร   โดยภาพรวม 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 
ของธนาคารกรุงไทย  ในจงัหวดัแพงเพชร 

       x  S.D การแปลค่า 

ดา้นผลติภณัฑ ์ 4.60 0.44 มากทีสุ่ด 
ดา้นราคา 4.43 0.61 มากทีสุ่ด 
ดา้นสถานที ่ 4.58 0.43 มากทีสุ่ด 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 4.62 0.40 มากทีสุ่ด 
ดา้นบุคลากร 4.61 0.43 มากทีสุ่ด 
ดา้นกระบวนการ 4.58 0.47 มากทีสุ่ด 
ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 4.63 0.41 มากทีสุ่ด 

รวม 4.58 0.40 มากทีสุ่ด 
 จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดั
ก าแพงเพชร  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด  เมื่อพจิารณาลงในรายละเอียด เป็นรายด้าน
พบว่า ด้านภาพลกัษณ์ทางกายภาพ มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา ด้านการส่งเสรมิการตลาด  
ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านสถานที่ซึ่ งมีค่ าเฉลี่ย เท่ ากันกับด้านกระบวนการ                       
และดา้นราคา ตามล าดบั 
 

2. ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร  
ตารางท่ี 4 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย               
ในจงัหวดัก าแพงเพชร   โดยภาพรวม 
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 

ในจงัหวดัก าแพงเพชร 
       x  S.D การแปลค่า 

1. หากตอ้งการใชบ้รกิารจะเลอืกใช ้   
    ธนาคารกรุงไทยเป็นอนัดบัแรก 

4.59 0.52 มากทีสุ่ด 

2. ปัจจุบนัท่านใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย 
   อย่างต่อเนื่อง 

4.61 0.53 มากทีสุ่ด 

3. ท่านจะแนะน าใหค้นรูจ้กัมาใชบ้รกิาร 
    ธนาคารกรุงไทย 

4.58 0.53 มากทีสุ่ด 



 
 

4. ท่านใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยมากกว่า 
    ธนาคารอื่น 

4.58 0.57 มากทีสุ่ด 

5. ในอนาคตท่านจะใชบ้รกิาร 
    ธนาคารกรุงไทยตลอดไป 

4.73 0.49 มากทีสุ่ด 

รวม 4.62 0.43 มากทีสุ่ด 
 จากตารางที่  4 พบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในจังหวัด
ก าแพงเพชร  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาลงในรายละเอียดเป็นรายข้อ 
พบว่า ในอนาคตท่านจะใช้บริการธนาคารกรุงไทยตลอดไป มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  รองลงมา 
ปัจจุบันท่านใช้บริการธนาคารกรุงไทยอย่างต่อเนื่ อง หากต้องการใช้บริการจะเลือกใช้
ธนาคารกรุงไทยเป็นอันดบัแรก และท่านจะแนะน าให้คนรู้จกัมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย                    
มคี่าเฉลีย่เท่ากนักบัท่านใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทยมากกว่าธนาคารอื่น ตามล าดบั 
 
 สรปุผลการวิเคราะห์ข้อมูลสมมติฐานตามวตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ รายได้ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ ปัจจุบันเป็นพนักงานธนาคาร อายุการ
ท างานระดบัการศกึษา รายได้ต่อเดอืนที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความทุกข์ในการปฏบิตังิานของ
พนกังานธนาคาร ในจงัหวดัก าแพงเพชร สามารถสรุปไดต้ามตารางที ่3 
ตารางที่ 3 การวเิคราะห์การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิารและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่
ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร จ าแนกตามปัจจยั
สว่นบุคคล (N=400) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ภาพรวมการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการทดสอบ 
สถิติ Sig. 

เพศ T=2.074 0.039* ยอมรบัสมมตฐิาน 
อาย ุ F=5.504 0.001* ยอมรบัสมมตฐิาน 
สถานภาพ F=1.731 0.160 ปฏเิสธสมมตฐิาน 
ระดบัการศกึษา  F=2.226 0.085 ปฏเิสธสมมตฐิาน 
อาชพี F=1.145 0.336 ปฏเิสธสมมตฐิาน 
รายไดต้่อเดอืน F=5.101 0.006* ยอมรบัสมมตฐิาน 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

จากตารางที่ 3 สรุปได้ว่า เปรยีบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบั
การศกึษาและรายได้ต่อเดอืน แตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าธนาคารกรุงไทย             
ในจังหวัดก าแพงเพชร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคล พบว่า เพศ อายุและรายได้ต่อเดือน           
ที่แตกต่างกัน ส่งผลตความจงรกัภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชรที่



 
 

แตกต่างกนั มนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของงานวจิยั วมิลลรตัน์ หงสท์อง 
(2555) ศกึษาเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขา
วชัรพล พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดท้ีแ่ตกต่าง
กนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารที ่แตกต่างกนั 

จากผลการศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ตามปัจจยัส่วนบุคคล ควร
น าไปใช้ประโยชน์ในเพศ อายุและรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน ท าให้เกิดความจงรกัภักด ี           
ทีแ่ตกต่างกนั และมปัีจจยัใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัและเป็นสาเหตุใหค้วามจงรกัภกัดแีตกต่างกนั 

 

สมมติฐานที่ 2 การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิาร ซึ่งประกบอด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ 
ดา้นการตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการใหบ้รกิารลูกคา้ 
สามารถสรุปไดด้งันี้ 

 

ตารางที ่4  ผลการวเิคราะห ์Multiple linear  analysis ทดสอบความสมัพนัธข์องการรบัรู้ 
คุณภาพการใหบ้รกิารและปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
ดว้ยวธิกีารถดถอย เชงิเสน้แบบพหุ 

ตวัพยากรณ์ B Std.error Beta t Sig. 
(Constant) 1.724 0.166  10.393 0.000* 
ดา้นความน่าเชื่อถอื 0.137 0.058 0.159 2.335 0.020 
ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ 

0.254 0.067 0.287 3.773 0.000* 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ 

0.149 0.065 0.164 2.301 0.022 

ดา้นการใหบ้รกิารลูกคา้ 0.093 0.050 0.117 1.864 0.063 

R=0.665      R2=0.442 Adjuste Adjusted R2=0.436 S.E.est=10.393 F=78.266 
**มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 จากตารางที่ 4 พบว่า Adjusted R2  เท่ากบั 0.436 แสดงว่าการรบัรู้คุณภาพ
การให้บรกิาร  ซึ่งประกอบด้วย ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าส่งผลทางบวกต่อ
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จงัหวดัสุโขทยั โดยตวัแปรดา้นการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า มากที่สุด (Beta=0.287) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิตที่ระดบั 0.01 สามารถ
อธิบายหรือท านายการรับรู้คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร ได้ร้อยละ  42.20 ( R2=0.442 Adjuste ) อีกร้อยละ 
57.80 เป็นของปัจจัยอื่นๆ ซึ่งสอดคล้องกับ สุดาทิพย์ สุดหล้า (255) ศึกษาคุณภาพการ
ให้บรกิารของ บรษิัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ ากดั (มหาชน) สาขาจงัหวดัอุบลราชธานี 
ผลการวจิยัพบว่า การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได้และด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01                  



 
 

ส่วนด้านอื่นๆไม่แตกต่างกนั จากการวเิคราะห์ดงักล่าวสามารถเขยีนสมการณ์พยากรณ์ในรูป
คะแนนดบิและคะแนนมาตรฐานไดด้งันี้ 

สมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ Y= 1.724+0.137X1+0.254X2+0.149X3-0.093X4 
       Z= 0.159X1+0.287X2+0.164X3+0.117X4 

สามารถสรุปตวัแบบ (Model) ทีไ่ดจ้ากการวจิยัพรอ้มสมัประสทิธิถ์ดถอยพยากรณ์ในรูป
คะแนนมาตรฐานไดด้งันี้ 

 
การรบัรู้คณุภาพการให้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 

 
สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งประกบอด้วย ด้านผลิตภัณฑ ์                

ดา้นราคา ด้านสถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านภาพลกัษณ์
ทางกายภาพ สามารถสรุปไดด้งันี้ 
ตารางที ่5  ผลการวเิคราะห ์Multiple linear  analysis ทดสอบความสมัพนัธข์อง 
ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ดว้ยวธิกีารถดถอย 
เชงิเสน้แบบพหุ 

ตวัพยากรณ์ B Std.error Beta t Sig. 
(Constant) 0.935 0.185  5.051 0.000* 
ดา้นผลติภณัฑ ์ 0.006 0.059 0.007 0.108  0.914 
ดา้นราคา 0.120 0.041 0.174 2.929 0.004* 
ดา้นสถานที ่ 0.036 0.060 0.037 0.608 0.534 
ด้ า น ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม
การตลาด 

-0.005 0.051 -0.005 -0.095 0.925 

ดา้นบุคลากร 0.114 0.056 0.115 2.032 0.043 
ดา้นกระบวนการ 0.097 0.056 0.101 1.733 0.084 
ด้ า น ภ า พ ลั ก ษ ณ์         
ทางกายภาพ 

0.434 0.066 0.414 6.616 0.000* 

R=0.759      R2=0.577 Adjuste Adjusted R2=0.569 S.E.est=5.051 F=76.318 
**มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

ดา้นความน่าเชื่อถอื 
 
ดา้นการตอบสนอง 

ความตอ้งการของลูกคา้ 
 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
 

ดา้นความเอาใจใสลู่กคา้ 
 

ตวัแปรตาม ตวัแปรอสิระ 

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  
ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

อา้งถงึ ZeithamlZ (2000;Reihhele& 
Schefete,2000;Akbar& Parver,2009) 

 



 
 

จากตารางที่ 5 พบว่า Adjusted R2  เท่ากับ 0.0.569 แสดงว่าปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดส่งผลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จังหวัดสุโขทัย                
โดยตัวแปรด้านภาพลักษณ์ทางกายภาพ มากที่สุด (Beta=0.414) รองลงมา ด้านราคา            
(Beta=0.174)  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติที่ระดบั 0.01 สามารถอธิบายหรอืท านายปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร 
ไดร้อ้ยละ 57.70  ( R2=0.577 Adjuste ) อกีรอ้ยละ 42.30  เป็นของปัจจยัอื่นๆ ซึ่งสอดคลอ้งกบั 
กานพลู  วรวุฒิชัยนันท์ และเอื้อบุญ เอกะสิงห์  (2558) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ส่วนประสม 
การตลาดที่มผีลต่อนักเรยีนระดบัประกาศนียบตัรวชิาชพี (ปวช.) ในการตัดสนิใจเลอืกสถาบนั
ศกึษ สายอาชพีในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่  ผลการศกึษาพบว่า สว่นประสมการตลาดทุกดา้นมผีล
ต่อนักเรยีน ระดบัประกาศนียบตัรวชิาชพี (ปวช.) ในการตดัสนิใจเลอืกสถาบนัศกึษาสายอาชพี
ในอ าเภอเมือง เชียงใหม่อยู่ในระดับมากโดยปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพมคีวามส าคญัมากทีสุ่ด รองลงมา คอืปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้าน ช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์และปัจจยัด้านการ
เสรมิการตลาด  

 จากการวเิคราะหด์งักล่าวสามารถเขยีนสมการณ์พยากรณ์ในรูปคะแนนดบิและคะแนน
มาตรฐานไดด้งันี้ 
สมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ Y= 0.935+0.006X1+0.120X2+0.036X3-.005X4+0.114X5+ 
0.097X6+0.434X7 

Z=0.007X1+0.174X2+0.037X3+0.005X4+0.115X5+ 
0.101X6+0.414X7 

สามารถสรุปตวัแบบ (Model) ทีไ่ดจ้ากการวจิยัพรอ้มสมัประสทิธิถ์ดถอยพยากรณ์ในรูป
คะแนนมาตรฐานไดด้งันี้ 
         
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

ราคา 
 

ผลติภณัฑ ์
 

ดา้นสถานที ่

ดา้นสง่เสรมิการตลาด 
 

ดา้นบุคลากร 
 
ดา้นกระบวนการ 

 
ดา้นภาพลกัษณ์ 
ทางกายภาพ 

 

ตวัแปรอสิระ ตวัแปรตาม 

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  
ในจงัหวดัก าแพงเพชร 

อา้งถงึ ZeithamlZ (2000;Reihhele& 
Schefete,2000;Akbar& Parver,2009) 

 



 
 

อภิปรายผลการวิจยั 
 

ผลการศกึษา เรื่อง  การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในจังหวัดก าแพงเพชร สามารถ                
อภปิรายผล ไดด้งันี้ 

สมมติฐาน 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันส่งผลความจงรักภักดีของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย สอดคลอ้งกบังานวจิยั วมิลลรตัน์ หงสท์อง (2555) ศกึษาเรื่อง ความคาดหวงั
และการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาวชัรพล พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายได้แตกต่างกัน มีความคาดหวังคุณภาพการ
ให้บรกิารที่แตกต่างกนั ส่วนผู้ใช้บรกิารที่มเีพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารที ่แตกต่างกนั  

สมมตฐิานที ่2 การรบัรูคุ้ณภาพการของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร
ในดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า
สง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ และดา้นการใหบ้รกิารลูกคา้ ไม่สง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ลูกค้า  สอดคล้องกับงานวจิยัของสุดาทิพย์ สุดหล้า (255) ศึกษาคุณภาพการให้บรกิารของ 
บรษิทั แอดวานซ์ อนิโฟร ์เซอรว์สิ จ ากดั (มหาชน) สาขาจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวจิยัพบว่า 
คุณภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมากและไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
อาชีพที่ต่างกนั เห็นว่าคุณภาพการให้บรกิารในภาพรวมและด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้
ดา้นการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร และดา้นการเอาใจใส่ต่อผูร้บับรกิาร แตกต่าง
กนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนด้านอื่นๆไม่แตกต่างกนัผู้ใช้บรกิารที่มีรายได้
ต่างกนั เหน็ว่าคุณภาพการให้บรกิารในภาพรวมและด้านการเอาใจใส่ต่อผู้รบับรกิาร แตกต่าง
กนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้และด้านการตอบสนอง
ความต้องการของผูร้บับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ส่วนดา้นอื่นๆ
ไม่แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
ในจงัหวดัก าแพงเพชร  ได้แก่ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร และดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพส่งผล
ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้  ส่วนดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นสถานที ่ดา้นการสง่เสรมิการตลาด และ
ด้านกระบวนการไม่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจยัของ กานพลู               
วรวุฒชิยันันท์ และเอื้อบุญ เอกะสงิห์ (2558) ได้ท าการวจิยัเรื่อง ส่วนประสม การตลาดที่มผีล
ต่อนกัเรยีนระดบัประกาศนียบตัรวชิาชพี (ปวช.) ในการตดสนิใจเลอืกสถาบนัศกึษ สายอาชพีใน
อ าเภอเมอืงเชยีงใหม่  ผลการศกึษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดทุกดา้นมผีลต่อนักเรยีน ระดบั
ประกาศนียบัตรวชิาชีพ (ปวช.) ในการตดัสนิใจเลือกสถาบันศึกษาสายอาชีพในอ าเภอเมอืง 
เชยีงใหม่อยู่ในระดบัมากโดยปัจจยัดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมคีวามส าคญั
มากที่สุด รองลงมา คือปัจจยัด้านบุคคล ปัจจยัด้านกระบวนการให้บรกิาร ปัจจยัด้านราคา 
ปัจจยัดา้น ช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นผลติภณัฑแ์ละปัจจยัดา้นการเสรมิการตลาด  



 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

จากผลการศึกษาพบว่า การรบัรู้คุณภาพการให้บริการและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ในจังหวัดก าแพงเพชร                  
ในการจดัท าวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดม้ขีอ้เสนอแนะ ขอ้คดิเหน็ต่างๆ น ามาปรบัปรุงและพฒันาในสิง่ที่
เป็นประโยชน์ต่อธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัก าแพงเพชร เพื่อใหท้างธนาคารกรุงไทย สามารถ
น าไปพฒันาและพจิารณาใหเ้กดิประสทิธภิาพและประสทิธผิลมากขึน้ต่อไป 

ด้านการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิาร ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า            
ธนารคารกรุงไทยและพนักงานธนาคารควรมกีารสอบถามลูกค้าที่มารบับรกิารตัง้แต่จุดหน้า
ประตู เพื่อที่จะได้จบับัตรควิเข้าใช้บรกิารได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า มกีารสอบถาม
แนะน าผลติภณัฑท์ีด่มีปีระโยชแก่ลูกคา้ เพือ่ใหลู้กคา้ไดร้บัสิง่ทีคุ่ม้ค่ากบัลูกคา้ 

ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในดา้นราคา ควรมกีารพจิารณาอตัราค่าตอบแทน
และผลประโยชน์ที่เหมาะสมเพื่อดงึดูดความสนใจลูกค้าให้มากขึ้น ด้านราคาอาจจะท าได้ยาก
เนื่องจากเป็นองคก์รใหญ่ มรีาคา ทีเ่ป็นมาตรฐาน แต่ทางธนาคาร สามารถ จดัโปรโมชัน่ส่งเสรมิ
การขาย ให้ส าหรับลูกค้าที่มีความสนใจ ฝากเงิน ลงทุนในกองทุน ประกันชีวิต อาจจะมี                
การจดัเป็นช่วงเทศการหย่อนภาษใีหก้บัลูกคา้ 
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